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QR Quick Response
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SIM Subscriber identity module
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Checklist

Feedback

Nodo

Reproceso

Router

Skype

GLOSARIO

Es una lista predefinida de tareas que contiene una

serie de pasos a realizar la cual no cambia.

Es un método de control de sistemas, en el cual los
resultados obtenidos de una tarea o actividad son
reintroducidos nuevamente en el sistema con el objeto
de realizar las modificaciones necesarias, bien sean
para controlar el sistema, bien para optimizar su

comportamiento.

Es un punto de interseccion, conexiébn o union de

varios elementos que confluyen en el mismo lugar.

Accion tomada sobre un producto no conforme para

gue cumpla con los requisitos.

Es un producto de hardware que permite interconectar

computadoras que funcionan en el marco de una red.

Es un software que permite a los usuarios
comunicarse a través de videollamadas, mensajes
instantaneos y compartir archivos con otras personas
que poseen este programa y en cualquier parte del

mundo.



SLA

Smartphone

Telegram

Whatsapp

Es un acuerdo contractual entre una empresa de
servicios y su cliente, donde se define,
fundamentalmente, el servicio y los compromisos de

calidad.

Teléfono celular con pantalla tactil, que permite al
usuario conectarse a internet, gestionar cuentas de
correo electronico e instalar otras aplicaciones y

recursos a modo de pequefio computador.

Es una aplicacion de mensajeria instantanea creada
por Pavel Durov en 2013, cuyas principales
caracteristicas son la seguridad de la informacién que
transita por la red, y su independencia de las grandes

compainiias.

Aplicacién que permite enviar y recibir mensajes

instantaneos a través de un teléfono movil (celular).



RESUMEN

Dentro de la empresa de telecomunicaciones, lo mas importante es
mantener activos los servicios que presta a sus clientes y para ello cuenta con
los departamentos de soporte técnico y seguimiento y control los cuales trabajan
en conjunto para solucionar los inconvenientes que puedan presentarse en los

servicios contratados por los clientes.

Cuando el cliente reporta algun problema, los analistas de soporte técnico
diagnostican la falla y generan un ticket para su seguimiento posterior. Ademas,
el departamento de seguimiento y control informa al cliente sobre los avances
relacionados con su problema y el tiempo estimado para solucionarlo. Por lo
general, se tiene un alto indice de reincidencia de fallas debido a un diagnostico
inadecuado o por problemas ajenos a la empresa. Esto propicia que se incurra
en gastos y se pierda tiempo. Por eso, esta investigacion se propone un redisefio
de procesos en el area de soporte técnico y la implementacion de indicadores de
calidad con el fin de no solo aumentar la productividad sino también la

satisfaccion del cliente.

Ademas, planteara un plan de accion para implementar los nuevos procesos
que influiran en el tiempo de solucion, reduciran insumos y evitaran reincidencias
de fallas. También se propone un programa de capacitacion para cada una de

las areas involucradas.

Por dltimo, se describen y analizan los acuerdos legales que afectan
directamente los procesos del area de soporte técnico ya que estos restringen en

algunos casos el acceso a equipos de transmision.

Xl



Xl



OBJETIVOS

General

Disefiar un modelo de calidad para la disminucion de reincidencias en el

area de soporte técnico de una empresa de telecomunicaciones en Guatemala.

Especificos

1. Determinar la capacidad productiva de los técnicos de soporte, para

segmentarlos segun sus caracteristicas técnicas.
2. Evaluar el nivel de calidad y atencion brindada por el area de soporte
técnico para el seguimiento y control de los casos generados para los

clientes.

3. Determinar los costos generados por las reincidencias para la optimizacién

de recursos.

4. Definir el plan de accién para el modelo de calidad dentro de las distintas

areas de soporte técnico.

5. Identificar los marcos legales de la municipalidad para evitar desacuerdos

que retrasen el acceso a los equipos de trasmision en la via publica.

X



XV



INTRODUCCION

En la actualidad, las empresas de telecomunicaciones se dedican a la venta
de servicios a empresas y personas que los requieren para su negocio 0 uso
personal. A diferencia de sus competidores, cuentan con un bajo costo, dado que
buscan expandirse y atraer clientes potenciales.

Estas empresas desean abarcar diferentes mercados a través de servicios
de datos, voz y aplicativos, los cuales entregan por diferentes medios, como la
fibra optica (Sefiales de luz), cobre (sefiales eléctricas) y radiofrecuencia (ondas
electromagnéticas). Estos medios establecen la comunicacion a distancia segun
el tipo de servicio contratado por el cliente y requieren de una organizacion y
mantenimiento adecuados para un Optimo funcionamiento. Por ello, los
involucrados en este sector deben aplicar su experiencia y conocimiento para
adaptar la infraestructura a las necesidades de la empresa. No obstante, como
son empresas inmersas en el mundo tecnolégico necesitan personal altamente
capacitado para gestionar los servicios a nivel l6gico y que tengan a su alcance
las herramientas necesarias para solucionar los inconvenientes percibidos en la

red.
Por eso, los procesos vigentes para la atencion de fallas reportadas a las

areas de soporte técnico deben evaluarse para reducir el tiempo de solucion en

la gestion de problemas y el nimero de reincidencias de reportes ya generados.
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Los clientes deben recibir soluciones rapidas y eficientes cuando reporten
fallas que interfieran en la entrega del servicio contratado. Actualmente, en la
empresa de telecomunicaciones se cuenta con un area de soporte técnico donde
se diagnostica y coordina la solucion a las fallas, pero generalmente, esta area
realiza la gestion de una gran cantidad de problemas, por lo cual, necesita
implementar un modelo de calidad que proporcione soluciones mas eficacesy se
reduzca la cantidad de reincidencias que afecten la relacion con el cliente y este

busque el servicio con una empresa de la competencia.
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1. MARCO TEORICO

1.1. Industria de telecomunicaciones

La industria de telecomunicaciones es un sector que se transforma
constantemente al ser un catalizador esencial de otras industrias, la tendencia de
los mercados esta cambiando con el uso cada vez mayor de teléfonos
inteligentes, junto con nuevos habitos en los consumidores y la digitalizacion
masiva. Esto derivado del desarrollo tecnoldgico y las necesidades e intereses

del mercado mundial que dia a dia son cada vez mas exigentes. !

1.1.1. Definiciéon

La industria de telecomunicaciones mantiene la comunicacion a distancia a
través del aprovisionamiento de diversos servicios tecnolégicos que, adaptados
a una infraestructura previamente organizada, facilitan el excelente traslado de

informacidn de manera cada vez mas eficiente.

Desde el punto de vista de ese usuario, esta industria y sus servicios se
basan en una serie de dispositivos terminales (teléfonos fijos, teléfonos mdviles,
smartphones, ordenadores, tabletas, entre otros.) mediante los cuales accede a
una amplia gama de servicios de telecomunicaciones. No obstante, existe un
magno conjunto de redes de telecomunicacion que son creadas y certificadas

asiduamente por los operadores y proveedores de servicios.

1 CABRERA, Roberto. Telecomunicaciones. https://home.kpmg.com/mx/es/home/
industrias/telecomunicaciones.html.



Aunque para el usuario final no es importante, en muchas ocasiones, el
conocimiento de la existencia de las redes, son estos factores los que realmente

hacen posible el funcionamiento de estos servicios. 2

1.1.2. Servicios gestionados

Las necesidades generadas por los diversos clientes de estas empresas
son muchas, por lo cual, se ven obligados a ofrecer mas de un servicio, esto no
les beneficia solo a ellos como proveedores, sino a todas las personas que
buscan el acceso a la tecnologia para poder comunicarse, ya que ayuda a
efectuar el trabajo empleando como medio fundamental, alguno de estos

servicios.

Las empresas en telecomunicaciones cuentan en la actualidad con las
tecnologias mas avanzadas. Enfocan sus esfuerzos en el crecimiento y
mantenimiento de sus servicios, entre los cuales estan los servicios de voz o
datos principalmente. Estos facilitaran que el usuario final acceda a la informacion

donde lo necesite y a un precio conveniente.
1.1.3. Descripcién de los servicios
La empresa de telecomunicaciones cuenta con mas de un servicio o

producto por el cual se destaca entre las redes corporativas, se pueden clasificar

en tres grupos: datos, voz y servicios especiales o aplicaciones.

2  ROCA CHILLIDA, José Miguel. ¢Qué son las telecomunicaciones?.
http://www.informeticplus.com/que-son-las-telecomunicaciones.
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o Datos

Son servicios que se dedican a la transmision de datos a través de
diferentes medios y distribuidos de diferentes maneras. Respaldan el disefio local
de la red de los clientes. En este grupo estan los servicios de internet, MPLS,
enlaces punto a punto, o incluso, interconexiones que contienen salidas

internacionales de informacion.

e Voz

En este segmento se incluyen todos los servicios que permiten establecer
comunicaciéon a través de llamadas, y aunque parezca muy delimitado, en la
actualidad se ofrece un amplio repertorio de este tipo de servicios. Estos pueden
funcionar de forma analoga o digital, segun el requerimiento del usuario. En la
actualidad se cuenta con una gestion efectiva por medio de la cual los clientes
pueden configurar su numeracion corta e IVR, sin la dependencia de los

operadores que les proveen los servicios.

e Servicios especiales o aplicaciones

No todos los servicios de alta demanda en el mundo de tecnologias de la
informacion o telecomunicaciones son precisamente orientados a la transmisién
de voz o datos, en esta empresa, también se destacan servicios especiales como
complemento de tareas que solicitan los clientes, como puede ser sistemas por

GPS, open cloud e incluso seguridad de la informacion.



1.1.4. Campos de aplicacion

Las telecomunicaciones son una herramienta importante para las empresas.
Permiten a las empresas comunicarse de manera efectiva con los clientes y ofrecen
un alto nivel de servicio al cliente. Las telecomunicaciones son también un elemento
clave en el trabajo en equipo, lo que permite a los empleados colaborar faciimente
desde dondequiera que se encuentren. Las telecomunicaciones moviles ofrecen a
las empresas la oportunidad de presentar un trabajo mas flexible al permitir a los
empleados trabajar de manera eficiente desde casa.

La introduccién de los teléfonos inteligentes da a los empleados nuevos
niveles de productividad y capacidad de movimiento.3

Los campos de aplicacion mas comunes son:

e Servicio al cliente

Mediante el uso de algun servicio de voz, se puede configurar la planta
telefénica de algun cliente para que, al momento de recibir llamadas, estas
puedan grabarse como garantia de calidad mientras esta se encuentre en
ejecucion. Ademas, se puede establecer un menua de opciones para organizar el

flujo y alcance de informacién.

e Procesos

En la mayoria de los trabajos actuales las personas cuentan con
dispositivos terminales, tales como computadoras, celulares, tabletas, entre
otros, que facilitan las tareas que antes llevaban mucho més tiempo, como por
ejemplo la digitacion de informacién que antes se ejercia a través de maquina de

escribir o incluso a mano.

8 RILEY, Steve. Beneficios del uso de las telecomunicaciones en las empresas.
https://pyme.lavoztx.com/los-beneficios-del-uso-de-las-telecomunicaciones-en-las-
empresas-11094.html.



Los servicios de telecomunicaciones permiten la automatizacion de
procesos a los colaboradores de grandes empresas desempeiarse de una
manera mas eficiente y productiva, con un margen de error reducido y con
oportunidad de proteger su informacion o bien, de hacerla publica y alcanzable

por las diferentes masas que se conectan a una red.

o Formas de trabajo

En la mayoria de las empresas transnacionales, tanto la comunicacion
como desempefio de actividades para las cuales son contratados los
colaboradores se desarrollan en ocasiones de forma no presencial, es decir, que
los trabajadores de estas empresas tienen la oportunidad de organizar su tiempo
y trabajar desde su casa, lo cual resulta igual de eficiente, mas seguro (en caso
de usar transporte publico), mas barato y sin duda, mas motivador. Esto permite
a la empresa reducir gastos por electricidad o ancho de banda en la red

corporativa.

e« Ocio

Este enfoque va dirigido al mercado global, se basa precisamente en las
multiples actividades que cualquier persona con capacidad adquisitiva puede
ejercer desde cualquier lugar en el que se encuentre a través de su dispositivo

terminal mas préximo.

Este campo de aplicacion abarca todo software desarrollado para
entretener, informar y distraer a los usuarios que pagan por los servicios que les

parecen mas interesantes o incluso necesarios.



1.1.5. Estructura del &rea de soporte técnico

Los servicios de telecomunicaciones ademas de ser entregados y
facturados deberan contar con un area que se encargue especificamente a la
atencién de fallas y reportes ejercidos por los clientes, por sus servicios
afectados. Esto debido a que sufren constantes dafios a nivel fisico, no solo en
los dispositivos 0 equipos entregados al cliente, sino también en equipos

ubicados en nodos o0 medios de transmisidén de operadores.

El 4rea de soporte técnico en toda su extension monitorea los enlaces y
suministra soluciones a sus clientes para que las tareas de su servicio no se
afecten y sigan pagando. La empresa de telecomunicaciones cuenta
principalmente con un area de soporte técnico compuesta por dos
departamentos, los cuales estan enfocados en atender los requerimientos e

inconvenientes reportados por los clientes, estos son:

e Departamento de seguimiento y control
« Departamento de analistas para la gestion de incidencias

1.15.1. Departamento de seguimiento y control

Es el canal mas directo entre el cliente y el area de soporte técnico. Este
departamento es el encargado de brindar informacion actualizada al cliente sobre
el estado actual de sus tickets generados por el area de incidencias. Ademas de
proporcionar detalles de causa raiz de los problemas y tiempo estimado solucion,
ademas de acciones correctivas aplicadas y por realizarse, dicha informacion es
consultada al departamento de analistas, pero es clasificada por este

departamento para canalizar las quejas de los clientes.



El objetivo principal de contar con un departamento de seguimiento y
control es asegurar la satisfaccion del cliente, por lo que los colaboradores tienen
la opcidn de enviar encuestas a los usuarios finales para comprobar la calidad
del servicio, asi también, presionan a las demas areas para que las incidencias
sean resueltas en el tiempo estimado de solucién. Por ultimo, este departamento
coordina accesos a las sedes de los clientes con la seguridad de cada sitio,
enviando a través de una matriz el listado de nombres y documentos personales

del personal de campo si fuese necesario.

1.1.5.2. Departamento de analistas para la gestion

de incidencias

Estd conformado por técnicos en telecomunicaciones que revisan,
diagnostican y solucionan las incidencias reportadas al area de soporte. Los
colaboradores de este departamento cuentan con la mayor responsabilidad de
las incidencias porque, si su revision es incorrecta retrasara mas aun la solucion

para el cliente final.

Los analistas de la empresa de telecomunicaciones son personas con una
gran variedad de conocimientos acerca de los servicios que se gestionan, no
obstante, siempre estan expuestos a escenarios pocos repetitivos que pueden
desafiar su experiencia y el tiempo con el que cuentan para verificacién de cada

caso.

1.2. Aspectos teoricos

En esta parte se presentaran algunos conceptos tedricos asociados a la

calidad, los cuales que respaldaran el modelo planteado.



1.2.1. Términos y conceptos de calidad

Para definir la importancia del modelo de calidad y el impacto que pretende
alcanzar es necesario definir algunos conceptos relacionados con la calidad.

e Calidad: Conjunto de propiedades y caracteristicas de una actividad, proceso,
producto, servicio, organizacion o la combinacion de todos o alguno de ellos,
que le confieren su aptitud para satisfacer unas necesidades expresadas o
implicitas.

e Satisfaccion del cliente: Percepcién del cliente sobre el grado en que se han
cumplido sus requisitos.

e Sistemas de Gestién de Calidad: Sistema de gestion para dirigir y controlar una
organizacion con respecto a la calidad.

e Politica de la Calidad: Directrices y objetivos generales de una empresa,
relativos a la calidad, expresados formalmente por la alta direccién.

e Alta direccion: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas alto
nivel una organizacion.

e Gestion de la calidad: Conjunto de actividades de la funcién general de la
direccion que determinan la politica, los objetivos y las responsabilidades y que
se implantan por medios tales como la planificacion de la calidad, el control de
la calidad, el aseguramiento de la calidad y la mejora de la calidad en el marco
del sistema de calidad.

e Planificacion de la Calidad: Parte de la gestién de la calidad enfocada al
establecimiento de los objetivos de la calidad.

e Mejora continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir
los requisitos.

e Eficacia: Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se
alcanzan los resultados planificados.

e Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

e Accion Preventiva: Accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad
potencial u otra situacion potencialmente indeseable.

e Accion Correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad
detectada u otra situacion indeseable.

e Reproceso: Accidn tomada sobre un producto no conforme para que cumpla los
requisitos.4

4 CABERO, Mercedes. Guia para la implantacién de un sistema de gestién de calidad.
http://fp.educaragon.org/files/guia_calidad_web.pdf. p. 28.
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1.2.2. Importancia del modelo de calidad

‘La importancia del modelo de calidad se traduce como los beneficios
obtenidos a partir de una mejor manera de hacer las cosas y buscar la
satisfaccion de los clientes, como pueden ser: la reduccion de costos, presencia

y permanencia en el mercado y la generacion de empleos”.®

La importancia de este modelo para la empresa de telecomunicaciones se
refleja en los objetivos que, como entidad, anhelan alcanzar, ademas del
crecimiento que esperan obtener mediante el mejoramiento continuo de
procedimientos. Buscar una mejor manera de hacer las cosas es buscar una
oportunidad para demostrarles a los clientes que no hay mejor opcion en el

mercado que garantice la excelencia de sus servicios.

