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RESUMEN

El crecimiento acelerade de las tecnologias  ha provocado fa
creacion de diferentes empresas de venta productos tecnologicos  por
mayor v menor para satisfacer la demanda de clientes,  ocasionando
buscar nichos de mercados no  explotados por la mayoria de
microempresas, como es la venta de su propia linea de eguipos
informaticos, a empresas d¢ venta directa con sus propios locales,
ahorrando el costo de produccitn, elaboracion, garantia, tiempo de

ensamble, soporte téenico, personal de atencion al cliente.

La empresa posee alrededor del Ecuador 78 tiendas de venta
directa, v 30 tiendas de venta de mayoreo, cada tienda de venta directa
vende productos como laptops, desktops, mouse. parlantes, teclados,
impresoras a cliemes finales: las tiendas de venta al mayoreo venden
productos como laptops v desktops por cantidades superiores a las 20
unidades a clientes gue poseen su tiendas de productos consumo masivo
y venta de teenclogia a clientes especificos de sectores de comunas

pueblos que no les permiten accedera las diferentes formas de pago.

Las empresas de venta de tecnologia proporcionan garantias sobre
sus productos, con  tiempos exagerados provocando molestias a sus
clientes, sin tomar en cuenta ¢l valor del servicio posventa o garantia que
es un nicho muy poco explotado por las empresas en el Ecuador en este

tipa de lineas.

Los capitulos de la presente tesis trataran sobre la gestion de las
garantias o servicios técnicos genemados en los productos de clientes de
la empresa, que tiene como estandar un promedio de 7 dias desde gue el

producto llego a las instalaciones ubicadas en Guayvaquil.

La presente tesis busca establecer un marco de control del drea
critica v fundamental de la empresa que sirva de guia para los perentes;

Jjefe de operaciones. jefe de servicio téenico, sobre la adquisicion de la



materia prima  generando  indicadores que permitan observar gue
productos tienen mayor incidencia o defecto, cual fue el proveedor, cual
es la tasa de retomno, a los cuantos dias de vendido regresa el producto.
maotive del dafo: toda la informacion recopilada en ¢l sistema permitied

tomar una decision acertada de los pusos a seguir,

El control de los casos de Servicio Técmico, permitird a los
directivos de la empresa tener una vision de la sitwacion actual, tomar las
medidas correctivas en los puntos criticos que s¢ observaran con cl
misme, gue equipos o dispositivos tienen mayor incidencia o indice de
retorno, cual es el tiempo que se toma despuds de ser vendido por la

tienda en regresar para su garantia.

Es por elio que en la actwalidad existen varios tipos de empresas
que ofrecen venta de dispositivos, periféricos v computadoras completas
descuidando el servicio postventa o el tiempo en devolver el mismo una

vz que ingresa al servicio téenico de la empresa; la mayoria de clientes

al presentar,

La presente tesis busca implementar un sistema que permitird
ayudar a la empresa a tener un control exacto de sus tiendas a nivel
nacional, los servicios téenicos o garantias que se generan por defecto de
marca o casos que deben de ser atendidos por el departamento técnico,
utilizando el racking o seguimiento de casos de ST; permitir al cliente
tener informacion sobre el estado de su caso siose encuentra reparado,
pendiente: permitiendo el ahorro significativo de gastos no necesarios
como el de movilizacion al tratarse de tiendas que se encuentran en
diferentes sectores del pais, e inconvenientes como casos que llegan a
estar en ¢l depanamento de ST por mds de | mes, v se les pierde el rastro
hasta que ¢l cliente pasa por la tienda solicitando su egquipo. Dar a
conocer al Jefe de Operaciones, diferentes indicadores gue le permitiran

realizar las réspectivas mejoras o cambios necesarios.
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CAPITULO 1.

GENERALIDADES




Capitulo 1.

Generalidades

1.1, Antecedentes

La empresa Popen inicid en la ciudad de Guayaquil a mediados
del afio 2008, ofreciendo servicios de venia de computadoras v soporte
técnico. la oficina se encontraba en el centro de la ciudad: el Gerente de
la compaiia. Ing. Francisco Cedefio, cred la empresa observando el
avance tecnoldgico v la necesidad de ofrecer un nuevo servicio ldenico
orientado a la satisfaccion del cliente, garantizando la calidad y tiempo de

respuesta.

El Ing. Cedefio. inicia conversaciones con diferentes empresas,
presentando su plan de negocio para conseéguir socios estratégicos en el
cual s¢ pueda ofertar los productos de linea tecnologica, ¢l plan de
negocios planteado era que los socios estratégicos den un espacio en sus

ticndas; la empresa Popen colocaba ¢l mobiliano, los equipos, personal.

Los equipos s¢ [os entrega en consignacion vy s¢ cancelaban por

productods) vendide(s).

La novedad de este plan de nepocios es que el socio estratégico no
se preocupa de atender los requenmientos téemeos de sus chientes o

garantias por defectos de fabrica.



La empresa a sus inicios ofertaba su gama de productos al piblico
en general. en un lecal comercial. alcanzando un nimero considerable de
clientes e imponiendo su marca de equipos tecnoldgicos, la fortaleza de la
marca llevo a innovar en nuevos conceptos tecnologicos v en buscar
socios estratégicos que ayvuden a consolidar la mision v vision de |a

mismia.

El crecimiento acelerado de la empresa desde su creacion en el
afir 2008, como tienda de retail, de servicios tecnoldgicos, venta de
partes. equipos completos, mouse, teclados, teléfonos celulares. mesas de
computadoras creando su propia marca, para diferenciar sus productos de

la competencia,

Esta alianza estratégica permitio a la empresa un crecimiento del
70 %, basado en su  inicio de gestion contaba con 3 personas gue se

encargaban de la comercializacion, soporte técnico, v gerencia general.

La empresa pasd de ofrecer su producto en un local comercial v
tener almacenado sus productos dentro de las oficinas. en el 2009
ofertaba sus productos en 32 tiendas a nivel nacional, v renta bodegas
para poder cubrir la demanda que generd la alianza, el personal aumenta
en ¢l drea administrativa y se crea el departamento téenico con un solo
empleado. se encargaba de preparar los equipos, instalarlos, despacharlos
a las diferentes tiendas, ofrecer la garantia, dar soporte al chiente final,

soporte al usuario de la empresa.



En el 2010 se consolida dicha estraiegia ¥ aumenta su gama de
productos agregando equipos como laptops. telefonia celular, dispositivos

clectronicos. aumentando a 58 fas tiendas a nivel nacional.

B¢ incrementa el nimero de personal en el departamento técnico. a
medida de los afios los equipos comienzan a presentar fallas, genera una
carga para el area centralizada de Guavaquil: la gerencia decide
implementar la garantia extendida de 3 afios sobre ¢ equipo adquindo.
implementar en cada tienda un promotor, el mismo se encarga de
promocionar la marca v ofrecer al cliente servicios comdo llevarlo a la

casa v dejarlo instalado v funcionande.

En el 2011 la empresa cuenta con 70 tiendas a nivel nacional, con
50 promotores rotando al mismo promotor en las tiendas aledafias, v se
crea ¢l concepto de fuerza de ventas conformada por supervisores zonales
divididos en 5 zonas v cada uno encargado de realizar el seguimiento de

ventas, estado de satisfaceidn de los elientes postventas.

A su vez la empresa implementa el concepto de socio mayorista,
en &l cual crea modelos de pe que los consigna al por mavor a tiendas que
no pertenecen directamente a la alianza estratégica. siendo otra division
de venta de la empresa la cual posee también su promotor, la diferencia
que €] cliente se direcciona directamente a la matnz en la ciudad de

Guayaquil,

La division de mayoreo presenta inconvenientes de atencién al

cliente en la postventa. al no tener el control o seguimiento del cliente.



El promotor cumplia las funciones de intermediario entre la
empresa v el cliente final, genera sus pedidos para abastecer el local

asignado. la empresa maneja el concepto de consignacion.

(Ofrece un serviclo preventa v postventa. de generarse alguna
anomalia €] se encarga de revisarlo, si el equipo presenta un dafio que no
puede ser repatado, se procede a enviar todos los equipos con novedades
a la matnz mediante un Courier, s¢ genera un servicio técnico para el
drea indicada. se le entrega un recibo o reporte numerado, incluye la
fecha de compra, nombre del cliente, deseripeion de lo que entrega, v se

indica el error o dafio que se genera sobre el artefacto.

El cliente para realizar una consulta sobre su equipo debe de
acercarse a la tienda a la cual adgquirid el producto con su recibo
numerado, por medio del cual se le procede a dar informacion sobre su
equipo. esto generd un inconveniente en el servicio de postventa. al no

tener registrado en algin sistema.

El modelo de negocio de la empresa se enfoca en sectores o
recintos, ofrecer sus productos en comodas cuotas para tener mayor
reconocimiento de la marca: recintos ubicados como en el sector de
Buena Fe, este recinto la mayoria de sus clientes viven lejos de la tienda
comercial ¥y el hecho de ir solo a selicitar informacion de su producto. les

genera gastos para ellos absurdos.

La empresa al 2013 son 86 tiendas a nivel nacional, planificando
cerrar el 2014 con 90 tiendas a nivel nacional, este crecimiento genera
una mayor demanda ¥ compromiso en ofrecerle ¢l servicio de postventa

que es lo que caracteriza a la empresa.



La presente tesis tiene como objetive implementar una solucion
que le permita a sus clientes de todo el Ecuador poder realizar un
seguimiento de sus casos de Servicio técnico, v ver el estado o ubicacion
para atenderlos con un servicie téenico de calidad: desde el momento que
es atendido por su promotor, cuando lega a Guayagquil, qué téenico lo
atendid. v cual es el pre-diagnostico, tiempo en ser devuelto, si cubre

garantia o tene algin costo adicional,

LUtilizando las mejores practicas v observando que en el mercado
ecuatoriano las empresas de venta de equipos tecnologicos v otros no
ofrecen al cliente la facilidad de hacer un tracking o seguimiento de sus
servicios técnicos. Al observar esta necesidad se plantea por medio de
esia tesis garantizar al cliente estar informado de su equipo v ¢l dia que
debe de acercarse a retirarlo desde la comodidad de su casa, por medio de

una aplicacién colgada en Internet.

1.2, Objetivos de la Tesis.
1.2.1. Ohjetivos generales,
Desarrolio ¢ implementacion de un sistema de rastreo de
los casos de servicio técnico de los distribuidores de las agencias
de la empresa Grupo Open

1.2.2. Objetivos especificos.

a) Definir  control de casos del Depanamento de Servicio

Téemcn.



b) Establecer las variables que deben ser consideradas en la
implementacion de controles técnicos de servicios.

¢) ldentibicar el cambio que se penera al implementar una
solucion de tracking.

d) Analizar la forma ¢n que s¢ organiza la empresa en base a los
requerimientos de los clientes,

e) Gestionar la aplicacion de politicas, controles y mejoras

relacionadas con la administracion del desgo operativo.

1.3. Mision.

Somos un grupo de empresas ecuatorianas orientadas a proveer
soluciones efectivas a nuestros clientes. a través de productos v servicios
de alta cahdad, comprometidas con ¢] desarmollo del pais v de nuestra

gente.

1.4. Descripeion del problema.

La empresa inicio sus actividades con 10 distribuidores,
ofreciendo solo el senvicio de venta de linea tecnologica va pre
ensambladas, el drea de soporie técnico atendia diariamente 10 casos de
servicios téenicos llevando ¢l control de los casos en un archive Excel.
anotando el ndmere de caso, distribuidor del cual pertenece, téenico que
atendio v ¢l desperfecto del mismo. ¢l crecimiento de los distribuidores de
la empresa. en las diferentes zonas del pais, asi como la variedad de

productos nuevos en lineas tecnologicas: ensamble de equipos venta de



otros  productos, ocasiona un mayor numere de casos por servicios
técnicos elevando el nimero de casos atendidos a 25 diarios, o de
preparacion de equipos esto ocasiono la contratacion de mas técnicos, la

creacion de éenicos zonales,

El archive de Excel en el cual se mancja los casos atendidos, se
convierte en un cuello de botella al tratar de revisar ¢l caso, ¢l tipo de
equipo, €l dafo con el que ingresd. de gue distribuidor pertenece: darle
informacidn al soporte de la tienda o al cliente significa buscar en el
archivo Excel por nimero de caso, por nombre o por tienda. generando

una pérdida de tiempo del cliente, distribuidor v 1écnico.

La forma de control de los casos de servicios téenicos v de los
técnicos que revisan los desperfectos en ¢l archivo Excel proveca un
crecimiento en la documeniacion que se debe de ingresar para poder tener
la mayor cantidad requerida, esta informacidn como $i €5 un reingreso o si
liene garantia o no, se convierten en indicadores que son analizados por la

jefatura de operaciones.

La manipulacion del archivo Execel no proporciona las garantias
necesarias v reales de los casos atendidos por el departamento técnico,
este archive ¢s manipulade por ¢l \écnico, por la secretaria, por el jefe de
operaciones, provocando errores, borrado v falta de llenar campos

imporanies.

Los distribuidores para obteper informacion de los casos de sus
clientes. deben de enviar un correo electrénico solicitando el estatus de
sus cases, para darles a conocer el estado, o llamando por teléfono a la

empresa, este método ocasiona perdidas economicas v tiempo para el



técnico en cuestidn, en vista que €1 tiene que atender la llamada v explicar
gue falla tiene o cual es ¢l estado: si el equipo no esta en garantia. el

procedimiento es ¢l mismo.

La empresa de B3 ticndas actuales basa su informacion mas
importante en un archive Excel, la cual sirve para toma de decisiones de

las diferentes areas, como compras, bodega. jefatura de operaciones,

Con la elaboracion de un sistema de seguimiento de casos de

servicios téenicos para la empresa se prevé solventar estas deficiencias.

1.5, Caracteristicas.

Esta tesis plantea una mejor atencion de los casos al tener un
aumento significative de desperfectos, mayvor nomero de locales, variedad
de producios tecnologicos, con la automatizacion del registro y control

de los casos.

El cliente. promotor podra estar informado sobre el estado de sus

casos, o si va estd en la tienda reparado,

Mediante la solucion se llevara el control desde la fecha que
mgreso el servicio tecnico, fecha que fue atendido. fecha de ciemre. ¥
fecha de entrega lo cual permitird cumplir los indicadores de la Jefatura

de Operaciones.

La solucion  ambiente web, puede ser consultada desde cualquier

parte que tenga acceso Internet lo que ahorra tiempo a los distribuidores



si el eliente realiza una consulta telefonica para obtener informacion, al
respecto de los casos atendidos de su tienda, significa un ahorro de tiempo
del técnico. tiempo del distribuidor que puede atender a mas clientes en
lugar de estar lamando, tiempo de §a persona que atiende al cliente en el
departamento técnico, consumo telefonico, v puede consultar todos los

casos que ¢l desee, historial, reingreso,

s1 el cliente desea agregar informacion sobre su caso de Servicio
Técnico le permite realizarlo para que aporte sobre como se dafid ¢l

Cquipa,

Para los chentes de sectores como poblaciones, carreteros fuera
del drea o distantes de la tienda, puede ingresar a una pagina web v

consuliar sabre el estado de su caso.

Los clientes olvidan también sus equipos por falla de un
recordatonio de gue lo éntregaron en la tienda, medianie ¢l sistema. ¢l
distribuidor puede revisar qué casos se encuentra va reparados pero no
retirados, para poder enviar un corren electronico e indicar gue el equipo

va fue reparado.

Permite la asignacidn del téenico desde ¢l momento que llega al
departamento técnico previa la revision de la persona encargada que
recibe los paguetes, €l téenico asignado podrd agregar algun comentario
del trabajo realizado. cambiar el estado del equipo. o s el mismo estd o

no en garantia.

El factor desconocimiento por parie del cliente del estado de su
equipo o cuando se dirige a la tienda le indican gue no se encuentra

operativo o listo, provoea muchas veces que el cliente deje el eguipo



bolado u olvidado generando malestar en las tiendas por casos no

cerrados.

Llevar ¢l nimero de casos atendidos, numero de remcidencia de
casos, tipo de dafie, tipo de egquipo defectuoso. tienda el cual fue
reportado, esto de manera automatizada permitird al jefe de operaciones

obtener una informacién agil v precisa para poder tomar decisiones.

La presente tesis proporcionara a la empresa un sistema de
sgguimiento de casos de servicio téenico, logrando satisfacer algunos de
los inconvenientes que se presentan al llevar en la actualidad un control
por medio de un archivo de Excel, ocasionando los imconvenientes va

planteados en lineas anteriores.

1.6, Alcance.

El provecto contempla la implementacion v seguimiento de los
casos de servicio técnico, establece una forma de ingreso del caso de
servicio Weenico desde la tienda por parte del distribuidor, agregando los
datos. el dafto. ¥ la guia de remision, permitir al departamento técnico el
control de los casos, ingresados por fecha, tipo de dafio, de gué tienda;
agregar un comentario al caso y cambiar el estado. ser visualizado por el
cliente mediante el numero para realizar seguimiento, v proporcienando

los indicadores del tiempo en ser reparado el equipo.



1.7, Procedimientos.

La implementacion de un sistema de seguimiento de los casos de
servicio téenico, permitird cambiar la atencion de los distribuidores v de
los clientes, al poder ingresar el caso desde el momento que el cliente lo
deja en la tienda, asignando un numero de caso, eéste ndmero le permite
hacer un seguimiento desde su casa, para saber en gue estado se
encuentra, asi evita salir de su domicilio debido a que un gran porcentaje

de los clientes se encuentra fuera del perimetro urbano.

Este control de casos. permite al Jefe de Operaciones tener
informacion en tiempo real del nimero de casos atendidos, nimero de
casos que se encuentran en el departamento técnico por garantia v los gue
no tienen garantia. Cuodl es el porcentaje de reincidencia de casos, que

lienda genera mavor numere de casos de servicio tecnico.

La empresa actualmente se encuenira en la elaboracion de los
diferentes procedimientos vy controles que le permitiran la capiura,
procesamiento. almacenamiento de la informacion en un sistema de
informacion, diferente a lo que se puede manejar eén Ia hoja de Excel;
mediante €l cual se administran los casos de servicios técmicos. Al
utifizar un sistema de informacidn gerencial se evitard [a mlerrupcion de
las operaciones. descuidos de un equipo. mala atencion a los clientes ¥
logrard que la informacidn sea integra, confidencial v esté disponible para

una apropiada toma de decisiones para la gerencia de operaciones.

El principal control que se usard en esta tesis se encuentra basado
en las mejores practicas IT1L (Information Technology Infraestmicture
Library). SCRUM. COBIT (Controel objectives for information and

13



related Technology), es el marco aceptado inernacionalmente como una
buena practica para ¢l control de la informacion. v los riesgas que con
llevan, COBIT e wiiliza para implementar el gobiemo de 1T v mejorar los

controles de 1T.

Contiene objetivos de control, directivas de aseguramiento,
medidas de desempenio v resultades. factores criticos de éxito vy modelos

de madurez,

L4



CAPITULO 2.

MARCO TEORICO



2.1

Mareo conceptual.

Se realizd un andlisis de las empresas que ofrecen ventas de producios
de computacion, ne tienen un estatulo o puia del como se debe de
gestionar los casos del servicio técnicos, empresas reconocidas que no
distribuyen linea tecnologica como LG, que subcontrata servicios o
cash autonzados para poder gestionar garantias o soporie Wéenico que se

encuentren dentro de las normas vigenies internas de la empresa.

Segin la investigacion de campo que se realizd,; asi como  solicitar
informacion a tiendas como Almacenes Japon, Orve Hogar, Papelesa,
estas empresas no poseen una norma o reglamento para gestionar las

parantias de los diferentes clientes.

Grandes empresas de telefonia celular como Movistar. al presentar
inconvenientes con su equipo, el cliente debe de acercarse al Servicio al
Cliente de la cmpresa, solicitar su turno para servicie técnico, v le
reportan su falla v la transcriben en un Sistema de Informacion, lo
imprimen ¥ le entregan al cliente, pero si el cliente desea saber algo

sobre su equipo debe de acercarse al servicio al cliente.

Empresas de marcas reconocidas como HP. Dell. Toshiba: plantean sus

propias estrategias de servicio téenico, o como acceder a sus garantias.

Ralestrini, M {2006} promueve la siguiente definicidn:

El marco tedrico. 5 ¢l resultado de la seleccion de aquellos aspectos
mas relacionados del cuerpo tedrico epistemoldgico gue $¢ asume,
referidos al tema especifico elegido para su estudio... El marco tedrico,

a nivel mis especifico v concreto, contiene la ubicacidn contextual del

If



problema en una determinada situaciin historica social; sus relaciones
¢on otros hechos o problemas. las vinculaciones de los resultados por
oblener con otros ya conscguidos; pero ademas, las definiciones de
nuevo concepto, reformulaciones de otros, clasificaciones, tipologia por

usar, ete,

PORCO A. v HURTADO A, (2009), “Desarrollo de un portal
Business To Consumer para el control de clientes ¢ Inventarios de
repuestos para la Empresa  Auto-Latoneria Reudi C. A",

Universidad Nueva Esparta, Caracas Venezucla

Los autores en referencia plantearon, como objetivo de la investigacidn
desarrollar un sistema empresarial para ser utilizada por los usuarios
cuando estos deseen obtener citas directamente con ¢l taller Auto
Latoneria Reudi, a fin de llevar, de una manera organizada v efectiva, un
calendario de actividades v facilitar asi a los usuarios al momento de
agendar su ¢ita en ¢l taller, aghizando los procesos para el ahorro de
tempo para los clientes v concediendo una organizacion mas adecuada

para el taller.

Dicho sistema representa un aporte fundamental, puesto que se
analizaron e implementaron diversas teenologicas orientadas a la web.

entre las cuales. ¥ como manejador de base de datos: MySQL,

RIOFRIO J. v SALAZAR D, (2011) “Desarrollo ¢ implementacion
para la atencion al cliente mediante el discado predictive v la
identificacion  de llamadas en la empresa ISACNET S.A
ESCUELA POLITECNICA NACIONAL, Quito Ecuador,
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La tesis arriba mencionada. plantea el desarrollo de software como la
automatizacion de procesos. tiene como objetive ¢l desamollo e
implantacion de un sistema para mejorar los diferentes procesos de

atencion al cliente y ventas de la empresa ISACNET 5.A,

Esta herramienta tiene como objetivos principales, facilitar el rabajo de
los empleados de la empresa con respecto a la atencion al cliente
telefonicamente, de manera que los agentes reduzean ¢l tiempo gue
invierten atendiendo a un cliente por teléfono v de esta manera

aumenten su productividad.

