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Resumen

Este trabajo fin de méaster se trata de la realizacién de un diagrama de procesos para el departamento de
servicio técnico de una empresa de venta y reparacion de equipos electronicos. Tiene como proposito
crear en una solucién o mejora para empresas, eliminando los bucles de trabajo, ahorrando tiempo,
recursos y dinero, siempre enfocado en la calidad del servicio y satisfaccién del cliente. Al ser un
diagrama de proceso estandar lo que se pretende es que futuras empresas de este sector puedan utilizarlo y
adaptarlo a sus necesidades independientemente que sean empresas que estén trabajando y necesiten

realizar una mejora a sus procesos 0 compafiias nuevas que estén creando sus procesos.

Para la creacion de este proyecto se utiliz6 la norma ISO 9001 que expone los requerimientos para
implementar un sistema de gestion de calidad, e ITIL para poder desarrollar los procesos tomando sus
buenas practicas, para adaptarlo a este proyecto ya que se enfoca en proyectos de tecnoldgicos. En la
realizacion de este proyecto se aplicaron entrevistas a empresas para conocer su opinién y tener una
visién global, luego se recolectaron los datos con un pequefio analisis, se continuo con la elaboracién de
un organigrama referencial de la empresa, asi mismo se desarrollaron los objetivos del departamento
creando el organigrama del departamento, continuando con la explicacion de como esta divido el
departamento y division por tipo de proceso y por ultimo se realizé el diagrama el diagrama global para

luego explicar cada uno de los procesos con su flujograma.

Palabras claves: diagramas, procesos, ITIL, ISO 9001, calidad, satisfaccion del cliente.
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Los diagramas de procesos son herramientas utilizadas para definir procesos dentro de las empresas,
estandarizar actividades repetitivas y aplicar correctivos si fuese necesario dentro de una organizacion,
generalmente son representados graficamente con érdenes o secuencia, para asi organizar las tareas

desempefiadas en un sector especifico.

Actualmente los diagramas de procesos forman parte importante en la estructura de las empresas porque
contribuyen a organizar, simplificar y mejorar tareas repetitivas o trabajos que no estaban
estandarizados, esto nos indica que muchas empresas cumplen con los esquemas, pero también existe un

porcentaje de empresas que no poseen procesos definidos y pueden caer en sobre carga de trabajos.

Esta es la razon del presente trabajo, basarse en una solucién o mejora para empresas que no poseen
procesos definidos, y puedan generar cierta desorganizacién. Esto justifica el disefio del diagrama de
procesos para el departamento de servicio técnico de una empresa de ventas y reparacion de

equipos electronicos.

Con lo descrito anteriormente, se explicard y presentara un ejemplo de la realizacién de un diagrama de
proceso, su distribucién y estara presentado de manera esquematizada, con el fin de que sea entendible y

preciso evitando confusiones.

Aunado a lo anteriormente descrito, otro de los grandes aportes e importancia de este trabajo es
contribuira la mejora y organizacién de los procesos del departamento de servicio técnico. Debido a
mi experiencia laboral llegue a observar como empresas con buenos productos fracasan por no tener
procesos definidos. Es por ello que, tomando los conocimientos obtenidos en el master en Direccion de
Proyectos Informaticos y articulando la experiencia laboral, detecto uno de los grandes errores que
muchas empresas cometen en la organizacion de no tener definida claramente las areas de trabajos que se

deben realizar.

De acuerdo con lo sefialado, el objetivo principal de este trabajo es aplicar tecnologias y lineamientos
técnicos que conduzcan a consolidar una empresa exitosa a través del uso de diagramas de facil
comprension y visualizacion para el personal, asi mismo, este instrumento sirve para el seguimiento y

control del funcionamiento empresarial en términos de produccion y rentabilidad.