Cabe mencionar que, a pesar que el area de soporte esta obligada a
responder y solucionar los inconvenientes que se presentan tanto a nivel fisico
como légico en la red, es necesario que las soluciones sean eficientes y no
provoquen gastos futuros para la empresa por un mal diagnostico o una
reparacion incompleta, de descuidarse esta parte, muchos clientes empezarian
a buscar alternativas en la competencia y la mala imagen se propagaria por

errores que pueden evitarse a través de un modelo mas eficiente.
1.2.3. Ventajas de la implementacion de un modelo de calidad
Con relacion a los puntos mencionados en el inciso anterior, algunas de las

tantas ventajas que ofrece la implementacion de un modelo de calidad para la

reduccion de reincidencias son:

5 COLUNGA, Dévila Carlos. La calidad en el servicio. p. 21-22.
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o Reduccion de costos

Automaticamente, los costos se reducen debido a que la empresa tendra
una considerable reduccion de reprocesos. Con esto, se aprovechara de mejor
manera el tiempo invertido en algunos tickets para nuevos reportes y evitara que
se incida en un diagnostico inadecuado y se recurra a una visita innecesaria 0 a

una revision apresurada.

e Disminucién de reincidencias

Es el factor mas importante por estudiar, ya que influye en los demas. Luego
de controlar todos los procesos. El modelo de calidad influye en el desempefio
organizacional. Exhorta a los departamentos para que cumplan con sus
responsabilidades de la mejor manera para garantizar soluciones en tiempos

récord y sin necesidad de una segunda e innecesaria revision.

e Presenciay permanencia en el mercado

Con un modelo de calidad superior al de los competidores, el mercado se
identificara con los servicios de telecomunicaciones de la empresa, aceptandolos
y recomendandolos sobre el resto. Esto garantiza a mediano y largo plazo la
existencia y crecimiento de los servicios vendidos y gestionados por la empresa

de telecomunicaciones, lo cual genera un margen de utilidad estable.
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1.2.4. Herramientas para la mejora continua

La mejora continua permite corregir la direccién de la empresa a través de
la toma de decisiones, para el alcance de esta, se emplearan algunas

herramientas tales como:

Diagrama de flujo de operaciones, diagrama de causa y efecto, diagrama
de dispersion, graficos de control por atributos e indicadores de eficiencia y

eficacia.

1.2.4.1. Diagrama de flujo de operaciones

Es el diagrama que muestra la secuencia cronoldgica de las actividades que
se realizan en el proceso de produccién, pero de forma més detallada que en el
diagrama de operaciones. Se utiliza para registrar costos ocultos no productivos
tales como distancias recorridas, demoras y almacenamientos temporales, que al
ser detectados pueden analizarse para tomar medidas y minimizarlos. Ademas de
registrar las operaciones e inspecciones, también se muestran las siguientes
actividades: transporte, almacenamiento y demoras. ©

Este diagrama sera util para definir el procedimiento actual que ejercen los
colaboradores del area de soporte técnico de calidad. Ademas, delimitara cada
una de las actividades segun sus caracteristicas. En areas de produccion donde
los procesos son mas cortos y repetitivos permite el calculo de tiempo para cada
actividad del proceso, percibe las demoras o, incluso, el tiempo que tarda un

operador en trasladar cierta materia prima a otro lugar.

6 MARTINEZ ROMARES, Angel Daniel. Analisis de operaciones y estudio de tiempos en
las lineas de produccién de cera en pasta y cera en crema. p. 11-12.
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Tabla l. Simbologia del diagrama de flujo de proceso de operaciones.

SIMBOLO SIGNIFICADO DESCRIPCION

_ Indica cuando se ingresa
e Entrada de material .
un material al proceso.

_ Transformacion fisica o
Operacion o )
guimica del material.

Revision, verificacion o

Inspeccion comprobacion de calidad

o cantidad.

_ [ Actividad conjunta de
Operacién / Inspeccion
N _ transformacion y
y Combinada

verificacion.

Trasladar un material de

Transporte
un lugar a otro

Almacenar el producto o

Almacenamiento )
material.
Material en espera de
Demora
ser pmcesadr:}

Fuente: MARTINEZ, Angel. Andlisis de operaciones y estudio de tiempos en las lineas de

produccion de cera en pasta y cera en crema. p. 12.
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1.2.4.2. Diagrama causa y efecto

Un diagrama de Causa y Efecto es la representacién de varios elementos
(causas) de un sistema que pueden contribuir a un problema (efecto). Fue
desarrollado en 1943 por el Profesor Kaoru Ishikawa en Tokio. Algunas veces es
denominado Diagrama Ishikawa o Diagrama Espina de Pescado por su parecido con
el esqueleto de un pescado. Es una herramienta efectiva para estudiar procesos y
situaciones, y para desarrollar un plan de recoleccion de datos. ”

El diagrama de Ishikawa es util para identificar las posibles causas
relacionadas con el problema estudiado. Abarca factores y externos que influyen
en el problema principal para que, luego de su estudio e interpretacion, se puedan
relacionar las causas principales en las cuales se debe trabajar y mejorar. Se
pueden agregar muchas causas y subcausas pero todas deben ser coherentes 'y

afines.

Figura 1. Diagrama de causa y efecto (Ishikawa)

Categorias Categorias Categorias

-

NN N
ey,

Categorias Calagorias Catagorias

Fuente: Federacion Latinoamericana para la Calidad, Herramientas para el Analisis,
Cuantitativo y Cualitativo, de la Gestion de procesos.

7 PERISSE, Claudio Marcelo. Herramientas para el Analisis, Cuantitativo y Cualitativo, de
la Gestion de procesos. http://www.cyta.com.ar/biblioteca/bddoc/bdlibros/
herramientas_calidad/herramientas_analisis_gestion_calidad.html.
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1.2.4.3. Diagramas de dispersion

El diagrama de dispersién permite estudiar las relaciones entre dos conjuntos
asociados de datos que aparecen en pares (por ejemplo, (X, y), uno de cada
conjunto). EIl diagrama muestra estos pares como una nube de puntos. Las
relaciones entre los conjuntos asociados de datos se infieren a partir de la forma de
las nubes.

7]

¢ Una relacién positiva entre “x” y “y” significa que los valores crecientes de x
estan asociados con los valores crecientes de .

e Una relacién negativa significa que los valores crecientes de “x” estan
asociados con los valores decrecientes de “y”.8

La caracteristica mas importante de este tipo de diagrama es la relacion
entre ambas variables (coeficiente de correlacion) para el diagnéstico de
tendencias con relacion a su comportamiento por medio del andlisis de datos

estadisticos recolectados y analizados.

Figura 2. Diagrama de dispersion

Eiemplo diagrama de dispersion

2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 20106 2017 2018 201

[F=]

Seriesl Series2 Lineal (Series1) Exponencial (Series2)

Fuente: elaboracion propia, empleando programa Microsoft Excel 2013.

8 GEHISY, Danna. Diagrama de dispersion, aprendiendo de calidad.
https://aprendiendocalidadyadr.com/diagrama-de-dispersion/.
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1.2.4.4. Graficos de control por atributos

Algunas caracteristicas de calidad no pueden ser representadas
convenientemente por medio de variables cuantitativas. En estos casos, las
unidades de producto se clasifican en “conformes” o en “no conformes” segun la
caracteristica o caracteristicas cualitativas sean o no conformes con las
especificaciones. Las caracteristicas de calidad de este tipo se denominan atributos.
Los datos de tipo atributo tienen solamente dos valores: conforme / no conforme,
pasa / no pasa, funciona / no funciona, presente / ausente.®

Existen cuatro tipos de graficos de control por atributos, los cuales son:

e Grafico “p” para porcentajes defectuosos: Este grafico muestra el porcentaje
defectuoso de la poblacion, el tamafio de la muestra varia, ayuda a descubrir
puntos fuera de control.

e Grafico “np” para el numero de unidades defectuosas: Se utiliza principalmente
para representar disconformidades, a diferencia del grafico anterior, la muestra
es constante y pretende conocer las causas principales que intervienen en el
proceso.

e Grafico “c” para el numero de defectos: Este gréafico permite el estudio del
comportamiento de un proceso tomando en cuenta el nimero de defectos, la
muestra permanece constante al igual que en el anterior grafico, pretende
ademas reducir el costo relativo del proceso y determinar qué tipo de defectos
no son permitidos.

e Grafico “u” para el numero de defectos por unidad inspeccionada: Es el gréfico
empleado como reemplazo del grafico “c” cuando el tamarfo de la muestra no
es constante.1°

° HERVAS, José Antonio. Control estadistico de procesos.
http://www.matematicasypoesia.com.es/Estadist/ManualCPEQ9.htm.
10 |bid.
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Figura 3. Ejemplo de gréfica P para graficos de control por atributos

Grafica P de Unidades defectuosas

011 1
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-5 008
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007
Q.06 LOI=0.05900

1 [ 11 16 21 26 31 36 41 46
Muestra

Las pruebas se realizaron con tamanoes de o muestra desiguales

Fuente: Graficas de control de atributo, © 2017 Minitab Inc.

1.2.4.5. Indicadores de eficiencia y eficacia

Los indicadores son datos calculados a través del andlisis de desempefio
de personal, ayuda a medir cuanta evolucion ha tenido un sistema de gestion de
manera objetiva. Es una herramienta que impacta no solo a la gerencia sino a los
mismos colaboradores, contar con “medidor’ que les oriente a que tanto estan
cumpliendo con sus objetivos personales como de la empresa los puede motivar

e incentivar a tomar decisiones para su mejora continua.

e Indicadores de eficiencia: Teniendo en cuenta que eficiencia tiene que ver con la
actitud y la capacidad para llevar a cabo un trabajo o una tarea con el minimo de
recursos. Los indicadores de eficiencia estan relacionados con las razones que
indican los recursos invertidos en la consecucion de tareas o trabajos. Ejemplo:
Tiempo revisién de un servicio de telecomunicaciones, razon de ticket / hora,
rotacion de casos.!

11 COELLO, Claudio. Tipos de indicadores. https://www.aec.es/web/guest/centro-
conocimiento/indicadores.
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Indicadores de eficacia: Eficaz tiene que ver con hacer efectivo un intento o
proposito. Los indicadores de eficacia estan relacionados con las razones que
indican capacidad o acierto en la consecucion de tareas o trabajos. Ejemplo:
grado de satisfaccion de los clientes con relacion a los servicios reportados.12

12 COELLO, Claudio. Tipos de indicadores. https://www.aec.es/web/guest/centro-
conocimiento/indicadores.
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2.  PROCESO PARA LA ATENCION DE FALLAS DE SOPORTE
TECNICO

2.1 Descripcidn del proceso de soporte técnico

El area de soporte técnico actualmente cuenta con una serie de
procedimientos para la generacién de tickets, su seguimiento y su resolucion. El
proceso es basico y pretende cubrir la mayoria de las caracteristicas que
involucran la continuidad de casos y, a pesar de no contar con un modelo de
calidad que se enfoque en reincidencias, las pretenden resolver en un tiempo
considerable, aungue muchas veces no se logre conseguir por factores externos

e internos que intervienen en la duracion de los casos.

El proceso del area de soporte técnico esta enfocado principalmente en la
solucion de casos, pero carece de un analisis mas profundo para los clientes que
reportan mas de una vez un mismo servicio, el proceso actual involucra varias
areas como servicios gestionados. Los trabajadores que no siguen dicho proceso

afectan directamente en la madurez del ticket.

2.1.1. Procesos vigentes para el control de calidad

Los procesos vigentes en la empresa de telecomunicaciones para el control
de calidad estan asociados a incentivar a los técnicos a realizar una revision
consciente de los servicios que les son escalados. Para ello, el lider de cada
departamento se encarga de tomar una muestra por cada técnico del area para

poder corroborar si su andlisis, diagnéstico y seguimiento fueron adecuados.
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También debe velar porque el escalamiento y derivacion a las otras areas
cumplieron el analisis completo y validacion de su parte sin sobrecargar a los

demas técnicos. En términos mas especificos en esta etapa de auditoria:

« Se estudia la llamada atendida por el trabajador o la cola de correos ligadas
al seguimiento del caso.

« Se revisa en la herramienta de gestion de tickets si cada uno de los
comentarios son veridicos y aportaron significativamente a la resolucion de la
incidencia.

« Sevalida en la herramienta de monitoreo si el servicio, en efecto, se encuentra
operativo y no presenta los dafios inicialmente reportados.

o Se estudia si el tiempo para soluciéon fue el mas adecuado o si existié en el
seguimiento alguna oportunidad para reaccionar antes a la incidencia.

e Se analiza si el formato de los correos cumple con el establecido.

o Se verifica si la actualizacion por parte del departamento se seguimiento y
control al cliente fue constante durante el tiempo de afectacion.

o Se confirma si el cierre del ticket fue el adecuado en la herramienta de gestion
y coincide con la documentacion.

o Por ultimo, se investiga si la satisfaccion del cliente fue alcanzada a través de

encuesta.
2.1.2. Herramientas utilizadas para el control de calidad
Las herramientas de calidad son importantes para que el control de calidad

alcance los resultados esperados. En la actualidad, la empresa de

telecomunicaciones emplea las siguientes herramientas:
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e Checklist

“‘Un checklist bien disefiado es una herramienta fantastica para evitar
olvidos y asegurarse que las cosas se hacen de acuerdo con un procedimiento
rutinario establecido. Una variante es el disefio de formularios adecuados que

faciliten la recogida de los datos que se analizaran posteriormente.” 13

A pesar de que los técnicos se exponen a una gran variedad de escenarios
para los multiples servicios que se les reportan, estos deberan cumplir una serie
de pasos segun el tipo de reporte que tengan como requisito obligatorio para
seguimiento del ticket.

e Histogramas

“El histograma, una de las Siete Herramientas basicas de la calidad, es
especialmente util cuando se tiene un amplio nimero de datos que es preciso
organizar, para analizar mas detalladamente o tomar decisiones sobre la base de
ellos. También es un medio eficaz para transmitir a otras personas informacion

sobre un proceso de forma precisa e inteligible.”

Los histogramas permiten graficar el total de casos revisados, clasificados
por afo, por mes, por departamento, incluso por cierre o tipo de servicio. Sirven
para demostrar los resultados obtenidos a la gerencia del proyecto y asi definir

puntos de mejora para los meses futuros.

13 Gestion-Calidad.com. Herramientas de calidad. http://gestion-calidad.com/herramientas-
de-la-calidad.
14 AITECO. Histograma — Herramientas de la Calidad. https://www.aiteco.com/histograma.
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El histograma, actualmente, se emplea para medir los casos abiertos por
servicio cada mes, imputables en algunos casos a la empresa de

telecomunicaciones, mientras que en otros son imputables al cliente, por ejemplo:

Figura 4. Histograma, casos abiertos por afo
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Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel 2013.

e Envio mensual de SLA

“Un Service Level Agreement (SLA) es un contrato que describe el nivel de
servicio que un cliente espera de su proveedor. Es también, el proceso de gestién
de los acuerdos de nivel de servicio. Se encarga de definir, documentar, acordar,

monitorear, medir, reportar y revisar el nivel de nuestros servicios.” *°

15 SERVICETONIC. ¢Qué es un SLA?. https://www.servicetonic.es/service-desk/que-es-
un-sla.
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Para los clientes es importante saber en cuanto tiempo estaran
restablecidos sus servicios, ya que muchas de sus labores dependen de estos.
Por eso, se emplea el SLA como una herramienta de calidad, a través de un
reporte que contiene la disponibilidad mensual de los enlaces de clientes
especiales que lo solicitan. Esto ayuda a evadir reclamos del area de comercial
y justifica el desempefio del area de soporte técnico para restablecer los servicios

reportados.

El SLA se aplica Unicamente en casos atribuidos a la empresa de
telecomunicaciones, pues no tendria ningun sentido contabilizar el tiempo de
casos atribuidos a la red interna de los clientes, este se expresa de la siguiente

manera:

Figura 5. Casos resueltos dentro de SLA
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Fuente: elaboracion propia, empleando powerbi.
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¢« RFO

“Es un documento que la o el consumidor de telecomunicaciones puede
solicitar cuando no se llega a un acuerdo dentro del procedimiento conciliatorio.
En éste se coloca el monto que el proveedor de telecomunicaciones deberia
devolver, siempre y cuando esta cifra haya sido pagada por la o el consumidor.”6

RFO es el nombre técnico asignado en la industria de telecomunicaciones
a los dictimenes técnicos formales que se entregan en un documento digital o

impreso a los clientes. Este documento contiene:

o Los datos del enlace o enlaces solicitados para el RFO.

o Un resumen del incidente donde se incluird el problema reportado,
la causa de afectacion y el comentario de cierre por parte del area
de soporte.

o El analisis de caso, el cual contiene las pruebas donde se confirmo

operativo el servicio y el nombre de la persona que valida del lado

del cliente.
o Fecha y hora exacta en la que se apertura el caso.
o Fecha y hora exacta en la que se cierra el caso.
o Gréficas del rendimiento del servicio.
o Cuentas de correo para escalamiento de futuras incidencias.
o Acciones correctivas para resolver la incidencia.

16 PROFECO GOB. ¢(Qué es un dictamen técnico en telecomunicaciones?.
https://www.gob.mx/profeco/documentos/defensa-colectiva-y-contratos-de-adhesion.
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2.1.3. Fallas reportadas al area

En la mayoria de negocios e industrias, el principal interesado de percibir
alguna solucion sobre su servicio es el cliente, no obstante, en la industria de
telecomunicaciones se reciben reportes de incidencias de otras areas tales como
el area comercial o incluso la gerencia, quienes se esfuerzan por mantener la
imagen de la empresa y la vez, también velan para que los servicios que venden
y entregan a los clientes funcionen tal como se firmé en el contrato para evitar

problemas con la DIACO y el mismo cliente.

La atencién correcta a estas fallas es indispensable para ganar la fidelidad
del cliente y su satisfaccion con el servicio, esto a su vez, ayudara a que el cliente

recomiende a la empresa o que incluso pueda contratar mas de un servicio.

2.1.3.1. Fallas reportadas por clientes

Son los primeros en reportar los servicios con afectacion, para ello cuentan
con canales especificos para apertura de ticket y seguimiento, tales como lo son
las llamadas telefénicas, correos electrénicos y en algunos casos incluso,
canales mas informales como Telegram, Skype o Whatsapp. Es necesario que
todos los técnicos estén disponibles para no saturar los canales, ademas, deben
responsabilizarse del caso que les es escalado para no retrasar o sobrecargar el

trabajo de los demas.
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Cuando un cliente reporta, regularmente, esta desesperado, decepcionado
y en algunos casos, molesto. Por esto, los técnicos del &rea de soporte deben
comprender la necesidad que tiene el cliente mas alla de ser “un reporte mas”-
El cliente paga porque el servicio le funcione correctamente y el soporte técnico
esta para remediar la averia lo mas pronto posible. Por lo tanto, en este proceso
de la empresa de telecomunicaciones se les exhorta y concientiza a los técnicos
de soporte que entiendan los reclamos de los clientes y se revisen con urgencia,

pero sin apresurarse tanto como para ejecutar un mal diagndstico.