QUELAL B., (2001), “5istema web de informacion de pacientes
para la clinica “SANTA FE", ESCUELA POLITECNICA
MACHINAL, Quito Ecuador.

Este proyecto tieme como objetivo solucionar los problemas de
informacion de pacientes. médicos y de gestidn de turnos; procesos que
hasta la fecha la Clinica Santa Fe los realiza de manera manual. Para
solucionar los problemas antes mencionados, se ha creado un sistema
web el cual cuenta con los madulos: Usuarios, Administracion de
Pacientes, Administracion  de  Meédicos, Gestion de Turnos.
Administracion de Turnos y emision de Reportes. De acuerdo sus
autores, al desarollar ¢l sistema web de informacion de pacientes se
optimizaran los procesos de administracion de historiales clinicos y el de
asignacion de tumos, como consecuencia de ello se producira una
mejora en la atencion a los pacientes va que se acortara el tiempo que el
paciente debe esperar para registrar sus datos para la historia clinica
como también se ahorrara tiempo al paciente cuando hace una solicitud

para una cita médica,



El sistema web de informacién de pacientes permite acceder a la
informacion, actualizarla v administrarla via Internet. Fue desamollado v
programado con la tecnologia Visual Basic ASP.NET 2008, base de
datos Microsoft SQL Server 2008 vy los reportes fueron creados

mediante Crystal Reports.

El trabajo anteriormente descrito sirve de gran apovoe a la investigacion,
ya que afrontan una problematica muy similar como lo es la gestion de

Iurnos o citas en la clinica

En teoria general de los sistemas podemos acotar:

Ludwig Von Bertalanfty(1969). afirma que:

La teoria General de Sistemas es un estudio interdisciplinario que
cncuentra las  propiedades comunes gue hacen funcionales a
entidades que al cumplir relaciones de conjunto con fines propios,
pasan a conformar sistemas. Con esta cualidad sistémica se modelan
todos los niveles de la realidad conocidos, v en cualgquiera de sus
relaciones de interpretacion significativa. Realidad conocida que
tradicionalmente es, o ha sido estudiada por disciplinas académicas
diferentes.

La teoria General de Sistemas se fundamenta en 3 indicios como lo son:

- Los sistemas existen dentro de sistemas: cada
sislema posee un subsistema.
= Los sistemas son abilertos: intercambio constante en

S eniarmao,



- Las funciones de un sistema dependen de su
estructura; el sistema permite hacer lo que pucda

mediante su estructura lo permita,

Los sistemas son clasificados generalmente como sistemas ablertos o sislemas
cermados. Los sistemas abiertos son aquellos gque interactian con elementos del
entorno qué no pertenecen a él, como lo pueden ser otros sistemas, Al contrario los
sistemas cerrados son aquellos que no poseen relaciones con elementos externos a
ellos, En este caso, los sistemas de mformacion son abiertos, porque permiten el

intercambio de informacion v la interaccion con otros sistemas.

De Base de datos segin maestros del Web (2007), las bases de datos se definen como
“una serie de datos organizados v relacionados entre si, los cuales son recolectados v

explotados por los sistemas de informacion de una empresa o negocio en particular™.

Las bases de datos deben poseer ciertas caracteristicas. Una de ellas es la
independencia fisica v lopica de datos. necesaria en el momento de realizar una
modificacion v asl no alterar el funcicnamiento del sistema segan lo afirma Mi
tecnologico (2008) “La capacidad para modificar una definicion de esquema en un
nivel sin que afecte a una definicion de esquema en el siguiente nivel mds alto se

Nama Independencia de datos.”

Existen ciertas normas que debe cumplir una base de datos, como loes la
Cardinalidad. la cual es definida por la Universidad de Valencia (2009) de
la siguiente formia: “La cardinalidad es oblenida en base a las posibilidades
de relacion entre las entidades”. Para la misma. existen tres (3)
clasificaciones como lo son: “uno a una™, se refiere cuando una entidad
solo estd relacionada con otra emtidad. “Uno a muchos™ és cuanto una
entidad puede relacionarse con varias entidades pero no al revés, v

“Muchos a muchos™ cuando una entidad se relaciona con varias entidades y



viceversa. Por lo tanto la cardinalidad entre entidades en una base de datos

puede variar.

También s¢ menciona la teoria de la normalizacion, un requisito muy
importante que debe cumplir una base de datos. Segan Universidad Carlos
N1 de Madrid (2009 la teoria de la normalizacion se refiere a la
“Descomposicion sin pérdida de informacion, ni de semdntica de la
relacion umversal en una coleccidn de relaciones en la que las anomalias de
actualizacidn no existian o sean mimimas.” Todo en busca de unos
objetivos como lo son: climinar anomalias de actualizacion, eliminar
redundancias, facilidad de uso, no crear dependencias nuevas, conservar
dependencias funcionales. Las reglas de la teoria de la normalizacion son
conecidas como formas normales, estas son aplicadas normalmente desde
la primera lorma normal hasta la tercera forma normal, En una base de
datos cuando se dice que estd en 3ra forma normal, quiere decir que
también estd en segunda forma normal ya que estas normas se aplican en

forma sucesiva,

En el caso de estudio de la empresa debe ser aplicada una base
datos v debe cumplir con todas v ¢ada una de las caracteristicas v normas
antes mencionadas, como lo es la independencia fisica vy logica de los
datos, la cardinabdad v la normalizacion en sus (3)ormas normales, De

esta manera poder realizar la automatizacion de los procesos requeridos.

En el ciclo de vida de un sistema es una serie de procesos v pasos por los
cugles se debe pasar a través de un provecto, Kendall v Kendall (2005)
afirma que “a pesar de gue cada fase se explica por separado, nunca s¢
realiza comeo un paso aislado. Mas bien es posible que varias actividades
ocurran de manera simultinea, v de algunas de ellas podrian repetirse.”

Divididndose el proceso en siete fases:



» ldentificar el problema, oportunidades y objetivos.
o Determinacion de requerimiento,

o Andlisis de necesidades.

* Disefio de sistema

o Desarrollo y documentacion.

» Prucba v mantenimiento

e Implementacion v evaluacion,

Este concepto fue de gran apovo en la elaboracion del provecto, porgue cada una de
esas fases se realizd para cumphir con fos pasos del desammolle de un sistema.. La

determinaciom de los requerimientos se logro a través de una entrevisia.

En la siguiente fase se disefio el sistema de acuerdo al uso de la metodologla RUP
(Rational Unified Process).

El sistema de Informacion segin Ralph Stair {2000} afirma que un sistema de

informaciin es:

Un tipo especializado de sistema que puede definirse de muchas maneras. Como va
se dho, un 81 (Sistema de Informacion) €8 un conjunto de elementos o componenies
interrelacionados para recolectar {entrada), manipular (proceso) v diseminar {salida)
datos e informacion v para proveer un mecanismos de retro-alimentacion en pro del

cumplimiento de un objetivo.

)
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Elementos esenciales de un sistema de informacion:

» Entrada: Consiste en la recopilacion captura de datos.

¢ Procesamiento: Conversion o transformacion de datos en salidas
utiles.

o Salida: Informacidn 0l por lo general la modalidad de
documentos y/o informes.,

« Retroalimentacion: 3Salida que sirve para hacer cambios. en

actividades de entrada o de procesamiento.

El concepto de Sistema de Informacion forma parte fundamental de la investigacion,
dado que cumple con los elementos primordiales como son los de Entrada; se puede
ver reflejado en todos aquellos datos de chentes o equipos que son almacenados en el
sistema para su registro; Procesamiento: consiste en la transformacion de todos estos
datos almacenados previamente para la elaboracion coherente un informe. Salida:
Expone al usuario todos aquellos datos almacenados previamente, v cada proceso
genera una salida personalizada v adaplada al requerimiento; Retroalimentacion: de
acuerdo a la informacion obtenida pueden hacerse cambios sobre la toma de datos del
cliente y del equipo. va sea agregar o excluir informacion. Esta serie de clementos se

encuentran incorporados en el sistema para la empresa.

Sistemas Distribuidos se puede decir que es un conjunto de computadoras conectadas
entre si @ una red para formar un sistema v asi facilitar el manejo de informacion.

seglin Colouins (1994),

Afirma que un sistema distribuido es “como una coleccion de computadores

autonomos conectados por una red. v con el software distribuido adecuado para que



el sistema sea visto por los usuarios como una dnica entidad capaz de proporcionar

facilidades de computacion.™

Colouwiris (1994 afirma gue los sistemas distnbuidos deben poseer unas

caracteristicas primordiales como los son;

Comparticion de recursos: Se puede decir que los sistemas
distribuidos se presentan “de manera abstracta como un conjunio
de gestores de recursos ¥ un conjunto de programas que usan los
recursos, Los usuarios de los recursos se comunican con los
gestores de los recursos para acceder a los recursos compartidos
del sistema.” Esto no es mds que dentro de un sistema distribuide
existen recursos v ¢l encargado de manejar v administrar estos
recursos es ¢l sistema distribuido.

Apertura: Se refiere a la extensidon que pueda existir de los
recursos  sin perjudicar a los ya existentes. “Se determina
primariamenie por el grado hacia el que nuevos servicios de
comparticion de recursos se pueden afadir sin perjudicar mi
duplicar a los ya existentes.”

Concurrencia: En un sistema distribuido existe la concurrencia al
ejecutarse vanos procesos en paralelo gracias a la comparticion de
recursos que existe v a las peticiones simultaneas.

Escalabilidad: en los sistemas distribuidos nos enconiramos con
sistemas muy pequefios hasta los mds grandes, La necesidades
escalabilidad no se ver afectada en la aplicacion es decir, si ¢l
sistema distribuido llegase a crecer de tal manera de poseer varios
servidores v varnas maquinas, las aplicaciones v los recursos

)

compartidos no deben verse afectados por lo gue el sistema



distribuido debe aceptar el incremento e integracion de mas
equipos en ¢l sistema.

» Tolerancia a fallos: En los sistemas distribuidos podemos hablar
de la tolerancia a fallos con respecto a la anticipacion de los fallos
va que debe ser capaz de restaurar los datos antes de producirse el
fallo de sistema y asi continuar la operacidn de la aplicacion.

* Transparencia: La misma s¢ refiere a la vision que se tiene sobre
un sistema distribuido, debe ser una vision transparente de los
diferentes componentes que existen para gue luzea como un solo
sistema en vez de un grupo. Existen distintos tipos de
transparencias, scgin ¢l manual RM-ODP ISONISO 199964)
explica(8) ocho formas de transparencias:

Aceeso, localizacion, concurrencia, replicacion, fallos, migracion, prestaciones.
escalado. Todas estas capas son las que permilen que los sistemas distribuidos

funcionen con una eficiencia mayvor de la que va posee.

Entre estas caracteristicas, se destacan las mds importantes como la transparencia de
acceso v la transparencia de localizacion, ya que las mismas son las que proveen el

anonimate en los recursos que se encuentran en un sistema distribuido.

El software de administracion de relaciones con clientes o CRM, se basa en mejor
funcionalidad de las relaciones con los clientes como, una mejor atencion,
Smart Sales (2006) lo define como “una herramienta de software que permite a su
empresa utilizar una estrategia corporativa que s¢ enfoca en crear vy mantener
relaciones durables con sus clientes.”
El sistema CRM puede ser ¢lasificado en 3 diferente aspectos:

* Operacional: Se refiere a la automatizacion de procesos basicos

como 1o es la atencion al cliente v las ventas.



* Analitico: Trata sobre el estudio de los clientes v de gqué manera
los mismos influyen en las actividades de la empresa.
s Colaborativo: Se enloca el trato cerlero con los clientes a través de

cualquier medio electrénico o presencial.

Haren P. (2008) afirma que la gestion de servicios “Es un conjunto de
capacidades organizativas especializadas cuve fin es gencrar valor para los

clientes en forma de servicio™.

OVERTI (2008) propone que la gestion de incidencias es una “interrupeion no
planificada o una reduccién de la calidad de un servicio de T1”. En la actualidad
existen sistemas automatizados, los cuales se encargan del control de estas
incidencias. OSIATIS (2007) “La Gestion de Incidentes tieme como objetivo
resolver cualquier incidente que cause una interrupeiom en el servicio de la

manera mas rapida v eficaz posible.”

Objetivos que cumple la gestion de incidencias

 Restablecer el funcionamiento correcto de las funciones de la
aplicacidn.

o Minimizar la forma en que afecte este al sistema,

s Registrar cada incidencia que ocurra.

= Identificar el mejoramiento del sistema,

s Realizar informes sobre la gestion que se realizar.

* Disminuir los incidentes con respecto sea su nivel.



Arquitectura Modelo Vista Controlador (MVC)

La eficacia de un sistema se ve reflejada principalmente en uno de los aspectos mas
importantes como lo es, la arquitectura de desarrollo, El porqué de esta afirmacion, es

manifestado por Nicola Strappazzon (2010}, de la siguiente manera:

El éxito de todo sistema se debe a uno de los aspectos mds importantes, que es la
correcta implementacion de una arquitectura de desamollo. que permita una facil v
flexible expansidn de sus requerimientos. Por ello surgid la arquitectura Modelo Vista
Controlador (MVC), la cual trata de separar los componentes mas esenciales de un

software en tres Caps.

La arguitectura de una aplicacion es definida en tres capas, ya que cada capa posee
una estructura v conducta propia, tode esto con el fin de simplificar los grupos de
codigo similar para enmarcar sus tareas v separar las logicas de programacion vy las

reglas del negocio. Estas capas son las siguientes:

= Modelo: Recibe una cantidad de datos, los procesa v retorna una
salida como resultado. Los modelos también se pueden utilizar
para almacenar las diferentes consullas y comunicarse con
manejador de base de datos.

= Vista: Posee todos los aspectos que estdn relacionados con los
aspectos visuales ¢ interfaces graficas. Se manejan lenguajes como
HTML, CSS. Javascript.

=  Controlador: Se encarga de enrutar v capturar las peticiones a la
aplicacion. Una vez obtenidos los datos enviados por el cliente, el
controlador instancia una serie de Modelos los cuales se encargan

de procesar la data v generar un resultado, el cual sc wiliza para



generar las vistas, El controlador imteractia entre la capa modelo v

la capa vista.

El soporte técnico se refiere a la ayuda o facilidad que se presta para el servicio de

algin dispositivo ¢lectrdonico va sea eén cuanto a su parle fisica o logica.

MULTITITON (2011) lo define como:

El soporte técmico es  un rango de servicios que proporcionan asistencia ¢on el
hardware o software de una computadora. o algin otro dispositive electronico o
mecanico. En general los servicios de soporte téenico tratan de avudar al usvario a
resolver determinados problemas con algon producto en vez de entrenar o
personalizar,

El soporte téenico puede ser ofrecido a través de disuntos medios: via lelefonica, via
correo electronico, via web o en sitio. Actualmente se aplica cualquier modalidad que
se ajuste al cliente. El soporte técnico en la empresa es la parte del negocio de mayor
importancia, ya que este ¢s ¢l objetive de la empresa en cuanto a la atencion de los
clientes, distribuidores. Por lo cual la empresa ofrece soporte técnico en la oficina

maltriz, lodo esto con el objetivo de satisfacer las necesidades del cliente,

Teoria de Inventarios

La tcoria de inventarios som todas aguellas técnmicas utilizadas para satisfacer las
demandas en un inventario. De la misma manera lo define  Fundamentos de
Investigacion de Operaciones de la Universidad Santa Maria (2004) “El objetivo de
la teoria de los ventarios es establecer téenicas para minimizar los costos asociados

a un esquema de inventario para satisfacer una demanda™



Posee como objetivoes primordiales:
Mantener independencia en las operaciones.
- Ajustarse a la vanacion de la demanda de productos,
- Permitir llexibilidad en la programacidn de la produccion,
- Poseer una prevencion para la variacion en el tiempo de entrega de los
materiales,

- Sacarle provecho al tamafio del pedido de compra econdmico.

PHP

Heurtel {2009} especifica que: PHP es un lenguaje de script, que se ejecuta en ¢l lado
del servidor, cuvoe codigo s¢ incluye én una pagina HTML clasica...El resultado de
esta ejecucion se integra en la pagina HTML, que es enviada al explorador. Este

ultimo no tiene conecimiento alguno el proceso realizado en el servido

El lenguaje de programacion PHP formo parte del nicleo principal del desarrollo del
provecto por ser orentado al uso web, va que ¢l mismo, recibe cada solicitud de un
cliente, la interpreta, la procesa ¥ envia de vuelta una respuesta al mismo cliente, por
ejemplo un navegador web. quien la lee v la codifica en forma de interfaz grafica, a
traves de los elementos HTML. Este lenguaje también provee facilidad de conexion
con el manejador de base de datos MySQL. mediante librerias. extensiones

controladores dedicados p comunicarse ¢ imteractuar con fas bases de datos.

Servidor Web

A las computadoras que hacen posible gue las pdginas web estén disponibles, se les
llama Weh Server. Cuando cada Web Server recibe una peticion, |a interpreta v busca
dicha informacion dentro de su sistema de archivos v la envia de voelta hasia el
cliente. El protocolo de comunicacidn comin utilizado entre Web Servers es el

HTTP: que es formado por un conjunie de reglas vy procedimientos, llamados




protocolos que permite a las computadoras intercambiar informacion a través de la

Web,

En el presente proyecto es necesario utilizar un Web Server para asi poder alojar el
sistema ¥ para que pueda ser asesado via web. Dicho Web Server estd bajo el Sistema
operative Linux. destacando asi, que este tipo de sistema operativo esta basado en la

filosolfa del software libre, dando mavor liberiad al desarrellador,

2.2  OPCIONES DE SERVICI()

Soporte Telefonico de Aula Conectada Dell

s1 surge un problema con un producto cubierio adquirido de Dell como parte de la
Solucidn de Aula conectada del cliente, Dell proporcionard un solo punto de contacto,
comao se establece en el presente documento, hasta que los problemas se aislen,
resuelvan y. si es necesario. escalen al tercero apropiado. De manera especifica. Dell
proporcionard selucion de problemas por via telefonica disefiada para avudar a
wentiticar y remediar problemas especificos con el producte cubieno relacionado con

la Solucion de Aula Conectada.

Para un producto cubierto de tercero, Dell se comunicara con el tercero para validar
que usted posee una garantia o contrato de servicio activo con ¢l tercero para el
producto cubierto del tercero. Dell creara luego una “descripeion del incidente del
problema™ o “formulario de incidencia”™ en nombre del cliente, que proporciona la

documentacion necesaria del problema.

Una vez que se involucre al tercero, el tercero proporciona el servicio téenico v la
solucton del problema del Cliente, Dell monitoreara el proceso de solucion del

problema y obtendra los planes de estado y de solucion del tercero hasta que éste
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resuelva el problema. va sea proporcionando una solucion, avance hacia una solucion.
solucion alternativa, cambios en la configuracion o la escalacién de un informe de
error.  Si el cliente lo soliciia, Dell iniciard procedimientos de escalacion de

administracion dentro de Dell y/o de la organizacién del tercero.

El Soporte Telefonico de Aula Conectada puede incluir solucién de problemas de
software para aplicaciones, sistemas operativos v firmware seleccionados de los
productos cubiertos por via telefonica. o mediante la transmision de software u otra

informacion por medios electronicos,

Limntes al Servicio de Solucion de problemas. Dell no parantiza la solucion de
ninguna consulta en particular. ni garantiza que el producto del tercero produzea
algim resultado en particular, Dell puede concluir que el problema del tercero es lo
suficientemente complejo o que el problema del cliente con el producto cubierto del
tercero es de una naturaleza que impide realizar un analisis eficaz de la pregunta
medhante el soporte telefonico.  El chiente comprende v acepta que quiza Dell no
pueda solucionar las consultas de este tipo, v también comprende v acepta que deberd
hacer arreglos independientes con el tercero en cuestién para solucionar dichas

consultas,

La capacidad del cliente de obtener una pieza o producto de remplazo del producto
cubierto del tercero estara sujeta al conirato del cliente con el tercero v Dell no se
hace responsable del desempeiio del contrato por parte del tercero gue lenga con el

cliente.

Dell no s& hace responsable ni garantiza en forma alguna el desempefio de los

terceros o de sus productos o servicios,

Y|



El cliente acepta indemnizar v eximir a Dell de la responsabilidad de reclamos
relacionados con productos o servicios del tercero por los cuales el chente busco

soporte bajo esta desenpeion del servicio, en la medida que lo permita la ley.

El soporte en sitio no esta disponible en la opeion de Soporte Telefonico de Aula
Conectada. Si la solucidn de un problema requiere un técnico en sitio, el cliente
puede contratar uno de los Servicios de Aula Conectada segin incidente, como se

detalla a continuacion.

Soporte Avanzado de Aula Conectada

Ademas del Soporte Telefomico de Aula Conectada, como se¢ descnbid antenormente.

el Soporte Avanzado de Aula Conectada de Dell incluye lo siguiente:

Después de finahzado el proceso de diagnostico. determinacion y solucion de
problemas de manera remota, el analista de Dell determinard si es necesario enviar
piezas y/o un téenico de servicio en sitioen sitio o si el problema puede resolverse de

manera remota,

Siempre v cuando se havan cumphdo todos los émunoes v condiciones aplicables
establecidos en esta descripcion del servicio v. que el analista de Dell considere
necesario un soporle en sitio; Dell enviard un técnico de servicieo a la ubicacion de

Aula Conectada del cliente para un incidente calificado en un producte cubiernio.

Dell enviara técnicos para reinstalar los elementos reemplazables en terreno {como se
define a continuacidn) para los productos cubiertos. Ademads, el Wenico de servicio en
sitio avudarad a restaurar la funcionalidad de Aula Conectada, si es necesario. Cada
solicitud de seporte en sitio puede incluir llamadas de seguimiento, segun sca

razonable v necesario, hasta que encontrar una solucion del problema.