En conclusion, este trabajo es un soporte para mejorar la gestion y dar un enfoque que pueda conducir a

definir roles de cada empleado, los cuales podran realizar sus tareas sin solaparse. Teniendo definido los
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procesos se pueden hacer calculos del tiempo, actividades, contribuyendo a generar mayores ingresos a

la empresa.

En este sentido, se construird un diagrama de procesos esquematizado donde se organizara y explicara
cada proceso que integra este departamento, para asi poder darle forma al area de servicio técnico
donde se buscara relacionarlo con la norma ISO 9001 e ITIL (Information Technology Infrastructure
Library) ya que esta Ultima es totalmente enfocada a las T1, que es el area donde estaremos operando.
Esto ayudara al disefio en cuanto a cumplir normas y reglas que sean necesarias para poder realizar el
diagrama de proceso. En el modelado del diagrama se utilizara la herramienta draw.io es una
aplicacion sencilla de usar mediante la cual se pueden dibujar diagramas profesionales y que cumple
con la mayor parte de las necesidades que puede tener cualquier empresa, profesional o administracion
a la hora de disefiar diagramas de cualquier tipo. Esta herramienta esta disponible para trabajar en linea
pudiendo guardar los diagramas en Google Drive, OneDrive o en local. Adicionalmente, la aplicacion
web también esta disponible para el trabajo sin conexion mediante la descarga previa de la misma para
su uso en diversas plataformas como Chrome OS, GNU/Linux, Mac OS y Windows. Esta contara con

un disefio de tres niveles de la empresa y posteriormente cada proceso especifico para el departamento.
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Planteamiento del problema

Actualmente el mundo empresarial avanza de manera acelerada, por el grado de competitividad que existe
en el mercado, aunado a esto vivimos en una era donde no solo tener un buen producto es la solucion,
debe existir un plan previo que contemple la organizacion y cada objetivo este definido, atencidn al
cliente, asesorias, cuidado y atencion de los empleados para tener mayor productividad, un equipo de

trabajo y por supuesto un producto de calidad esto lleva a la basqueda constante dentro de las empresas.

Las empresas siempre estan en constante mejora y planificacion, para esto toman en cuenta la gestién de
calidad y como implementar politicas de calidad en las empresas, tanto en los productos como en el
manejo de la compafiia, muchas empresas antes de comenzar proyectos o la misma compafiia realizan

analisis sobre calidad y futuras mejoras, ya que esto ahorra tiempo y dinero.

Es por ello, que cada dia, hay una bldsqueda de mejora en los servicios, se observa que las compafiias
estan mas enfocadas en tener una cultura global de calidad de servicio, cuidando de sus empleados,
control total de los procesos y planificacion, ya que esto se ha hecho una necesidad mas que un
requerimiento para la apertura y crecimiento de los proyectos.

En mi experiencia laboral he visto empresas que no cuentan con procesos definidos, estan propensas a
caer en sobre carga de trabajo, desorganizacion de los departamentos, tareas sin cumplir, falta de
objetivos, proyeccion de crecimiento, entre otros problemas que esto presenta, por lo que la gestion de

proceso se divide en muchos elementos para asi poder cumplir con los objetivos trazados.

De acuerdo con lo sefialado anteriormente observamos como las empresas necesitan tener control de sus
procesos y utilizan la gestion basada en proceso, esto viene siendo utilizado desde hace muchos afios y ha
ido evolucionando con el tiempo y los requerimientos de las empresas, pero siempre ha existido la

necesidad de en los proyectos implementar metodologias de gestion de proyecto.

Con lo antes sefialado podemos deducir un problema donde las empresas muchas veces no tengan
crecimiento y puedan quedarse estancadas, ya que entran en bucles de trabajo y no tienen un plan de
crecimiento, que es donde entra la gestion de procesos y proyectos, también con el fin de poder anticipar,

mejorar o cambiar cualquier cosa que sea necesaria.
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Para buscar una solucidén de lo antes mencionado, existen certificaciones para la gestién de proceso o
calidad, donde cada vez més las empresas se unen a implementar esto como por ejemplo la ISO 9001 I1SO
2000 y para ello necesitan cumplir con ciertos requisitos y tener todos los procesos de la empresa bien
definido, también para la gestion de procesos se utilizan metodologias como BPMN, ITIL que es utilizada

en gestion de proyectos de tecnhologia.