Cada falla reportada que es reportada por los clientes al area de soporte
técnico termina convirtiéendose en un ticket que tiene como prioridad resolverse
en el tiempo establecido antes que este se convierta en una verdadera urgencia

provocando reintegros monetarios por incumplimiento del tiempo, por ejemplo.

2.1.3.2. Fallas reportadas por ejecutivos de

posventa

Cuando el cliente afectado depende en gran cantidad del servicio o0 servicios
afectados es muy normal que se apresure a escalar directamente al area
comercial quienes cada mes, envian la factura con los costos por cancelar por
los clientes. Por eso, piensan que, asi como la empresa de telecomunicaciones
se esfuerza en mantener un control de sus ingresos, también esta obligada en
resolver las incidencias en un tiempo corto para que sus labores no se vean

afectadas.
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Los ejecutivos posventa llaman al soporte técnico para reportar el servicio
de los clientes pertenecientes a su cartera. En ocasiones, el cliente, antes, llama
al &rea técnica por lo cual ya tiene un ticket generado y con seguimiento. Sin
embargo, hay ocasiones en las que no ha notificado y los ejecutivos presionan

para la solucion pronta del servicio afectado

Las fallas reportadas por los ejecutivos posventa son importantes porque
muchos clientes saben que, si no se cumple con la solucién en el tiempo
estimado, ellos podran exigir una nota de crédito como reembolso de la demora
extraordinaria que sufrié el servicio, hasta alcanzar una solucion que no fue del
todo factible. Esto no beneficia a la empresa, pues ademas de perder dinero por
notas de crédito, su imagen ante el cliente se afecta y alimenta la vulnerabilidad
ante los competidores lo cual significa una pérdida segura de clientes
potenciales.

2.1.3.3. Fallas reportadas por gerencia

En algunas ocasiones, los servicios se ven afectados por mas de un evento
simultaneo en el medio o incluso al momento de llegar al punto afectado se tienen
problemas municipales para empezar a realizar las acciones correctivas. Esto
retrasa en gran medida la solucién esperada por el cliente y este después de un
tiempo prudencial esta en todo derecho en solicitar que el caso se escale al mas

alto nivel.
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La empresa de telecomunicaciones le entrega al cliente junto con la
descripcion de su servicio una carta de escalado para las incidencias. En ella se
especifica que, si el tiempo de demora para la solucion supera el estimado en el
diagndstico, este puede contactar a la gerencia con toda la libertad de reclamar
el estado de su servicio. Si no se le da seguimiento, también podria indicarlo
durante este reclamo. Esto propicia una llamada de atencién al colaborador que

haya descuidado algun proceso.

Ademas, ejerce presion para restablecer el servicio o cumplir con la solicitud
realizada por el cliente lo mas pronto posible para no afectar el SLA. Las fallas
reportadas por la gerencia, regularmente, son servicios de mucha capacidad o
ancho de banda, o bien, son interconexiones entre paises que afectan no solo un
cliente sino varios. Con frecuencia, los clientes VIP afectados por fallas masivas

son los primeros en escalar directo a la gerencia.

2.2. Evaluacion de procesos actuales

“La evaluacién de procesos brinda informaciéon para contribuir a la mejora
de la gestion operativa de los programas. Del total de los tipos de evaluaciones,
ésta es una de las de mayor utilidad para fortalecer y mejorar la implementacion
de los programas. Se sugiere que la evaluacion de proceso se realice a partir del

tercer afio de operacion de los programas.”’

17 CONEVAL. Evaluacién de procesos. https://www.coneval.org.mx/Normateca/Doc
uments/Citacion-de-contenidos-de-la-web-CONEVAL.pdf.
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La evaluacion de procesos analiza mediante trabajo de campo si el programa
lleva a cabo sus procesos operativos de manera eficaz y eficiente y si contribuye al
mejoramiento de la gestion. En este sentido, por medio de las evaluaciones de
procesos se detectan las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas del
marco normativo, estructura y funcionamiento de los programas, aportando
elementos para determinar estrategias que incrementen la efectividad operativa y
enriquezcan el disefio de los programas.8

En el area de soporte técnico los procesos vigentes coadyuvan a que los
trabajadores utilicen las herramientas técnicas que se les otorgan para
administrar los servicios de los clientes y que brinden soluciones cuando estas
se requieran. La empresa de telecomunicaciones se esfuerza por gestionar
dichas soluciones a través de tickets generados por una herramienta tecnologica
y a su vez, la utilizacion de las herramientas existentes para el control de calidad

ya descritas.

Se presiona a los técnicos para mantener un checklist para cada servicio y
respetar los niveles de escalamiento, de diagndstico o de apertura de algin caso,
ya que de aumentar el tiempo que incide en estos factores, se retrasa la solucién

dando una mala imagen con el cliente.

Esto dificulta la toma de decisiones y adiciona una gran presion sobre las
personas encargadas de resolver la incidencia, generando que aumente la
posibilidad de afectar mas servicios 0 de cometer errores en la revision o
validacion de los enlaces. Por eso, es necesario que los técnicos de la empresa
de telecomunicaciones se acoplen a los procesos efectivos y controlados para no

demorar la solucién de los problemas de los clientes.

18 CONEVAL. Evaluacién de procesos, https://www.coneval.org.mx/Normateca/Doc
uments/Citacion-de-contenidos-de-la-web-CONEVAL.pdf.
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2.2.1. Descripcion de procesos actuales

Los procesos actuales en el area de soporte técnico de la empresa de

telecomunicaciones son:

e Atencion de falla y generacion de ticket

Los técnicos analistas para la gestion de incidencias se encargaran de
recibir la llamada, correo 0 mensaje de algun gerente u ejecutivo posventa para
reportar algun servicio con problema. Por ello, toman los datos personales del
cliente y asignan un correlativo que equivale al nimero de ticket correspondiente.
Este ticket es visible por todos los técnicos de todas las areas, pero es asignado
a una persona especifica para que le brinde seguimiento. Dicho ticket debe
generarse en la herramienta que se especializa en facilitar la documentacion,
busqueda de casos, creacion de nuevos clientes o servicios y exportacion de

reportes sobre incidencias en curso a otros formatos digitales.

« Diagnostico y solucién

Es un proceso importante para la resolucion de casos reportados. Los
técnicos de soporte deberdn documentar en la herramienta de tickets el caso que
se les haya escalado, o bien, el que ellos generen durante la llamada o correo.
Se deben adjuntar comentarios del técnico que evalla el problema y tratar de

resolverlo tomando en cuentan los siguientes criterios:
o Revision del servicio en la herramienta de monitoreo.

o Validar si estd operativo a nivel logico y hacer uso de las

herramientas de soporte para intentar restablecerlo.
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o Si algun cliente reporta inconsistencia, revisar el medio y certificar
si los parametros de linea o radiofrecuencia estan correctos.

o Si el cliente tiene algun otro problema, debera reportarlo en un
tiempo no mayor a 3 horas dependiendo de la dificultad que esta

tenga para agilizar el proceso de solucion.

o Realizacion de pruebas con los equipos de ultima milla con apoyo
del cliente.
o) Solicitud de fotografias de los equipos, si es necesario, para evaluar

el estado de las conexiones.
o Determinar con base a lo anterior si es necesaria una visita técnica
para revision fisica del medio de transmision y asi brindar solucion

al problema.

e Seguimiento

Es el proceso que pretende mantener informado al cliente sobre el estado
actual del ticket que le fue asignado para resolver la falla percibida en su servicio
reportado. Si bien el &rea de analistas da retroalimentacion al cliente en su etapa
de diagnoéstico, el departamento de seguimiento y control es el encargado de
establecer una empatia con el cliente por medio de correo electronico donde son
informados también los asesores comerciales sobre los cambios y reparaciones
que se estan efectuando en los servicios de los clientes pertenecientes a su
cartera. Los técnicos del area de seguimiento y control deberan exigir constante
actualizacion a los analistas, revisar la documentacién y que esta sea escrita con

claridad para que tenga la menor cantidad de errores semanticos posibles.
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e Certificacion de medio

La certificacion de medio se refiere a la revision ejercida por los técnicos de
campo, estos técnicos son enviados luego que los técnicos analistas han
realizado el diagnostico de primer nivel y han afirmado en su dictamen que es
necesario enviar personal para la evaluacion fisica del equipo, luego de utilizar
hasta el dltimo recurso l6gico para una solucion no alcanzada. Este proceso

incluye factores de mucha importancia para su analisis, tales como lo son:

o El tiempo de demora entre la central donde se encuentran ubicados
hasta la sede del cliente, considerando el trafico y acceso a los sitios
para su llegada y posterior revision del enlace.

o Los materiales utilizados para la reparacion del medio si este se
encontrara afectado por algun corte o averia.

o) Los equipos de medicion utiles para encontrar los puntos afectados
en el tramo desde los equipos nodo hasta la ultima milla.

o La percepcion del cliente durante la revision del servicio.

o La garantia de restablecerlo en el tiempo estimado.

e Matriz informativa

En algunos casos, los servicios se ven afectados de forma colectiva, es
decir, que mas de un cliente reporta un mismo tipo de servicio, o bien, reporta
varios servicios que se encuentran en el mismo sector fisico, para estos
escenarios, los analistas de incidencias generan un ticket general para todos los

clientes que reportan que incluyen 5 o mas clientes afectados por la misma falla.
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A este ticket, se le asocia todos los clientes que se encuentran afectados y
se agrega a una matriz por el departamento de seguimiento y control para,
posteriormente, ser enviada por correo electrénico para notificar acerca de la
incidencia, tanto a los clientes como a los ejecutivos posventa de las areas
comerciales quienes velan por el cumplimiento y estabilidad de los servicios. La

matriz informativa debera incluir:

o) Tipo de afectacion: en esta seccion se debera indicar si la falla es
parcial o total, y si es a nivel fisico o l6gico.

o Equipo o tramo afectado: aqui se delimita el sector o equipo que se
encuentra afectado.

o) Causa de la falla: el motivo por el cual sucedio la incidencia
percibida a nivel masivo.

o Tiempo estimado de solucion: debera colocarse conforme vaya
avanzando la incidencia.

o Cuerpo de la falla: en esta parte los colaboradores del area de
seguimiento y control deberan agregar la documentacién del ticket
general para mantener informado al cliente.

o Solucion: este se agregara en la Ultima matriz enviada a los clientes,
confirmando que la falla se vio superada, se debera colocar cual fue

la solucién empleada.

La matriz se envia en dos formatos diferentes, una especifica para los
clientes y otra para los ejecutivos comerciales, el contenido es el mismo, pero
debe enviarse por separado ya que en la copia que se envia a los ejecutivos se
envia también a los gerentes y se puede manejar facilmente de forma interna,

mientras la que es enviada a los clientes de forma individual.
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Ademas, la matriz informativa debe enviarse en un tiempo estimado de
media hora 0 menos, esto ayuda a que los clientes en su desesperacion de no
tener avances comiencen a dar seguimiento con sus ejecutivos comerciales lo
cual afecta la operacion de soporte técnico por quejas de algun mal seguimiento

o manejo de informacion.

2.2.1.1. Diagrama de flujo de los procesos actuales

Esta herramienta permite apreciar de una manera mas simplificada el
conjunto de actividades ordenadas con el fin de cada departamento. Para la
representacion grafica se utilizan simbolos que equivalen a las actividades, asi
también, incluye las demoras que se presentan por factores externos que afectan

la vida Util de cada ticket.
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Figura 6. Diagrama de flujo de operaciones, gestion de tickets sin

escalar visita técnica (método actual)

Diagrama de flujo de operaciones

Gestion de tickets sin escalar visita técnica

Proceso:
Método: Actual
Elaborado por: Edgar Alexander

Tomar datos del servicio

Aperturar caso

Realizar diagnostico
del servicio

Esperar hasta que cliente

Lépez Vela

1 min

3 min

atienda para hacer 3 min
pruebas en conjunto
Realizar pruebas
con cliente
Validar operatividad
del servicio
Resumen
Actividad Simbolo Ndmero Tiempo
Operacion O 7 33min
Inspeccion ] 1 2 min
Transporte |:> 0 0 min
Demora D 1 2 hrs
Almacenaje V 0 0 min
Total 9 2 hrs 35 min

Fecha: Octubre de 2018

Solicitar confirmacion a
cliente

Cerrar ticket

Enviar encuesta a cliente

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio 2016.
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Figura 7. Diagrama de flujo de operaciones, gestion de tickets
escalados para visita técnica (método actual)

Diagrama de flujo de operaciones

Proceso: Gestidn de tickets escalados para visita técnica
Método: Actual
Elaborado por: Edgar Alexander Lépez Vela Fecha: Octubre de 2018

Tomar datos del servicio
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. contrata para visita
Aperturar caso 5 min Acni
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Materiales——»|
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atienda para hacer 8 hrs 3 contrata repare
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dafio fisico

Realizar pruebas a

Realizar pruebas 15 min nivel légico con
con cliente técnicos
Validar operatividad
Validar operatividad 2 min 2 del servicio
del servicio nuevamente
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Resumen 3 min ‘
Actividad Simbolo Numero Tiempo
Operacion O 9 53 min ) Enviar encuesta a
— ; 3 min cliente
Inspeccion ] 2 4 min
Transporte |:> 0 0 min
Demora D) 3 11 hrs
Almacenaje V 0 0 min
Total 14 11 hrs 57min

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio 2016.
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2.2.1.2. Determinacion de capacidad productiva

Un sistema productivo es planeado a largo, mediano y corto plazo. En este
sentido las decisiones a nivel estratégico, tactico y operativo son de gran importancia
para la capacidad. Con esto en mente, veamos lo que respecta a la planeacién de
la capacidad de produccion segun el horizonte de tiempo:

La capacidad a largo plazo se enfoca en mas de un afio y es a nivel estructural.
Esto implica que requiere gran inversion y que su importancia es estratégica. Planear
adecuadamente la capacidad a largo plazo es vital, pues junto a la inversién que
requiere, también es determinante para demanda posterior. Una capacidad excesiva
con una baja demanda tendra elevados costos en el funcionamiento de la empresa,
mientras que una capacidad que no consigue igualar el nivel de demanda resulta
insuficiente conllevando a la pérdida de competitividad en el mercado actual.19

En la empresa de telecomunicaciones se gestionan muchos servicios, los
cuales se encuentran en constante evolucion y el personal a cargo de su revision
ademas de estar capacitado para los diagnosticos, debera contar con cierta
rapidez para la elaboracién de los procesos y esto llega a través de la experiencia
con la gestion de los servicios de telecomunicaciones. Actualmente, la demanda
del soporte se ha incrementado por un increible aumento en la cartera de clientes

que ha crecido por clientes que han llegado de empresas competidoras.

La capacidad productiva de toda el area de soporte técnico se calcula
mensualmente y divide el total de casos abiertos entre imputables al cliente e
imputables a la empresa. Ademas, son segmentados por el tipo de servicio
caracteristico del ticket para un mayor control de los servicios reportados al area
de soporte técnico. A continuacion, mediante el uso de histogramas se detallan
el nimero de casos del ultimo mes escalados al area de soporte técnico, donde

en su mayoria los reportes fueron problemas en la red interna de los clientes.

19 INGENIO EMPRESA. Capacidad de produccién. https://ingenioempresa.com/
capacidad-produccion-empresa.
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Figura 8. Histograma, casos atendidos por servicio
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Figura 9. Histograma, casos imputables al cliente
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Fuente: elaboracion propia, empleando powerbi.
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2.2.2. Diagrama causa y efecto sobre la deficiencia de los

procesos actuales

Esta herramienta es esencial para el analisis de las posibles causas de un
problema en especifico, asi también de los efectos que este genera incluyendo
la mayor cantidad de factores posibles. El diagrama de Ishikawa ayuda a
esquematizar las ideas referentes al problema que se esta tratando, a
continuacion, el diagrama causa y efecto sobre la deficiencia de los procesos

actuales:

Figura 10. Diagrama de Ishikawa sobre la deficiencia de procesos

actuales
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Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio 2016.

39



2.2.3. Determinacion del nivel de calidad y atencion a los

clientes por el departamento de seguimiento y control

El departamento de seguimiento y control buscara atender la necesidad que
tiene el cliente por conocer el estado del caso que le fue asignado, ademas los
técnicos de este departamento se aduefiaran de los procesos para tranquilizar al
cliente con constantes actualizaciones. Cuando se haya resuelto la falla, este
departamento enviara una encuesta a los clientes para confirmar no solo la
operatividad del servicio, sino también el nivel de satisfaccion percibida a través
de la gestion realizada por el soporte técnico.

2.2.3.1. Encuestas a clientes sobre el rendimiento

de sus servicios corporativos

Las encuestas son un método de investigacion y recopilacion de datos,
utilizadas para obtener informacién de personas sobre diversos temas. Las
encuestas tienen una variedad de propdsitos y se pueden llevar a cabo de muchas
maneras dependiendo de la metodologia elegida y los objetivos que se deseen
alcanzar. Los datos suelen obtenerse mediante el uso de procedimientos
estandarizados, esto con la finalidad de que cada persona encuestada responda las
preguntas en una igualdad de condiciones para evitar opiniones sesgadas que
pudieran influir en el resultado de la investigacion o estudio.

Una encuesta implica solicitar a las personas informacién a través de un
cuestionario, este puede distribuirse en papel, aunque con la llegada de nuevas
tecnologias es mas comun distribuirlas utilizando medios digitales como redes

sociales, correo electronico, codigos QR o URLs. 20

La empresa de telecomunicaciones emplea esta herramienta para medir y
reaccionar ante la percepciéon del cliente sobre el funcionamiento de servicio y

atencion recibida por el &rea de soporte técnico principalmente.