Lad
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El soporte en sitio estd disponible en horario laborable estandar (lunes a viernes desde
8:00 a.m. a 5:00 p.m. hora local, excluidos los festivos). 5i la solicitud de un cliente
para soporte en sitio se recibe antes de las 5:00 p.m. (hora local), ¢l tecnico llegara
por lo general ¢n sitio al siguiente dia laborable. Si Dell recibe la solicitud del cliente
para una visita en sitio después de las 5:00 pm. (hora local) y'o la selucion de
problemas v ¢l diagndstico no estan finalizados hasta después de esa hora, Dell
arreglard con el cliente para que un técnico llegue al lugar del cliente en un dia ¥ hora
mutuamente acordados dentro de dos dias laborables. Los servicios en sitio durante
las horas laborables que no son estandar pueden estar disponibles a una tarifa

adicional.

Para cualquier componente de terceras que necesile servicio en sitio, Dell trabajard
con el ¢liente para solicitar v asegurar los componentes del tercero. Los componentes
del 1ercero se enviardn direclamente desde el tercero al cliente. Cuande Dell envie un
técnico de servicio a la ubicacion de Aula Conectada del cliente, es posible que el
trabajo se suspenda temporalmente si se necesitan piezas o recursos adicionales, pero

¢l trabajo se reanudara cuando las piezas o los recursos adicionales estén disponmibles.

51 se determina que el soporte en sitio necesitard un componente de tercero que no
esta inmediatamente dispomble, entonces los servicios en sillo ¢ programaran para
un momento mutuamente acordado, cuando el componente de tercero esté disponible.
El téenico de servicio tratard de confirmar que el componenie de tercero esté
disponible en la ubicacién del cliente antes de programar una llamada de servicio en

sitio,
Usos del Tracking
En 1907 existia en Estados Unidos una gran demanda de servicios pnvados de reparto

v mensajeria. Para contribuir a satisfacer esta necesidad, un emprendedor de 19 afos

llamado James E, ("Jim") Casey pidio prestados 100 dalares a un amigo v establecio



en Seattle (Washington) la American Messenger Company. Segin las cuentas de
Jim, en el drea de Seattle ya existian algunos servicios de mensajeria. para los gue €l

habia trabajado en el pasado,

El nombre inicial se ajusiaba perfectamente a los objetivos de negocio de la nueva
empresa. Como respuesta a las llamadas telefonicas que se recibian en las oficinas
cenirales, los mensajeros iban de un lade a otre entregando paquetes, llevando notas,
maletas y bandejas de comida de los restaurantes. Hacian la mayoria de las entregas a
pi¢ ¥ utilizaban bicicletas para las grandes distancias. En aquella época existian
pocos automdviles v los almacenes empleaban caballos v carros para entregar las
mercancias. El Servicio Postal de los Estados Unidos no inauguraria su sistema de

envio de pagquetes hasta seis afios mas tarde.

Jim ¥ su socio, Claude Ryan dirigian el servicio desde una humilde oficina situada en
un sotano. El hermano de Jim, George ¥ un pufiado de jovenes eran los mensajeros
de la empresa. A pesar de la fucrte competencia, la empresa consiguid buenos
resultados. debido principalmente alas estrictas normas de amabilidad con los
clientes de Jim Casey. servicio 24 horas y precios economicos. Estos principios. que
siguen nigiendo UPS, se resumen en el eslogan de Jim: "El mejor servicio al menor

precio”.

En 1993 UPS transportaba diariamente 11.5 millones de paguetes ¥ documentos a
mis de un millon de clientes habituales. Con estos niveles de volumen, UPS tenia
que desarrollar nueva tecnologia para mantener la  eficiencia, unos precios
competitivos ¥ proporcionar nuevos servicios al cliente. En UPS la tecnologia abarca
una increible diversidad de equipos. desde dispositivos manuales hasta vehiculos de
reparto especialmente  disefiados,  sistemas  informaticos  y  sistemas  de

Comunicaciones.



El dispositive manual DIAD (Dispositive de Adquisicion de Informacion de Entrega)
gue llevan los conductores de UPS, se desarrollo rapidamente para registrar v cargar
la informacion sobre las entregas a la red de UPS. La informacion DIAD incluve
incluso imdgenes digitales de la firma del receptor, por lo gue proporciona
informacion de los envios en tiempo real,  Este dispositive propietario también
permite que los conductores permanezcan constantemente en contaclo con las
oficinas centrales, de manera gue pueden recibir informacion sobre posibles cambios

en el programa de recolecciones, incidentes del irdlico, entre otros servicios.

Por otra parte, UPS-MNet es una red de comunicacion de datos electromica global, que
proporciona una via de gestion de la informacion para procesar v entregar los
paquetes intemacionalmente.  UPS-Net utiliza mads de 200,000 kilémetros de lineas
de comunicacion v un satélite que enlaza 1.300 sitios de distribucion de UPS en 46
paises. El sistema rasirea 821000 paquetes diariamente. Entre 1986 v 1991, UPS
gastd 1,500 millones de dolares estadounidenses en mejoras tecnologicas v piensa

invertir otros 3,200 en los proximos cinco afios,

En 1992, UPS empezd a realizar ¢l rastreo de todos los paguetes temrestres. En 1994,
nacio UPS.com y aumentd la demanda de informacién por parte del consumidor,
sobre los paguetes en transito. Al afio siguiente, UPS agregd funcionalidad a su sitio
web. que permitia a los clientes rastrear los paguetes en transito. La popularidad del
rastreo en linea superd todas las expectativas. Hoy en dia UPS.com recibe

dianamente millones de soliciiudes de rastreo en linea.

23 Tipos de seguimiento de paguetes

La compafiia cuenta con efiquetas de codigos de barras la cual contiene la

informacion del remitente. el destino. v la llegada del paguete. como también le

facilita a los cliemes el uso de un software disefado por la compania para que ellos



puedan imprimir sus propias etiquetas. o acceder a la pagina web v asi poder obtener
informacion antes de que se recoga ¢l paguete la cual es enviada a los centros de

cOmputo de LIPS,

La compania disefio un dispositivo llamado DIAD (Dispositivo de adquisicion de
mformacion de entrega). los conduciores se conectan a una computadora poriatil,
Inician sus sesion y automaticamente obtienen las rutas del dia. firmas de los clientes
y la informacidn de la recoleccidn v entrega de los paguetes, esta informacion es
enviada a la red de las computadoras de UPS para su almacenamiento v
procesamiento de ahi se puede acceder a la informacion desde cualquier parie del
mundo para proveer una prueba a los clientes o responder a sus dudas. LIPS puede
supervisar v cambiar la ruta de los clientes durante el proceso de entrega, los cddigos
de barras explora la informacion de envios en la etigueta del paquete v alimenta las
datos en la computadora central. los representantes de servicio al cliente pueden
verificar ¢l estado de cualquier paquete desde unas computadoras de escritorios.
enlazadas a los ordenadores centrales v asi responder de inmediato a las consultas de

los clientes y brindarle un mejor servicio.

Con UPS hay muchas maneras de seguir la pista a sus paguetes. La funcion mas
solida consiste en la pigina web de seguimiento de UPS. Conocerd la fecha de
entrega estimada v podra ver donde estd el envio a lo largo de la ruta. No necesita
regisirarse con un nombre de usuario en Mi LIPS para usar el seguimiento por web,
pero si lo hace. obtendra detalles sobre la situacion del seguimiento y el historial de
seguimiento; ademds de poder actuar sobre los paguetes que hayva enviado. He agqui

algunas maneras en las que el sepuimiento online puede facilitarle la vida.
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Facilitar la identificacidn de sus envios

Aprovechar el campo de la descripeion en la pagina de seguimiento online. 81 va a
realizar el sepuimiento de vanos envios, afladir una descripcion para cada envio le
ayudard a poder distinguir entre un paguete v otro, Pruebe a indicar algo simple
como "juguetes para bebe" v vea qué facil resulta ordenar vy gestionar los nimeros

de seguimiento,

Utilizacion de nimeros de seguimiento

UPS utiliza los nimeros de seguimiento para identificar y realizar el seguimiento de
cada envio mientras va pasando por el sistema UPS hacia su destino final, Se asigna

un ndmero de seguimiento inmediatamente cuando se crea un envio.

Usted o su cliente pueden utilizar este numero para;
= Determinar el estado actual del envio
- Verificar la entrega de su envio

- Acceder a opelones de cambio de entrega

Seguimiento por referencia

Cuando s¢ crea un envio, se puede asignar una referencia de envio que contribuya a
llevar a cabo el seguimiento con rapidez v facilidad, Esta referencia puede contener

hasta 35 caracteres. con cualguier combinacion de letras v numeros. v le ayvudara a:

- Coordinarse ¢on sus sistemas de Tacturacion o archivo, o bien con los de sus
clientes
- Hacer referencia a un numero de orden de compra. un nimero de trabajo de

cliente o un nimero de conocimiento de embarque




- Reconocer facilmente su envio por la descripeitn {"Regalo para mama")

Para emplear esta atil funcion. seleccione Seguimiento por Referencia en la pagina
Seguimiento, Indigue si el tipo de envio es un paquete o carga. seleccione el intervalo

de fechas para el envio y escriba su referencia en el campo Referencia de envio.

24 Seguimiento (Tracking & trace)

Como lo indica es un seguimiento de algo como objeto. incidente. error, implica ver
en cual parte del proceso se encuentra, como en el envio de paguetes de
Servientrega, con ¢l nimero de recibo se ingresa al site de la empresa v podemos
observar porque parte se encuenira el mismo. que puede ser en bodega, por entregar,
entregado v una vez entregado se puede verificar quien lo recibio v la hora del

i s,

Como lo indica en el libro “Fundamentos de objetos tracking” el Tracking es el
movimiento de objetos v su actividad a lo large de la historia v sus incidencias
asociadas utilizando un cddigo asignado o nimero de track. Es notable la
utilizacion de esta herramienta en soluciones no militares, porgque contribuve a

mejorar la vida de los seres humano.

Un Sistema de Seguimiento de Errores es una aplicacidn informdtica disefiada para
ayudar a asegurar la cahidad de software y asistir a los programadores v otras personas
involucradas en el desarrollo v uso de sistemas informditicos en el seguimiento de
los defectos de software. El término usado en inglés ¢s Bug Tracking System., v
frecuentemente se usa el acronimo BTS. Puede considerarse como un 1ipo especial
de sistema de seguimiento de incidentes. Son usados intensivamente por cualguier

empresa o institucion que realice desarrollo de software,



Uno de los componentes principales de un sistema de segwimiento de emores es
la base de datos donde se¢ almacenan los hechos e historia de un fallo de software,
Los hechos pueden ser una descripeidn detallada del fallo, la severidad del evento,
forma de reproducirlo vy los programadores que intervienen en su solucion asi como
informacion relacionada al proceso de administracion de la correecion del fallo como
puede ser personal asignado, fecha probable de remedio v codigo que corrige el

problema.

La mayor parte de los sistemas de seguimiento de errores identifican un ciclo de vida,
al cual se le da seguimiento mediante el estado del problema desde su descubrimiento
y reporte hasta su solucion final. De la misma manera. son regularmente
configurables para permitic que diferentes personas consulten o editen diferentes
aspectos del reporte, asi como permitir a los administradores clasificar los diferentes

estados del problema.

En un entorno corporativo, un Sistema de Reporte de Emmores puede ser utihzado para
generar reportes de la productividad de programadores al reparar errores.  Sin
embargo, esto puede a veces producir resultados inexactos debido a que diferentes
errores pueden tener diferentes niveles de gravedad v complejidad. La sevendad de

un error puede no estar relacionada directamente a la complejidad de resolver el error.

2.5 Ad Tracking (Seguimiento publicitario)

Método para hacer seguimiento de campanas en diferentes servidores de publicidad.

Las comercializadoras de publicidad sin servidor propio suelen insertar un pixel de

1x1 para recoger de forma mas fiable los datos de la campaiia.

Un nuevo sistema de seguimiento del tiempo permite gue la preparacion de informes

sea supervisada v aumenta el grado de responsabilidad.



2.5 Trazabilidad

En la actualidad existe una propuesta de formato estandar para contener, transmitir ¥
compartir la trazabilidad, Son los archives ILE de trazabilidad encapsulada. Estos
archivos pueden contener la historia completa de cualquier producto, de acuerdo con
las restricciones formales de cualquiera de las legislaciones vigentes en cuanio a

trazabilidad ¥ seguridad alimentaria.

Esta consiste en la capacidad para reconstruir la historia, recorrido o aplicacion de un

determinado producto, identificando:

- Crigen de sus componenies.
- Historia de los procesos aplicados al producto,

- Distribucion ¥ localizacion después de su entrega.

Al contar con esta informacion es posible entregar productos definidos a mercados
especificos, con la garantia de conocer con certeza el origen v la historia del mismo,
El concepto de trazabilidad estd asociado, sin duda, a procesos productivos

makdernos v productos de mavor calidad vy valor para el cliente final.

Hov en dia existe la tecnologia que permite rastrear con precision el camino gue
recorre un producto en la cadena productiva v de comercializacion. La integracion
de Internet, redes de comunicacion. acceso inalambrico. software especializado,
dispositivos moviles, GPS, entre otros, hacen realidad la idea de poder detectar el

punto exacto v el momento donde se produjo un evento,
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2243 Sistema de seguimiento de Incidentes

Es un paquete de software que administra v mantiene listas de incidentes, conforme
son requeridos por una institucion. Los sistemas de este tipo son cominmente usados
en la central de lamadas de servicio al cliente d¢ una orgamizacion para crear,
actualizar vy resolver incidentes reportados por usuarios, o inclusive incidentes
reportados por otros empleados de la organizacion, Un sistema de seguimiento de
incidencias también contiene una base de conocimiento que contiene informacion de
cada cliente, soluciones a problemas comunes y otros datos relacionados. Un Sistema
de Reportes de Incidencias es similar a un Sistema de Seguimiento de
Errores (BugTracker) v, en algunas ocasiones. una compaiiia de sottware puede tener
ambos, v algunos BugTrackers pueden ser usados como un Sistema de Seguimiento

de Incidentes, v viceversa.

Un ticket es un archivo contenido en ¢l Sislema de Seguimiento que contienc
informacion acerca de intervenciones de software hechas por personal de soporie
técnico o terceros, a pedido de un usuario final que ha reportado un incidente gue esta
impidiéndoles trabajar en sus computadoras cuando ellos esperaban poder hacerlo,

Tickets se crean generalmente en un ambiente de Help Desk o Call Center.

Tipicamente el ticket tiene un nimero tnico de referencia. también conocido como un
numere de caso, incidente o reporte de llamada, el cual es usado para permitir al
¢cliente o al personal de soporte localizar, afadir o comunicar ¢l estado del incidente o
requerimienta.
Segin la norma 150 8402: La trazabilidad o rastreabilidad es la "aptitud para
rastrear la historia. la aplicacion o la localizacién de una entidad mediante

indicaciones registradas”
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Segin ¢l Comité de Seguridad Alimentaria: La trazabilidad son "procedimientos
preestablecidos y autosuficientes que permiten conocer el historico. la ubicacion v la
trayectoria de un producto o lote de productos a lo largoe de 1a cadena de sumimistros

en un momento dado, a través de unas herramientas determinadas”.

23 Metodologia 1TIL

ITIL es una estructura propuesta por la OGC (Oficina Gubernamental de Comercio)
del Reino Unido que retne las mejores practicas del area de la gestion de servicios de
Tecnologia Informatica (T1) en una serie de guias. El pobiemo britdnico inicio la
biblioteca ITIL a principios de la década de 1980 con el objetive de mejorar el

servicio brindado por sus departamentos de T1,

El objetivo de ITIL es proporcionar a los adminisiradores de sistemas de T1 las
mejores herramientas y documentos que les permitan mejorar la calidad de sus
servicios, es decir, mejorar la satisfaccion del cliente al mismo tiempo gue alcanzan
los objetivos estratégicos de su organizacion. Para esto, el departamento de 11 debe

ser considerado como una serie de procesos estrechamente vinculados.

Los departamentos de TI no son las dnicas organizaciones que se benefician con el
enfoque ITIL, va que éste consiste en hacer que los departamentos de Tl sean
conscientes de que la calidad v disponibilidad de las infraestructuras de TI tienen un

impacto direcio sobre la calidad global de la compafiia

ITIL es un conjumo de mejores practicas para la administracion eficiente de las
tecnologias de informacién v comunicaciones. Se desarrolld en Gran Bretafta en los
afios B0's por la OGC (Office Government Commerce ). Ha tenido 3 transformaciones
importantes; la ltima es la version que salio a la Juz piblica en marzo del 2007,

Contiene 5 libros que incluven las buenas pricticas:



- Estratega del Servicio,

- Disefio del Servicio,

- Transicion del Servicio,
- Operacion del Servicio v,

- Mejora Continua de los servicios de T1

Estd alineado {incluve) con otras practicas como COBIT, CMMI v estdndares como
IS0 27001 e IS0 20000. Ha adquirido una importancia alta a nivel mundial por su
facil adapiacidn a las empresas gue brindan servicios intemos a sus usuarios,

servicios a clientes v servicios a la cindadania.

Core Study Mateda® for ITIL V3 Quastications
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Figura 2.3 ITIL
ITIL brinda una descripcitn detallada de un nimero de practicas importantes en T1, a
traves de una amplia lista de venficacion, tareas, procedimientos y responsabilidades
que pueden adaptarse a cualquier orgamzacion.  ITTIL describe una aproximacion

sistematica y profesional a la Gestion de Servicios Tl. Haciendo énfasis en la



importancia clave de cumplir con los requerimientos del negocio respetando los

costos acordados,

El objetiva de ITTL es diseminar las mejores pricticas en la Gestion de Servicios de
Tecnologias de Informacion. Esta metodologia esta especialmente desarrollada para
reducir los costos de provision v soporte de los servicios TI, al mismo tiempo de
garantizar los requerimientos de la informacion en cuanio a seguridad, mantienen e

incrementan sus mveles de fiabihidad, consistencia v calidad.

2.3.1 Areas del ITIL

Como resultado de los problemas encontrados por los administradores de sistemnas T1
el ITIL se divide:

. Soporte téenico del senvicio,

. Entrega del servicio.

. Administracion de infragstructura.
. Administracidn de aplicaciones,

. Administracion del servicio,

. Perspectiva empresarial.

. Requisitos empresariales.

. Tecnologia.

Planificacion para la aplicacion de los servicios de gestion, plantea una guia para

establecer una metodologia de administracion orientada a servicios.

Perspectiva del negocio, cubre los aspectos relacionados con la administracion de

los elementos de la infraestructura.
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Gestion de Infraestructura, cubre los aspectos relacionados con la administracion

de los elementos de la infraestructura.

Servicios de soporte. se onenta en asegurar que el usuvario tenga acceso a los

servicios apropiados para soporiar las funciones de negocio,
&

Provision de Servicios Se orienta a detectar ¢l servicio que la organizacion requiere

del proveedor de T1 a fin de brindar apoyo adecuado a los clientes del negocio.

Gestion de Aplicaciones Se encarga del control v manejo de las aplicaciones
operativas v en fase de desarrollo.
Gestion de Seguridad Cubre los aspectos relacionados con la administracion del

aseguramiento logico de la informacion,

Se debe de diferenciar entre servicios v actividad del negocio, una vez identificado

esto podemos proveer uno o mas clientes con T1L

ITIL clasifica a los interesados como a las personas o grupos gue tienen un interés en
una organizacion, servicie o proyecto y estin potencialmente mieresados o
involucrados en las actividades, recursos, objetivos o resultados de la pestion del

SErvicio,

Fuede haber muchas diferentes partes interesadas en una organizacion proveedora de
servicios, incluidas fas funciones, grupas v equipos que ofrecen un servicio. También
hay otros grupos de interés externos a la organizacion proveedora de servicios, que

incluven los siguientes tipos:

Clientes: estos son los individuos o grupos que compran bienes o servicios, Ellos

son responsables de acordar v definir los objetivos de los acuerdos de nivel de



servicio con el proveedor de servicios de T1. Son las personas de la organizacidn que
tienen autoridad financiera en los servicios proporcionados por el proveedor de

servicios de T1 y puede ser clave para los firmantes del acuerdo de nivel de servicio.

Los clientes pueden ser internos o externos & la organizacion, en funcion de si
trabajan dentro de la organizacion como fucra de ella. En las organizaciones donde el
modelo de negocio es cruzar directamente responsable de los servicios de TI. es ficil

entender ¢l concepto del chente.

Se vuelve mas complicado cuando los fondos que se gestiona a través del sistema de
contabilidad y no hay conexidn directa entre los servicios que recibid v el costo para

ellos,

La definicion de un cliente implica que los clientes tienen la autoridad financiera en
los acuerdos relacionados con el servicio. A menuedo, uno de los elementos mas
dificiles de la gestion del nivel de servicio de proceso es identificar v trabajar con los

clientes adecuados.

Usuarios: este término se utiliza para referirse a aquellos individuos o grupos gue
utilizan el servicio en el dia a dia. Ellos son diferentes de los clientes, va que no
tienen autoridad total sobre el servicio, y los clientes no pueden utilizar el servicio

directamente.

Un desafio clave para la gestion del servicio es garantizar que los usuarios esién bien
informados sobre los temas que les conciernen, Un ejemplo es mantener informadoes a
los usvarios de los avances de fos incidentes. Otro desafio es asegurar que los
usuarios estén debidamente informados de los acuerdos gue se han hecho en la

gestion de nivel de servicio,
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Esto se puede lograr mediante el uso del catdlogo de servicios, que proporciona
imformacion acerca de los servicios operativos, " Los Oiros procesos de disefio de

BETVICIO,

Proveedores: son clasificados como “Terceros™, que tienen la responsabilidad de la
provision de bienes o servicios que se requieren para ofrecer servicios de T1. Hay
muchos ejemplos de proveedores. tales como hardware o fabricantes de software,
proveedores de red, y asi sucesivamente. El compromiso de los proveedores es ahora
una parie esencial de la mayoria de las crganizaciones de proveedores de servicios de

T1, asegurando gue ellos realizan de acuerdo a las especificaciones del contrato.

Gestion de Servicios: en €] entorno empresarial de hov en dia, se ha considerado
una "otilidad " para una organizacion exitosa ., casi de la misma manera que se puede
esperar que el agua fluya de un grifo | los usuarios esperan que sus servicios de Tl a

"Mujo " de las pantallas v dispositivos .