Cada vez mas empresas tienen la necesidad de poseer certificaciones de calidad como las antes
mencionadas, esto justifica que, dentro de la gestion del proyecto se convierta en una parte esencial que
ayuda a complementar y cumplir con los procesos, ademas que contribuye a definir y entender de manera
esquematizada las fases del proyecto, empresa o departamento, a esto se le denomina diagrama de

procesos

Ademas, los diagramas de procesos facilitan el manejo de la empresa, dando tareas definida en cada lugar
a los empleados, motivandolos y ayudando a tener una mejor vision de sus responsabilidades y como
estan divididas, pudiendo mejorar también las relaciones dentro de la empresa, ya que al existir este orden

pueden colaborar entre si y al mismo tiempo no sobre cargar ni realizar tareas de manera errénea.

Vemos como las empresas necesitan tener un diagrama definido, sobre todo las empresas de venta y
reparacion de equipo tecnoldgicos, ya que al ser una compafiia basada en la venta y reparacion cubre
muchas areas que necesitan ser desarrolladas y supervisadas, debe tener equipos de calidad, un buen trato
al cliente y con el avance tan apresurado de la tecnologia, tratar siempre estar a la vanguardia, para
cumplir con las normas dentro y fuera de la empresa, también da una tranquilidad a los consumidores del

producto.

Con lo anteriormente mencionado sobre este tipo de empresas vemos que tienen diversas areas, estas
trabajan en conjunto, pero hay un departamento en especifico que es el ndcleo del funcionamiento del
producto, es el departamento de servicio técnico de estas empresas, donde no solo se encargan de reparar
equipos si no de probar su correcto funcionamiento para poder salir a la venta, si este departamento no

funciona correctamente afecta a toda la empresa.

Por lo que se plantea realizar el disefio de un diagrama de proceso para el departamento de servicio
técnico de una empresa de venta y reparacion de equipos electrénicos, con el fin de mejorar la
productividad en este departamento y prever posibles fallos, riesgos que puedan ser corregidos, ademas
pensando en la productividad y calidad, buen entendimiento del personal, asi mismo, las tareas repetitivas

pueden ser mejoradas y estandarizadas.
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Objetivos

Objetivo General

Disefiar un diagrama de proceso para el departamento de servicio técnico de una empresa de venta 'y

reparacion de equipos electronicos

Obijetivos especificos

- Conocer la necesidad de un diagrama de proceso para el departamento de servicio de técnico de
empresas de venta y reparacién de equipos electronicos.

- Definir los procesos de un departamento de servicio técnico de una empresa de venta y reparacion
de equipos electronicos.

- Disefar los procesos basados en el mapa de proceso de tres niveles.

- Justificar cada proceso con su explicacion y flujograma de el departamento de servicio técnico de

una empresa de venta y reparacion de equipos electronicos.

10
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Procesos
Los procesos, se pueden definir segln la 1ISO 9000:2005 como:

“Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las entradas para proporcionar un
resultado previsto [7]”

Lo quiere decir es que, un proceso es un conjunto de actividades relacionadas para llevar acabo una terea

y cumplir un objetivo, y estan compuestos por entradas, desarrollo o flujo de la informacidn y salidas o

resultados. Los procesos son actividades que se utilizan para todo en la vida, como por ejemplo colocarse

la ropa en la mafiana es un proceso, es por eso que en las empresas adoptan la creacion de procesos para

poder estandarizar y mecanizar todas las actividades que se llevan acabo en las industrias.