20 QUESTIONPRO. ¢Qué es una encuesta?. https://www.questionpro.com/es/una-
encuesta.html.
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Regularmente la encuesta es enviada luego de cerrar un ticket, después
que el soporte haya terminado con el cumplimiento de la solicitud o reparacién
de la incidencia, el cliente es quien calificara su nivel de satisfaccion con relaciéon

al servicio y soporte técnico.

El &rea de seguimiento y control envia las encuestas a los clientes, estas

contienen algunos puntos que le interesa saber a jefatura, como:

« Sila atencion por el area de soporte técnico fue excelente

« Sile han resuelto en el tiempo estimado de solucion

« Si ha recibido constante actualizacidon del caso por correo o llamada
« Si el servicio se encuentra funcionando correctamente en su totalidad

« Si el canal donde lo reporto fue eficiente para la gestion del ticket

Las encuestas, ademas, han permitido identificar la molestia de los clientes

cuando un servicio es reportado con frecuencia.
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2.2.3.2. Evaluaciones de desemperio de los técnicos

El objetivo de los sistemas de medicién es aportar a la empresa un camino
correcto para que ésta logre cumplir con las metas establecidas. Todo sistema de
medicion debe satisfacer los siguientes objetivos:

Comunicar la estrategia.

Comunicar las metas.

Identificar problemas y oportunidades.
Diagnosticar problemas.

Entender procesos.

Definir responsabilidades.

Mejorar el control de la empresa.

Identificar iniciativas y acciones necesarias.
Medir comportamientos.

Facilitar la delegacién en las personas.
Integrar la compensacién con la actuacion?t

Actualmente, el desempefio de los técnicos se mide con base en el total de
tickets abiertos y cerrados. Cada técnico en turno generara, por lo menos, 4
casos por dia. Aunque pueda parecer poco, cada técnico debera dar seguimiento
a los casos que no fueron atendidos en el turno anterior por temas de
disponibilidad del cliente para hacer pruebas o por falta de permisos en sitio para

mandar personal.

Aun asi, este es un proceso muy ambiguo que no contempla todo el tiempo
de vida util del ticket, ni el tiempo que tomé en resolver las incidencias. Es muy
plano y al menos en la situacién actual solo sirve para el célculo de entradas y

salidas de reportes en la herramienta de gestion.

21 COELLO, Claudio. Tipos de indicadores. https://www.aec.es/web/guest/centro-
conocimiento/indicadores.
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Figura 11. Histograma, casos abiertos y cerrados por analista
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Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel 2013.

2.2.3.3. Determinacioén del nivel de eficacia

“La eficacia se define como el grado en el que se logran las metas y
objetivos de un plan, es decir, hasta qué punto se ha conseguido el resultado
esperado. Por ejemplo, en una panaderia se marca el objetivo de que cada
trabajador elabore 100 barras de pan diarias; uno de ellos consigue esta meta,
por lo que es eficaz, mientras que otro solo alcanza nueve decenas,

convirtiéndose en ineficaz”?2

Eficacia = (Resultado alcanzado*100)/Resultado previsto 23

22 OLIVERAS, Enric Francesc. Concepto de efectividad, eficacia y eficiencia.
https://blog.grupo-pya.com/se-calcula-la-efectividad-eficacia-eficiencia-una-empresa.
2 |bid.
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La eficacia del area de soporte técnico seré calculada con los datos de la
figura 11, los cuales estan contenidos en la siguiente tabla:

Tabla Il. Tickets por técnico analista
Analistas Apertura de casos Cierre de casos
Analista 1 60 45
Analista 2 68 40
Analista 3 70 38
Analista 4 55 50
Analista 5 48 55
Analista 6 72 33
Analista 7 62 48
Analista 8 63 43
Analista 9 66 49
Analista 10 66 55
Analista 11 6512 50
Analista 12 61 45
Analista 13 58 52

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel 2013.

El diagrama de dispersion muestra, a continuacion, la tendencia con
relacion a los analistas, en el diagrama se puede apreciar los coeficientes de
correlacién. Ademas de utilizar los datos del analista 5 y 6 para los siguientes

calculos.
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Figura 12. Diagrama de dispersion de tickets
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Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel 2013.

Posteriormente, se calculara el promedio tanto de apertura de casos como
de cierres, también, se encontraran los valores maximos y minimos de cada

actividad para encontrar los cuellos de botella y técnico destacado.

Tabla lll. Promedio de casos por técnico analista
Analistas Apertura de Cierre de
casos casos
Promedio 62,62 46,38
Maximo 72,00 55,00
Minimo 48,00 33,00

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel 2013.

Por ultimo, los porcentajes de eficacia se calculan a través de la ecuacion

descrita anteriormente quedando de la siguiente manera:
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« Indicador de eficacia maxima para apertura de casos:

%EficaciaMaxApertura =

Maximo de apertura

72

« Indicador de eficacia minima para apertura de casos:

%EficaciaMinApertura =

Minimo de apertura

Promedio de apertura - 62,62

48

« Indicador de eficacia maxima para cierre de casos:

%EficaciaMaxCierre =

Maximo de cierre

55

Promedio de apertura - 62,62

« Indicador de eficacia minima para cierre de casos:

%EficaciaMinCierre =

Minimo de cierre

33

Promedio de cierre - 46,38

Promedio de cierre - 46,38

Los resultados del nivel de eficacia se presentan en la siguiente tabla.

Tabla IV. Indicadores de eficacia actuales en el area de soporte técnico
Analistas Apertura de Cierre de
casos casos
% Eficacia 115 % 119 %
Max
% Eficacia 67 % 60 %
Min

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel 2013.
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Segun la tabla anterior, la persona que mas abre casos, actualmente, en el
area de soporte es la que menos cierra, mientras que la persona que mas cierra
es la que menos abre. Con esta informacidn se pueden clasificar a los analistas
gue se tomaron en cuenta para la realizaciéon de los calculos, en excelente, bueno
y debe mejorar. Teniendo un promedio de apertura de casos de 62,62 los
analistas que estén por encima del promedio seran considerados excelentes, los

gue estén en el promedio seran bueno y los que no seran los que deben mejorar.

Los analistas que estan sobre el promedio son: analista 2, 3, 6, 8, 9, 10
y 11. Quienes tienen un desempefio excelente en la apertura de casos. Los
analistas que estan en el promedio son: analista 7 y 8 quienes tienen un buen
desempefio y los analistas 1, 4, 5, 12 y 13 estan por debajo del promedio y deben

mejorar.

El cierre de casos es de 46,38, por lo que los analistas que estan sobre el
promedio son los analistas 4, 5, 7, 9, 10, 11 y 13 quienes presentan un
desempefio excelente en el cierre de casos. Los analistas que estan en el
promedio son los analistas 1y 12 con un desempefio aceptable y quienes deben
mejorar seran los analistas 2, 3, 4, 6 y 8 debido a que el nimero de casos que

cierran se encuentra por debajo del promedio.
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2.2.4. Determinacion de costos aproximados generados por

reincidencias

¢ Por qué es importante la gestién de los costos dentro de una organizacién?
La contabilidad de los costos se relaciona con la adquisicion de informaciéon muy util
para la gerencia interna de la empresa, asi como para la toma de decisiones. Esta
informacidn se puede encontrar en el conjunto de operaciones diarias, expresada de
una forma clara en la contabilidad de costos, de la cual es la gestién administrativa
y gerencial convirtiéndose en una herramienta fundamental para la consolidacién de
las empresas. 24

La mayoria de los costos percibidos por la empresa son por repuestos
fisicos para equipos o para reparacion de algun dafio percibido en los medios de
transmision, sin embargo, estos pueden reducirse a través del modelo de calidad

si se gestionan los procesos de manera remota.

¢,COmo es esto posible? La empresa de telecomunicaciones facilita a sus
colaboradores una idea clara de como esta disefiada su infraestructura, sin
embargo, la informacibn en ocasiones estd desactualizada por lo cual el
diagnéstico de los técnicos es incorrecto y mandan personal a zonas
equivocadas, lo que conlleva a gastos de gasolina y materiales inadecuados para

el medio real instalado.

La contrata a cargo de las certificaciones no cuenta con sedes en
departamentos lo cual dificulta en gran medida la solucion para las incidencias
en tiempos considerables. Si un servicio que esté ubicado por ejemplo en Petén
y requiere necesariamente la certificacion fisica, los técnicos deberan trasladarse
desde el sector capital hasta dicha sede. “La distancia en linea recta entre estos
dos puntos es de 488 kilbmetros y la distancia en coche es de 488 kilbmetros

con un tiempo estimado de viaje de 6 h 29 min.” °

24 SANCHEZ GONZALES, Maria. La importancia de la gestion y la reduccion de los costes
en las empresas. https://www.eoi.es/blogs/mariasanchezgonzalez/2012/02/20.
25 NICENOVA CONSULTIN. Distancia Info. https://www.distancia.info/gt.
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Esta distancia es muy importante, ya que ademas de asegurar que el cliente
pasard sin servicio por un poco mas de 6 horas (de no encontrar trafico en horas
pico), ademas se incluyen gastos de gasolina la cual esta en un costo aproximado
de Q 27,00/galén, y para los carros promedio que emplean 50
kilbmetros/galon, se emplearian alrededor 9,76 galones que en quetzales
tendrian un total de Q 263,52 solo en la ida hasta la sede en Petén.

Ahora bien, cuando se trata de reincidencias el gran problema es que
ademas del tiempo invertido y materiales ya gastados, por una apresurada o
incorrecta revision, el cliente reporta el dia siguiente el mismo problema lo cual
asegura que los técnicos deberan revisar mas minuciosamente el medio y que,
ademas, volveran a gastar los mismos Q 527,04 de ida y vuelta sin contar los

materiales que deberan solicitar a su central para dar una solucion definitiva.

Desafortunadamente, esa solucion llega en ocasiones, incluso hasta al
cuarto reporte, excediendo el tiempo de solucién y extendiéndole una nota de
crédito al cliente de por lo menos 10 % de descuento del pago mensual de su

servicio.

Esto se agrega a que el cliente molesto busca opciones entre los
competidores y es incentivado a abandonar la empresa como su proveedor
principal por la ineficiencia al momento de brindar un soporte que le solucione en

primera instancia.

A continuacién, una tabla de los materiales mas empleados para

reparaciones.
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Tabla V. Costos de materiales empleados para reparacion

Material Costo / Unidad
Roseta rj11 c/proteccion Q 35,60
Dit/c proteccion Q 86,00
Cable de abonado aéreo awg 22 de 2 pares Q 4,78
Conectores amarillos Q 3,24
Fibra optica 8 Ff Q 11,24
Fibra 6ptica 12 Ff Q 11,88
Cierre o mufa, mediano de 0 a 24 Q 1 887,00
Corddn monofibra terminado en ambos lados (patch- Q 64,00
cord) 5 metros
Corddn monofibra terminado en ambos lados (patch- Q 96,00
cord) 10 metros
Herraje de paso para cable de fibra optica plana de 2 0 Q 64,00
4 hilos o0 abonado de cobre (accesorio tipo j y par de
hebillas de sujecion
Cable tipo utp interior awg 24 de 4 pares Q 5,48
Couplers Q 20,20
Total Q 2 289,42

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel 2013.
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3. REDISENO DE PROCESOS EN EL AREA DE SOPORTE
TECNICO

3.1. Disefio de los nuevos procesos en el &rea de soporte técnico

Disefiar nuevos procesos es importante para el crecimiento progresivo de
toda empresa, es necesario que las empresas que quieran ampliar su cartera de
clientes y su presencia en el mercado enfoquen sus soluciones a la mejora
continua de procesos, ya que de estos dependen la mayor parte de los
resultados. La Unica forma de mejorar la eficiencia y los factores ya mencionados
en el area de soporte técnico es brindar alternativas de solucidon mediante la
reestructuracibn de procesos y roles que desempefian cada uno de los
colaboradores.

La mejora continua es un proceso estructurado en el que participan cada uno
las personas que componen la compafiia, con el objetivo de aumentar de manera
progresiva la calidad, la competitividad y la productividad, incrementando el valor
para el cliente y la eficiencia en el uso de los recursos, en el seno de un entorno
cambiante. Cuando se lleva a cabo un enfoque basado en procesos, se llevan a
cabo pasos importantes para alcanzar el éxito. Estos pasos son los siguientes:2°

e Elaborar un equipo de trabajo que cuenta con formacion adecuada y analizar
los objetivos y actividades de la compainiia.

Determinar los procesos, clasificarlos y elaborar el mapa de dichos procesos.
Establecer los factores clave para la compafiia.

Desarrollar el diagrama de flujo de cada uno de los procesos.

Determinar el panel de indicadores de cada uno de los procesos.

Comenzar el ciclo de mejora sobre la base de los indicadores asociados a los
factores clave.?’

26 SEVILLANO, Marco. La importancia de la mejora de los procesos.
https://www.isotools.org/2017/07/12/importancia-mejora-procesos/
27 lbid.
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3.1.1. Descripcion de los procesos propuestos

Los procesos actuales cubren varios aspectos que la gerencia considera
importantes, no obstante, hay muchos otros los cuales no han sido revisados y
su redisefio contribuiria en gran manera a la disminucion de reincidencias y

guejas presentadas por los clientes.

A continuacion, se presentara una forma diferente de realizar el proceso de
apertura de tickets tanto si se necesita o no visita técnica, la cual deberia hacerlos

funcionar con mayor eficiencia.

o Atencion de falla y apertura de ticket

Uno de los reclamos mas recurrentes de los clientes es que al momento de
reportar su servicio y brindar todos sus datos, el analista a cargo de tomar su
llamada o contestar su correo no envia el nimero de ticket, lo cual puede ser un
gran problema por si el analista no lo gener6 realmente o si el cliente requiere
avances y al llamar no logran ubicar la incidencia reportada ya que no posee un
namero de caso, esto retrasard la retroalimentacion exitosa hacia el cliente y

también reflejara la falta de comunicacién entre un departamento y otro.

Otros factores por considerar para la generacion de tickets es que, antes de
gue este se termine de generar, contenga informacién relevante del cliente y
descripcion especifica del problema que reporta, se sugiere al analista apoyar al
cliente para un prediagnostico durante el periodo de apertura para identificar la

falla.
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Esto se debe a que, muchas veces, los clientes en su afan de trabajar
nuevamente con normalidad reportan fallas que su servicio no tiene. Ante esto,
el analista efectla revisiones innecesarias en el periodo de diagndstico, se

retrasa en esta etapa y afecta por mas tiempo al cliente de manera no intencional.

« Diagnostico y solucion

Segun se menciond en el capitulo anterior, este proceso es muy importante
para la resolucion de casos reportados. Aqui, los técnicos e ingenieros en
telecomunicaciones aplican sus conocimientos para determinar cuél es la
afectacion en el servicio que reporta cada cliente, también, deberan determinar

si la falla es légica o fisica.

Suponiendo que en la etapa de apertura se hayan descartado problemas
internos con los clientes, el analista a cargo Unicamente debera hacer la revision
desde los equipos nodo, validando en sus herramientas de monitoreo si no esta

afectado por algun problema en la zona.

A diferencia los factores mencionados, para un buen diagnéstico, se

sugiere:
o Revisar si el problema reportado es reincidente por la misma falla.
o Verificar el medio por el cual es entregado el servicio y gestionar

personal para que la contrata comience a hacer los tramites para
una posible visita técnica mientras se hacen descartes en la tltima

milla, esto reducira por lo menos en 1 hora el tiempo de llegada.
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o Crear un archivo compartido con los tickets asignados actualmente
a cada analista y el tiempo restante de cada uno para el
cumplimiento del SLA, asi cada analista disponible tendra como
prioridad revisar el caso que esté a punto de cumplir el tiempo de
revision aun asi no lo tenga asignado, ya que muchas veces hay
requerimientos que llevan mas tiempo que otros y de esta forma se
podra priorizar un poco mas la atencion por analista.

o) Si los equipos de ultima milla necesitan revision, no esperar hasta
que el cliente agregue los numeros de teléfono para envio de
fotografias de los equipos, se sugiere agregarlo y escribir para
hacer fluida la comunicacion durante la llamada, esto evitara que el
contacto del cliente que reporta se desligue de la falla 'y su gerencia
genere presion a los técnicos y al &rea comercial por el tiempo
transcurrido sin apoyo, aun asi, sean ellos quienes no envien lo
solicitado.

o De ser necesaria la visita técnica, Designar al personal adecuado y
validar que el servicio no ha sido migrado de un medio a otro, por
ejemplo, de cobre a fibra Optica, esto es muy importante ya que los
técnicos salen con el material que calculan emplear para resolver la
incidencia y llevar los materiales inadecuados solo afectaria en el

tiempo de resolucion.

e Seguimiento

Este proceso a pesar de no afectar directamente la solucion de problemas
no cuenta con las caracteristicas necesarias para hacer fidedigna la revision por
parte del area de soporte técnico, es decir, los colaboradores del departamento
de seguimiento y control no tienen conocimiento técnico como los analistas de

gestion de incidencias.
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Esto provoca una erronea interpretacion de los hechos documentados en el
ticket, lo cual coadyuva en que la informacion recibida por los clientes, quienes
muchas veces destacan por tener ingenieros en el area que reportan las
incidencias por los servicios rentados a sus empresas, también reclamen
incongruencia con lo comentado en cada documentacion. Para ello, se sugiere
que la informacion antes de ser enviada sea corroborada con el técnico analista
asignado en el diagndstico para entender mejor que informaciéon debe ser

enviada al cliente.

Ademas, segun el archivo digital que se sugiere crear y compartir en el area,
este departamento sera el encargado principal de presionar a los analistas para
brindar prioridad a los casos que ameriten una pronta revision o escalamiento

para resolverse.

e Certificacion de medio

Para este proceso se recomienda consultar la base de datos general de los
clientes para identificar el medio de transmision por el cual fue entregado el
servicio por revisar. También, se recomienda guardar un historial de los técnicos
gue han revisado las fallas anteriores para no redundar en las mismas revisiones
que no deberian volverse a realizar al menos que las primeras hayan sido
errbneas, de ser necesario revisarlo todo de nuevo se sugiere presionar a los
técnicos anteriores para que presten mas atencion y compromiso en las

incidencias que atienden.