La tecnologia ha mejorado hasta el punto en el gque esta expectativa no solo es
realista, pero también alcanzable, La gestion de la tecnologia para ofrecer el servicio
es crucial para el éxito de los resultados requeridos de negocio de su organizacion.
Pero la teenologia no es el unico elemento que compone los servicios, por 1o que la

gestion del servicio es mas que la gestion de la tecnologia.

ITIL proporciona esta definicion del concepto de la GESTION DEL SERVICIO: un
conjunto de capacidades organizativas especializadas para proporcionar valor a los

clientes en forma de servicios.

Esta es la definicion prevista por un proveedor de servicios: Una organizacidn que
SumImisira Servicios @ uno o mas chenles inlemos o externos. La organizacion de los
recursos v capacidades v su uso en la prestacion de servicios de valor es el nicleo de

la gestidn del servieio.
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Recursos v capacidades son conceptos importantes en la forma de gestion de
servicios ofrece valor a los clientes, “Estrategia del Servicio Entendimientio. " Un
proveedor de servicios de T1 debe entender las necesidades v requerimientos de la
empresa v cumphir con ellas de una manera efectiva v eficiente a través de la gestidn
de los recursos v capacidades.

Cuanto mas madura la capacidad de gestion del servicio y la organizacion, mayor es
la capacidad de oflrecer servicios de alta calidad. Gestion del servicio también
proporciona un enfoque profesional a través del wso de un amplio conjunto de

conocimientos, experiencia y habilidades de captura de una comunidad mundial de

organizaciones e individuos de todos los sectores de la industria.

Cada vez mas, el apovo a las operaciones de negocio v las soluciones a los problemas
empresariales se suministran en forma de servicios, Dado que las soluciones de
servicios de outsourcing ¥ compartida han aumentado en popularidad con

organizaciones. también lo han hecho el nimero de las organizaciones de TI de

proveedores de servicios, incluidos los proveedores de servicios de T1 intermos,

Esto ha traido consigo nuevos retos en la gestion de los servicios a través de una
amplia gama de proveedores, pero ha mejorado las pricticas que se aplican a través
de la gestion del servicio.

2.3.2.1 Gestion de Servicios de T1

La definicion de la gestion de servicios de T1 y el proveedor de servicios T, La

gestion de servicios de T1

La ejecucidn y gestion de los servicios de T de calidad que satisfagan las necesidades

de la empresa. La gestion de servicios se lleva a cabo por los proveedores de

48



servicios de Tl a través de una combinacion adecuada de tecnologia, de personas,

procesos e informacion.

2.3:2.2 Proveedor de servicios de T1

Proporciona servicios de T1 a clientes internos o externos. Cada depanamento de T1
debe considerarse un proveedor de servicios de Tl v adoptar los principios v pricticas

de gestion de servicios para ofrecer servicios de T1.

ITSM debe llevarse a cabo de manera eficiente y eficaz, la gestion de la prestacion
por T1 entender el punto de vista empresarial del valor que éste aporia. Esto requiere
de una buena relacion entre el proveedor de servicios de T1 v sus clientes, lograr que
el cliente reciba los servicios que necesita a un precio asequible v aceptable nivel de

calidad vy rendimiento.

ITSM recomienda que esta relacion v los requisitos de servicio de la necesidad de la
empresd, el costo y el rendimiento estén documentados en un acuerdo de nivel de
servicio (SLA). El SLA debe describir el servicio, los objetivos de rendimiento, asi
coma las responsabilidades del cliente v el proveedor de servicios de T1. Un acuerdo

puede abarcar muchos servicios o clientes de T1.

Los diferentes tipos compartiran la mavoria de los aspecios de la gestion de los
servicios, pero olros aspectos como los contratos, los ingresos, v la estrategia, asi
como los tipos de clientes. varian y adquieren diferentes signilicados segin ¢l tipo de

proveedor de servicios. Esta es la forma en ITIL define los tres tipos de proveedores:

Tipo I: Proveedor de Servicios Internos, encuentra dentro de la unidad de negocio
que soporta. Puede haber varios proveedores de servicios de fipo 1 en una sola

orgamzacion, Un giemplo de ello es el apoyo ofrecido a las facultades individuales
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de una universidad o de una organizacion con miltiples centros con equipos de apovo

local.

Tipo 11: Unidad de Servicios Compartidos, Se traia de un proveedor de servicios
interno que proporciona servicios de T1 compartida a mas de una unidad de negocio,
Un ejemplo de esto es el departamento de T centralizado para una gran organizacion

de miltiples divisiones,

Tipo III: proveedor de servicios externo, Este tipo de proveedor que ofrece los
servicios de Tl a clientes externos, Un ¢jemplo de esto es un socio de
extermalizacion, que liberaria sus servicios a clientes de fuera de la orezanizacion
proveedora. A menudo se define que los conceptos de ITSM se describen de acuerdo
a uno solo de estos tipos de proveedores de servicios, v puede haber una inferencia de
que sole existe un tipo de proveedor de servicios en una arganizacion, La realidad es
mucho mas complicada, y puede haber una mezela de tipos de proveedores en el

trabajo en su propia organizacion,

1.3.23 Organizacion para la Gestion de Servicio

Obviamente no existe un enfoque dnico que pueda ser adoptada por todas las
organizaciones de la estructura de la empresa de servicios. La organizacion tendra
que adaptar la estructura ¥ los recursos aplicados a la gestion de servicios de acuerdo
a las limitaciones de costo, tamafio v necesidades de la empresa, Sin embargo, hay
un requisite de disponer de una capacidad funcional basica, sin importar el tamafio u

otras limitaciones de la organizacion que tiene.

Funciones, una funcion es definida por ITIL como un eguipo o grupo de personas v
los demis recursos o herramientas que se utilizan para llevar a cabo un proceso o
actividades del proceso, Por lo general, en las grandes organizaciones, las funciones

s¢ descomponen ¥ se llevan a cabo por individuos, grupos o equipos con
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conocimienios especificos o especializados apropiados para las tareas. Un ejemplo
clare de esto es la mesa de servicio. En las organizaciones més pequeias, puede
haber un menor nimero de grupos de especialistas o equipos, v un equipo puede
llevar a cabo una serie de funciones, come por ejemplo, la oficina de servicio se ha
incorporado al equipo de soporte téenico en general,

Es importante definir las funciones y responsabilidades necesarias para llevar a cabo
los procesos v actividades para cada etapa del ciclo de vida de servicio. Dentro de las
funciones. es necesario asegurarse de asignar los roles apropiados para los individuos
¥ que la estructura de nuestros equipos, grupos o funciones logre cumplir con los
requisitos de gestion de servicios. ITIL proporciona un conjunto de funciones

defimidas:

Los equipos son muy utiles para la colaboracion v se pueden ubicar en el mismo
lugar o en multiples ubicaciones. Los ejemplos son tan diversos como un equipo de
provecto, los equipos de resolucidn de incidentes o los equipos de desarrollo de

aplicaciones,

Departamentos estructuras organizativas formales dentro de una organizaciom. Por
lo general. una estructura jerarquica que permite la gestion del dia a dia del personal

en el departamento.

Divisidn de una serie de secciones gue se han agrupado, a menudo auto - contenida

dentro de una orgamizacion
Service Desk punto unico de contacto para los usuarios en el servicio de proveedor
Técnico de Gestion Especializacion en Adminmistracion de aplicaciones de Tl v la

gestion de los conocimientos téenicos v la gestion de la infraestructura ecnoldgica de

las aplicaciones,
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Gestion de Operaciones de TI, de gestion del dia a dia de la infraestructura v

aplicaciones, incluyendo el control de la operacion y las instalaciones administracion

2.3.3.1 Ciclo de vida del servicio

Los siguientes son las cinco publicaciones ITIL:

Estrategia del Servicio.- Esto cubre el nicleo del ciclo de vida, la creacion del

enfoque estratégico para las actividades de pestion de servicios.

Procesos:

. Cieneracidn de Estrategias.

. Gestion del Portafolio de Servicios,
. Gestion de la Demanda.

. Gestion Financiera.

Diseno del Servicio.- Ofrecen orientaciones sobre el disefio y desarrollo de servicios

de acuerdo a los requerimientos del cliente, el enfoque esiratégico.

Procesos:

. Gestion del Catalogo de Servicios.

. Gestidn del Nivel de Servicio.

. Ciestion de la Capacidad,

. Gestiom de la Disponibilidad,

. Gestion de la Continuidad del Servicio de TL.

. Gestidn de la Seguridad de Informacion.

. Grestion de Proveedores.



Transicion del Servicio.- s¢ ofrecen orientaciones sobre la transicion de los
servicios nuevos o modificados en el medio ambiente en vivo, incluvendo el

desarrollo y mejora de las capacidades.

Procesos:

. Planificacion y soporte de la transicidn,

s Gestion de Cambios,

. Gestion de la Configuracidn y activos del Servicio,
. Gestion de Entregas v Despliegues,

. Vahdacion v pruchas del Servicio.

. Evaluacion

. Gestion del conocimiento,

Operacion del Servicio.- Abarca la pestion de la entrega el dia a dia de los

servicios, incluida la optimizacion de la eficacia vy la eficiencia.

Procesos:

. Gestidn de Eventos
. Crestion de Incidentes.
. Gestion de Peticiones

# Ciestidn de Problemas:

. Gestion de accesos.
. Monitorizacion y conirol
. Crperacion de Ti

. Centre de servicio al usuanio,



Mejora Continua del Servicio.- Busca el mejoramiento continuo de los servicios

de Tl de tal manera que se logre mantener un nivel de calidad v desempefio.

Procesos:

. Procesa de Mejora del Cicle de Vida del Servicio,

. Informes del Servicio.

ITIL resume en forma concreta el ciclo de vida de los servicios de tecnologia de
informacion, de 1al forma, que los procesos de la organizacién basados en TI, sean
eficientes, eficaces y sobre tode gue generen valor a la organizacion v que pueda ser

percibido por quienes wtilizan los servicios de TIL

El uso de ITIL permitira de sobre manera mejorar sus procesos de T1; sobre todo, les

avudaria a formalizar y mantener la calidad de los servicios de T1

Demostrando el valor de los servicios

A simple vista el valor de un servicio podria ser identificado como el nivel que el
servicio cumple con relacion a las expectativas del cliente; por ejemplo. una medida
de esto puede ser la cantidad que el cliente esta dispuesto a pagar por el servicio, mas

que el costo real del servicio o cualgquier atributo especifico del servicio.

Es dificil comparar los servicios ¥ productos, ya que. a diferencia de los productos.
los servicios no muestran mucho valor bdsico v esencial. Un servicio demuestra su

valor a través de lo que permite a un cliente hacer.



El proveedor de servicios no determina el valor de un servicio: la persona que recibe
el servicio lo determina. Se basa en su percepcion, lo que el servicio les permite hacer
y qué beneficio se espera recibir con ese servicio, Las siguientes son las

caracteristicas de valor:

Valor es definide por el cliente. Un proveedor de servicios puede promover sus

servicios, pero el cliente tomara la decision final de su valor.

Mezcla de caracteristicas. El cliente clegira el servicio gue ofrece la mejor

combinacion de caracteristicas, a un precio que sea razonable,

Logro de Objetivos. El servicio no puede ser valorado en términos comerciales, va
que debe medirse la capacidad de entregar contra un objetivo especifico.  Muchas
organizaciones, en particular los del sector publico u organizaciones sin fines de

lucro, no tendran un marco de medicion.

Cambios de valor con el tiempo v circunstancia. Es importante reconocer que [o
valioso para un cliente actual puede no ser dtil en el futwro, cuando hayan cambiado
las circunstancias del negocio o situaciones de mercado. No es un calculo basico de
valor para la mayoria de las organizaciones; un servicio se ve que es valioso cuando
¢l valor alcanzado es mavor que ¢l costo de la compra del servicio, Para entender

correctamente el valor de un servicio.
Proveedor de servicios de T1 requiere de tres tipos de informacion:
Los servicios que presta si se percibe solo como la gestibn del egquipo de

mfracstructura (servidores, redes. ordenadores, elc), entonces la percepeion de los

clientes valor serd dificil asociar a los resultados de negocio vy actividades.
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Para determinar el valor de un servicio, un cliente debe ser capaz de vincular a algo
medible en términos de valor para ellos. La informacion capturada como parte de la
cartera de servicios v el catdlogo de servicios ayudara al cliente a entender el valor

especilico proporcionado por un Servicia,

2.3.1.12 Conceptos clave de la Estrategia del Servicio

Utilidad v garantia en la creacion de valor: como hemos comentado anteriormente, al
considerar el valor de los servicios, gue deben estar direccionados a la entrega de los
resultados del negocio y la consecucion de los objetivos de negocio. Se puede crear
este’ valor al ver dos elementos principales de un servicio: servicios plblicos
{adecuados a los objetivos) y de garantia (apto para su uso). Estos trabajan juntos para
entregar los resultados deseados que permiten a los clientes a evaluar el valor. La

utilidad es lo que hace el servicio v la garantia es la forma en que se enlréga.

Utilidad es la funcionalidad ofrecida por un producto o un servicio para satisfacer
una necesidad especifica del cliente, A menudo se resume como “lo que hace el
servicio’, aqui es donde se entiende si el servicio es capaz de lograr los resultados
requeridos, Esto también se conoce cominmente como “aplos para el propdsito”.
Este aspecto de valor de servicio se refiere a las tareas asociadas a la consecucion de

resuliados.

Garantia proporciona la seguridad de que un producto o servicio va a satisfacer los
requisitos acordados.  Esto puede ser capturade como parte de un acuerdo formal.
como un aceerdo de nivel de servicio o contrato.  Se refiere a la capacidad de los
servicios gque estén disponmibles cuando sea necesario, tener la capacidad suficiente
para cumplir los requisitos v ser confiable en érminos de seguridad v cominuidad.
Esto a menudo se resume en “como sc presta ¢l servicio™, v cominmente conocida

COmMo “aplo para su uso”,



2.3.3.3 Activos, recursos v capacidades

Todos los procesos deben tener los recursos v capacidades adecuados para tener
éxito.  Activos recursos y capacidades se clasifican como activos de una

Organizacion.

Todas las interacciones entre el proveedor y el cliente se basan en el uso de los
activos, tanto los del proveedor de servicios como los del chiente. Debido a2 gue
muchos clientes utilizan los servicios prestados para ofrecer servicios o productos a
sus propios clientes, los activos de los chientes desde la perspectiva del proveedor de
servicios pueden considerarse como activos del servicio por parte del cliente. Sin
embargo, los activos se perciben, las actuaciones de todos los activos son parte de

definir el valor de un servicio.

ITIL nos proporciona estas definiciones de los activos:

Actives: cualquier recurso o capacidad.

De activos del eliente: Cualquier recurso o capacidad wtilizada por un cliente para

lograr un resultado de negocio.

Servicio active: Cualguier recurse o capacidad wiilizado por un proveedor de
servicios para prestar servicios a un cliente. Hay dos tipos de activos utilizados por
los proveedores de servicios v chientes;

Los recursos v capacidades. 5S¢ unlizan para crear valor en forma de enes v
servicios. Los recursos son los insumos directos para la produccion de servicios.
Estos cubren todo, desde dinero, los elementos de infracstructura. aphcaciones,

personas v todo lo que podria ser utilizado para avodar en la prestacidén de un



servicio. A meénudo se considera que los activos de una organizacion, v muchos se

pueden clasificar en los gastos de capital como un active fisico.

Capacidades son los activos que representan la lacilidad de la organizacion para
hacer algo para lograr un valor; como la capacidad de coordinar, controlar v utilizar

los recursos en forma de un servicio,

Normalmente, son los conocimientos o informacion e incluven experiencia, que estd

integrado en la organizacion.

Permite a la organizacion administrar recursos de la infraestruetura de 1T v predecir la

necesidad de capacidades adicionales por adelantado.

La Gestion de Capacidad proporciona benelicios cuantificables v agrega valor a
medida que se avanza desde los informes historicos de uso v tendencia a la
Planificacion de Capacidades hasta llegar a la prediccidn v la  provision

automatizadas, Para que la Gestion de Capacidad sea exitosa, debe tomar en cuenta:

Prediceidn v provisibn avtomatizada: FEsto ofrece un conjunto amplio de
herramientas para asegurar la efectividad de todos los aspectos relatives a la
capacidad y rendimiento que afectan los servicios del negocio, aplicando tecnologias

adecuadas v reduciendo costos v nesgos en el nivel de servicio,

Capacity Planning: Contnbuye a construlr un proceso estructurado v repetible de
manera tal que la provisidn de los recursos 1T se realice en funcion de las necesidades

del negocio.
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Informes histiricos de wso v tendencia: Brinda hermamientas de analisis gue
permiten identificar la compleja relacion que existe entre las variaciones en el ciclo
del negocio v los requisitos de capacidad de recursos, lo gue permite una provision de

recursos imleligentes v oporiunos.

Capabilities Resources
Management Financial capital
Organizaton Infrastructure

Processes Applications

Knowiedge Information

Feople [expenence, skills People [number
and relationships) of employees]

Figura 2.3.3.3 Ejemplos de capacidad y recursos

2.3.3.4 ;COMO SE ENFOCA ITIL EN LA ORGANIZACION?

ITIL no implica una nueva manera de pensar y actuar. 5{ proporciona un marco en ¢l

cual plantea los métodos existentes v actividades en un contexto estructurado.

Se deben distinguir para esto:



Procesos v Tareas

Un Proceso es un conjunto de actividades o eventos que se realizan o suceden con un
determinado fin, son el mas alto nivel para definir actividades vy construir estandares
en una Organizacion. ITIL implementa procesos  distnibuidos en dreas
operacionales y tacticas, que han sido integrados anteriormente, pero que en este caso
constifuyen procesos permanentes v gue deben ser institucionalizados en la
organizacidn contando con el apovo de la aha Gerencia. Cada Proceso puede

dividirse en una serie de Tareas.

Por otro lade. una Tarea es una actividad definida. es especifica y contribuye al

cumplimiento de la misidn general, para cada tarea existen Inputs v Outputs,

Definir adecuadamente los procesos en una organizacion ayuda a:

»  Describir los resultados v la forma de alcanzarlos

= Definir la inversion (input) v el rendimiento {(output). es decir. qué se necesita
para alcanzar un objetivo v cuodles son las cosas que otros procesos necesitan de
nosolros para alcanzar los suyos.

»  Describir completamente a una organizacion en cada uno de sus procesos, estos
pueden ser momtoréados uno a uno.

*  (jue las personas encargadas se hacen responsables de su eficiencia. efectividad

y del resultado del proceso, esto implica contrel de la organizacion.

2.3.3.5 Gobierno T

leanne Ross Mit define al gobiemo Tl como “Un marce que permite delinir
responsabilidades y tomar decisiones correctas para impulsar los comportamientos

deseables en el uso de la T1 en las organizaciones™,
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El gohiema T1 establece politicas v directrices de actuacion que retinen inquietudes v
pestionan las necesidades de los usuarios o clientes, Los encargados de implementar

politicas, asegurar ¢l cumplimiento, prestar apoyo, recopilar reclamos v propuestas es
la direccidn ejecutiva,

El gobiemao T1 es parte del Gobierno Corporativo, debe enfocarse en los contenidos

de los servicios Tl centrandose en los objetivos estratégico,

TG ebemabilided ¥V alidacidn .
Cortral-Valar al Hegecio Capacidad-Continuidad

Gestidn de Proyectos
Contrd-Equips-Procesos Fases Limites

Figura 2.3.3.5 Gobiemo T1

2336 Funciin Vs Proceso
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La funcion interactiia mas con un depantamento. Una funcidn es un conjunto de
individuos, que se les puede identificar con facilidad que realiza una tarea especifica,
mientras tante los procesos en cambio son conjuntos de actividades dirigidas a esos

individuos v/o funciones.

24 Meétodo Delphi

Se mspira en el antiguo Ordculo de Delfos, fue ideado originalmente a comienzos de
los afios 50 en el seno del Centro de Investigacion eéstadounidense RAND
Corporation como un instrumente para realizar predicciones sobre un caso de
catastrofe nuclear. Desde entonces. ha sido utilizado frecuentemente como sistema

para obtener informacion sobre el futuro.

La técnica Delphi es un método de estructuracion de un proceso de comunicacion
grupal que ez efectivo a la hora de permitir el trato de un grupo de individuos, como
un todo. para analizar ¥ resolver un problema complejo, Un Delphi consiste en la
seleccion de un grupo de expertos a Jos que se les pregunta su opinion sobre

cuestiones referidas a acontecimientos del futuro.

Las estimaciones de los expertos se realizan en sucesivas rondas. andnimas, con el

objeto de tratar de conseguir consenso, pero con la méxima autonomia por parte de

los participantes,

Su objetivo es la consecucion de un consenso basado en la discusion entre expertos,
Es un proceso repetilive. Su funcionamiento se basa en la elaboracion de un
cuestionario que ha de ser contestado por los expertos. Una vez recibida la
informacién. se vuelve a realizar otro cuestionario basado en el anterior para ser
contestado  de  nuevo, Finalmente el responsable del estudio elaborard  sus

conclusiones a partir de la explotacion estadistica de los datos obtenidos.



La metodologia de prevision Delphi wiiliza juicios de expertos en tecnologia o
procesos sociales considerando las respuestas a un cuestionario para examinar las
probables orientaciones del desarrollo de tecnologias especificas. meta-tipo de
tecnologia o diferentes procesos de cambio social. El resumen de los juicios de los
expertos (en las formas de evaluaciones cuantitativas y comentarios escritos) son
provistos como retroalimentacion a los mismos expertos como partes de una ronda
siguiente de cuestionario (next-round). A cohtinuacidn. los expertos revalian sus
opiniones a la luz de esta informacion, ¥ un consenso de grupo tiende a emerger.
Bright cree que la prevision tecnologica, incluyendo prevision Delphi. es una forma
de analisis logico que conduce a conclusiones sobre el futuro de atnbutos

tecnoldgicos (Scott, 2001 ),

La capacidad de prediccién se basa en la utilizacion sistematica de un juicio intuitivo

emitido por un grupo de expertos.

El objetivo de los cuestionarios es disminuir el espacio intercuartil, esto es cuanto se
desvia la opinidn  del experto de la opinion del conjunto, precisando la media de las

respuestas obtenidas.

v evaluar las posibles

L

Este método en la presente tesis nos permitird analizar
soluciones para el problema planteado de la implementacion de una solucion como ¢l
tracking de los casos de servicio Wenico, El impacto de los lactores extemnos tiene

mas influencia en la evolucion que el de los internos.