Los procesos como antes es mencionado principalmente se componen de:

Entrada: son los recursos que crean la necesidad y sin los cuales el proceso no puede alcanzar su
finalidad. Por lo general son el resultado final de procesos previos y pueden ser documentales,

productos fisicos, materias primas, entre otros.

Desarrollo o flujo de la informacion: es la ejecucion del proceso, el conjunto de tareas que se

deben llevar a cabo dentro del proceso.

Responsable: es o0 son los encargados de que el proceso se pueda ejecutar, hay responsables

primarios y personas que igualmente participan dentro del proceso.

Recursos: es toda la materia, informacion o cualquier cosa que se necesita y se posee para

ejecutar un proceso.

Métricas: son los indicadores de medicion para saber si el proceso se esta ejecutando de manera

correcta o necesita ser auditado.

Salida: son los resultados del proceso, el final del proceso, los entregables esperados, es el ultimo

paso para el final del proceso.

11
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Figura 1: Modelo de proceso, tomado de:
https://upcommons.upc.edu/bitstream/handle/2099.1/23486/PFC_EOI_PLA_201406_Gestién%20de%20I
as%20Empresas%20por%20Procesos.pdf

Gestion basada en procesos

Es un modelo de gestion que se basa en que la estructura de la empresa desde un conjunto de procesos
globales y asi subdivididos en mas procesos sea por departamento o como sea el orden, este modelo esta

orientado a la calidad total y a la satisfaccion del cliente.
Segln Lucas Alonso Patricia, el fundamento de la gestién basada en proceso es

“Se fundamenta en la modelizacion de los sistemas como un conjunto de procesos
interrelacionados a través de interacciones causa-efecto, que garanticen la coordinacion de todos
los procesos entre si, mejorando la efectividad y la satisfaccion de todos los grupos de interés

[30]”

Sabiendo el concepto de lo antes planteado para poder llevar a cabo la gestién basada en proceso es

necesario,

- Una estructura coherente de procesos que representa el funcionamiento de la organizacion
[30].

- Un sistema de indicadores que pueda evaluar constantemente como es la ejecucion de los
procesos para saber los resultados y ver si son los esperados, puede ser punto del punto vista

interno como externo [31].

12
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- Para poder realizar la tarea anterior se debe designar responsables de cada proceso que con la
colaboracion de otras personas puedan monitorizar y evaluar los procesos, pero ellos ser los

responsables del cumplimiento [31].

Ademas, alguno de los puntos mas importante que la gestién basada en procesos evita son:

- Tiempos muertos

- Trabajo en bucle

- Desinformacion del trabajo

- Ahorro del espacio

- Materia prima o cualquier material que no sea necesario
- Fallos de calidad

- Insatisfaccion del cliente

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad

Responsabilidad .
R T Cllentes
(y otras

partes

interesadas)
Clientes

yotas | [/ M~ W\ |
e Gesti6n de los Medicié i ] -E
interesadas edicién analisis [P o
) ‘ recursos y mejora q‘ - f—ESatlsfaccmn:
1 1
L et 4

! ! E s i
- 1 ntradas Realizacion Producto Salidas
; Reauisitos r del productﬁ£>
1

Leyenda

—» Actividades que aportan valor
— — — m Flujo de informacién

Figura 2: Modelo de gestion basado en procesos, tomado de: 1ISO 9000:2005.
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Tipos de procesos

Cada proceso cumple una funcion especifica dentro de las empresas y no todos tienen la misma influencia

en la satisfaccion de los clientes, costes, tiempo, recurso y satisfaccion del personal, por eso existen tres

principales grupos donde estan divididos segun sea la necesidad de la empresa:

- Procesos estratégicos: son procesos ligado con la direccion, objetivos, etapas que cumplir, la

planificacion y todo lo necesario para ejecutarlo. Segun [71].

- Procesos operativos: este proceso este ligado directamente con la creacion o presentacion del

producto, todos los procesos que se deben realizar [71].