Es necesario que las empresas contratadas para la revision de los diversos
medios empleados para la entrega de servicios contratados por los clientes
tengan sedes en la mayoria de los departamentos o bien, una para cada sector

geografico.
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Entonces, la central ubicada al norte del pais revisara los servicios de Petén,
Alta Verapaz y Quiché, la central del sur atendera incidencias de Santa Rosa y
Jutiapa, mientras la central del casco urbano gestionara las fallas mas grandes
pues en la capital esta la mayoria de servicios centrales de los clientes, y, también
evitara enviar técnicos con tanto tiempo de anticipacion para atender una falla
gue puede revisarse en un tiempo considerable para beneficio de los diferentes
clientes distribuidos por todo el pais, sin duda esto contribuiria con la reduccion

de costos y tiempo.

e Matriz informativa

Como se menciond en el capitulo anterior, la empresa de
telecomunicaciones emplea esta metodologia para reportar a un conjunto de
clientes que su servicio esta siendo afectado por la misma falla, en esta matriz

se debera agregar todos los datos pertinentes para el entendimiento del cliente.

A pesar de reducir en gran medida el trabajo del departamento de
seguimiento y control como también de los analistas de incidencias, muchas
veces por la presion de las caidas simultaneas de servicios y llamadas entrantes
por reportes del sector se agregan clientes a la matriz que no estan realmente
alarmados por la misma afectacion, pero se vieron reportados a la misma hora.
Esto es un gran problema cuando la falla general es superada y el cliente al cual
se le ha estado mandando la actualizacibn de la matriz informativa sigue

afectado, lo cual es notoriamente un mal manejo de informacion.
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A este respecto, se sugiere segmentar la cantidad de clientes relacionados
por cada equipo de transmision, es decir, mantener el archivo actualizado en la
base de datos para que al momento de verse afectado uno de estos, el cliente

gue realmente esta afectado reciba la informacion correcta.

o Procesos propuestos

A continuacion, se presentarda una serie de procesos que deben

considerarse para optimizar el tiempo vida de los tickets, su resolucion e impacto.

o Envio de RFO después de incidencia

De la misma manera en la que los pacientes de una clinica requieren saber
la enfermedad de la que padecen y que ha sido o es necesario para curarla, asi
también, los diversos clientes que contratan servicios en la empresa de
telecomunicaciones requieren conocer el tiempo necesario empleado para la

resolucion de su reporte como también las acciones correctivas aplicadas.

El envio de RFO, actualmente, no esta regulado, menos que el cliente lo
exija. Por ello, se recomienda dar el detalle de la causa y soluciéon de la
incidencia, como el tiempo y su imputabilidad aun asi sea atribuible al cliente.
Esto ayudara a demostrar que la caida o intermitencia percibida en los reportes
no es siempre por la administracion o desempefio de la red del operador, sino

gue en la red interna de quien reporta.
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e Seguimiento posterior a fallas

Este proceso es muy importante para generar una empatia con el cliente y
garantizar su tranquilidad a través de la preocupacién mostrada por los técnicos
a cargo de la revision de sus servicios. Si bien, actualmente, envian encuestas
Gnicamente toman en cuenta aquellas que son realmente malas en cuanto a su

calificacion de atencion.

En cambio, si el cliente es persuadido antes de seguir quejandose, este
sentird que su servicio dentro de la organizacion es considerado con relevancia,
en esta etapa se requiere que los colaboradores del departamento de
seguimiento y control llamen a los clientes luego de la encuesta para resolver

cualquier duda durante la incidencia.

Si hay algun dato que no esta claro, este debera enviarse en el RFO,
también serd necesaria esta etapa para evaluar los puntos que son realmente
importantes a considerarse en la encuesta enviada y asi obtener una idea mas

cercana a la satisfaccion real de los clientes.

« Historial de incidencias por servicio

Este proceso es necesario para llevar el control de las incidencias por cada
cliente, incluir en un sistema de base de datos cada uno de los reportes y las
fechas en las cuales fueron verificados coadyuvara a darse cuenta si son 0 no
seguidos los reportes, de ser asi, los técnicos analistas de incidencias podran
adelantarse a una queja con causa justificada por el mal rendimiento del servicio
a través de un plan de acciéon que abarque una certificacién fisica y logica del

servicio en su totalidad.
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Ademas, en el historial debera especificarse la causa y solucién de cada
ticket generado hasta la fecha ya que, aunque coincidan en tiempo puede ser
que la afectacion sea una causa diferente o incluso un pretexto del cliente para
colocar a la empresa de telecomunicaciones como poco competitiva por un enojo
arraigado de la revision anterior. Por ejemplo, el primer reporte del cliente fue
generado por la inconsistencia presentada del servicio de internet la cual fue
motivo de una atenuacion en el tramo de fibra o cobre por el cual es entregado,
luego de realizar mediciones se detecté que estaba dafiado un segmento por lo
cual procedi6 a reemplazar y fusionar para restablecerlo, pero en la misma

semana un camion colisiona con un poste que lleva el medio de transmision.

Para el cliente, puede ser que el servicio, ahora, esté peor, pero realmente
la falla y el causante es completamente diferente. No obstante, mientras se
investiga y se aplican las acciones correctivas, el cliente comienza a irritarse con
el desempefio del servicio. Por lo que, al tercer reporte, indica tener lento el
servicio y al momento de realizar el acostumbrado diagnostico se detecté que el
motivo de la lentitud es saturacion en la red del cliente por equipos de él, pero el
cliente molesto no cree que sea asi. Esto dificulta la negociacién ya que en su

entendimiento no cabe una excusa mas aun asi la culpa esta vez sea suya.

Tener un historial de incidencias no solo ayudara a adelantarse a los
problemas previstos de los servicios, sino también a tener un respaldo de todo
trabajo realizado desde que se firmé el contrato con el cliente. Esto ayudara para
planificar acciones preventivas en horarios inhabiles y no solo correctivas, siendo

esto una oportunidad para ganarse la confianza absoluta sobre los competidores.
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3.1.2. Diagrama de flujo de operaciones de los procesos

propuestos

Para comprender de una manera mas especifica el disefio de los procesos
propuestos se utilizardn diagramas de flujo de operaciones donde se identifican
los procesos antes descritos, como también el tiempo requerido para cada accion
0 espera que involucra el ciclo de vida de un ticket y su seguimiento dentro del

area de soporte técnico.
A continuacion, se detallan de manera grafica los procesos necesarios para

la gestion de tickets con y sin visita técnica a travées de los diagramas de flujo de

operaciones correspondientes.
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Figura 13.

Diagrama de flujo de operaciones, gestion de tickets sin

escalar visita técnica (método propuesto)

Diagrama de flujo de operaciones

Proceso:
Método:

Elaborado por:

3 min

OO0

Gestion de tickets sin escalar visita técnica

Propuesto

Tomar datos del servicio

Edgar Alexander Lopez Vela

3 min Aperturar caso 1 min
Realizar pre .
5 min diagnéstico con 3 min
cliente
Verificar si el
2 min 1 servicio es 3 min
reincidente
e
3 hrs
2 min 5 Validar operatividad
del servicio
3 min
Resumen
Actividad Simbolo Ndmero Tiempo
Operacion O 9 3 hrs 36min
Inspeccion ] 2 4 min
Transporte |:> 0 0 min
Demora D 0 0 min
Almacenaje V 0 0 min
Total 11 3 hrs 40 min

Fecha: Febrero de 2019

Solicitar confirmacion a
cliente

Cerrar ticket

Enviar encuesta a cliente

Enviar RFO a cliente

Agregar ticket a base de
datos para registro de
incidencias

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio 2016.
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Figura 14.

Proceso:
Método:

Elaborado por:

3 min

3 min

Tolotos

Diagrama de flujo de operaciones, gestion de tickets

escalados para visita técnica (método propuesto)

Diagrama de flujo de operaciones

Gestidn de tickets escalados para visita técnica

Propuesto
Edgar Alexander Lopez Vela

Tomar datos del servicio

Aperturar caso

Realizar pre
5 min diagnostico con
cliente
Verificar si el
2 min 1 servicio es
reincidente
15 min Realizar pruebas
con cliente
2 min 5 Validar opergt‘mdad
del servicio
Buscar en base de datos el
5 min medio y materiales
necesarios para visita
Resumen
Actividad Simbolo Numero Tiempo
Operacion O 12 4 hrs 1 min
Inspeccion ] 6 min
Transporte |::> 0 min
Demora D 8 hrs
Almacenaje V 0 0 min
Total 16 12 hrs 7 min

Fecha: Febrero de 2019

5 min

8 hrs

15 min

2 min

1 min

3 min

3 min

3 hrs

3 min

Materiales—»|

6

020

Escalar caso a
contrata para visita
técnica

Esperar a que
contrata repare
dafio fisico

Realizar pruebas a
nivel légico con
técnicos

Validar operatividad
del servicio
nuevamente

e ° ‘ 0 ) : : \H/:

Solicitar
confirmacioén a
cliente

Cerrar ticket

Enviar encuesta a
cliente

Enviar RFO a cliente

Agregar ticket a base de
datos para registro de
incidencias

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio 2016.
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3.2. Disefio del departamento de gestion de calidad

El Departamento de calidad es aquella area que se ocupa de asegurar el
cumplimiento de la politica de la empresa en este campo. Es decir, verifica que los
objetivos que se han planteado en las etapas previas se cumplan dentro de los
plazos previstos y con los recursos que han sido asignados. No todas las empresas
tienen un departamento de este tipo. Lo importante es que exista un responsable del
area, que por lo general se llama «gestor de calidad» En él y su equipo recaen las
labores de seguimiento y control descritas anteriormente.?®

3.2.1. Indicadores de calidad

Los indicadores de calidad son importantes para identificar qué tan cerca
esta una persona, area u organizacion de cumplir con sus objetivos a través de
sus procesos actuales. También, permiten llevar registros que pueden
complementarse posteriormente con otras herramientas de la calidad para
adquirir una nueva metodologia de trabajo, contribuyendo en gran medida a la

mejora continua de procesos.

Estos indicadores aportan datos que permiten conocer:

Rendimiento de un proceso.

Calidad empresarial.

Calidad de los servicios.

Preocupaciones potenciales con relacién a la calidad.

Areas que requieren mayor estudio e investigacion.

Transformaciones y evolucion del objetivo a medir a lo largo del tiempo, que
permiten ejercer un mayor control.2?

En el capitulo anterior se determiné el nivel de eficacia maximo y minimo

con relacion a los casos abiertos por analista.

28 ISO Tools. & Qué es el departamento de calidad?.
https://lwww.isotools.org/2017/07/12/importancia-mejora-procesos/
29 EAE Business School. Indicadores de calidad — optimizar gestidn. https://retos-

operaciones-logistica.eae.es/indicadores-de-calidad-optimizar-gestion/
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No obstante, es necesario identificar a través de los siguientes indicadores
y sus relaciones que tan productivos estan siendo los colaboradores en el area

de soporte técnico.

e “Capacidad usada = (Capacidad disponible - tiempo muerto)
« Porcentaje de eficiencia = (Capacidad usada / Capacidad disponible) x 100
« Porcentaje de eficacia = (Produccion real / Produccion programada) x 100

« Productividad total = (% Eficiencia / % Eficacia) x 100" 3°

Las estadisticas reflejan que por mes los analistas de gestion de
incidencias generan un aproximado de 814 casos, los cuales corresponden al
total de casos nuevos como reincidentes por igual, considerando que en el
proceso actual segun se determind en los diagramas de flujo se emplean 2
horas y 35 minutos para solucionar una incidencia cuando no se requiere visita,
mientras que cuando se gestiona visita se emplean aproximadamente 11 horas
y 57 minutos. Los turnos son pagados en jornada diurna, por lo cual los analistas

contribuyen a la operacién con 44 horas semanales.

Para calcular la capacidad usada, se debe considerar que no hay tiempo
muerto ya que no se detienen operaciones por ningun motivo previsto. Entonces
la capacidad usada serd igual a la capacidad disponible, por lo tanto, el
porcentaje de eficiencia es igual al 100 %.

30 GARCIA CRIOLLO, Robert. Estudio del trabajo: Ingenieria de métodos y medicion del
trabajo. p. 19
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El porcentaje de eficacia relaciona conceptos de produccion, la produccion
programada se calcula a través de la relacion entre el tiempo por ticket y el tiempo

disponible, donde el tiempo disponible es:

Tiempo disponible = 44 horas * 4 semanas * 13 analistas = 2,288 horas
2288h 2288

Tiempo programado sin visita = = = 886,82
2h+ (E) ho 208
60
i p it 2288h 2288 192 30
iempo programado con visita = = = ,
11h+(3)n 195

La produccién real se divide en los casos enviados para visita (346 casos)
y aquellos revisados por los analistas de gestién de incidencias (468 casos), en
total son los 814 casos por mes, como se menciond. Por lo tanto, el porcentaje

de eficacia para ambos escenarios es:

% eficaciaSinVisita = * 100 = 52,77 %

8 86,82

6
— 0
1923 * 100 =179,92 %

% eficaciaConVisita =

Por ultimo, el valor de productividad total para los procesos actuales es:

0
* 100 = 189,50 %

% Prod.Total SinVisita = =577

% Prod.Total ConVisita =

— 0
179.92 * 100 = 55,58 %
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Ahora bien, para los procesos propuestos se debe considerar un tiempo de
3 horas y 40 minutos para la gestion de tickets donde no es necesaria la visita
como también 12 horas y 7 minutos cuando si aplica este procedimiento. A
diferencia de los escenarios anteriores, no se consideraran las reincidencias del
mes de muestra, ya que Son un reproceso que se pretende suprimir en los futuros

indicadores, por lo tanto, el total de tickets sin contarlas es de 439.

El porcentaje de eficiencia sigue siendo de 100 % pues no hay tiempo

muerto en el proceso. En cambio, para el porcentaje de eficacia tenemos que.

Tiempo disponible = 44 horas * 4 semanas * 13 analistas = 2 288 horas

2288h 2288
Tiempo programado sin visita = = = 624

3h+ (%)h 3,67

2288h 2288

12h+ (%) o 1212

Tiempo programado con visita =

= 188,83

Igual que en el procedimiento anterior, la produccién real se divide entre los
tickets gestionados para visita (127 casos) y aquellos revisados por los analistas
de gestion de incidencias (312 casos), representando los 439 casos del mes
mediante el proceso propuesto. Entonces, los porcentajes de eficacia son:

312
% eficaciaSinVisita = 574 * 100 = 50,0 %

% eficaciaConVisita = * 100 = 67,26 %

188,83
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La relacion de productividad total para los procesos propuestos es:

o 100
% Prod.Total SinVisita = =0

* 100 = 200,0 %

% Prod.Total ConVisita =

= 0
67.26 * 100 = 148,68 %

Analizando los indicadores, se puede observar que el proceso actual a
pesar de tener un alto porcentaje de eficacia con relacién a los casos enviados
para visita muestra un bajo porcentaje en la productividad. Mientras que los casos
qgue no son enviados a visita mantienen una menor eficacia, pero un mejor valor

de productividad total.

Esto ocurre al considerar los casos nuevos Y los reincidentes como un todo.
Si bien es cierto que en este proceso los técnicos generan mas casos, no estan
siendo mas productivos pues estan trabajando sobre casos que debieron
resolverse en el tiempo estimado para la incidencia. Generar un caso por
reincidencia, significa que el caso entrard nuevamente a la cola hasta cumplir su

tiempo de vida atil, aumentando el trabajo, pero sin mejorar los resultados.

Con relacién a los indicadores del modelo propuesto, se puede observar
cdmo mantiene un alto nivel de productividad total, aun cuando la eficacia es
menor al actual, se debe considerar que esto es debido a que los tiempos
propuestos para ese proceso son mayores, pero contribuyen un poco mas para
gue los reportes de los clientes no vuelvan a entrar a la bandeja por la misma

afectacion.

67



o Grafico de control

Para esta seccion también se realizaran los graficos de control empleando
la carta P ya que la muestra por dia es variable, tal como se explicé en el primer
capitulo este grafico ayudara a la empresa para determinar puntos fuera de
control, donde las no conformidades seran equivalentes a las reincidencias que
no cumplan el SLA y se reflejen como un proceso no controlado por el area de
control de calidad. EI primer paso por evaluar es el total de casos por dia y el

namero de reincidencias trabajadas en ellos.

Los valores estan contenidos en la siguiente tabla, la segunda columna
contiene el total de reincidencias vistas por dia, la tercera es el nUmero total de
casos revisados por dia incluyendo reincidencias, mientras la cuarta columna es

una relacion, la cual recibe el nombre de % de rechazo.
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Tabla VI. Datos para gréfico de control — Carta “P”

Dia | Reincidencia Muestra | % de rechazo
1 13 28 46,43
2 12 25 48,00
3 11 29 37,93
4 14 30 46,67
5 10 27 37,04
6 13 25 52,00
7 13 28 46,43
8 15 30 50,00
9 15 24 62,50

10 12 20 60,00
11 15 28 53,57
12 10 22 45,45
13 13 25 52,00
14 12 27 44,44
15 14 32 43,75
16 10 30 33,33
17 12 24 50,00
18 13 25 52,00
19 12 26 46,15
20 11 28 39,29
21 11 27 40,74
22 10 24 41,67
23 12 30 40,00
24 12 29 41,38
25 11 28 39,29
26 16 36 44,44
27 13 29 44,83
28 15 27 55,56
29 12 26 46,15
30 13 25 52,00

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel 2013.
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La forma de calcular el % de rechazo se realiza a través de la relacion entre
la muestra por dia y las “no conformidades”, en este caso, las reincidencias. El
valor obtenido se multiplicara por 100 para obtener el porcentaje. Por ejemplo,

para el dia 1 se tiene:
) 13
% de rechazo de dia 1 = >8 * 100 ~ 46,43 %

Para el dia 2:

12
% de rechazo de dia 2 = o5 x 100 =~ 48,0 %

Y asi, sucesivamente, hasta alcanzar el porcentaje de reincidencia para los
30 dias de muestra, para las siguientes columnas se debera calcular el valor P y
el valor N. El valor P es el promedio de la cuarta columna, es decir, el porcentaje
de rechazo. El valor N en cambio, es el promedio de la tercera columna, es decir,

la columna de muestra.