El objetive de la técnica Delphi es mejorar los juicios y prondsticos sobre temas en
los que existe bastanie incertidumbre, mediante la opinion de expertos. Se basa en la
idea de que el grado de consenso obtenido entre un grupo de expertos que conozcan
bien los temas en estudio. da una idea muy aproximada de la dimension real de esos

lemas.
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El Delphi se lleva a cabo mediante la distribucion de una senie de cuestionarios en
varias rondas a un grupo de experios que puntdan sus opiniones €n una escala
cuantitativa. En ocasiones, el primer cuestionario se acompafia de la mejor evidencia

disponible.

En cada ronda, los panelistas, reciben “retroalimentacion™ sobre las puntuaciones del
resto del grupo. v tienen la oportumidad de revisar ¥ cambiar su puntuacion. s lo
descan. El proceso termina cuando se considera que se ha llegado a un determinado

nivel de consenso o que la informacion obtenida es suhiciente.

La técnica Delphi tiene la ventaja de permitir la parlicipacion de personas de regiones
geograficas distantes v evita que el grupo sea dominade por individuos con

personalidades particularmente fuertes o influyentes.

En la realizacion de un proceso Delphi, los panelistas, a diferencia de otras técnicas
de sondeo de opinion y actitudes, son objete de consulla por corres postal o
electronico v su identidad es mantenida en secrete por el equipe responsable de la

investigacion hasta la finalizacion de la consulta,

Al coneluir cada ronda, los resultados son analizados v devuelios en una siguiente
ronda a cada consultade a fin de que, con la visualizacion de la ubicacion individual
en relacién con la posicion global del colective o panel al que pertenece, reconsidere
sus predicciones con el proposito de amphar en lo posible ¢l grado de acverdo acerca
de cada cuestion consultada o, si ello no se produce, consolidar las posiciones en las

que se observen discrepancias manifiestas,

El uso de la comunicacion por correo evita la interaccion directa entre parhcipanies v,
por tanto, excluye cualquier tipe de influencia entre ellos. Ademds, este proceder

amplia la oportunidad de participacion de panelistas con independencia de su lugar de



residencia y elimina la inhibicion e imposicidn de criterios sesgados por parte de los
parlicipantes mas articulados cuando la consulta se realiza en concurrencia presencial

de todos los participantes.

El consenso se obtiene mediante procedimientos de wvaloracion, medidas de
agregacion v eliminacion de posiciones extremas que deben explicitarse con

anterioridad al inicio del Delphi.

No existen reglas fijas para determinar el nimero optimo de rondas ni las
dimensiones ideales de cada panel. aunque 1. Landeta (1999) sugiere como idoneas
entre 7 ¥ 30 participantes por panel. Sin embargo, es razonable aceplar que ¢l
mimero de rondas iddneo estd en relacion con el proposito de la investigacion.
Cuande el objetivo del trabajo es suscitar consenso. es aconsejable realizar tantas
rondas como sea necesario hasta que se produzca el acuerdo o, si no se alcanza esta
situacidn, hasta que se observe una estabilidad estadistica de las respuestas en las dos

ultimas rondas.

La utilidad de un ejercicio Delphi depende en gran medida de la pertinencia de los
objetivos planteados v de la explicitacion de una serie de aspectos metodoldgicos que

4 continuacion se deseriben.

El disefio general de la investigacion, la definicion de ambitos tematicos. la
elaboracion de cuestionarios, asi como la definicion de los criterios de seleceidn de
candidatos para los paneles de expertos ha side facilitado por ¢l grupo de trabajo.
Mediante un proceso estructurado de participacion, se han combinado sesiones de
trabajo con presencia fisica y consulias telefonicas y por correo clectronico con los
componentes del grupo de Direccion.  La realizacion de estos procesos garantiza,

entre otras, las siguientes ventajas:
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o El correcto desarrollo tematico de los diversos cuestionarios dado el
propdsito general del ejercicio.

o La inteligibilidad de los enunciados que componen los cuestionarios v su
neutralidad en cuanto a la eventual induccion de respuestas.

o El cumplimiento de los criterios de seleccidn de los miembros de los

paneles respecto a cada ambito temético de consulta.

La consulta se ha realizado en dos rondas por decision previa.

En la segunda ronda. cada miembro del panel ha tenido la oportumidad de
reconsiderar sus respuestas a la vista de su conlestacion inicial v la posicion global
del conjunto del panel al que pertenece. salvo en las cuestiones con respuestas

unanimes v consensuadas en la primera ronda, cuya reconsideracion se ha obviado,

Los procesos relativos a los trabajos de campo correspondientes al panel de expertos,
realizados mediante procedimientos de envio, seguimiento, recordatonio v validacion
de datos, han sido homogéneos en cuanto a sus protocolos de actuacion y llevados a

cabo por el mismo equipo de trabajo.

A efectos de interpretacion y representacion grafica de los resultados. las respuestas a

cada cuestion s¢ agrupan del sigumiente modo:

Unanimidad: cuando todo el panel efectia idéntica prediceion.

Consenso: Cuando al menos las 910 panes del panel se realizan la misma
prediceion sin alcanzar la unanimidad.

Discordancia o discrepancia s¢ considera para el resto de situaciones posibles, es
decir, cuando un mismo prondstico no es compartide por al menoes las 2/3 paries del

panel.
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El cuestionario inicial de la 1" ronda fue enviado a 22 experios. 20 de los cuales
aceptaron la invitacion v lo devolvieron con sus pronosticos. El eriteno elegido para
decidir Ta formulacion de las repreguntas {2 ronda) llevd a seleccionar a la wotalidad
de los experios porgue, en al menos una pregunta, habian respondido fuera del

consenso establecido. Un total de 16 expertos devolvid sus respuestas de la 2° ronda.

El cuestionario de la 2° ronda consistio en repreguntar a los expertos tan solo en
aguellas cuestiones cuyvas respuestas en la pnmera ronda s¢ habian desviado de las
respuestas mas consensuadas, con el objetivo de lograr prondsticos mas homogéneos.
Para ello se suministraron los resultados de la pregunta obtenidos en la primera ronda
v la respuesta del experie. Dado el reducido niimero de expertos que participaron en
la primera v segunda ronda, se decidid no enviar una tercera ronda por el elevado

riesgo a quedamos sin una muestra suficiente,

Asimismo la segunda ronda muestra una vananza inferior a una umidad lo cual

proporciona un alto grado de unanimidad en las respuestas.

El panel de expertos que contestd el cuestionaric Delphi se compuse por 16
individuos, en su mayoria hombres (80%). con experiencia demosirada en el sector

{como integrantes de departamentos de TICS, sistemas).

El espectro de cargos en que se desempeflaban los integrantes del panel en el
momento de la encuesta fue considerablemente variado. Abarco desde altos directivos
hasta jefes de equipos y responsables comerciales con contacto directo con los

clientes ohjeto de estudio.

JQUE MOTIVOS SON LOS QUE PUEDE LLEVAR A UNA EMPRESA DE
VENTAS DE COMPUTADORES Y SERVICIOS TENER UN SISTEMA DE
INFORMACION?
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Analizando las respuestas obtenidas tanto en la ronda | como en la ronda I
obtenemos que los prncipales motivos de cambio de sean debidos al factor servicios
v agilidad en la atencidon de casos v procesos del personal permitiendo su comrecto

procedimiento, servicio agil v constante.

Dentro del factor servicios podemos encontrarnos con la oferta global de servicios
adicionales gue puede ofrecernos el comercializador. pere basicamente los principales
motivos del cambio hacen referencia a la figura del gestor de grandes cuentas
problemas del cliente ante cualquier tipo de incidencias asl como presemiarle

propuesias de mejora, innovacion, ¥ servicios energéticos adicionales,

No obstante la alta rotacion de promotores por ¢l motivo atencion al cliente, hace que
en ¢| mercado de la venta de computadoras el cliente pierda credibilidad. se vea poca
fidelizacion por el servicio y a la larga debido a esa alia rotacion, el cliente no

obtenga el mejor precio posible del mercado,
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CAPITULO 3.

Diseno de la solucién
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Dixefio de fa Sofucidn

La tecnologia actual presenta una gran variedad de alternativas para el disefo de la
solucion. herramientas como software propietario v software libre, la eleccion
realizada para el disefio de la aplicacion es por el software libre, que nos abarata los

costos de implementacion, elaboracion, v su compatibilidad.

En consecuencia, en el presenie provecto se utilizan herramientas que cumplen con
las caracteristicas del software libre por el hecho de poder modificarla v adaptarla a
sus necesidades. Para la programacidn de codige de la aplicacion se utilizara un [IDE
para PHP {MNetbeans), HTML. javascript ¥ CS8 (Cascade Stvle Sheet). Se wtilizam
también un manejador de base de datos relacionales MySQL, Todos estos
enmarcados en licencias de hibre uso para el programader. Con estos factores se

puede disefiar una aplicacion para la realizacion de la aplicacion,

El lenguse de programacion PHP forma parte principal del desarrollo del provecto
por ser orientado al uso web, ya que el mismo, recibe cada solicitud de un cliente, la
interpreta, la procesa v envia de vuelta una repuesta al mismo cliente, por ejemplo un
navegador web, quien la lee y la decodifica en forma de interfaz grafica, a través de
los elementos HTML. Este lenguaje provee facilidad de conexion con el mancjador
de base de datos MyvEQL., mediante [ibrerias, extensiones v controladores dedicados a

comunicarse e interactuar con las bases de datos,

Se uiiliza el Framework Zend para el desarrollo de aplicaciones ¥ web que brinda
soluciones para construir sitios web modemos. robustos vy seguros.  Ademas es Open

Source v trabaja con PHPE, esto incluve, HTML o XHTML, CSS, javascript, DOM.

T



31, Servicios ofertados
La aphicaciom manejara los servicios que oferta la empresa la venta de computadoras
para los socios estratégicos, cliente final, soporte técnico sobre equipos propios ¥
ajenos de la empresa; ensamble de computadoras. soporte técnico a las diferentes

provincias, mantenimiento corrective v preventivo, telefonia IP, seguridad IP.

il &

Telelosnin IF
Seguridnd 1P
Metwarkbng II'III
Manipnimesan

Hirdware

Figura 3.1 Servicios Ofertados

31, Clientes estratégicos

La aplicacion brinda varios beneficios a los  clientes v socio estratégico de la
empresa que vénde a nivel nacional otras lineas como linea blanca, tecnoldgca; este
cliente cuenta a su haber con 86 tiendas en las cuales se ofertan los productos gque se

ensamblan v préparan.

La empresa podrd realizar su pedido en base a las necesidades o requerimientos
indicados por los promotores ingresando a la aplicacion. la empresa desde la ciudad
de Ciuavaquil envia por medio de un couner a fas diferentes tiendas ubicadas a mivel

nacional.



El socio estratégico proporciona un espacio para que se pueda ofertar el producto. que
actualmente tiene una acogida significativa por parte del publico en general. El
promotor oferta los diferentes productos y €l se encarga de ir a instalar el producto al

cliente, ofreciendo un servicio al cliente adecuado para mantener los clientes.

Cada tienda cuenta con un jefe de agencia, ¢l cual trabaja directamente  al socio
estratégico, este controla al promotor v gestiona en caso de existir alguna novedad

¢on los chientes de la empresa.

El socio estratégico tiene un deparlamento de atencion al cliente en el cual ellos
supervisan la satisfaccion de los clientes solicitan informacion a la empresa sobre los
easos de servicio técnico en caso de que se demoren v solicitan detalle del porgue un

producto no aplica garantia, dicha informacion es transmitida al eliente final.

El socio cuenta con un valor agregado en el cual al adquirir el producto le ofrece al
cliente una garantia extendida sobre la garantia de fabrica, esta garantia solo se cubre
por dafios propios del uso mas no del abuso, este producto es un valor que el socie

envia a la empresa como servicio de soporte técnico.

Otra de las divisiones que presenta ¢l socio estratégico es la denominada Mayoreo. se
encarga de oferta productos en diferentes zonas del pais a tiendas de productos varios
que venden otros produgctos como por e¢jemplo motos, refrigeradoras. productos
agricolas, el obhjetivo principal de la empresa es llegar a ofrecer todos sus lineas de

praductos a nivel nacional.

El analisis del socio demostro un mercade no explotado en los pueblos o comunas
dentro del pais, que por su poder adguisitivo no pueden acceder a créditos o no
registran movimientos financieros por ganar jornales o salarios gue no son registrados

en la hanca; la mayvoria de personas guardan sus ingresos en sus propia casa.



La empresa también se encarga de brindar la garantia soporte técnico de la division
mayoreo, pero el servicio Wéenico trata de manera directa con el usuario, gue a su vez

es controlada por el drea de soporie al cliente del socio estratégico,

33 Actividades por drea de la empresa

La empresa cuenta con diferentes dreas gue llevan el giro del negocio ¥ permiten

satisfacer las demandas exigidas por los diferentes socios,
31.3.1. Operaciones.

El drea de operaciones es dingida por el Jefe de Operaciones, donde €]l mismo se
encarga de pestionar con los diferentes proveedores un abasiecimiento de elementos,

negocia el mejor precio, la mejor forma de pago,

Se encarga de evaluar mediante los indicadores proporcionados por ¢l drea de ventas,
¥ de los promotores cuales son las necesidades semanales a cubrir; también define o
analiza el indice de retorno vy que tipo de producto regresa o resulta defectuoso, para

tomar medidas correctivas v satistacer las necesidades de los clientes.

El lefe de Operaciones controla el drea de logistica direccionando al coordinador de
logistica que se éncarga de cumplir la meta planteada por el. de que ninguna tienda se

encuentre sin mercaderia.

El area de logistica maneja la bodega del producto terminado en el cual se mantiene
todo los productos previamente soheitados por el jefe de operaciones. y se va
despachando mediante la planificacion: almacena los equipos que forman parte para

ensamblar los mismos,

A su cargo también se encuentra ¢l area de soporte técnico que es una de las dreas

estratégicas del negocio, preparando las computaras, v atendiendo [os inconvenientes



presentados con el funcionamiento de los eguipos. v cumpliendo el indicador de

satisfaccion de 6 dias, dependiendo del tipo de soporte,

3.3.2. Logistica

Despachar v administrar lo solicitado por las dreas de soporte (éenico cuando se
entrega un eguipo, cumplir la meta de abastecimiento generada por el jefe de
operaciones, abastecer las tiendas para que tengan sus productos ¥ no cuenten con

stock 0.

Coordinar la gestion de movilizacion de los diferentes casos de soporte téenico con
los promotores de las diferentes agencias y gestionar el arribo de los mismos

mediante la confirmacion del nimero de gula generado por el Courier,

3.3.3 Compras

Gestiona la adquisicion de los elementos necesarios para cubrir las necesidades de las

cdhferemies dreas y cubrir la demanda de equipos.

334, Servieio técnico

Parte neuralgica del negocio. conformada por el coordinador de Servicio Técnico.
Asistente, técnicos del departamento , que se encargan de recibir los paguetes
enviados: por las diferemies tiendas con los casos: de servicio técnicos. una vez
realizada esta gestion proceden a catalogar v revisar el estado con el cual llegan los

TSRS,

se procede a llenar la hoga en Excel con los datos indicados en la hoja del servicio
técnico ¥ se le asigna un codigo numeérico que viene impreso en la hoja.  También

prepara los equipos para su ensamble, prueba de calidad.
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3.4 Procedimicntos

La mercaderia mgresa
mediante  orden  de
COMpra N ves que o5
retirada del proveedor,
se procede a ingresar a
la bodega, 51 presefils
aleon  desperfecio s
le deviielve,

Dezpigs e gue ki
miereaderii £5
ingresada a la bodega
Ia s 5l registrn
en el sistema para ser
direccionads  a  Ia
tienda que no  esté
abhastecida,

341 Recepeiin de Mercaderia
N MR PR =
" R - ]
HPOPOIOLENE g e o |_——m B
CormT—CTm LzoorTET ] Ty cpe————
r_"=|I ll-:-n-l-
i;—-" = ":r-;::i‘-“ =iy
LD T L
o R !
e | ] AN £ i L1 PR e e
PR Eg;;i‘hm [ AETE T |
| 1] e
b ] T
| T Fte -8
- e |
moeoon 2 DDA et 1
=
| Fim
R T I— Tl A e __-Il
- i I =
T ® [
? 4 ok
{:l}___ R A
¥ A
1 '
T e
T At 4
]
T s = — g
e b i g iy rr r B o e pree = e Ty P =




34.2  Corporativo
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Servicio Técnico
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Elchiente llama al Servicio Técnico para consultar sobre el estado de sus casos,




3.4.3 Servicio al cliente
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El cliente llama para saber ¢l estado de su caso al promotor este a su vez llama al Servicio Técnico,



344 Quejas
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345 Proceso de consulla téenicn
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El cliente ingresa desde la comodidad de su casa para asi evitar que ¢l mismo lame al local o sc acerque a la tienda.



346  Aplicaciin de garantia
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El procese de garantia mediante ¢f cual el cliente puede Hevar su caso al promotor v luego consultarlo por la aplicacion.



347 Recepeiin de equipos para Servicio Técnico
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Los equipes se reciben en la tienda o en lugar de venta, ¥ s¢ procede a ingresar los datos en el sistema para llevar control del mismo.



348  Prestamos de equipos
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El departamento técnico registra un préstama de equipo en caso de que al clienie se le conceda un equipo en préstamo,



Informe de Casos Servicio téenico
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Los casos de servicio téenicos son ingresados a la aplicacion,




3.4.10 Mantenimiento Preventivo
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Pasos a sepuir para realizar un mantenimiento preventive
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Se ingresa en ¢l sistema ¢l IMET de los casos de servicios téenicos.
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3.4.10.1 Registro de equipo

El equipo se procede a etiquetar segun su codigo de caso. asi como su caja. y cables.

Se ingresa el caso en el archivo de Excel donde se controlan el estado de los casos, se

llenan la mayor cantidad de informacion para tener el registro en caso de que se

presente un reingrcsﬂ de atgﬂn l:quip-n ]llEgu de pasar por el departamenm técnico.
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Figura 3.5.1.6 Registro del caso

3.4.10.2 Trabajo realizado

Se puede presentar dos escenarios:

Soporte interno propio

El técnico realiza su diagndstico.

8

Técnico realiza las pruehas.

2.

Técnico realiza pruebas de calidad.

¥

Soporte por proveedor

El proveedor emite su diagnostico

1.

El proveedor realiza las pruebas




El proveedor entrega al Servicio Técnico de la empresa para que se realicen

Lak
'

las respectivas pruebas.

=

El técnico de la empresa verifica lo indicado por el proveedor.

L
.

Sc realizan las respectivas proebas

3.4.10.3 Informe

Una vez que se¢ atiende el caso la secretaria de la empresa transcribe lo
indicado por el téenico de la empresa o por el proveedor y se procede a emitir un

informe claro v conciso para ¢l usuario final.

Este informe se adjunta informacion coma:

. Datos del cliente.

. Antecedentes

. Conclusiones

. Recomendaciones

. Firmas de responsabilidad

3.4.10.4 Devoluciin de equipos

El equipo luego de su etapa de calidad, se procede a verificar segiin el Excel v la hoja
del caso de Servicio Téenico. Si trajo caja. cables, manuales, se procede a realizar un

mantenimienio. y se adjunta dentro de la guia de servientrega el informe del caso.

Cuando el equipo es enviado por el departamento de Servicio Técnico. se envia un

corred indicando el nimero de case gue se va v el numero de guia.

Se fe indica al promotor el trabajo realizado. v cuando €l equipo estaria llegando, para

que el proceda a llamar o localizar al chente,

1]




Se procede a actuahizar el archive de Excel pam que se ¢jeculen los diferentes
indicadores v el jefe de operaciones podrd evaluar los niimeros vy tiempos con el cual

el personal esta resolviendo los problemas e inconvenientes suscitados.

También se emite un informe para el socio estratégico para que este actualice sus
bases de datos con ¢l caso en mencion, asi cuandoe el chiente llame a sus oficinas ellos
tendran una informacion actualizada y podrin verificar ¢l tiempo de atencion de los

casos de servicio técnico.

3.4.11 Mayoreo

l.os casos de mavoreo se ejecutan de la misma metodologia, con la diferencia que
agui ne existe un promotor, el cliente mismo se acerca a nuestras oficinas, v se¢ emite

un codigo de caso para ser atendido.

El seguimiento lo realiza de manera directa. comuniciandose a los teléfonos o via mail

con la empresa.

3.4.12 Postventa

La secretaria del departamento técnico se encarga de hacer un seguimiento de los
casos atendidos por el departamento, asi poder garantizar una calidad en el servicio
ofrecido, ¥ de existir alguna novedad poder tomar las respectivas medidas que

permitan ser un diferenciador entre las ofras empresas,




CAPITULO 4.

DESARROLLO DE LA HERRAMIENTA
Y DESCRIPCION DE SUS
FUNCIONALIDAD
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4.1 Descripeion del sistema propuesto

La presente 1esis plantea utilizar las tecnologias que utilizan las empresas de los
diferentes Courier para hacer seguimicnto de sus paquetes, v asi los clientes pueden

ver la ubicacion de los mismos o por cual etapa del proceso se encuentran.

El uso del codigo tracking o mimero de seguimiento de envio que se entrega a cads

cliente, se planiea usar ese cidigo como nimero de caso.

El ¢liente podra hacer seguimiento de sus equipes desde el momento que ¢l entrega
su equipo, el promotor le entrega su hoja con un codigo, ese eodigo serd el caso v a su

ver el podri seguirlo.

Sepun la investigacion de campo esta tecnologia no se la utihza en la ciudad de
Guayaqguil, de las empresas investigadas como Orve Hogar. Compuhelp. Maint,
Akros, DOS, no utilizan tecnologia de seguimiento para dar satisfaccion a los
clientes, ¢stos se mantienen con el uso de papeles donde se informa el estado del caso

v ¢l cliente tiene que llamar por teléfono o acercarse para consultar sobre el mismo.

Actualmente el acceso a Internet en los hogares asi como ¢l mismo a los smartphones
permitiria poder acceder a cualquier cliente a un sitio web. v poder averiguar sobre ¢l
estado de sus casos, en qué etapa del proceso se encuentran. v cuando pueden

acercarse a la tienda a retirar su producto.