- Procesos de soporte: Abarcan las actividades necesarias para dar soporte a la operatividad o

procesos operativos [71].

Es importante explicar que depende del rubro o tareas que desempefie la empresa se escogera donde va

cada proceso, es decir para una empresa de tecnologia no seran los mismos procesos estratégicos que para

una empresa de venta de comida.

Organigrama

14
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Es una representacién grafica de como esta organizada una empresa, ente gubernamental, universidad,
entre otros, la finalidad de esto es la representacion grafica de la empresa, saber en que parte de la
empresa esta ubicado cada trabajador, ademas que puede dar una explicacion breve de sus

responsabilidades. Existen muchos tipos de organigramas y los principales son los siguientes:

- Vertical o jerarquico: Muestra las jerarquias segln una piramide, de arriba abajo, el presidente o
la figura mas alta dentro de la organizacion estara en la parte mas alta y segun sea el rango de
cada posicion ira descendiendo. Es el utilizado en la mayoria de los casos por las empresas. Ver
imagen de ejemplo.

JUNTA
DIRECTIVA

l s | | Subgerente | l Subgerente |
;ﬁ:'x.::u Produccion Ventes

1T 1 | ]|
e =)

Figura 3: Representacion de un organigrama jerarquico, tomado de:

https://comofuncionagque.com/que-es-un-organigrama/

- Horizontal: Muestra las jerarquias de izquierda a derecha, en este tipo de organigrama poco se
toma la jerarquia, si existe sera muy corta, Normalmente consiste en dos niveles — la parte
superior donde se encuentran los administradores y, la inferior, donde se encuentran los

trabajadores. Ver imagen de ejemplo.
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Figura 4: Representacion de un organigrama horizontal, tomado de:

https://www.webyempresas.com/organigrama-horizontal/

Mixto: Es una combinacion entre el horizontal y el vertical de la estructura. Ver imagen de

ejemplo.
Director general
[ [ | |
Director de Director de Director de Director de
tecnologia recursos humanaos marketing operaciones
Técnico Técnico de Técnico SEQ y Auditor
programador seleccion SEM
|
Técnico de
mantenimiento

Disefiador [— llustrador

Figura 5: Representacién de un organigrama mixto, tomado de: https://www.lifeder.com/organigrama-

mixto/
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Diagrama de procesos

Un diagrama de proceso es una herramienta para la muestra grafica de todos los procesos dentro de una
organizacion, empresa, departamento o cualquier situacion donde se necesite su representacion. Los
diagramas de procesos son muy utilizados dentro de empresas porque facilitan su entendimiento, ya que
estan representado graficamente, esto se sustenta con todo la informacion y descripcion de cada proceso,
pero con los diagramas se muestra facil a cualquier persona y de manera mas rapida para poder explicar y

entender como son los procesos dentro de una empresa.

Aungue los diagramas de procesos no son requisitos para la obtencion de certificaciones como la ISO
9001 las empresas adoptan el tener un diagrama porque les facilita ver los procesos definidos en que se

esta fallando, bucles de trabajo, tiempos muertos, entre otras cosas.

Un diagrama de proceso se puede representar utilizando los tres tipos de procesos antes mencionados que
son los de apoyo, estratégicos y operativos, luego de tener representado eso dentro del diagrama cada
proceso se realiza también Ilamado flujograma, es la explicacién gréfica detallada de cada proceso
mediante simbolos y tareas, haciendo mas sencillo su entendimiento, pues esta basado en un inicio y un

fin, también ayuda a evitar bucles y sobre trabajo.
Alguna de las ventajas que tiene usar los diagramas o flujogramas, son:

- Organiza la realizacion de las actividades.
- Permite la identificacion de las tareas y los responsables del proceso.
- Permitir comprender el alcance del proceso a simple vista,

- Posibilita el seguimiento y control del proceso a través de un sistema de indicadores adecuados.
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1ISO 9001

La ISO 9001 es una norma de la familia ISO cuyas siglas significan Organizacion Internacional para la
Estandarizacion (International Standarization Organization), esta norma determina los requisitos para
implementar un sistema de gestion de calidad dentro de las empresas, puede ser utilizada por cualquier
institucion sea publica o privada, aporta todos los requisitos que deben ser cumplidos también para poder

obtener la certificacién de esta.