“La grafica p consiste en tres lineas de guia: Limite de control inferior, linea
central y limite de control superior. La linea central es la proporcion de defectos
promedio y los dos limites de control son fijados mas o menos a tres desviaciones

estandar”.3!

31 CADENAS TREJO, Maria Guadalupe. Cartas de control por atributos. https://ingenieria
industrialupvmtareasytrabajos.files.wordpress.com/2012/08/cartas-de-control-por-
atributos1.pdf.
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Estos limites de control se calculardn con las siguientes ecuaciones:

Px(1-P)
LCS=P+3 |[——
N
LC=P
Px(1-P
LCI =P -3 ¥32

Donde P y N ya los hemos definido y sus valores son:

Tabla VIl.  Valores de Py N — Carta “P”

P 46,43
27,13

Fuente: elaboracion fuente propia, empleando Microsoft Excel 2013.

Sustituyendo los valores de P y N en las ecuaciones obtendremos los

valores de los limites de control:

LCS = 46,43 4+ 3 [P (1 —4643) ..
B 27,13 D

LC = 46,43

82 CADENAS TREJO, Maria Guadalupe. Cartas de control por atributos. https://ingenieria
industrialupvmtareasytrabajos.files.wordpress.com/2012/08/cartas-de-control-por-
atributos1.pdf
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46,43 x (1 — 46,43)
LCI = 46,43 -3 ~ 17,71

27,13

Posteriormente, se agregaran como constantes los valores de LCI, LCS Y
LC en nuestra tabla con datos tabulados para realizar el grafico de control.
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Tabla VIII.

Datos finales para grafico de control — Carta “P”.

Dia | Reincidencia Muestra | % derechazo | LCI P LCS
1 13 28 46,43 | 17,71 | 46,43 75,15
2 12 25 48,00 | 17,71 | 46,43 75,15
3 11 29 37,93 | 17,71 | 46,43 75,15
4 14 30 46,67 | 17,71 | 46,43 75,15
5 10 27 37,04 | 17,71 | 46,43 75,15
6 13 25 52,00 | 17,71 | 46,43 75,15
7 13 28 46,43 | 17,71 | 46,43 75,15
8 15 30 50,00 | 17,71 | 46,43 75,15
9 15 24 62,50 | 17,71 | 46,43 75,15
10 12 20 60,00 | 17,71 | 46,43 75,15
11 15 28 53,57 | 17,71 | 46,43 75,15
12 10 22 45,45 | 17,71 | 46,43 75,15
13 13 25 52,00 | 17,71 | 46,43 75,15
14 12 27 44,44 | 17,71 | 46,43 75,15
15 14 32 43,75 | 17,71 | 46,43 75,15
16 10 30 33,33 | 17,71 | 46,43 75,15
17 12 24 50,00 | 17,71 | 46,43 75,15
18 13 25 52,00 | 17,71 | 46,43 75,15
19 12 26 46,15 | 17,71 | 46,43 75,15
20 11 28 39,29 | 17,71 | 46,43 75,15
21 11 27 40,74 | 17,71 | 46,43 75,15
22 10 24 41,67 | 17,71 | 46,43 75,15
23 12 30 40,00 | 17,71 | 46,43 75,15
24 12 29 41,38 | 17,71 | 46,43 75,15
25 11 28 39,29 | 17,71 | 46,43 75,15
26 16 36 44,44 | 17,71 | 46,43 75,15
27 13 29 44,83 | 17,71 | 46,43 75,15
28 15 27 55,56 | 17,71 | 46,43 75,15
29 12 26 46,15 | 17,71 | 46,43 75,15
30 13 25 52,00 | 17,71 | 46,43 75,15

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel 2013.
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Por ultimo, se grafican los limites con sus valores constantes los cuales se
aprecian en la siguiente gréfica de forma horizontal, mientras el porcentaje de
rechazo muestra un comportamiento variable, el proceso es controlado ya que

ningun punto se encuentra fuera de los limites de control.

Figura 15. Gréfico de control — Carta “P”

80
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0 0000000000000 0000000000000000
10

% de rechazo

0 5 10 15 20 25 30 35

Dia del mes

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio 2016.
3.2.2. Planificacién de las evaluaciones

Las evaluaciones permitiran a la empresa tener un control que demuestre
si se estd 0 no cumpliendo con los objetivos a través de controles que pueden
ser planificados o no planificados. Los controles planificados deberan ejecutarse
1 vez al mes y deberan abarcar todo lo relacionado a los procesos propuestos y
la adaptacién de los colaboradores entorno a estos. Los puntos mas importantes

por considerar en este tipo de controles son:

o Reqgistros de tickets por colaborador
e Auditorias de los procedimientos
« Evaluacién de cierres de casos por causa correcta

o Comparacion con los resultados del mes anterior
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Los controles no planificados incluiran formatos de registros y auditorias de
los tickets a través inspecciones esporadicas en la cual se confirme si en
cualguier momento del mes o periodo a evaluar el empleado cumple con los
procesos sugeridos. La caracteristica mas util de este tipo de evaluacion es que
si los trabajadores saben que estaran siendo monitoreados en cierto horario. Su
comportamiento cambiard y muchos de los que habitualmente no estan
rindiendo, fingiran estar al 100 % cuando realmente lo hacen para cumplir con la

inspeccion. En cambio, si no son persuadidos, la muestra tomada sera real.

3.2.3. Medidas de control

Las medidas de control tienen como principal objetivo asegurar el
cumplimiento de los indicadores de calidad. En esta etapa se incluyen todas
aguellas alternativas que se tienen para alentar o presionar a los colaboradores
para que desempefien su labor apegados a los procesos propuestos. Por tal

motivo, en esta etapa se sugieren las siguientes medidas:

o La implementacion de un bono de Q 200,00 a cada analista si se consigue
terminar el mes con un porcentaje de reincidencias menor al 5 %.

e Incentivar a los jefes y supervisores con un bono equivalente al 2 % de su
sueldo si los colaboradores cumplen el 85 % de los nuevos procesos Yy
alcanzan el porcentaje de reincidencias planteado.

o Penalizar a los colaboradores que no cumplan con su horario pues esto afecta
en la capacidad disponible.

o Llamar la atencion a los colaboradores que no sigan los nuevos procesos para

gue persigan el objetivo conjunto.
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« Evaluar el desempeio parcial y total de cada analista para mantener el
equilibrio de la carga laboral dentro de la operacion y otorgar un bono variable

por desempefio a los mas destacados.

3.2.4. Aplicacion de los nuevos procesos

Los nuevos procesos por aplicarse deben ser evaluados tal como se indicé,
para ellos se emplearan formatos de registro y auditorias. “Algunos beneficios de
la implementacién de la integracion de procesos dentro de las organizaciones

son:

o La mejora de la visibilidad del proyecto
o La comunicacion interna interdepartamental

e La calidad en los sistemas de servicio”33

3.2.4.1. Formatos de registro

En este proceso se definirdn, de manera general, todos los aspectos que
los analistas de gestion de incidencias y del departamento de seguimiento y
control deberdn cumplir, pueden no hacerlo, pero esto sera evaluado por un

analista de control de calidad el cual dejaréa la observacién al final de sus reportes.

33 VIOLANTE, Martha. 8 pasos para implementar una integracion de procesos en tu
empresa. https://www.entrepreneur.com/article/275712
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Los formatos de registro se enfocaran principalmente en estudiar y ponderar
el desempefo de los colaboradores, contemplardn actitudes y decisiones que
toman regularmente y que afectan en la vida del ticket, como en la percepcion
del cliente con la atencion recibida por el area de soporte técnico al momento de

reportar y solicitar avances.

El disefio propuesto de los formatos de registro es:

Tabla 1X. Formatos de registro

Descripcion de factores a No / Casi | Regular | Seguido Muy

evaluar: Nunca | nunca seguido

Conoce el proceso propuesto.

Cumple con el proceso

propuesto.

Vela por el seguimiento del

caso.

Utiliza correctamente sus

herramientas.

Domina los conocimientos

técnicos.

Domina los conocimientos

administrativos.

Utiliza adecuadamente su

tiempo.

Cumple con las normas de la

organizacion.

Cumple con los horarios

establecidos.

Atiende las directrices de

gerencia.

Orienta a los clientes a

identificar su falla.

Detecta facilmente el

inconveniente.

Emplea el mejor método para

la solucion.
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Continuacion de la tabla IX.

Escala correctamente el ticket.
Posee facilidad para
documentar y explicar la falla.
Reacciona a favor de los
cambios planteados en la
mejora de procesos.

Muestra interés por la mejora
continua del &rea de soporte.

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Word 2013.

3.2.4.2. Auditorias

Las auditorias ayudan a mantener la mejora continua y el desempefio aun
mejor de lo esperado. Muchos de los colaboradores necesitan sentirse
presionados para trabajar, otros no, pero, aun asi, buscan hacer bien su trabajo
sin importar el momento en el que sean evaluados, deberan demostrar la
importancia de su rol en la organizacion y operacion. A diferencia de los formatos
de registro, estas pretenden ser mucho mas especificas y estan estrechamente
relacionadas con el proceso propuesto y los tickets gestionados en el area de
soporte las cuales se recomiendan realizar de manera planificada y no

planificada.
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Tabla X. Auditorias

Descripcion del ticket auditado. No / Debe | Bien | Muy | Excelente
mejorar bien

Fue generado de manera correcta.
Contiene informacion para contacto
del cliente.

Contiene informacion del servicio
correcto.

La documentacion es entendible.

El diagndstico del servicio es
adecuado.

Las herramientas aplicadas fueron
usadas correctamente.

El seguimiento del caso fue en
tiempos convenientes.

El cliente fue informado durante la
indecencia.

Se aplic6 el mejor método para
solucionar.

El caso fue agregado al historial de
casos por servicio.

El cierre del caso coincide con la
resolucion.

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Word 2013.

3.3. Evaluacion financiera del modelo de calidad
En esta fase se evaluaran los costos necesarios para la implementacion del

modelo de calidad, asi también, se consideraran todos los costos que podran

reducirse a través de su desarrollo.
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3.3.1. Costos de implementacion

La Gestién de Calidad se ha convertido en algo fundamental para la
supervivencia de las organizaciones en el competitivo entorno empresarial en que
se desenvuelven, si bien todavia algunas de ellas presentan tendencia a la obtencion
de resultados econémicos a corto plazo. Algunos empresarios con Optica estratégica
han reconocido en ella la herramienta necesaria para la elevacion del nivel de
gestion empresarial de sus organizaciones. Para que un sistema de gestion de
calidad sea efectivo debe estar debidamente complementado por los procedimientos

de calculo de sus costos34.

Para el modelo de calidad se consideraron varios elementos tales como la
integracion de un especialista en control de calidad para ejecutar las auditorias y
formatos de registros, asi también, un auxiliar que le apoye con estas tareas y
que vele por el cumplimiento de procesos en el area de soporte técnico. Ademas,
en la etapa de medidas de control se consideraron varios bonos, uno consistia
en una métrica grupal, otro en cambio, busca recompensar el desempefio

individual de cada analista del &rea de soporte.

Por altimo, se sugiere el bono a los jefes, correspondiente al 2% de su
sueldo pues al tener mas datos a analizar, su trabajo también aumentara. Los

costos de implementacion entonces seran:

3 SUAREZ GONZALEZ, Maylin. Bases para la implementacion de un sistema de costos
de calidad. http://www.eumed.net/ce/2009a/sgmg.htm.
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Tabla XI. Costos de implementacion

Rubro Valor
Especialista en control de calidad Q 8 500,00
Auxiliar de QA (Pensum cerrado) Q 5 000,00
Bono colectivo de Q200,00 c/u (13 analistas) | Q 2 600,00
Bono por desempeiio (maximo Q300) Q 3 900,00
Bono para jefes de 2 % sobre sueldo (2) Q 600,00
Total Q20 600,00

Fuente: Elaboracién fuente propia, empleando Microsoft Word 2013.

3.3.2. Reduccion de costos al implementar el modelo de

calidad

El modelo de calidad se enfoca en varios aspectos, entre los cuales se
pueden mencionar la reduccion de costos en reincidencias, tiempo, insumos e

incluso productividad.

3.3.2.1. Reincidencias

Este factor representa una gran concentracion de costos, algunos implicitos
en el tiempo de trabajo de los colaboradores, por ejemplo, en el célculo de
indicadores se determind que las reincidencias del mes de muestra eran 375, el
tiempo aproximado de un ticket que entra sin necesidad de escalar visita con el
proceso actual es de 2 horas y 35 minutos y con visita de 11 horas y 57 minutos.
Se observa que muchas de las horas supuestamente productivas de los
trabajadores estan siendo utilizadas para repetir el flujo 375 veces, en lugar de

solucionar un caso nuevo.
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Si un colaborador trabaja 44 horas por semana, por ser jornada diurna. Y el
tiempo utilizado por todas las reincidencias suponiendo que todas fueran sin

visita, generan un tiempo equivalente a:

35
2h+ (@) h = 375 casos = 968,75 horas en reinciencias

Segun se observa, se necesitan 968,75 horas productivas para cubrir la
demanda de las reincidencias. Las horas por cada analista al mes son
aproximadamente 192, por lo que bastara con una relacion para determinar
cuantos analistas no estan aportando nada a la productividad total con el simple

hecho de trabajar estos reprocesos.

968,75
192

= 5,05 analistas

En conclusion, 5,05 analistas estan invirtiendo todo su tiempo de trabajo en
revisar servicios anteriormente reportados, lo cual es, sin duda, una gran
oportunidad de mejora con el proceso propuesto, considerando que cumple con
un tiempo de 3 horas y 40 minutos, pero no vuelve a ingresar a repetir todo el

flujo de trabajo.

El sueldo redondea los Q5 000,00 por colaborador, por lo que el costo que

puede reducirse es equivalente a Q25 250,00.

3.3.2.2. Tiempo

En este aspecto se incluyen todos los costos correspondientes a las horas
extras empleadas para satisfacer la demanda, para ello, es necesario determinar

cuantas horas extras fueron necesarias.
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Si el nimero total de reincidencias es de 375. Para la muestra se
consideraran que 200 fueron enviadas para visita, aunque por lo regular la
mayoria termina en visita por ser reincidencia, aun asi, se calcularan de la

siguiente manera:

35
2h+ (%) h 175 casos = 452,08 horas

57
11 h + (5) h = 200 casos = 2 390 horas

Relacionando nuevamente el tiempo total de horas trabajadas al mes y las

necesarias, se tiene:

452,08+ 2390 2842,08

192 192 = 14,80 analistas

Se sabe que, actualmente, se cuenta con 13 analistas, por lo cual el costo
de tiempo sera equivalente a 1,80 analistas con el sueldo descrito en el inciso

anterior, por lo tanto, el costo a reducir es:

1,80 x @5 000,00 = Q9 000,00

3.3.2.3. Insumos

Los insumos abarcan todos los materiales empleados por cada visita, tales
como materiales para reparacion, gasolina y la mano de obra que es cobrada por
visita, con un valor aproximado de Q 50,00 segun el tipo de accion correctiva a
aplicar. En el inciso anterior se consideraron 200 casos reincidentes escalados
para visitas en la situacién actual, también se ejemplificaran con destino en
departamentos por la infraestructura que regularmente presenta inconvenientes.

Con esta informacion, se deben reducir los costos:
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Tabla XIl.  Costos por insumos

Rubro Valor
Materiales (Q80,00) x 200 casos Q 16 000,00
Gasolina (Q150,00 por visita) 200 casos Q 30 000,00
Mano de obra (Q50,00 por visita) Q 10 000,00
Total Q 56 000,00

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Word 2013.

3.3.2.4. Productividad

Al suprimir la mayor cantidad de reprocesos se alcanzara el costo por
reducir en la productividad, por ende. En esta seccion incluira todos los rubros y
sus valores totales de las reincidencias, costos en tiempos e insumos. A

continuacion, el resumen de los costos anteriores:

Tabla XlIll. Costos por productividad

Rubro Valor
Reincidencias Q 25 500,00
Tiempo Q 9000,00
Insumos Q 56 000,00
Total Q 90 500,00

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Word 2013.
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4. DESARROLLO DEL MODELO DE CALIDAD EN EL AREA
DE SOPORTE TECNICO

4.1. Plan de acciéon

“El plan de accion es el momento en que se determinan y se asignan las
tareas, se definen los plazos de tiempo y se calcula el uso de los recursos. Un
plan de accidon es una presentacion resumida de las tareas que deben realizarse
por ciertas personas, en un plazo de tiempo especifico. El plan de accion es un
espacio para discutir qué, como, cuando y con quien se realizaran las acciones.
Es un instrumento para la evaluacion continua de un programa. Es a la vez la
representacion real de las tareas que se deben realizar, asignando responsables,

tiempo y recursos para lograr un objetivo”.3°

Es necesario contemplar las diversas actividades por implementar, luego de
demostrar la necesidad creciente de un modelo de calidad que se enfoque en la
reduccion de reincidencias. Por ello, el plan de accion delimitara en periodos
variables un conjunto de actividades necesarias a ejecutar para el alcance de los

objetivos del modelo.

Identificadas las necesidades en los capitulos anteriores, el area de soporte
técnico deberd seguir la metodologia propuesta y cumplir con los procesos
sugeridos en el tiempo que se planifico para que el impacto sea el esperado y
que a la vez contribuya a que los indicadores de calidad se mantengan en los

previstos.

85 KROEGER, Alex. ¢ QUE ES UN PLAN DE ACCION?.
https://www.minsalud.gov.co/Documentos%20y%20Publicaciones/Plan%20de%20acci%
C3%B3n.pdf
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El plan de accion se desarrollara a través de actividades planificadas a
corto, mediano y largo plazo.

Tabla XIV. Plan de accion

Tiempo Actividades
A cortoplazo (de2 a4 | Explicar a los colaboradores en que consiste el
meses) modelo de manera general.

. Comunicar a los colaboradores los beneficios que
podran alcanzar si cumplen con sus metas
individuales.

. Capacitar a los colaboradores con relacién a los
nuevos procesos que deberan realizar.