Esto crea una ventaja competitiva sobre el resto de proveedores que ofrecen servicio
téenico, ¥ venta de computadoras asi como otras lineas de productos. el mercado
tecnoldgico actualmente se encuentra saturado por varios oferentes que participan del

mercado tecnoldgico.
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Por los motivos anteriormente revisados en la presente tesis, se plantea la solucion de
desarrollar un sistema para ¢l control de los casos de servicio téenico que le

permitirdn tener control del mismo desde el momento que llega el cliente a la tienda.

Este sistema deberd estar realizado en una plataforma opensource como PHP,
Apache, MySQL., ¥ retocado con Dreamweaver. esta solucion alojarla en la pagina
web del socio estratégico para que ¢l cliente, v ¢l promotor puedan revisar o ingresar

informaciin solicitada.

Esta solucion permitird al depariamento de Servicio técnico obtener informacion
desde antes que el producto llegue. el técnico asignado puede apregar datos del

trabajo realizado para que le sirvan de referencia al cliente,

Esta solucion en otras etapas de implementacion permitira sacar los diferentes
indicadores solicitadoes por el jefe de operaciones, asi como crear nuevos indicadores

para mejorar €l servicio téenico asi como la atencion que se les ofrece a los clientes

La solucion al final deberd emitir los informes para el cliente asi como la misma

informacion se almacenara para posibles reingresos en los casos del servicio técnico.

Permitira:
- Registro y actualizacion de datos de clientes.
- Registro de un nuevo equipo as sér ingresado al taller.

- CGieneracidn de orden de servicio para el cliente.

- Monitoreo del estatus del equipo en el taller.

- Actualizacion del estatus del equipo del 1aller.

- Elaboracion del informe teécnico resultante de la reparacion v/'o
mantenimiento.

Generacion de reportes historicos respecto a las incidencias.
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Manejard grupos de accesos, agregara sedes, nimeros de usuarios, localidades. Podra
unificar toda la informacidn correspondiente a las diferentes sucursales  evitando la
duplicidad vy redundancia de los datos,

El cliente podra monitorear el estatus de su equipo via online. a traveés del madulo de

la consulta, donde se desplegara informacidn del mismao,

Para el desarrollo del sistema se utilizaran herramientas de software libre, como no

generan costo de licenciamiento. las cuales son:

. Manejador de base de datos: MySQL.
. Lenguaje de programacion: PHP
. Lenguaje de programacién front end: HTML, U85 y javascript.

4.2 Hardware de la empresa

La empresa actualmente posee la siguiente infraestructura de servidor para poder

implementar un 51
DESCRIPCION ESPECIFICACIONES

Cantidaag 2

Procedencia EELIL
hdarca DELL
hodelo k720
Tipo Para mantaje en bastidor [rack) estandar 197
Unidades de rack U
Frocesadores instalados Z
Procesadores soporados 2
Procesador velocidad/modelo Intel® Xeon® E5-2665 a 2.40GH:
| Memoria caché del procesador | 20M Cache, B.0GT/s QPI, Turbo, 8 Cores
Descos duros instalados 2
Diccos duros soportados 8 disgos
Capacidad/Tecnologia de los discos duros 450GE 36 7,2k RPFM o superior
Discos duros proteccion por hardware RAID OF1/14+0/5/6
requerida B




Tamafio de discos duras 31.5" o
" Memoria cache de la controladora de == 512 MB, tipo volatil

discos

Ranuras para memoria 50 5l _

remoria S0 para hypervisor Redundante, de EEb“:aEa una

Unidad optica requerida DVD-ROM, Sata interno =

Memeria Lipo ' 1600MHz Dual Rank RDIMMS LV

Mermaria marca Homeologada por el fabricante

mMemoria RAM instalada Se requiere B64GE, haciendo uso de médulos de
LE] =

Memoria RAM minima soportada 7HEGHE o'

Ranuras islots) RAM disponibles 12 )

Puertos Ethernet LAM regueridos 2 puertos para LAN 10,/100,/1000 (LOM)

Puertos Ethernet para 15051 requeridos 2 puertos para 1551 a 1/10GbE, con
conectividad cobre RJ-45 (LOM)

La tarjeta para i5C51 debe ser compatible 5

con la solucidn de zlmacenamiento (5C5

requerida en esta propuesta

Puertos BCl para expansian i 5 ranuras PCl-e libres; detallar por faver

FIGURA 4.3 Hardware de la empresa
4.3 Aplicando ITIL
4.3.1 Estrategia del servicio

Utilizando la estrategia del servicio proveemos una guia para disefiar. desarrollar ¢
implementar la pestion de servicios, no solo como una capacidad organizacional. sino
como un active estratégico, permitiendo elaborar los principales servicios que la

empresa va a ofrecer v manifestar al personal interno y externo de la compaiiia.

La aplicacion permitird realizar una planeacion a largo plazo e ir desarroliando en ¢l
transcurso del tiempo, v transformar la gestidn de servicio en un activo estraiégico.
ver las relaciones existentes enire los servicios que se ofrecen v los objetivos que
sopartan.

Se desarrollard la capacidad para gue un proceso del servicio de T1 pueda realizar la
actividad. Las capacidades son activos intangibles v no pueden producir valor por si

mismos, sin los recursos adecundos v apropiades. Se potencializa los recursos con




Jos que se cuenta como son la experiencia, el conocer ¢l producto y aprovechamos a

los socios estralégicos.

El valor esta definido no solo estrictamente en términos de los resultados de negocio

del cliente, también es altamente dependiente de las percepciones del cliente.

Se debe tener en cuenta que el valor consiste de dos componentes: la utilidad o ajuste

a inteneion v la garantia o ajuste al uso.

La empresa debe de manifestar a todos sus colaboradores cual sera el plan a seguir
para lograr el cumplimiento de los objetivos planteados y se logre cumplir con la
aplicacion de la metodologia, se utilizara medios de informacion como mail, Tondos
de pantallas, panfletos para crear una cultura que lleve al cumplimiento de los

objetivos planteados,
432  Diseiio del servicio

Entre los procesos del disefio de servicios figuran: la gestin del catalogo de
servicios, la gestion de los niveles de servicio, la gestion de la disponibilidad. la
gestion de la capacidad, la gestion de la continuidad de los servicios de T1, la oestion

de la seguridad de la informacion y la gestion de proveedores.

Catalogo de servicios.- Dar a conocer a nuestros clientes ¥ personal de la comparfiia

los diferentes servicios que ofrecemos y que pueden ser atendidos o resuelios.

Gestion de los niveles de servicios.- El promotor es el primer contacte que tiene el
cliente para ofrecer solucidn sobre los inconvenientes que se le presenten en su
equipo, este a su vez revisara ¢l catalogo que s encuenira dentro del sistema. ¥

revisara el caso, si estd listo o en que parte del proceso o nivel se encuenira.
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Geestion de la Disponibilidad.-

. Una vez ingresado ¢l caso al servicio téenico st esta dentro de |a garantia

deberd ser devuelto al séptimo dia.

. La garantia se demora mds de 7 dias se debe de gestionar un equipo en
preéstamao.
. La reincidencia de un equipo tendrd €] mismo tratamienio de 7 dias, ala 3

reincidencia por el mismo dafio se dard otro equipo.

. Equipos por no garantia e genera un costo por révision.

. Equipos por no garantia seran reparados previa autorizacion del chente,

. El cliente no tendrd contacto directo con el proveedor final.

. Laptops por garantias de marca HP serdn reenviadas al chente, esta

garantia deberd ser tramitada por el mismo cliente.

Gestion de la capacidad.- Sc¢ garantiza el comrecto funcionamiento de la
disponibilidad €] servicio aplicando un sistema en el cual se pueda tener un control de
los casos de servicio técnivo el cual garantice el correcto funcionamiento ¥

continuidad.

El tener un sistema con un seguimiento de los casos de servicio éenico le permitird al
personal del departamento técnico tener un mejor control de todos los casos que se
manejan en el departamento, se obtiene un control de ser necesario dar informacion al
cliente sobre el estado de su caso, se puede medir la disponibilidad de capacidad de

las diferentes areas como ensamble, stock, garantias, v olras freas.

Gestion de la continuidad de los servicios de T1.- La empresa debe de garantizar al
cliente que recibira un servicio segin los SLAS {Acuerdo de nivel de servicio)
planmeados, para garantizar la continuidad, ¥ a su vez capacitar al personal de los

diferentes depanamentos para controlar fos riesgos gue podrian impactar al negocio.



Giarantizar que se cumpla por lo menos el nivel mas minimo de servicio para reducir
algun evento gque dafie la imagen o la continuidad del proceso de la reparacion o

alencion de algun caso,

El personal del departamento téenico debe de estar preparado para prevenir cualgquier
desastre v de presentarse saber cudl es la responsabilidad de cada uno, crear un

manual de procedimiento que deben de seguir en caso de presentarse alguna novedad.

Gestion de la seguridad de la informacion.- La buena Gestion de Segundad en la
empresa permitird tener el menor nimero de incidencias, asegurando la integridad,
confidencialidad y disponibihdad de los datos v servicios, esto permite que la

compania minimice la distancia en su planificacion de una politica de seguridad.

El departamento técnico debera elaborar un:

Informes sobre ¢l cumplimiento, en lo todo lo réferente al apartado de segundad, de
los SLAs. OLAs vy UCsen wvigor. Relacion de incidentes relacionados con la

seguridad, calificados por su impacto sobre la calidad del servicio.

Evaluacion de los programas de tormacidn impartidos vy sus resulados.
[dentificacion de nuevos peligros v vulnerabilidades a las que s¢ enfrenta la
infraestructura Tl. Auditorias de seguridad que permitiran detectar los posibles
puntos viinerables y asi evitar la pérdida de informacion ya sea del cliente o de la

CINPresgd.

Informes sobre el grado de implementacion y cumplimiento de los planes de
seguridad establecidos, después del levantamiento previo de las violaciones de

seguridad.
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El departamento téenico elabora un listado de vulnerabilidades conocidas v que deben
de ser cublertas con alguna aliernativa de seguridad, ejecutar una correcta

planificacidn, para colaborar con la Gestion de niveles de servicio.

Se realizara el respectivo mantenimienio a las politicas de seguridad planteada. asi
como los huecos de seguridad presentados, se debera utilizar los RFCS o soliciud de
cambio para claborar algin rediseio en las politicas las cuales serdn revisadas por el

comité de cambios.

Todos los procesos de seguridad se deben evaluar para garantizar que se cumplen lo
los planes ¥ procedimientos establecidos, realizando periodos de evaluaciones que
llevaran a un andlisis del mismo y de encontrar posibles defectos. estos deberan ser

reportados por RFCS,

Gestion de proveedores.- Se elabora un listado de los proveedores que posee la
empresa con la fecha de los contratos, nimero de teléfonos, direccion, persona a

comunicarse en caso de requerir alguna aclaracion o revision de la garantia,

D¢l listado de los proveedores se debe de archivar los informes financieros de cada
uno, cuales son las condiciones de servicios a prestar, revisar que los proveedores gue

s¢ poseen cstan de acuerdo a la necesidad de la empresa.

Elaborar un inventario v estadistica de los equipos que tienen rotacion para luego
abastecerse v mantener un stock amplio de parles v pezas para que el departamento

téenico pueda cumplir su servicio segin la planificacidn del mismo.

El buen funcicnamiento del contrato v si cumplen los tiempos especificados en los
SLAS. de no cumplir con los mismos se debe de tomar medidas comectivas como

buscar provecdores de backup en el caso que el principal no pueda cumplir con los
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tiempos planteados. Cambios que es preciso acometer: servicios, productos.

contratos, acuerdos. objetivos.

Perspectivas futuras de la relacion con el proveedor: crecimiento de la empresa si esie
proveedor puede satisfacer nuestra demanda de crecimiento, prevenir posibles miveles
de stock 0. estancamiento, cambio de partes v cumplimiento de la garantias en los

tempo establecidos, terminacion, transferencia, ¢1c.

Rendimiento comercial del contrato al recibir mercaderias cuanto es el tiempo tope de
pago. después de su bodegaje o entrega, el no pagar las facturas se ven afectados el
abastecimiento, mantener informados al departamento téenico v logistica para prever

que no se recibira equipos o atenderin las garantias.

Buenas practicas para la gestion de contratos se debe de levar el control exacto del
namere de contratos que s¢ mantiene por producto especifico. y que codigo perienece

al mismao, para poder llevar el control adecuado,

Administracion de proveedores si se integran adecuadamente a los procesos de la
organizacion o estdn demorando alguna actividad de la empresa, se debe de tomar las

respectivas medidas v catalogar al proveedor para llegar a un SLA, adecuado.

4.3.3  Transicion del servicio

Las cosas cambian la empresa debe de tener presente mecanismos para adaptarse a
los cambios, como los de Sistema operatives, procesadores v tendencias. <l
departamento téenico en conjunto al departamento comercial deberd investigar los

futuros cambios que van afectar los gustos de los consumidores.

Encontrar nuevas herramientas v clementos que permitirdn hacer las mismas tareas en

menor tiempo de lo indicado v ya ejecutado. como el de revisar un equipo gue no
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enciende, se lo puede revisar de manera manual ¥ un nuevo método seria utilizar un

medidor de fuente de poder.

La intencidn del proceso es la de mantener la base de conocimiento activa v
actualizada para que sea el nexo de unidn de proceso de mejora continua del servicio;
la informacion tanto de entrada come de salida en conjunte & la evalvacion de

resultados debe de estar en la base de datos.

4.3.4  Operaciones del Servicio

Se optimizan los costos de los servicios a ofrecer v la calidad del servicio, si el mismo
estd pasado de la meta de los 7 dias se debe redisefiar analizar y evaluar en que parte

del clico de vida del proceso se esta fallando v mejorar.

El departamento téenico tendrd que ser el primero en notificar los motivos por el cual

el nivel de soporte ha caido de los indicadores ya establecidos.

Definir la operacion del servicio como un proceso o conjunto de actividades que va a
realizar la empresa desde el ingreso de la mercaderia provista por el proveedor y se

distribuve en varias actividades a ser procesadas antes de llegar al cliente final,

Toda actividad que realiza la empresa dentro del negocio esta incluida dentro de la
operaciom de servicio v la dificultad que se observa durante la fase operacional

permitird reparar o redisefiar aspectos que generan una mala operaciin del servicio.

El correcto funcionamiento de esia etapa en [a empresa se llevara con la
implementacion de un sistema de seguimiento de casos, v uno que permita la

implementacion de ITIL.
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435  Mejora continua del servicio

Para una mejora continua la empresa definird que debe medir, como los casos de
servicios técnicos por mes, ¢l tipo de elemento a ser revisado, la causa, la reincidencia
de los servicios, de que tienda, que promotor, que técnico,

Deberd definir el tipo de variables a medir, para que se muestren variables aceptables.
Reunir todos los datos mediante recopilacion de informacion para tomar las
respectivas medidas de las 88 tiendas ver cudl de ellas tiene la mavor incidencia de
casos por servicio técnico, cual de ellas tiene ¢l mayvor numero de reincidencias al
depantamento técnico, ¥ que tipo de equipo es el que resulta con dafios, para tomar

una decision v enmendar a tiempo.

Después de procesar y analizar los datos se prepara la informacion a ser utilizada v
cudl serd la mejor manera de remediar, esto se lo presenta al comité de mejora
continua de la emprésa para que en conjunto se proceda a tomar una medida

correctiva ¥ que mejore la productividad,

4.5  Caracteristicas del Sistema de Informacién

Una vez realizado todo ¢l estudio, ¥ generado las diferentes necesidades a cubrir, tras
realizar una matriz de riesgo para ver el impacto que llevaria implementar un sistema

de seguimiento de los casos de servicio téenicos por medio de tracking.
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Para poder ingresar al sistema se debe de ingresar un usuario v contrasefa, para asi
evitar que se vea afectada la base de datos de los clientes v se pgarantiza que la
informacion del usuario es privada. Esta informacion sera validada por ¢l sistema por

el niumero de caso asociado.

demtre de las cusle wels Hyedl |, denlr
Lo Lnmerrusladd +
i e A it el densemiks fay
preveupacam g b Lelegend g free
Tensu daies de oords
EFtehly s OUR et Wi bhan
bR
PrEcEcas skgun dececis.

Figura 4.5.2 Pantalla principal del Sistema
Inicio: Ment de inicio para regresar cuando se encuentre en un subment.

About Us: Breve descripcion de la compaiia, el tipo de producto que oferta los

clientes que maneja.

Suppeort: encontrara los diferentes menis de los casos atendidos. las tiendas mas

COTCHNAS, Promaolores.

Services: detalle de los servicios que se le puede olrecer como reparacion,

instalacion, asesoria, venta, cableado estructurado.

Contact: informacion sobre como contactar al servicio técnico, breve descripoion

de Tas escalas de servicio al no ser atendido si su producto se demora mas de 7 dias

10




en ser atendido, podrid llamar o escribir a la siguiente persona a cargo segin los 5LA

de servicios deseritos en el ment v si su producto es por garantia o por reparacion.

4.6 Administraciion de cuentas

4.6.1Creacion de cuenta promotor

Aprihada

Telefona

| Guangar

Figura 4.6.1 Creacion de cuenta promotor

Se  solicita a los jefes de agencias el listado de los promotores asignados en cada
tienda, la informacion de email institucional, nombre. apellido, teléfono y ciudad: el
usuario serd la primera inicial de su nombre ¥ ¢l apellido, en el caso de exisur
homénimos se procederd a crear la primera letra del primer nombre y la del segundo
seguido del apellido, una vez creados los usuarios se procede a enviar la lista de los

mismos v se realiza las pruebas respectivas de ingresos.
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Los permisos del usuario promotor solo serdn de ingreso de casos, ingreso de alguna
sugerencia u observaciones de ser necesaria que sirvan de mayor informacion al
Departamento Técnico o al Service Desk para agilitar los casos indicados. consulia de

CASOs ¥ repories.

4.6.2 Creacion de cuenta cliente

Ussaria
Comtrasefia

(Compfriivuisl
Conirassfa:

Emiail
Preguna
Sescremn
Repuesia
Tornbre
Apelhin

Telefore

Consaland

draatar

— —

Figura 4.6.2 Creacidn de cuenta cliente

Se solicita al cliente en cada tienda. la informacion de email, nombre. apellido,
teléfono v ciudad: el usuario serd la primera inicial de su nombre y ¢l apellido, en el
caso de existir homénimos se procederd a crear la primera letra del primer nombre v
la del segundo seguido del apellido, una vez creados los usuarios se realiza las

pruchas respectivas de ingresos.

El cliente padri revisar el estado de sus casos de servicio Wenico desde el momento

que el promotor le entrega su hoja de servicio téemeo con el numero de caso,
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El nimero de caso serd con el cual realizara el seguimiento del mismao.

Los permisos del usuario cliente son de consulta. v agregar sugerencias gue aporten a
la solucion del problema, en este mend no podrd ingresar quejas o sugerencias el

debera ingresarlas por contact.

4.6.3 Creacidn de cuenta téenico

[nmciar
Figura 4.6.3 Creacidn de cuenta técnico

Se solicita al jefe del departamento técnico. la informacion de email. nombre.
apellido, teléfono v ciudad; ¢l usvario sera la primera inicial de su nombre v el
apellido, en el caso de existir homdnimos se procedera a crear la primera letra del
primer nombre ¥ la del segundo seguido del apellido, una vez creados los usvarios se

realiza las pruebas respectivas de ingresos.
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4.6.4 Creacion de cuenta Service Desk

s
ﬁ
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4.6.3 Creacidn de cuenta Service Desk

Se  solicita al jefe del departamento técnico, la informacion de email. nombre,
apellido, teléfono vy ciudad; el usuario serd la primera inicial de su nombre y el
apellido, en el caso de existir homomimos s¢ procedera a crear la pnimera letra del
primer nombre v la del segundo seguido del apellido. una vez creados los usuarios se

realiza las pruebas respectivas de ingresos.

Este usuwario lendrd le perfil de administrador de casos de servicio técnico, el
promotor ingresara los casos de servicio técnico. asumiendo v catalogando por
producto, este antes de pasar por ¢l departamento 1éenico serd revisado por el usuario
Service desk y asignado a un técnico segun el drea gque corresponda. como desktop.

laptop, software, proveedor.




El téenico asignado revisara sus casos de servicio téenicos asignados, v agregara
algin comentario sobre el mismo, el usuario cliente podra ver las instancias de sus
Casns.

4.7  Procesos
4. 7. 1Generacion de Tracking

El promotor puardara el caso con los datos asignados v automaticamente se asignara
un numera, cste namero serd ¢l que se entrega al cliente para realizar el respectivo
seguimiento desde la comodidad de su casa. trabajo v se lo mantendra al tanto de la

mformacion sobre su caso.
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Figura 4.7.1Seguimiento de casos

4.7.2 Asignacion de caso con Courier

El promotor enviara al hnal del dia los casos de Servicie Téemieo por el Couner
asignado, y después procedera a ingresar el numero de guia con el cual se envio el

paguete
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Este nimero permitird agregar comentario en el sistema sobre el estado en el cual se
envia el paguete desde la tienda v el personal que recibe ingresara el estado del
paquete asi como la hora, numero de carro v persona que entrega: estos datos
permitiran llevar un control en el supuesto que el equipo llegue en mal estado, ya que
los paguetes se los recibe cerrados ¥ no s¢ los puede abrir en ese momento sino segun

el orden de llegada, se atiende primero los del dia anterior.

4.7.3  Asignacion de caso a Téenico

El promotor enviara al final del dia los casos de Servicio Téenico por el Courier
asignado, y después procederd a ingresar el numero de guia con el cual se envid ¢l

paguete én ¢l sistema para relacionarlo al nimero de caso del cliente.

El caso se almacena en la base de datos v se genera un ticket o estado de activo para
ser revisado por la secretaria de servicio técnico y proceder a asignar el caso, el
técnico tendra la posibilidad de revisar el caso para tener mavor informacion que
ayude a resolver el inconveniente presentado con el equipo en problemas para tratar

de resolver llamando al cliente o enviando un mail para aportar mas informacion,

Al legar el Courier, el téenico encargado de recibir los paguetes procederd a revisar
la inmtegridad de los paguetes, si llego con caja. con cables. con accesorios, sucio;
después de esta revision procedera a llenar en el caso de 8T, si encontré alguna

novedad con el paquete.