Las empresas buscan utilizar esta norma porque aporta un enfoque basado en calidad, se enfoca en el
cliente y su satisfaccion, ademas que otro foco es la mejora continua dentro de la empresa, siendo una de

las normas mas importante.

Otros beneficios que aporta esta norma son:

- Al aplicar y seguir estos requerimientos se estandariza muchos procesos que consigue el ahorro

del tiempo, dinero y recurso.

- El sistema de gestion de la calidad 1SO 9001 mejora las condiciones de los trabajadores, por lo

gue puede producir un incremento notable en su motivacion y nivel de compromiso.

- Al estar enfocado en la satisfaccion de cliente esto hace mas atractivo el producto o servicio que

se ofrece.

Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacién ITIL (Information
Technology Infrastructure Library)

ITIL como su nombre lo indica es una biblioteca de conceptos e informacion, con sugerencias de la

aplicacion de buenas practicas para desarrollar proyectos tecnol6gicos desde su inicio hasta su madurez.

Los pilares fundamentales de ITIL son:

18



‘p"’)? Universidad

& de Alcald

- Procesos, necesarios para la gestion de Tl de acuerdo a la alineacion de los mismos dentro de la

organizacion.

- Calidad, todo en lo desarrollado dentro del servicio se basa en calidad para poder ser entregado

al cliente.

- Satisfaccion del cliente, su satisfaccién es el objetivo de la mejora de los servicios, por lo tanto,

es el beneficiario directo de la implantacion de las buenas practicas de ITIL.

- Independencia, siempre deben mantenerse buenas précticas a pesar de los métodos establecidos

para cada proceso y de los proveedores existentes.

Como antes fue mencionado, ITIL describe como se debe gestionar un servicio desde nacimiento hasta su

madurez o finalizacion, por eso las fases del ciclo de vida por ITIL son las siguientes:

Estrategia del servicio: en esta fase se determina cual sera el servicio ofrecido al cliente,
definiendo politicas y actuacién estratégica.

Disefio del servicio: Su principal objetivo es disefiar los servicios, se determinan los
requisitos concretos, se termina de enfocar e ilustrar lo definido y requerido en la fase
anterior.

Transicion del servicio: en esta fase, se construye y lleva a cabo todo lo disefiado
anteriormente, son los primeros despliegues, se realizan las pruebas de funcionamiento.
Operacion del servicio: Realiza todas las actividades necesarias para mantener los servicios
ejecutandose dentro de los parametros de calidad acordados con el cliente. Es la fase del ciclo
de vida donde se realiza el valor de los Servicios.

Mejora continua del servicio: Trabaja con el resto de fases del ciclo de vida, y es la

responsable de garantizar que se esta en una continua mejora.
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METODOLOGIA PARA LA CREACION DE UN DIAGRAMA DE
PROCESOS.

El presente trabajo consiste en el disefio de un diagrama de procesos al departamento de servicio
técnico de empresas de venta y reparacion de equipos electrénicos, se plantea dar una solucion para

mejorar la estructura organizativa dentro de la empresa.

Para la elaboracion de este proyecto se tomo como referencia ITIL, siendo una biblioteca de informacion
de como gestionar un proyecto de tecnologia, encaja perfectamente en el desarrollo del trabajo, asimismo
ITIL sugiere y explica como gestionar desde una incidencia hasta la mejora continua, ademas para
complementar la informacién se utiliza la ISO 9001 gue expone todos los requisitos necesarios para
aplicar un sistema de gestion de calidad dentro de las empresas, tanto ITIL y la ISO 9001 se desarrollaran
dentro de los procesos, objetivos del departamento, organigrama y explicacion de las funciones de cada

empleado.