. Aplicar la nueva forma de medicion para encontrar
MAs reprocesos.

A mediano plazo (de 4 | Llenar los formatos de registro propuestos
a 10 meses) anteriormente.

. Realizar controles esporadicos de los procesos
para validar que se estén cumpliendo a cabalidad.

. Solicitar a los jefes sus referencias vy

observaciones del desempefioc de los
colaboradores a partir del modelo.

. Analizar los indicadores de calidad con los nuevos
registros.
o Brindar feedback a los colaboradores con relacion

a su desempefio creciente o decreciente a partir de
los nuevos procesos.

A largo plazo (de 10 | Realizar una auditoria general para confirmar los

meses en adelante) resultados obtenidos a través del desarrollo del
modelo de calidad.

. Regular mas medidas de control que permitan el

alcance de los indicadores y su mejora continua en
el area de soporte técnico.

. Comunicar el éxito alcanzado del modelo a todas
las entidades participantes en su ejecucion.
. Expandir el modelo como un plan piloto para el

alcance de objetivos entorno al concepto de
calidad en otras &reas y departamentos de la
empresa de telecomunicaciones.

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Word 2013.
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4.2. Implementacion del plan por areas

El plan de acciébn comprende mas que tiempos para su alcance, es decir,
abarcar también las actividades que cada departamento e integrante del area de
soporte técnico deberadn realizar para lograr y mantener los resultados
esperados.

4.2.1. Departamento de seguimiento y control

Los colaboradores del departamento de seguimiento y control ademas de
las actividades principales de sus puestos deberan ejercer presion sobre los
analistas de incidencias para que documenten de la forma mas clara y entendible
posible los tickets. También enviaran las encuestas a los clientes y el RFO con
el detalle de causa y solucion ademas de los detalles de fecha y hora de apertura
y cierre de incidencias. Su papel en el plan de accidn sera supervisar los casos

para mantener los indicadores de calidad y el SLA gue se ofrece a los clientes.

4.2.2. Departamento de analistas paralagestion de incidencias

En este departamento se espera ver un cambio drastico del rendimiento
actual. Los analistas deberan cumplir con los nuevos procesos, como la etapa
prediagnéstico para reducir la comunicacion directa con el cliente, o bien,
apoyarse en las bases de datos para considerar informacion pertinente al reporte
realizado por cada cliente. Los analistas se basaran en su capacitacién de nuevos
procesos ya que también seran auditados y de ser evidenciado algun proceso

ignorado a proposito puede ser motivo suficiente para perder su bono individual.
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En el capitulo anterior se determiné que los colaboradores podian ser
incentivados con un bono colectivo e individual. Este departamento contribuye en
el alcance de los objetivos colectivos, pues cualquier decision o descuido
afectaran la vida util del ticket y su resolucion. Por ello, los analistas deberan
cumplir las funciones de su puesto, pero ademas tendran que buscar la solucion
mas factible para reporte segun vayan adquiriendo experiencia con los nuevos

procesos.

4.2.3. Entidades responsables

Los jefes y gerentes interesados en obtener mejores resultados en
comparacion con los registrados en la actualidad se responsabilizan del plan de
accion. El especialista en control de calidad y su auxiliar fueron estimados en el
costo de implementacion por lo cual son pieza clave para orientar la correcta
direccién del modelo. Como los analistas, sobrellevaran nuevas tareas para
mantener y mejorar la eficiencia del area. Los jefes y gerentes contaran con

nuevas funciones, las cuales deberan cumplir con la misma obligacion.

El especialista de calidad capacitara a los encargados o jefes de cada area
para que estos, a su vez, puedan trasladar la informacion a sus respectivos
equipos de trabajo. También aplicar4 el formato de registro y las primeras
auditorias mientras se implementa el modelo. Junto a su auxiliar recabaran la
mayor cantidad de informacién relacionada con el desempefio de los
trabajadores en los tickets abiertos y su seguimiento. Veran todo como un
sistema desde su entrada, luego el desarrollo del proceso propuesto y su salida

para finalmente dar un feedback positivo.
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Figura 16. Feedback de control de calidad

Ambiente

A B

Prooesol ) | Salida I

Fuente: Teoria general de sistemas, extraido de sistema summa, publicado en noviembre de
2011.

Los jefes velaran porque todos los colaboradores cumplan sus tareas,
también analizaran la informacién compartida por los expertos en calidad para
tomar decisiones sobre los colaboradores y su rendimiento, como se menciond
en las medidas de control. Si los colaboradores cumplen el 85 % de los nuevos
procesos y alcanzan el porcentaje de reincidencias planteado, los jefes
alcanzaran un bono, esto también los incentivara a presionar los puntos débiles

de la operacién para que sea dia a dia mucho mas eficiente.

Por ultimo, en los meses de implementacién, muchos de los colaboradores
pueden verse motivados por la bonificacion individual mientras otros en cambio
pueden resistirse a realizar los nuevos procesos. Por ello, los resultados pueden
variar notablemente en cada auditoria, por ello, las entidades responsables
deberan dar retroalimentacion constante y considerar el cambio en los

indicadores de calidad para fijar metas futuras.
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4.3. Programa de capacitacion

La capacitacién, es un proceso educacional de caracter estratégico aplicado
de manera organizada y sistémica, mediante el cual el personal adquiere o desarrolla
conocimientos y habilidades especificas relativas al trabajo, y modifica sus actitudes
frente a aspectos de la organizacion, el puesto o el ambiente laboral. Como
componente del proceso de desarrollo de los Recursos Humanos, la capacitacion
implica, por un lado, una sucesion definida de condiciones y etapas orientadas a
lograr la integracion del colaborador a su puesto en la organizacion, el incremento y
mantenimiento de su eficiencia, asi como su progreso personal y laboral en la
empresa.

En tal sentido la capacitaciébn constituye factor importante para que el
colaborador brinde el mejor aporte en el puesto asignado, ya que es un proceso
constante que busca la eficiencia y la mayor productividad en el desarrollo de sus
actividades, asi mismo contribuye a elevar el rendimiento, la moral y el ingenio
creativo del colaborador. 36

4.3.1. Diagndstico de necesidades de capacitacion

Con relacion al programa de capacitacion, lo primero es identificar las
necesidades de capacitacién a través de un diagndstico, pues claramente los
departamentos desempefian diferentes funciones y procesos por lo cual
requieren diferente capacitacion. Los analistas de incidencias y el departamento
de seguimiento y control a diferencia del cuerpo gerencial o jefatura estan mas
preocupados por su crecimiento individual que por los logros de la empresa, esto
ocurre por diversas razones tales como la cultura organizacional o su satisfaccion

en el puesto.

Por lo anterior, las capacitaciones a los colaboradores deberan enfocarse
en como aplicar los nuevos procesos y cuanto tiempo tendran que emplear para
cada actividad, aunque muchos de los colaboradores estén convencidos que
veran menos casos, el tiempo invertido por caso también sera mayor debido a

que la propuesta asi lo delimita.

%  CHIAVENATO, Idalberto. Modelo de un plan de capacitacion.
https://www.redalyc.org/pdf/666/66638602001.pdf. p. 7.
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Se dara una disminucion en la cantidad de tickets generados para aumentar
la calidad y eso es bueno en cualquier area en la que se busque el incremento
de eficiencia, pues con los mismos recursos se reflejard no solo una mejor
manera de revisar las incidencias sino también, una mejor percepcion del cliente

con el soporte que le atiende.

Se puede decir entonces que las necesidades de la parte operacional es
gue les capacite en como realizar su trabajo lo mas eficientemente posible para
alcanzar sus indicadores que incurren en bonos individuales y colectivos,
mientras que las necesidades del cuerpo administrativo es alcanzar la mayor
cantidad de incidencias resueltas en la menor cantidad de tiempo posible
utilizando los mismos o incluso menos recursos para la solucién. En otras
palabras, mejorar la eficiencia para obtener no solo su bono, sino la percepcién
positiva de la demanda a través de la calidad en la atencion brindada.

4.3.2. Objetivos del programa de capacitacién

El objetivo general del programa de capacitacion es facilitar la adaptacion
del personal al cambio de procesos en el area de soporte técnico. No obstante,
también existen una serie de objetivos que las entidades responsables esperan
alcanzar a través de la elaboracion y cumplimiento de este programa de
capacitacion.

Entre los objetivos mas importantes por alcanzar esta:
e Aumentar la eficiencia de las lineas de soporte técnico.
o Promover el desarrollo integral del personal.

« Reducir los cuellos de botella a través de la correcta aplicacion de los nuevos

procesos.
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e Actualizar a los colaboradores con técnicas y procedimientos que permitan
mejorar su desempefio individual y colectivo.

e Asegurar la calidad en el area.

« Alcanzar un entendimiento 6ptimo en las personas a las que se impartiran las
capacitaciones.

e Mejorar las actividades a realizar por cada puesto de trabajo.

4.3.3. Alcance del programa de capacitacion

Para definir el alcance del programa, ser4 necesario responder la
interrogante, ¢Qué tan lejos pretenden llegar las entidades responsables con
este programa? Los mas interesados son el cuerpo gerencial y jefaturas. Esto no
significa que los técnicos de soporte no lo estén, pero es el personal
administrativo quien busca alcanzar una mejora eminente y destacable que se
perciba a nivel interno y externo de la empresa, especificamente, el area de

soporte técnico.

Por ello, pretenden culturizar su personal a través del programa de
capacitacién y a la vez, motivarlos para maximizar el aprovechamiento de su
desempefio. El alcance del programa, inicialmente, abarca todos los
departamentos que componen el area de soporte técnico, pero a futuro podria

comprender mas areas que influyan indirectamente en los procesos.
4.3.4. Entidades responsables
El programa de capacitacion sera impartido de manera constante por

sesiones hasta cubrir todos los puntos de interés, tanto para los técnicos como

para los jefes y gerentes.
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El especialista de calidad capacitard al cuerpo administrativo. Con los
indicadores de calidad y medidas de control demostrard la importancia del
modelo y lo mucho que la correcta aplicacion y seguimiento de los procesos

propuestos puede contribuir a la disminucion de reincidencias.

Los jefes recibirdn una explicacion detallada de como aplicar las
herramientas para analizar el desempefio individual de sus subordinados, asi
también recibiran informacion de las nuevas tareas a desempeniar y los tiempos
que deberan cumplir para mantener el flujo de los procesos. En la capacitacion
que recibiran los jefes también se incluiran los tiempos totales por casos que
deberan alcanzar los técnicos, ejemplos de préacticas inadecuadas de los
procesos, consecuencias y mejoras futuras que pueden implementarse si todo

marcha correctamente.

Los técnicos recibiran la capacitacion directamente de sus jefes pues la
informacion que se manejara en estas sesiones no sera tan delicada. A los jefes
les importan los registros, tiempos, costos y calidad, mientras a los colaboradores
les interesa mas hacer bien su trabajo, destacar y alcanzar el bono sugerido en
las medidas de control por desempefio. El auxiliar de calidad también estara
presente en estas sesiones para que la informacién no sea tergiversada y pueda

cumplir los objetivos definidos para el programa de capacitacion.
4.3.5. Evaluacion del programa de capacitacion
Como todo proceso, el programa de capacitacion debe ser evaluado para
comprobar que las necesidades sean cubiertas, los objetivos, alcanzados y los

puntos importantes, divisados por las entidades responsables. Esta evaluacién

se divide en tres etapas importantes, las cuales son:
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Antes: en esta etapa se contemplan las caracteristicas de los colaboradores
y su nivel de compromiso con el desarrollo integral en sus puestos de trabajo
y la organizacién. Ademas, permite analizar su desempefio actual, lo cual es
fundamental para tener una idea mas clara de que puntos se deben reforzar
y mejorar. Esto también permite reducir la resistencia al cambio que muchas
veces es reflejada cuando se pretende implementar nuevos procesos. Otro
factor importante comprendido en esta etapa es sin duda, la comunicacion

entre los expertos de calidad y los receptores de conocimiento.

Durante: la capacitacion puede potenciarse luego de haber conocido mejor al
personal, en esta etapa, se imparte toda la informacion correspondiente a la
mejora de procesos y se suministran datos constantemente a quienes la
reciben para disminuir la mayor cantidad de dudas posibles antes de ponerlo
en practica. Ademas, esta etapa brinda la oportunidad de evaluar el
compromiso de los colaboradores por mejorar la calidad de su trabajo, incluso
cuando de por si ya sea buena. Por ultimo, esta etapa permite la interaccién
sobre cada punto expuesto lo cual hard mas entendible el propésito del
modelo y la aceptacion del personal con relacion a los cambios planteados.

Después: “La capacitacion no termina cuando finaliza el curso, sino que se
hace un seguimiento para determinar si se aplican los conocimientos
adquiridos y si los trabajadores adquirieron capacidad y destreza para realizar

las actividades en las fue adiestrado”.3’

37 MARTINEZ, Maria. Taller de capacitacion. http://nolycarrillo.jimdo.com/unidad-
1/objetivos-y-funciones-de-la-capacitaci%C3%B3n/.
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Esta etapa es muy util para corroborar que la informacién impartida también
ha impactado en los indicadores de calidad y percepcion de los clientes. Se
comprueba por medio del andlisis de encuestas donde los clientes reconoceran
la buena labor con ayuda de los nuevos procesos. Se concluira como exitoso el
programa de capacitacion, una vez los reprocesos disminuyan, asi también,
cuando los colaboradores demuestren su adaptacion con el cambio en la

metodologia de trabajo.
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5. MARCOS LEGALES QUE AFECTAN LOS PROCESOS DEL
AREA DE SOPORTE TECNICO

5.1. Acuerdos legales

En este capitulo, se definen las leyes que intervienen directa e
indirectamente con el desarrollo del modelo. La necesidad de conocer y
ejemplificar estos aspectos surge con base a los obstaculos municipales y legales
que encuentran los técnicos de campo cuando realizan una visita técnica.

Algunas de estas dificultades recurrentes son:

e Acuerdos municipales

Las municipalidades no otorgan permisos a la empresa de
telecomunicaciones para que trabaje libremente, en algunos sectores, por falta
de algun acuerdo legal que lo declare. Esto obliga al personal de campo a buscar
una manera alternativa de restablecer el servicio de manera temporal, lo cual
involucra gasto de materiales provisionales para la creacion de una ruta alterna

de comunicacion.

Ademas, por ser una solucion alterna no se brinda bajo las condiciones del
contrato hasta obtener el acuerdo con la municipalidad, es decir que, en
ocasiones, se coloca un servicio movil para sustituir uno entregado por fibra
Optica, lo cual brinda un servicio de baja calidad de comunicacion y genera
inconsistencia en las operaciones del cliente, si es reincidente, en algunos casos

es motivo incluso de la baja del servicio por incumplimiento.
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« Problemas con comités de vecinos organizados

Algunos sectores del pais, principalmente departamentales, cuentan con
comités de vecinos que se organizan no solo en contra de la delincuencia sino
también en contra de aquellas cosas que desde su punto de vista no son
correctas y que, segun ellos, amenace sus intereses y tranquilidad.

En algunos casos, han intentado lastimar a los técnicos porque portan el
uniforme de la empresa o contrata, aun cuando ellos no son el cliente final. Esto
perjudica la solucién hasta que la empresa que reportd el inconveniente con el
servicio se comunique con la municipalidad y autoridades del lugar para que el
trabajo se complete. Esto aumenta considerablemente el tiempo de resoluciéon y
ha provocado en algunas ocasiones que el personal tenga que regresar hasta el

siguiente dia a reparar el servicio.

e Acuerdos con competidores

A pesar de proveer una enorme cantidad de servicios corporativos de
telecomunicaciones en el ambito nacional, las empresas que los ofrecen en el
mercado son pocas. Esto estrecha la brecha competitiva entre estas. Al principio,
todas deseaban abarcar la mayor cantidad de infraestructura para aumentar su
cobertura en el pais, lo cual generaba interacciones rigurosas entre competidores
y dificultaba que todas promovieran sus servicios con libertad. Finalmente, el
Congreso de la republica indicé a las empresas de telecomunicaciones que se
abstuvieran de realizar practicas anticompetitivas, segun el articulo 21 del
Decreto 11-2006.38

%8  CENADOJ. Decreto N° 11-2006 del Congreso de la Republica.
https://lwww.wipo.int/edocs/lexdocs/laws/es/gt/gt041es.pdf. p. 9.
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Por ello, en la actualidad las empresas comparten medios para entrega de
servicios a cambio de monetizacion entre competidores. De esta forma, se
coadyuva en la conservacion de clientes aun cuando no se tiene la posibilidad de
instalar enlaces por medios propios. No obstante, por descuido Yy
desactualizacion de informacion se desconoce quién posee el derecho legitimo
en la reparacion del medio. De ahi que, cuando el personal se presenta, no pueda
trabajar debido a que el medio no le pertenece a la empresa de

telecomunicaciones.

A su vez, llevara un proceso de escalamiento similar al estructurado en el
area de soporte de la empresa de telecomunicaciones, pero solicitado por un
medio formal a la empresa competidora. Con esto, la reparacion entra en un
cuello de botella que afecta, ain mas el, SLA para el usuario final, porque la

informacion no es actualizada y los acuerdos son ostensibles entre competidores.