Después de la ltima revision del caso el técnico procedera a realizar las respectivas
revisiones segin los procedimientos para tratar de resolver, después de cada revision
el técnico debera actualizar el estado del caso indicandoe que trabajo fue realizado, asi

el cliente cuando desee puede ingresar a revisar ¢l estado del nnsmo.

i




4.7.4  Actualizacion del estado del caso

El téenico procederd a ingresar el tipo de trabajo que estd realizando en el equipo ¥

pondri los diferentes estados:

Revision: el técnico se encuentra revisando el caso y ejecutando las respectivas

posibles soluciones para resolver el problema,

Consulta: El técnico envio el equipo a revision por otro departamento mas

especializado.

Proveedor: El equipo fue enviado directamente al proveedor por estar en garantia.

Pruebas: Se aplicd una solucion el equipp se encuentra en pruebas de

funcionamiento,

Calidad: Equipo paso la etapa de pruebas v se realiza el control de calidad en caso

de presentar otro dafio, ¢l equipo es revisado por otro técnico.

Finalizado: El equipo paso la etapa de calidad.

No Garantia: El dafio del eguipo no estd dentro de garantia.

Courier: Equipo enviado por el Courier a la tienda,

4.7.5 Seguimiento del caso

El téenico procedera a ingresar ¢l estado del caso, el cual podra ser observado o

monitoreado por el cliente ingresando el namere de caso o tracking,




El cliente podra ingresar alguna novedad o comentario sobre su caso v se mantendra

informade de su situacion,

4.7.6  Finalizacidn del caso

Si el caso se atendio como garantia v paso las etapas de verificacion, €] técnico
asignado procede a ingresar ¢l procedimiento gjecutado v como se llegd a esa
solucion, el caso serd enviado a su destino. comparando come llego si con cables.

manuales, caja esta informacion se procede a ingresar en el sistema.

4.7.7 Reportes

El sistema presentara diferentes reportes tales como:
- Numero de casos atendidos,
- Namero de casos abiertos
- Numero de casos por garantia
Casos no garantia
- Nivel de rotacion de los productos
- Tiempo de los casos en el Dep. Técnico
- Nimere de equipos ensamblados
- Nimero de equipos devueltos
Total de equipos atendidos
- Equipos por proveedor en el ST
- Tiempo de repuesta del 8T
- Casos por garantia
- Casos No garantia
- Costo de los casos no garantia
- Porcentaje de retomo de los casos de 8T
- Casos no cerrados

= Casos reincidentes

Lo




- Tipo de daio del equipo

- Casos atendido por técnico

- (asos enviados por tienda
Casos no retirados de las tiendas

- Tipos de casos por socio estratégieo
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Figura 4.7.7 Reportes de los casos de ST

4.8 Mentds
4.8.2 Clientes

4.8.1.1 Sitios

Figura 4.8.2.1 Sitios del sistema

Menii principal en el cual se puede visualizar las diferentes opeiones a escoger para la

administracion ¥ uso del sistema; v las diferentes iteraciones para navegar por ¢l

s1slema.




4.8.2.2 Contactos
Mivs Contact
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Figura 4.8.2.2Contactos

Almacena informacién de los clientes, proveedores, (écnicos, promotores.
proveedores; informacion como el nombre, apellido. email, teléfono, direccion,

alguna observacidn, nimero celular, tienda donde compro algin producto.

4.8.2.3 Mantenimiento

Hika PaFmissons

Figura 4.8.2.3 Mantenimiento de casos

Permisos de los diferentes usyarios, validacion de los reportes, actualizacion de datos
de los contactos, de las tareas, de los casos, este menu lo maneja la persona encargada

o administrador.




4.8.2.4 Tracking

Figura 4.8.2.4 Seguimiento de casos

Permite revisar informacion del estado de los casos. del cliente. si va esta entregado.

pendiente 0 ¢n reparacion.

4.8.3 Soporte

4.8.3.1 Agregar caso

Hame | By, ot
Department

Address] | B,
Addressd
City
County

Country | UNITED KNGDOM =
Postoode
Telephone
Trmail
Hare_

Figumy 4831 Apregar Casos




El promotor podra ingresar los casos que se generen en su tienda o en cualquier
tienda. El cliente podrd revisar el estado de su caso desde el momento que el

promotor lo ingreso en €l sistema.

4.8.3.2 Agenda de Casos
Mame | e e
Department
Addersnl | S el
Addeesid
Gty
Loty
Comntry | L0 TED KOGGTOM |-
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Triephons
[
Fiutr..
| Add St |

Figura 4.8,3.2 Agenda de Casos

El personal designado por el ST, podra revisar los casos gue se envian desde la tienda

o en cualquier tienda.

4.8.3.3 Casos
Rame | B e
Drpartment
Address] | B oot
Addresad
ity
Comnty
Country | UHITED KMGDOM L=l
Posbonde
Tebephane
trmail
Hare
[ Add Sae |

Figura 5.4.2.3 Cazps
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El personal designado por el 8T, podra revizar los casos que se envian desde la tienda

o en cualquier tienda.

4.8.3.4 Consulta de casos

Hanee | e, T
Departmeal
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Figura 4.8.3.4 Consulia de casos

El cliente podra revisar los casos que sc envian desde la tienda o en cualguier tienda.

4.8.4 Base de conocimiento

4.8.4.1 Agregar articulo

I Arpee Erprwledge Baga
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Figura 4.8.4.1 Base de comocimignto

El personal designade por el ST, podra revisar los casos v agregar comentanos,

meétodos de solucton asi como alternativas.

15




Compartir con los demas técnicos vy personal de la tienda las posibles soluciones que

se pueden implemenar anie algin evento o desperfecto,

4.8.4.2 Buscar
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Figura 4.8.4.2 Busqueda

El personal designado por el ST, podrd revisar los articulos v comentarios, métodos
de solucion asi como alternativas.
Compartir con los demds técnicos vy personal de la tienda las posibles soluciones gue

s¢ pueden implementar ante algim evento o desperfecto,

485 Avuda

4.8.5.1 Contenido
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Figura 4.8.6.1 Avuda

Almacena informacién sobre el sistema, 25 una avuda para ¢l cliente,

promotor o técnico.

I&



1y

4.9  Plan de ejecucion

Se planifica elaborar el proyecto en 6 meses tomando dias de holgura entre

actividades y con los recursos planteados.

Se planiea para el andlisis 20 dias, disefio 14.5. construccion 21.75, pruebas 70.25,

documentacion 30,3, implementacion 5

. e

L o Eo ot ol
HA=FT AN

4.10 Implementacion
4.10.1 Instalaciin
El proceso de instalacion de la solucidn:

= Ejecucion de casos prueba
* Planificacion de casos pruebas ( Anexos)
= Pruebas
o Correccion

* [Instalacion de servidor,

* [nsmalaciom cliente.

= Generacion de tickets

*  Prueha de tracking




4.10.2 Transferencia de conocimiento

Se planifico una capacitacion para el personal del departamento tecnico sobre el uso
de la herramienta asi como a los promotores en la que se observa cierta resistencia al

uso de la aplicacion.

4.10.3 Recursos
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. Figura 4.10.3. Recursos

Los recursos a utilizar segin la necesidad del proyecto come computador, impresora,

dos servidores, celular, Internet v elementos activos y pasivos de red.
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Capitulo 5.
Andlisis Financiero

5.1 Costos del Sistema Propuesto

En esta parle del proyecto se consideran los costos de  desamrollo del sistema
(Hardware y Software) que permita implementar los procesos levantados para el

desarrollo de la aplicacion.

Una metodelogia ampliamente aceptada y citada en el medio es la relacionada con el
caleula del concepto de Costo Total de Propiedad. Se puede definir como la practica
destinada a analizar y hacer mas eficiente la adquisicion de tecnologia v los costos

asociados a sostenerla.

El costo total de propiedad incluye en si mismo un amplio conjunto de variables tanto

mensurables como cualitativas.

En primer lugar cstin los costos directamente relacionados a la capacidad de los

usuaros, los rubros de licenciamiento

Los costos se dividen en:
- Costos de desarrollo del software
- Costos de utilizacion de equipos

- (Gastos administrativos

Costos de desarrollo del Software.- Monto fijado para el personal que elabora el

provecto,
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Costos uso de equipos.- Costos del uso de los equipos con su depreciacion como

! Sueldos del personal mensual

Cargo Valor
Jefe 5 1.300,00
Programador % 500,00
Técnico s 384,00

-] 2.184,00

Tabla 1 Sueldo Empleados

computadoras v equipos de oficina necesarios para el desarrollo del sistema.

Depreciacion Mensual

Gastos Administratives.-

Tabla 2 Depreciacion mensual

Internet. Encrpia Eléctrica.

5.1.1

Los costos de mantenimiento del sistema involucran la administracion diaria del

Activos Fijos
A:ti;.r_u Cantidad | Valor Meses Deprec., Deprec. Mes
Cﬂmputad;:.r 3| 1500 12 _125
rMueblies 3| 1000 12 83,33
Total 2500 208,33

Costos de mantenimiento del sisterma

Valores que incluven gastos como Agua, Teléfono.

sistema. la que s¢ encontrard a cargo del administrador y usuario del sistema,
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5.1.2 Beneficios

5.1.2.1 Beneficios obtenidos

Los beneficios del software se expresan de varias formas enire ellos beneficios
tangibles ¢ intangibles. El nuevo software se proyecta una vida util de 4 afos

wemando en cuenta erilerios, como cambio de tecnelogia v la cultura organizacional,

El nuevo sistema de informacidn estd desarrollado en una metodologia v tecnologia

que permitira los nuevos escenarios de la empresa,

5.1.2.2 Beneficios tangibles

Ahorro de tiempo en el procesamiento de informacion al resolver las imquietudes del

cliente. los diferentes indicadores,

Este ahomro de tiempo se transforma a términe econdmico, en base al ahorro de

gestion o resolucion,

Ahorro de Energia. no se pagan horas extras por la sobrecarga de servicios téenicos,

La obtencion de informacion con mayor rapidez v de manera oporiuna,

Automatizacion de los procesos,

5.1.2.3 Beneficios econdmicos

El principal objetive de la empresa en la wtilizacion de este software, es lograr un

ahorro de tiempo, el gue se expresard en términos economicos, por lo cual se




considerd el sueldo neto del personal técnico es $800 mensuales en una jornada de &
horas diarias de trabajo. Se calcula que el costo del personal téenico es de por minuto
($800/mes * 1 mes /3 semana/Sdias * 1dia /480 minutos).  Asimismo, se ha
considerado que le personal trabaja 300 dias al afio.
Se anaden a estos beneficios:
Ahorro de Energia.- El beneficio de horas extras no implica pago al personal va
que mayormente la empresa requiere utihizar personal de otras areas. pero cada
hora extra en la hoja de Excel existe un consumo extra de energia, lo que con el

sistema va no seria necesario, a los cual se penera un ahorro de § 94,

- Papel e impresiones.- El costo del sistema anterior genera un ahormo anual de

T,
Beneficios Total
Actividades 38391
Aharro de energia 200
Impresiones 1004
Total 5039,1

Tahla 5 Resumen de los beneficios econdmicos

- Beneficios Intangibles
. La empresa cuenta con informacién oportuna v organizada,
. Garantizar la disponibilidad de la informacidn a los ¢lientes.
. Automatizar y llevar un mejor control de los procesos del
departamento técnico,

. Reduccion de perdidas o que se traspapele los casos,

0.2 Anilisis Economico

Se evalaa los costos estimados v [os beneficios obtenidos, con el fin de determinar si

el proyecio es rentable. Es necesario, que el mayor beneficio obtenido sera cuando el



sistema comience a ser utilizado por las tiendas y los clientes tomando en cuenta que

s¢ desea ahorrar iempo.

Se considera gque ¢l provecto tiepe vida anl de 5 afios por los ¢riterios antes

mencionados.

VA = Csm— O

Csm= 524120

Donde ¥ A= Valor del ahorro

CSM= Costo del Sistema Manual

Mos| 5 1 1| 2|3 |a |5 | Temm
Costos

Sisterna manual | 4824 | 4824 4824 | 4824 4824 24120

Sisterna automatico
Desarrollo de Software | 13104 | - 13104
Equipos| 1200( - z - - 1200
Mantenimiento 984,9|984,2 (5849 |084,5/084,9 49245
1922850

Tahla 5 Andlisis Econdmico

VA = 54891.50

El VA =0, se concluye que €] sistema es rentable para ¢l tiempo de  vida Gtil de 5

AT,
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Conclusiones ¥y Recomendaciones

Conclusiones:
Las empresas en el Ecuador de retail no invierten en la generacion de software
que pueda satisfacer la necesidad de que el cliente se presente fisicamente en su

tienda.

El uso de tecnologia open source reduce los costos ¥ provee la misma utilizacion

e empresas pequefias

Las empresas tienen la necesidad de adaptar su gestion hacia una cultura de
prevencion vy administracion de los diferentes riesgos a los cuales se enfrenta su

giro de negocio.

La ley actual del consumidor protege a los consumidores en el caso de
presentarse inconvenientes en el funcionamiemo del mismo por repetidas

OCASIONEes,

El desconocimiento del tracking o seguimiento de los casos de servicio €cnico
aplicado a un mereado que no es el de envio de paquetes, ¢l cual no permite
favorecer al cliente con esta tecnologia para poder saber el estado de su caso, ¥

asi evitar salir de sus actividades diarias.

El uso de metodologias de provectos permite planificar las diferentes actividades
para satisfacer las necesidades gue se levantaron en el proceso de andlisis del

proveclo,




Recomendaciones

e las empresas de retail deben de tomar en cuents gque el producte mas importante

en un negocio es el ¢liente v al encontrar mecanismos que le permitan mais
libertad al cliente. confianza sobre sus bienes, soporte téenico v permanecer al

dia de sus bienes entregados en el departamento técmico.

L.a Administracién del riesgo tecnologico permitird a los directivos tener una
visién de los posibles efectos al no actualizar las herramientas tecnologicas.

empresas en ¢l pais no invierten en este tipo de soluciones.

En el mercado estin disponibles diversas herramientas informaticas para la
administracion del riesgo tecnoldgico basado en los estindares y mejores
practicas que pueden ser utilizados por los responsables de definir, implementar y

controlar el riesgo tecnoldgico en las empresas.

El uso de herramientas tecnologicas o desarrollo de SI facilitan v agilitan la

atencion de los clientes, mejora la productividad de la compaiiia.
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Politica de Garantia marcas reconocidas.

HP.

El Centro de Asistencia Telefonica de HI* representa la
promesa de avadar a obtener el mayor provecho posible de su
pe HP para el hogar. Encontrard lo gue necesila ya sea a
través de herramientas incluidas en su PC. por medio de la
Web, por teléfono, o mediante su distribuidor local. Y lo

encontrara rapido,

JTiene alguna pregunta? HIP le brinda-ayuda su nueva
computadora personal P esta disefiada para trabajar desde el
primer momento ¥ por muchos afios. Sin embargo, por
tratarse de una magquina compleja ¥ potente, a veces las cosas
no resultan como fuese de esperar. Si eso llegara a pasar con
su computadora, en Hewlett Packard estamaos preparados para

ayudarle.

En el Ecaador al adguirir un equipo de la marca Hp. de
requerir soporte, o solventar algin inconveniente con su
dispositive, debe de tener presente el nimero de serie del
cquipo, tener conocimiento de cwdnto tiempo estara s cl
equipo si cubre o no garantia, tener claro bajo que conceplo
aplica o no la garantia del equipo, Este tipo de informacion
los usuarios no tienen conecimiento v no les Hama la atencion
debido a gue se mantiene gue si vo lo compre en la temda

ellos me deben de solucionar ¢l problema. la garantia HP es




aplicable directamente con la marca, la tienda solo es un cash

autorizade para ofertar la misma.
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Figura2.1.1.1

Soporte Telelfonico

o Llamaral 18(H) 7112884

o [ téenico solicita los datos del cliente

o Datos de la fecha de compra,

e Ubicacion Geogrifica del cliente

s FI personal téenico Hp tratars de dar solucion al
problema  del eguipe. de no solucionarlo se
procede a crear un caso.

o El caso posee toda la informacion anteriormente

sodicitada,




El caso posee 10 digilos.

In el Ecuador se debe de entregar ¢l equipo en
las oficinas de UUPS, en ¢l acropuerto,

Se entrega el equipo para que sca enviado.

Al cliente se le indica un periodo de 13 dias. para
tener conocimiento sobre su equipo,

El cliente para conocer sobre su caso debe de

llamar al servicio de Hp.

Soporte Online

Ingresar a la pagina www hpocom

Se ingresa ¢l modelo del equipo o nimero de
SETIe.

Le solicitan los datos del cliente

La fecha de factura o donde compro el equipo.

Il personal téenico Hp tratara de dar solucion al
problema del equipo. de no solucionarle se
procede a crear un caso,

El caso posee toda la informacion anteriomente
solicitada.

El caso posec 10 digitos,

En el Ecuador se debe de entregar el equipo en
las oficinas de UPS, ¢n el aeropuerto

Se entrepa ¢l equipo para que sea enviado,

Al cliente se le indica un periodo de 15 dias, para
tener conocimicnts sobre su equipo.

El cliente para conecer sobre su caso debe de
ingresar @ la pagina. Henar sus datos como s

fuers un nuevo caso de servicio téenico, hasta que




le consulte algin técnico sobre sies un caso
anterior 0 un caso nuevo, de ser caso anterior
debe de dar el numero de 10 digitos para gue o
indiguen en que parte se encuentra o s el daran
equipo nueve o siola parte afectada se encuentra

en Stock.

DELL

Dell Computer Corporation, con sede en Round Rock.
Texas, cerca de la ciudad de Austin, es el lider mundial en
comercializacion  directa de  sistemas  de  computacion
personales v un importante proveedor de tecnologia para
infracstructura de Internet. Los ingresos de la compafia en los
altimes cuatro trimestres ascendieron a USE30 mil - millones
de dolares.

Dell s No. 2 en participacion de mercado a nivel mundial ¥
es consistentemente ¢l lider a nivel mundial en cuanto a
liquidez. rentabilidad v crecimiento entre lus principales
compafias que fabrican sistemas de computacion, ademas de
conlar con

Aproximadamente 39000 empleados en todo el mundo. En
los Estados Unidos. la compadia ocupa el puesto No. 1, donde
es un proveedor lider de PC's para clientes corporativos.
organismos  gubernamentales,  instituciones  educativas ¥
consumidores en

Cieneral.




En 1084, Michael Dell funda la compafia ¥ es en la
actualidad el directivo gue ha ciercido su puesto por mis
tiempo en la industria en base a un concepto simple: gue al
vender

computadoras personales directamente al eliente. Dl podria
entender con mavor claridad sus necesidades. v ofrecer con
mavor eficiencia las soluciones de computacion mas elicaces

para satistacer esas necesidades,

A traves del modelo directo de nepocios. Dell olrece
relaciones  personales  con  clientes  corporatives  ©
institucionales, compras por teléfono v a traves de Intermet:
sistemas  de computacion personalizados, soporie  eenico
telefimico v en linea, v servicio en sitio de los productos al
sipuiente dia

Hoy en dia, Dell sigue perfeccionando v ampliando lx ventaga
competitiva fundamental del modelo directo, haciendo uso
cada vez mavor de las eficiencias inherentes de la Internet en
todas las Tases de sus negocios. Alrededor del 50 por ciento de
todas las ventas de Dell se realizan pracias a la Internet. ¥
alrededor del 30 por ciento de las actividades de soporie
téenico de Dell v cerca del 76 por clento de las transaceioncs
de sepuimiento de pedidos de Dell se Hevan a cabio en linca,
Dell también colabora estrechamente con muchos de sus
clientes & fin de avodarles a lanzar las wenologias que van o

nevesitar para poder explotar kas eliciencias de la Internet.

Dell instula v administra sistemas, orienta a los chentes on i1
planeacion v realizacion de transiciones teenologieas ¥ ofreee
una variedad completa de servicios adicionales. La empresa

diseia v adapta los produclos y servicios a los requerimicntos



de las organizaciones ¢ individuos que los adguweren. v vende
unma amplia seleceion de hardware periférico v soltware de

computacion.

Aproximadamente dos tereeras partes de las ventas de Dell
son a medianas v grandes  empresas, ¢ instituciones, Dell
ademas atiende a usuarios de PCs en la peguefia empresa s en
el hogar,

La linea de productos Dell de sistemas de computacion de alto
desempeiio incluye las computadoras desktop Dimension
OptiPlex. las computadoras notebook Latitude ¢ Inspiron, los
servidores de red PowerEdge, las estaciones de trabajo Dell

Precision v los sistemas de almacenamiento Powervault.

La sedc corporativa de Dell estd ubicada en Round Rock.
Texas. cerca de Austin, donde se origing la empresa. Round
Rock también sirve de sede de Dell Américas, la umidad de
negocio regional para los Estados Unidos, Canadi v Amdnica
Latina. Dell tiene ademas oficinas regionales en Bracknell.
Inglaterra, para Europa, ¢ Medio Oriente y Africa: en Hong
Kong para atender a la region de Asia v ¢l Pacilico: v en

Kawasaki. lapon, para el mercado japones.




Historia de Dell: hitos significatives
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El modelo de Negocio Dell

Ll servicio al cliente de Dell, ganador de
premios, su posicion en la industria de lider en crecimicnto v
su  desempeno  linanciero continfia  distinguiendo o la
compaitia de sus competidores,  En el cenlro de ese
desempeno se encuentra ¢l modelo singular de negocios
direcio al cliente de Dell, “Directo” se refiere a las relaciones
de la compaiiia con sus clientes, desde usuarios domesticos
de PU hasta las compafiias mas grandes del
mundo. No exisien intermediarios que agreguen lempo ¥
costos innecesarios. o que disminuyan el entendimiento gue
tiene Dell acerca de las expectativas del cliente. jPor qué los
clientes e inversionistas en sistemas e compulacion se
acercan cada ver mas a Dell ¥ a su singular modelo directo?