Aunado a lo antes mencionado para realizar dicho trabajo se levantaron varias entrevistas
desestructuradas a empresas de este sector para conocer mejor cOmo estan gestionadas internamente y
cdmo es su estructura, por razones de confidencialidad y tomando en cuenta la ley de proteccién de datos

estas empresas prefieren estar en el anonimato.

La muestra fueron cuatro empresas, fue una muestra mixta, es decir dos empresas son empresas grandes
del sector y dos de ellas en vias de crecimiento, se tomo esta muestra ya que asi se puede tener una

perspectiva mas amplia para poder analizar datos, ver las necesidades y realizar comparaciones.

Para poder recolectar los datos, se dialogd a través de una entrevista con preguntas desestructuradas, es
decir, no se realizaron preguntas cerradas de si y no, sino con conversaciones abiertas. En todas las
entrevistas, las personas que respondieron a estas fueron, gerentes y personal técnico, con el fin de poder

obtener una media en sus respuestas si son afirmativas o negativas. Las preguntas son las siguientes:

1. ¢Cbémo es el organigrama de su empresa?

2. ¢Por qué utilizaron ese organigrama para la empresa?

3. ¢Enla empresa tienen definida la mision, objetivos y politicas de calidad? Cuéntame
brevemente cuales son.

4. (Poseen diagrama de procesos en su empresa?

5. ¢Poseen diagrama de procesos por cada departamento?

La siguiente pregunta solo se realizaron a los que respondieron negativamente
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5.1 ¢Por qué no posees diagrama de procesos?
6. ¢Posee alguna certificacion dentro de la empresa? Por ejemplo, certificaciones de calidad.
7. ¢Crees gque es necesario tener diagramas de procesos?

8. ¢Cdmo funciona el departamento de servicio técnico?

Luego de finalizar el levantamiento de informacion se muestra el anélisis de las ocho preguntas
formuladas a las empresas, debido a que presentan la base fundamental de la elaboracion del diagrama de
procesos. Para ver las respuestas de las entrevistas en la pagina 52

Analisis de resultados

1. ¢Cbémo es el organigrama de su empresa?

Tres de las empresas entrevistadas respondieron que utilizaban jerarquico y uno horizontal, esto
demuestra que cada empresa es diferente y ajusta de acuerdo a sus necesidades, algo importante de
resaltar es que los diagramas jerarquicos la responsabilidad recae en una persona o junta directiva, donde
los demaés siguen directrices. Esta informacion se tomara para crear el disefio de un organigrama que

ayudara con la evolucion del trabajo y creacion del diagrama de proceso.

2. ¢Por qué utilizardn ese organigrama para la empresa?

Esta pregunta ayuda a entender mejor como estan organizadas las empresas de la muestra tomada, en este
caso el 100% respondi6 que utilizan organigramas que cumple con sus necesidades. Se puede analizar,
gue van ajustandose segln los cambios o requerimiento que tengan. Esta respuesta ayudara mas adelante

a poder construir los procesos.

3. ¢Enlaempresa tienen definida la mision, objetivos y politicas de calidad? Cuéntame brevemente

cuales son.

Esta pregunta tuvo respuestas variadas, pero muestra que puntos fuertes y cuales se deben mejorar para
realizar los procesos necesarios, aunque no esta directamente relacionada con los procesos, si nos deja

saber lo que busca las compafiias, puntos de importancia y hacia donde quieren ir, dando una visién de
procesos necesarios, entre las respuestas tenemos un punto en comin, que el 100% de las empresas

respondio lo siguiente en su mision y objetivos:

- Calidad en los productos
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- Servicio de calidad y satisfaccion del cliente

La respuesta anterior deja ver en que deben estar enfocado los procesos para poder tener productos de
calidad y la satisfaccién del cliente.