5.1.1 Ley general de telecomunicaciones

‘La Ley General de Telecomunicaciones establece un nuevo marco
regulatorio, crea la Superintendencia de Telecomunicaciones como ente
eminentemente técnico, y crea un fondo destinado a subsidiar mediante
mecanismos de mercado, servicios de telefonia en areas de bajos ingresos a

nivel rural y urbano.”®

89 Superintendencia de telecomunicaciones. Ley general de telecomunicaciones..
https://sit.gob.gt/gerencia-juridica/leyes-y-reglamentos/.
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“De conformidad con los lineamientos de gobierno 2004-2008, la dinamica
de las actividades del sector de telecomunicaciones tiene por objeto mejorar la
calidad del servicio, expandir la cobertura al area rural, defender los intereses del
consumidor y fortalecer el ente regulador y su funcién de vigilancia. En ese
sentido, se han propuesto dos lineas, de las cuales, una es fortalecer el rol de la
Superintendencia de Telecomunicaciones, para que exista un ente con
capacidad coercitiva y reguladora para generar un mercado mas competitivo,

redundando en beneficios directos al consumidor”.40

El principal objetivo de la Ley General de Telecomunicaciones esté
contenido y explicado en el decreto 94-96 del Congreso de la Republica de
Guatemala, que segun el articulo 1 es: “establecer un marco legal para
desarrollar actividades de telecomunicaciones y normar el aprovechamiento y la
explotacion del espectro radioeléctrico, con la finalidad de apoyar y promover el
desarrollo eficiente de las telecomunicaciones, estimular las inversiones en el
sector, fomentar la competencia entre los diferentes prestadores de servicios de
telecomunicaciones; proteger los derechos de los usuarios y de las empresas
proveedoras de servicios de telecomunicaciones, y apoyar el uso racional y

eficiente del espectro radioeléctrico.” 4

40 MARROQUIN, Elvis. Ley general de telecomunicaciones versus ley de proteccion al
consumidor y usuario, y la desproteccién del consumidor o usuario en el tema de telefonia.
http://biblioteca.usac.edu.gt/tesis/04/04_7805.pdf.

4 CONGRESO DE LA REPUBLICA DE GUATEMALA. Decreto 94-96.
https://lwww.wipo.int/edocs/lexdocs/laws/es/gt/gt018es.pdf. p. 1-2.
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La ley de telecomunicaciones contribuye a delimitar las relaciones con los
competidores, tal como se explicO, es importante para el creciente desarrollo de
la empresa y esto se regira ademas bajo lo estipulado en el articulo 22 de la ley
de general de telecomunicaciones de la superintendencia de telecomunicaciones

(SIT), donde se incentiva a la libertad de competencia. 4

De esta misma ley también se toma como referencia el articulo 26, donde
se establece la funcion de la interconexion y se exhorta la libre negociacion entre
operadores, haciendo énfasis en que ningun operador podra interconectar

equipos gue ocasionen dafios a equipos en uso. 4

5.1.2 Codigo Municipal

“El Cadigo Municipal es la tercera de las leyes de descentralizacion, dentro
del marco que corresponde a la direccidbn de desarrollo social se busca el
fortalecimiento, convivencia y bienestar entre vecinos y comunidades, el brindar
atencioén a los grupos vulnerables del municipio, se crean diferentes secretarias,

como la de asuntos sociales, manejada por la esposa del alcalde capitalino”.*

42 Superintendencia de telecomunicaciones. Ley general de telecomunicaciones.
https://www.palermo.edu/cele/pdf/Regulaciones/GuatemalalLeDTelecomunicaciones(1996
).pdf.

43 |bid.

4 MARTINEZ, Lleymi. El cdigo municipal de Guatemala y sus reformas (estudio juridico
doctrinario. http://biblioteca.usac.edu.gt/tesis/04/04_11590.pdf.
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Este cddigo también vela porque los habitantes de los distintos municipios
cuenten con los servicios publicos municipales, tal como lo establece en el
articulo 72: “Servicios publicos municipales. EI municipio debe regular y prestar
los servicios publicos municipales de su circunscripcion territorial y, por lo tanto,
tiene competencia para establecerlos, mantenerlos, ampliarlos y mejorarlos, en
los términos indicados en los articulos anteriores, garantizando un
funcionamiento eficaz, seguro y continuo y, en su caso, la determinacién y cobro
de tasas y contribuciones equitativas y justas. Las tasas y contribuciones deberan
ser fijadas atendiendo los costos de operacién, mantenimiento y mejoramiento

de calidad y cobertura de servicios”.*

“Entre los servicios basicos se encuentran la oferta de energia eléctrica y
telecomunicaciones, la provision de agua potable por tuberia, alcantarillado y
riego, los servicios de transporte que incluyen infraestructura de carreteras,
ferrovias, aeropuertos y puertos, la calidad y cantidad de infraestructura en un
pais condiciona el desarrollo econémico y social, la disponibilidad de una

infraestructura eficiente es acorde con el desarrollo econémico de los paises.”#®

Este codigo también influye para que las empresas que prestan servicios
de telecomunicaciones se esfuercen en no fallar a las municipalidades vy
mantener los acuerdos y recibos al dia, para que estas les permitan trabajar en

la infraestructura y atencion de fallas fisicas o provisiones sin ningun problema.

45 CONGRESO DE LA REPUBLICA DE GUATEMALA. Ca6digo municipal, decreto nimero
12-2002. https://srp.gob.gt/wp-content/uploads/2012/04/Codigo-Municipal.pdf

46 MARTINEZ, Lleymi. El cdigo municipal de Guatemala y sus reformas (estudio juridico
doctrinario. http://biblioteca.usac.edu.gt/tesis/04/04_11590.pdf.
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5.1.3 Ley de proteccion al consumidor y usuario

Se ha mencionado la importancia de cumplir con los acuerdos directos entre
competidores y municipalidades, sin embargo, la relacion mas importante para el
desarrollo exitoso del modelo es la relacion con los consumidores. Asi como el
cliente puede solicitar una retribucion por la mala calidad y desempefio de algun
servicio, también puede acudir a la DIACO para ser escuchado mientras

esclarece sus incomodas experiencias con el contrato.

“La Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor DIACO como
dependencia del Ministerio de Economia, es la institucion responsable de velar
porque se cumpla la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario Decreto  006-
2003 asi como su Reglamento 777-2003”. 47

Esta ley incentiva y propicia un equilibrio entre los derechos y obligaciones
de los proveedores y consumidores. Por tal motivo, es importante que la empresa
de telecomunicaciones considere las especificaciones de la seccion V de la ley
de proteccién al consumidor y usuario de la DIACO, las cuales regulan precios y
unidades de medicién para el cobro de servicios, como también cumplimiento de

contratos bajo sus estatutos.*®

47 DIACO. Funciones de la DIACO. https://www.diaco.gob.gt/site/index.php/funciones
48 DIACO. Reglamento de la ley de proteccion al consumidor y usuario.
https://www.wipo.int/edocs/lexdocs/laws/es/gt/gt033es. pdf
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Por ultimo, los contratos por adhesién son importantes, ya que segun el
decreto-ley nimero 106 del cédigo civil, en el articulo 1520, establece que: “Los
contratos de adhesion, en que las condiciones que regulan el servicio que se
ofrece al publico son establecidas solo por el oferente, quedan perfectos cuando

la persona que usa el servicio acepta las condiciones impuestas”.*®

5.2 Relacion de los procesos propuestos con los acuerdos legales

Como se menciono en el tercer capitulo, los procesos propuestos abarcan
diversas condiciones para la atencion de fallas, apertura de tickets y matriz
informativa para afectaciones masivas, como también, la etapa de diagnostico,
seguimiento y la certificacion del medio. La relacion de estos procesos con los
acuerdos legales existe, principalmente, en la etapa de diagnéstico, ya que en
este punto el técnico el analista de gestidén de incidencias, identificara el medio
por el cual se entrega el servicio y ademas, revisa el historial del servicio, lo cual
puede ser til para corroborar si en incidencias anteriores ya se han tenido
problemas con la municipalidad, comités o algin medio compartido con

competidores.

A raiz de este exhaustivo andlisis se determinard la mejor decision vy
seguimiento para la reduccién de factores que afectan la relaciébn proveedor-
cliente, como la demora de solucién, reincidencia de casos e incluso, dafo a la
infraestructura. Los acuerdos entrardn en vigor en el Ultimo proceso propuesto
mencionado, el cual es la certificacion de medio, debido a que son los técnicos

de campo los que se enfrentan a estas situaciones complicadas.

49 PERALTA AZURDIA, Enrigue. Decreto — Ley numero 106, Cdédigo civil.
https://asisehace.gt/media/INFILE%20-%20DECRETO%20LEY%20106.pdf. P. 275.
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Analizar el historial antes de enviar personal ayudard en gran medida a
evitar inconvenientes en los puntos remotos. Ademas, daré cierta ventaja al

soporte de anticiparse a los obstaculos enumerados.

5.2.1 Demora en la solucién

La demora en el seguimiento de los tickets es un tema recurrente y
remediable, que ha vulnerado en gran medida la comunicacién con los ejecutivos
posventa quienes reciben la presiébn de sus clientes al no ver reflejado el
cumplimiento del SLA por el area de soporte en la resolucion de incidencias. Con
relacion a los modelos propuestos se demostré que la vida util del ticket cuando
es escalado para visita puede reducirse tres horas, lo cual es bueno, pero si los
acuerdos legales no estan actualizados llevara incluso més de tres horas reparar
el servicio, por lo tanto, se sugiere a la empresa de telecomunicaciones

considerar los siguientes puntos:

o Estudiar los articulos descritos en este capitulo y analizar los puntos
expuestos que denotan el impacto de estos en la operacion.

« Realizar los cambios sugeridos en la etapa de diagndstico a la brevedad, ya
gue esta serd clave para registrar los detalles de las incidencias y la relacién
gue tienen con problemas municipales.

« Exhortar a los departamentos involucrados en areas comerciales para mejorar
este tipo de escenarios a través de documentos aclaratorios que incluyan en
primera instancia, el permiso legitimo para reparar sin obstaculos, sirviendo
como aprobaciones de las municipalidades, comités y competidores para

aumentar la factibilidad de las visitas.
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5.2.2 Reincidencia de casos

A pesar de que es dificil relacionar las reincidencias con el tema de
permisos municipales o legales, existe una gran barrera generada a través de
este tipo de procedimientos impuestos por los entes que administran los
municipios y la empresa de telecomunicaciones, asi también, por la falta de

comunicacién y aclaracion de términos cuando se instala un servicio.

El problema se genera cuando no es posible, por ningln otro motivo que no
sea un desembolso por el area comercial, trabajar en alguna reparacion
especifica. Esto obliga al personal de campo a cancelar la reparacién en el medio
de transmision, el cual puede ser fibra éptica, cobre o radio (como se explicoé en
el capitulo 1), y solicitar al area de gestion de incidencias una alternativa de
solucion, la cual, regularmente termina siendo el envio de un router con
capacidad de comunicacién moévil. Esto generard mas tiempo de demora para la
solucion y ademas se reemplazara un servicio de capacidad contratado por uno

gue no posee la capacidad de brindar la estabilidad necesaria para el cliente.

Aun si la tecnologia suministrada a la SIM del Router es LTE, este equipo
puede percibir lentitud si, por ejemplo, muchos celulares se conectan a la misma
celda cercana lo cual saturar4 la conectividad y reducira la calidad de

comunicacion del servicio.

A continuacion, una tabla comparativa entre un servicio de fibra éptica y un

Router con 4G (el mas veloz y 6ptimo en Guatemala hasta ahora)
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Tabla XV. Comparacion de enlace brindado por fibra 6pticay enlace 4G

Caracteristicas Fibra optica 4G
Velocidad Velocidades reales contratadas hasta | Velocidades que oscilan entre los
1Gb. 20Mb vy los 50Mb generalmente.
Estabilidad de la conexién Conexion fija mas estable, sin Posibles interferencias en la
interferencias. conexion al operar desde la red
movil.
¢ Conexion portatil? No puedes llevar tu conexién Puedes conectar tu router 4G en
contigo. cualquier lugar (siempre gue haya un
enchufe).
Precio Precios mas elevados. Precios mas reducidos sin cuota de
linea mensual.

Fuente: Comparaiso Selectra, Cambiar fibra 6ptica por 4G.

Como se puede apreciar en la tabla XIV, la capacidad de ancho de banda
y velocidad de un servicio entregado por fibra Optica es muy superior a la
soportada por un servicio mévil aun con la tecnologia méas actual en Guatemala.
La estabilidad de conexién es mucho mejor ya que omite el ruido que se genera
en los canales de comunicacion, lo cual es sin duda el factor mas importante de
esta comparacion. Si bien es cierto que la conexion portétil es accesible con estos
Router, no tiene ningun sentido para el cliente ya que de querer este servicio lo
hubiese contratado con ese fin, pero con tener un servicio fijo es claro que sus
necesidades como consumidor se ejercen sobre la estabilidad y calidad de

comunicacion.

Luego de esta comparacion se esclarece por qué la solucion brindada no
puede ser tan eficiente como lo seria un arreglo para trabajar en la infraestructura
con la municipalidad o competidor, lo que para la percepcién del cliente es lentitud

o inestabilidad, para el area de soporte sera una reincidencia y un gasto.
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5.2.3 Daifio de lainfraestructura

La infraestructura en el mundo de telecomunicaciones como se describio
con anterioridad involucra todos los equipos y medio fisico empleados para
mantener activa la transferencia de datos entre proveedor y cliente. A pesar de
que estos equipos son instalados en propiedades privadas (en su mayoria), el
medio de trasmision es visible en las calles y carreteras del pais y sus municipios
los cuales pueden averiarse en cualquier momento por alguna ampliacion de
carretera, por alguna mordedura de roedor, por el clima, por deterioro o incluso

por delincuencia.

Luego de que una parte de este medio es dafiada, la comunicacion sufre
pérdidas o caida total, la cual es reportada por el cliente a través del
procedimiento ya descrito, el escenario mas popular garantiza que después de la
reparacion ejercida en visita técnica el servicio no deberia seguir fallando, pero
en los peores casos esta reparacion ni siquiera es posible por los problemas

legales ya mencionados.

Un ejemplo es el siguiente: Suponiendo tres empresas; A, By C. Un poste
lleva cobre de los tres proveedores de servicios, pero el poste como tal le
pertenece a la empresa “A”, si esta decide removerlo sin consultar a “B” o a “C”
y no hay un acuerdo que denote algun permiso para colocar su cableado en el
mismo poste, ellos lo pueden quitar sin ningun problema no importando que tanto
afecten a las otras empresas, lo cual es una muestra clara de dafio a la
infraestructura ajena, y que si por lo contrario si existe un acuerdo legal seria una
violacion del articulo 26 de la ley de telecomunicaciones, el cual, como se explico
anteriormente, establece la funcidn de la interconexion y exhorta a las empresas
de telecomunicaciones la libre negociacién sin causar dafios a equipos en uso a

través de la instalacion de otros.
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CONCLUSIONES

La capacidad productiva de los técnicos de soporte se determing utilizando
informacion sobre la cantidad de casos abiertos y cerrados por cada uno
de los analistas como se puede observar en las paginas 59, 60 y 61,
tomando una muestra de 13 analistas con los que se puede concluir que,
aunque la cantidad de casos generados es alta, la cantidad de casos
cerrados es baja, esto provoca que se atienda una gran cantidad de

problemas, pero se les brinde soluciéon a unos pocos.

Al finalizar la resolucion de un problema, el departamento de seguimiento
y control envia una encuesta al cliente, la cual es importante para conocer
el nivel de satisfaccion en cuanto a la resolucion de su inconveniente, por
lo general las quejas mas comunes son por reincidencias en el problema
y la poca actualizacién del estado de su queja, por lo que se concluye que
el nivel de calidad y atencion brindada por el area de soporte técnico es

deficiente.

Los costos que genera la reincidencia de problemas para la empresa de
telecomunicaciones se describen en las paginas 63, 64 y 65 los cuéles
pueden ascender a un total de Q 527,04 por reincidencia de una falla en
el interior del pais y si el tiempo estimado de solucién no se cumple el
cliente tiene derecho a exigir una nota de crédito de por lo menos el 10 %
de descuento en su pago mensual del servicio. Todo esto se puede reducir
si el diagnostico y comunicacion entre los analistas del area de soporte y
las contratas de la empresa de telecomunicaciones mejora, impactando

directamente en el tiempo de solucion y costos.
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El plan de accion para implementar las mejoras propuestas en el
capitulo 3 sobre el modelo de calidad se divide por areas, en las cuales se
proponen distintas actividades a realizar en el corto, mediano y largo plazo
asi como las entidades responsables de la implementacion, logrando con
esto aumentar la productividad del area de soporte técnico y reduciendo
en gran medida la reincidencia de casos ademas de establecer un
programa de capacitacion para aumentar la eficiencia, promover el
desarrollo integral del personal y reducir cuellos de botella a través de la

correcta aplicacion de los procesos propuestos.

Para tener acceso a los equipos de transmisién en la via publica es
importante conocer los acuerdos legales con las municipalidades, con los
comité de vecinos organizados y con otros competidores ya que es en
estos acuerdos en los que se especifica la forma de acceso y medidas a
tomar con respecto a la solucion de la falla, ademas de involucrar la Ley
General de Telecomunicaciones, el Cddigo Municipal y la Ley de
proteccioén al consumidor y usuario, lo cual reduciria la cantidad de tiempo

utilizada en la brindar solucién a una falla.
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RECOMENDACIONES

Aumentar la capacidad productiva del area de soporte técnico a traves
de capacitaciones no solo en el uso de software y atribuciones de su
puesto sino también sobre el proceso completo de solucion de fallas a
clientes, para que cada analista conozca también el seguimiento que se

brinda y las carencias que podrian afectar el tiempo de solucion.

Mejorar el nivel de calidad y atencién al cliente, brindada por el area de
soporte técnico mediante la comunicacién entre analistas, clientes,
ejecutivos posventa y personal de contratas para agilizar las medidas de
solucion y con ello reducir el tiempo en el que el servicio se encuentra
deshabilitado.

Disminuir los costos que se generan por la reincidencia de problemas en
el area de soporte técnico a través de capacitaciones asiduas del
personal de las contratas, especificamente sobre el diagnostico de los
diferentes problemas que podrian encontrar en el equipo de transmisién
para que puedan resolver el inconveniente lo mejor posible y evitar asi

gue el problema vuelva a darse.

111



Con respecto al plan de accion para implementar las mejores propuestas,
realizar un diagnéstico de necesidades de capacitacion para continuar el
proceso de mejora continua, ademas de evaluar el nivel de productividad
alcanzado con los nuevos procesos por medio de auditorias planificadas
y no planificadas con el fin de obtener informacion actualizada del

proceso y su comportamiento.

Para los acuerdos legales con las municipalidades, con los comités de
vecinos organizados y con otros competidores, velar por mantenerlos
actualizados e informar de cualquier cambio al personal de la empresa
de telecomunicaciones o bien a las contratas para evitar poner en riesgo
a los trabajadores y mejorar el acceso a los equipos de transmision en la

via publica.
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