Fxisten varias maones:

I, Precio por desempedo: Contando
con €] proceso mas eheiente de
abastecimiento, manufaciura
distribucion de la industria, Dell
ofrece a sus clientes sistemus mias
poderpsos, con mejo
configuracion e s
competidores ¥ @ precios
competitivos, Al eliminar  a
revendedores.  tiendas v olros
costosos  pasos intermedios, vy al
contar  con el abastecimiento,
fabricacion ¥  proceso de

distribucion mas eficientes de la



-

industria, Dell ofrece mas poder
sistemas mejor configurados a sus
consumidores que los gque olreee la
competenci,

Personalizacion: Cada sistema de
Dell se fabrica en base a un
pedido. Todos los sistemas Dell
estan fabricados de acuerdo a ung
orden.  El cliente  obfiene
precisamente lo gque  pidio,
obteniendo dnica v exclusivamente
los productos gque

ellos quieren.

Confiabilidad, Servicio v
Soporte:  Dell utiliza los
conocimientos adguiridos a traves
del  contacto  directo, anies v
después  de  la wventa.  para
proporcionar un servicio al chente
ganador de premios v hecho a

medida.

La tecnologia mas reciente: [l
introduce  weenologia  relevante. y
gvanzads  en  sus hincas  de
productos con mayor rapides gue 4
traves de los lentos canales de
distribucion indirectos. El

movimicnto del inventario e en



promedio cada siete dias o menos

mamteniendo un bajo costo.

Valor accionario superior; Desde
que Dell las ofrecit al pablico por
primera vez, el valor de sus
acciones ha aumentado cerca del
1468 por ciento, Durante ¢l
altiimo afo fiscal, el valor de las
acciones  ordinarias  de  Dell se
incremento en mas del doble. En
1996 v 1997 las acciones de Dell
wvieron wune de  los  mejores
desempenos entre las de Standard
& Poor’s 500 v Nasdag 104, »
fucrom  las  acciones: de  una
empresa  norcamericana con el
desempend mds alto en el indice
de Acciones Mundiales  Dow
Jones. El alto rendimiento de Dell
para los acciomistas es el resultado
de un esluerzo a traves del tiempo.
congentrado en eguibibrar el
crecimiento con la rentabilidad »
la hguider. Dell ha continuado
consistentemente a la cabera de
sus mis grandes competidores ¢n
cada  unma  de  las  chiegorias
mencionadas ¥ lo volvio a lograr
en el afio hscal 2000, aon coando

Ia COMpaniia amplio 51




infragstruciury . para  apyar  un
crecimiento significative en todo

el mundao.

La empresa usa la Internet cada ver mds para lograr las
eliciencias relacionadas a esta en lodo aspecto de sus
pegocios, tal como  abastectimiento, apoyo al cliente v
administracion de relaciones, Entrando a ww delleom, los
clientes pueden revisar. configurar ¥ cotizar sistemas de TIHE
las lincas de productos Dell, hace compras en linea v dar
sepuimiento 4 sus pedidos. desde la fabricocion hasta ¢l
embargue,  En Valuechaindelleom.  Dell  comparie
informacion con sus provecdores sobre una variedod de
remas, comoe calidad de productos e invenmtarios. et
Tambien usa la Internet para entregar los mejores servicios de
ka industria a sus clientes. tales como “E-Support-Direet (rom
Dell” (sole EEULL el cual ofrece avanzadas capacidades de
servicio al cliente en lnea ~Dell Talk™, un foro de
discusiones en linca; v “Ask Dudley™. la herramienta de

soporte tecnico de Dell en idioma natural.

Hay mas de 38000 clientes corporativos ¢ institucioniles on
wodo el mundo que usan paginas de Web Premier Dell.com

para realizar sus actividades comerciales en Linea con Dell.

Infernet se va inteprando cada vez mas a la vida cotdana al
ambiente de nezocios. Las empresas dependen de Ja Internel

para tealizar sus negocios v el imtercambio de informacion gn




tiempo teal; los clientes aparecen en linea para hacer
compras, Irdmites bancarios y escribir cartas personales: v los
cetudiantes. desde los escolares hasta los universitarios,
utilizan la Internet como herramienta educativa, Los analisias
de la industria estiman gque las empresas invertiran millones
de dolares en la construccion de sus capacidades de Internet
en los proximos tres afos. Empezando con los servidores §
producios  de almacenamiento que hacen funcionar  lis
conexiones de  Internct, pasando  luego a las deskiops.
workstations v notebooks, la capacidad de ofrecer servicios 3
productos que ayudan a los negocios ¢ instituciones 3
construir su presencia en linea y a mejorar la experienca o

linea. es vital para compafiias v otras organizaciones.

El portafolio de servicios de Dell incluye una gama completa
de servicios desde instalacion en sitio ¥ soporie a la
integracion personalizada y construecion de infracstructura de
Intermet. Con sus relaciones directas con clientes Dell o3
capaz de proporcionar servicios lideres en la industria on
erminos de velocidad v calidad que pueden resublar en la
rapida implementacion de sistemas. del chente v en un
incremento en el tiempo de operaciin de los sistemas con

impacto en el costo total de propiedad.

Fl usuario puede ingresar por la pagina www.adelloom se
dirccciona & soporte téenico ¢l wéenico le solicitra el Serviee
lag o niimers de serie para poder tener conocimiento del anio
de fabricacion v cuando fue adguirido por el cliente, |e

solicitan la copia de la tactura para habilitar la garantia.
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Figura 2.1.1.3.1 Registro de Service Tag Laptop Vostro 3460

En el Ecuador el soporte Dell se lo gestiona por eléfono o
via weh, una vez resuchto ¢l caso, de existir el repuesto ¢l cash
autorizado procede a realizar la entrega del misme en un
tiempo de 5 dias. una de las empresas encargadas de dar este

servicio es Akros,

Akros se encarga de enviar el teemico gue procede a mstalar
gl repuesto segin los procedimientos, en caso de no existir el
repuesto para realizar el cambio, el téenico de Dell e asigna
dos nimeros de casos, uno es en caso de que la lamada se

desconecta, v el otro es el de cambio de repuesto.




El eadigo asignado tiene 13 digitos ¥ solo le sirve al cliente
si vuelve a llamar por teléfono a soporte Dell v consuliar el

tiempo de llegada de los mismos,

el se caracteriza por tener un servicio de calidad v de
respucsta inmediata, por esto para ¢lientes especificos y o
corporatives ofrece una linea de soporte Gold donde la

respuesta es minimo en dos minutos,

El Soporte Téenico Gold es el soporte telefonico mas rapido.
completo, avanzado v facil de vsar —La linea mds dirccta de
solucion para sistemas con problemas, de forma gue tanto los
sislemas como sus usuarios puedan retomar sus labores

rapidamente,

El Soporte Téenico Gold cubre el sistema operativo instalado
de fabrica v ademas le ayuda a asepurar la resolucion de
incidentes

con proveedores terceros sean resuchios o traveés de su
contacto en Dell. Nuestro equipo contactara con usted a los
proveedores v

Facilitara la resolucion o el seguimiento a la resolucion del

preblema




Seguimiento de paguetes

La empresa Servientrega. al receptar un envio de su correspondencia

o paquete posee un sistema de segummiento o tracking.

El ¢liente envia su paguete o correspondencia en cualguier counter

de Servientrega, se le entrega una guia en la cual contiene:

|. Fecha de entrega

2. Desting del lugar

3. Dhreceion de salida

4. Direccion de entrega

5. Describa ¢l contenido del envio
6. Siescaja indigque el tamafio

7. Especifique el peso

8. Escriba el valor en ddlares

9, Codigo de bamas

1. Firma de nombre legible

[ LR, A

Figura 2.2.1.1 Guia de Servientrega



Mumero de guia

Después de enviar ¢l paguete si el cliente desca
ver ¢l estado del mismo, st arribo a su destinn o 51 s¢
encuenira todavia en logistica, debe de ingresar a la
pagina web waww servientrega,.comee @ ingresar en la
opcion rastreo de envios con su nimero de paguete.
Cuando Hego. la hora v quien recibio el paguele

verificar con una imagen almacenada de la recepewn

el mismao.
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Figura 2.2.1.1.1 Rastreo de envios
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Correos del Ecuador

Seguimiento de paquetes

PS5 Wab Tracking

IS Web Tracking

ipmae i gy Ty

Fecha y Hora Lot Lingair Ewemnto Indfarmrdion [wits

Figura 2.2.3.1 Seguimiento paguetes Correos del Ecuador

Indicadores
El jefe de operaciones para llevar un control
auditoria sobre los casos atendidos en el departamento téemico. creo
unos indicadores que permiten llevar un control v tener las debidas

precatciones en caso de alguna anormalidad.




Tiempo de respuesta

Mide ¢l tiempo gue se resuelve un caso de servicio

técnico, desde 1a fecha en que llego a la empresa.

Permite al jefe de operaciones evaluar el motive que los casos
no legan a la meta de los 7 dias planteada como objetivo de

sattstaccion desde que el caso lego a la tenda.

La hoja de calculo registra los casos v en una de sus anexos se

calcula gutomdticamente el indicador. esto lo realiza mes a

mes.,
——
T
W
[l = m = = = & SO e ETEETWE e
Ll “ [ Ll L] m Ilh L]

Figura 3.6.1 Indicador tiempo de respuesta

Porcentaje de retorno

Mide el tipo de equipo que retorna defectuoso desde el
momento de su venlas. en comparacion con ¢l nomero de

equipos vendidos en el mes anterior,




Este indicador tiene como  objeto medir s1se vendieron Al
faptops ¥ en el mes actual retorman 240 pucde observar o
analizar por qué estd regresando, comparanda con lovs casos de

S 1.

Poder determinar si es por defecto de fabrica o un dafio en la

instalacion de software,

De ser un dafo de fibrica, consubtar con el proveedor por gue
taptos tnconvententes con esa linea de productos v tomar la

respectiva medida correctiva,

& & ® & & F - - T - T - - p— —

LR T

Figura 3.6.2 Indicador porcentaje de retorno

Cantidad de casos

Permite analizar ¢l erecimiento o decrecimiento de casos e
corvicin técnico con ¢ mes anterior 'y anualmente,  de
presentarse un incremento ejecutar las respectivas medida para

resolver la siluacion.



Observa ¢l nimero de casos segin su categoria, garantia o no
garantla, la prioridad de la empresa son los casos que s s

cubre la garantia.

Lo casos que noe cubren la garantia, el costo por reparacion s

asumido por el cliente 51 este desea que s¢ repare.

Kl
-
-

Figura 3.6.3 Indicador nimero de casos de 5.T.

Equipo defectuoso

Observa ¢l nimero de equipe por tipo. para poder discernir de

teda los productos gue se olertan cuantos estanen ST,




Figura J.6.4 Indicador equipe con defecto

—




L

@ ORDEN DF SERVICIO TEGCNICD DE MTEC" oonon3lsl

CRTCHE
PEMei - S0 B spie .
FIE-AR iy TR
(TR o ™ | — S ]
- Ligw
BT Lmidi e
S LTI
kal B g
(75— [pe— UTRRE UL TR o
ClGREAmT]
BCCE SR S ST
-ln’ I: T AT :I L T E
TR = wriss ] s FTY A |
i T : MR T I:l 1= —
HLFTREACLES
FURTTES A A P kR i @ FETGn |anmenvElien et 1 EODATY B e Vel [ | 0 LOwarinli (i TRV D
PR Pt [ AR ELE Bs il [T
j rid- il o b F il bt 1 =
l TEr — eovpes I /
Al b, SOEe TR e PP e TR cenll B Smii

Figura 3.5.1 Orden de servicio téenico

Envio de equipos

El promotor envia el equipy del cliente con la hoja

del servicio téenico. por medio del dealer,

Figura 3.5.1.2 Guia de servientrega



Una wver enviade el equipo se notilica al
servicio téeniee por medio de un cormeo indicando ¢l
contenido del paguete v el nimero de guia parn

poder realizar cualquier reclamo o ver ¢l estado,

El paquete debe de ser enviado observando las
mejores condiciones de envio, como ¢l embalaje.

para protegerlos de rayas. golpes.

Se debe de observar el estado en gue recibe ol
paguete, si lego con caja, manuales. cables para

poder devolver ¢l mismao,

Ingreso de cquipos

El equipo al llegar a las instalaciones de la oficina
central ¢s recibido por el personal del depariamento

eenmico,

El teécnico designado verifica el nimero de paguetes
recibidos, el estado. v lo que indica la guia versus los

gue contiene el paguete,

Apertura de paguetes

I:] técnico procede a verificar el paguete v se procede
a llenar una hoja en al cual se especihea el estado ¥
si llego completo, eén caso de alguna novedad se
informa al promotor para que no exista algon

inconveniente.




Catalogar por tipo de dano
Se subdivide los equipos por:
o Defecto
1. Hardware

» Falla de mainboard
o Falla de disco duro
o Falla de memona

o Falla de video

o Falla de procesador
o Falla de somdo

o Fuente de poder

o Palanca

e lenle

2. Soliware

s 5.0 cormuplo

® Archivos dll

o Actunlizacion de
PrOETATAS

#  Pamialla gl

o (rack

o Mala instalacion.




o Tiempao de reparacion

b, 2:dias

s Fuente de poder
s NMdemoria

e Mainboard

2. 4 dias

e PMocesador

o Celular

s Play

o (zarantia

1. Hardware

o [hsco duro
e Mamboard
¢  Memona

s PProcesador
®  Lase

s ['s

o [alanca

o Cclular

s [Parlanies

No garantia

. Manipulacion del usuario




Asignacidn al técnico

I3

fad

ph ek

Golpe

Programas instalados

WVirus

Soporte téemco no autorizado
Actualizacion del equipo

Sello de seguridad

I coordinador téenico designa a un téenico segum el drea de conocimiento.

Hardware

Software

Gestion proveedores
Play station
Ensamble
Reingresos

Calidad

Registro de casos

La secretaria del departamento teenico llena los datos en el archivo de Excel.

Ao

. Afo que ingresa al ST
Mes

. Mes gue ingreso al 8T
Cliente

. Datos del chiente




Crudad

Ciudad que envid el caso de 51

Agencia

Agencia que envio el caso de 5T

Mo, e caso

Caso asignado segin la hoja del ST

Fecha de compra

Fecha secin factura

Fecha de ingreso al taller

FFecha que ingreso al taller diterente a la de ingreso a la tienda.

Tipo de articulo

Especificacion del equipe

Marca

Marca del equipo

Estilo




Tiper de equipo o modelo

Proveedor

| a parte o equipo donde fue adquirido para que sea enviado al proveedor  par

su garantia

1t

Lspecificacion del dano presentaduo.

Ciarpntia

S cubre o no garantia

Fecha ingreso provesdor

Fecha gque el equipo ingreso al proveedor, fecha diferente a fa de-envio v a la de

igreso al 8T,

Fecha resolucion

Fechi en la cual se soluciona ¢l caso

Cerrado

Fstado diel caso abieno o cerrado

Presupuesto de reparacion



. En caso de no cubrir garantia, cuanto es el costo de la reparacion.

[ Jias

. Numero de dias que tiene el equipo desde que Hegoal departamento téenico

Z a4 normal

5a 7 debajo de la calidad de ST.

CMseryvaciones

. NMovedades presentadas con ¢ caso.
Criterio

. Documentacion o fundamentos con el cual el case fue atendidoe, cerrado o
suspendido.
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Figura 3.5.1.1 lnforme téenico



Principales razones de Valoracidn de 0a | Valoracidn de
un Sl Sronda 1 DaSrondal
Control de pracesos 15 1.4
Historial de casos 3.1 33
Registro de actividades 2.3 21
Atencidn al Cliente 3.9 41
Toma de decisiones _ 3.7 4,2

Tabla 1. Principales razones de cambiar a un 5.1

Comtinuando con los principales motivos de adquirir un 81, los grandes Clientes, debemos
profundizar en los aspectos concretos relativos al servicio recibido por pare de la

CIPreSsd.

Pebemos encontrar los factores clave dentro de esa genérica detimicion de servicio gque

hace que un Cliente se mantenga satisfecho.

P"ara ello-se formula la siguiente pregunta (pregunta 2): Valore los aspectos relativos a los
servicios gue podra satisfacer para la empresa ¥ la atencion de los clientes el implementar

una solucion de Ststema de Informacion,

Is una pregunta con una doble hinalidad: en pnmer logar idemtificar factores que
realmente son importantes para ¢l Chente ¥ la empresa pueda ofrecer v por ol parie
valorar realmente qué servicio estin recibiendo a través de [actores criticos v no tan
erticos con objeto de que el proveedor actual pueda mejorar aquellos que son criticos »
dedicar ¢l 30% de su ticmpo a focalizar su atencion en la mejora continuada de los

s,

Ls importanie sefalar gue respecto al nivel de satistaccion solo hay una ronda va gue cs

uiwt percepeion completamente individual v no puede ser consensuada. sin embargo en lo



que se refiere a importancia hemos aplicado DELPHI (Ronda | v Ronda 11y para Hegar a

una solucion de consense y poder obtener una serie de conelusiones,

' Valoracién
Valoracion de de | Valoracion de
importancia importancia Satisfaccion (0-
ronda 1 (0-5) ronda 2 (0-5) INDICADORES 5)
4.3 4,3 Servicios automatizados 2 -
4,1 41 | Control de actividades | 23
3.3 33 Casos atendidos 34
3,0 39 Tratlo personalizadoe 3.8
29 il Eficacia en los procesos 4.1
4,2 42 | Reportes 2
44 4.3 Tracking 4.1
43 44 Estado de casos N
13 43 | Cero papeles 1,9 |
4.2 4.4 Optimizar recursos _ 23 !
38 3.9 Cambic de imagen 2.4
Adaptacion a las
I 1.3 11 necesidades del cliente 1,4 .
E Empresa lider en el
[ 1.5 1.4 mercado 3.8 .
: Rapide: enla resalucion
3 29 de problemas | 2
21 | 18 | Tiempo 2.3

Tabla 2 Indicadores segun importancia v satisfaccion,

=1 comenzames su o andlisis por la’ importancia de los posibles indicadores  para
miplementar - una selucion gue permita mejorar ¢l control de una empresa que oferta
computadoras asi como el control de los casos de servicio enico v medir la satislaccion
de los chienes, comprobaremos que la mavoria de los mismos hace referencia, o ofrecer

servicios automatizados. gue permitan dar una libertad al chiente. v un sentido de atencion



persomilizada, permite observar que existen procesos v oson aphicados con el objetive de
Hegar al mismao Hn de satisfacer al cliente, ke permite ver a los clientes desde el momenio

gue dejo su caso de servicio teenico hasta en que lugar del proceso se encuentra.

el resto de factores podemos decir gue alguno tiene més importancia para el Cliente,
pero no llegan a ser eriticos (escala superior a 4 puntos),  Puede sorprender quizds una
baja valoracion en lo que se relfiere a casos atendidos.  La principal explicacion radica on
que la atencion al cliente en este Gpo de procesos no es medible simplemente con
dicadores de satistaceion debido o la diferente gama de motives por el cual se puede ver

alectade un equipso.

Uhro factor es el trackmg. considerado algo novedoso debido a que este tipo de tecnologia
s utiliza solo para los courters o envio de paqueles. se muestran interesantes ante lal
noveshad- por €] acercamiento gue tendria el cliente.

Conociendo el sistema logistico del proveedor, puntos eriticos de consumo v mercados asi
come a ka competencia, es el SI quien debe orientar o la empresa hacia una masor

eficiencia v eficacia en el proceso de atencion al cliente.

Fl resto de factores apenas son valorados  como erfticos a la hora de valorar la
mmportancia de los mdicadores.  Chazds en un future sea un factor de fidelizacion. s una

linea de investigacion aexplorr como posible continuacion de la presente tesis.

Fs neeesario identificar la satisfaccion de los Clientes respecto de los indicadores
anfertonmente mostrados. De la tabla 2 deberemos centramos en los de mavor importancia

[ han dado.

‘nalizando con detalle la columma satisfaccion. comprobamos como en los crilicos pam
el profesional: Resolucion de problemas reportados por el cliente en base a los bempos
gue s demoran en devolver locasos o sus duetios o a las tiendas de destine

Otro de los Factores es la adaptacion de las necesidades de los clintes. orientar un ssstema

de informacion que proporcione al usuario toda la informacion necesana para no depender



de estar Hamando por teléfono fuera de horarios de oficing ocasionando el otro factor de
reportes, al noestar claros v en términos de facil emendimiento de los clientes. asi como
el uso de muchos papeles tales como la factura, sino presenta la factura no puede ser
atendido,

Una ver identilicados los factores o drivers eriticos de la venta, podriames forzar al
prodesional a que luviese que escoger entre alguno de ellos descartando otros que tambien
pudieran ser importantes, pere no tan criticos para ¢l Chiente, Para ello se Tormula la
altima pregunta (Pregunta 35 De los aspectos anteriormente citados,  seleccione v
clasifigue aquellos 7 gue a una gran empresa le generen una mavor satisfaceion (1 menos
importancia v 7 mas imporiancial.

Nucvamente aplicaremos DELPHI (Ronda T v Ronda [I) v oblenemos la siguiente

valoracion de los indweadores,

VALORACION VALORACION
SATISFACCION SATISFACCION | ORDEN DE
INDICADORES . RONDA 10->7 RONDA 2 0->7 | IMPORTANCIA |

i Servicios automatizados ‘) 21 1

Control de actividades 13 16 ¥

Casos atendidos . 4.5 b 2

Trato personalizado 9 = al

Eficatia =n los proceses | 44 4.4 3
| Reportes 4.2 1 4

Tracking . 3.2 3 5

Estado de casos 2,1 3 & .

Cero papeles 0 a %

Optimizar recursos g a

Cambio de imagen g a

Adaptacion a |as
necesidades del clente | 1] 0
Empresa fider en al I
mercado | 0 0]
Rapidez en la resalucian :
__de problemas | v 0 -

| Tiempa (1] 1]

Tahbla 3. Clasificacion por importancia de los diferentes indicadores



Tiempo por actividad Costo Anual por Actividad
Manual | Mecanizado Manual | Mecanizado Beneficio

Actividades Anual {1)-(1)
a) 20 5 402 100,5

b) 30 5 603 1005

L | 30 1 B03 20,1 g
dr 20 4 402 40,4

el 30 15 603 3015

) 30| 2 603 40,2

L 20 g 402 100,5 Al
h 30| 10 603 201

i 30 2 603 | 40,2

Total 240 49|  agaa] 9849 3639,1

Tabla 4 Beneficios obtenidos en ¢l ahorro de tiempo