Puntos donde no todas las empresas estuvieron de acuerdo:

En cuando a la mejora continua solo dos empresas expresaron que es importante la mejora continua,
dando un punto importante que se debe desarrollar, debido a que las empresas deben estar en constante
evaluacion y mejora para poder satisfacer al cliente.

Otros puntos para evaluar:

La informacién del personal técnico: solo una empresa su personal técnico respondié dando informacion
sobre la respuesta, las otras tres empresas dos de ellas el personal no fue expresivo y no estaba informado

y la tercera no pudimos hablar con el personal técnico.

Basado en lo anterior, genera la necesidad de tener diagramas de procesos, para poder mostrarle al

personal como esta organizado y el funcionamiento de la empresa.

Ademas vemos como una de las empresas entrevistadas tienen en sus objetivos la formacion del personal,
todos expresaban el tener personal cualificado y prestar el mejor servicio, pero solo una empresa tiene
como prioridad la formacién, y va directamente ligado con la calidad, informacién y satisfaccion del

cliente, otro punto importante para desarrollar en los procesos.
Como conclusion, las empresas en linea general tienen definido su vision, objetivos y solo una empresa
que explico que estaba desarrollando las politicas de calidad, con esta informacion se utilizara para
desarrollar los procesos de este departamento.

4. (Poseen diagrama de procesos en su empresa?
Segun las respuestas solo una empresa no posee diagrama de procesos general de la compafiia, eso

muestra la importancia que le dan las empresas a definir y tenerlo, sin importar si es una empresa grande

0 en vias de desarrollo.
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5. ¢Poseen diagrama de procesos por cada departamento?

En este caso esta dividida las respuestas, ademas respondiendo a la pregunta “a” ambas empresas que
respondieron que “no” también explicaron que lo estan desarrollando, da un punto mas a la importancia
gue las empresas le dan a tener diagramas de procesos, algo en comln es que las empresas que
respondieron “Si” son empresas grandes ya desarrolladas, es decir que el crecimiento va de la mano con
los procesos, ambas empresas en vias de desarrollo, explicaron que era importante y estan

desarrollandolo.

6. ¢Posee alguna certificacion dentro de la empresa? Por ejemplo, certificaciones de calidad.
Solo una empresa de las cuatro posee certificaciones de calidad, algo que resaltar es que ambas empresas
en vias de desarrollo explicaron que les gustaria pero estan en crecimiento. Para obtener certificaciones
como 1SO por ejemplo no es un requisito tener diagrama de procesos, pero es importante tener procesos
definidos para poder cumplir con los requerimientos que piden.

7. ¢Crees que es necesario tener diagramas de procesos?
Todos los entrevistados estuvieron de acuerdo en responder esta pregunta como afirmativa, esta es la
pregunta mas directa que nos deja ver la necesidad e importancia que tienen los diagramas de procesos
dentro de las empresas.

8. ¢Cdmo funciona el departamento de servicio técnico?
De esta respuesta se obtiene el organigrama dentro del departamento, mayormente las empresas

respondieron que habia un gerente o responsable de este departamento y técnicos, mas adelante

realizaremos una representacion grafica de como esta organizado este departamento.
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Elaboracion del diagrama de procesos

Finalizado el analisis de los resultados acerca de las entrevistas, se procede a la elaboracién del diagrama

de procesos de empresas de venta y reparacidn de equipos electronicos.

Todas las empresas deben tener un organigrama de como esta estructurada la empresa, antes de definir los
procesos se debe tener una vision general de cémo estan organizadas este tipo de empresas, para ello se
realizd un organigrama referencial (ver imagen). Para el modelado se utilizd las respuestas que dieron los
entrevistados, y se elabor6 un diagrama jerarquico, es el mas utilizado por las compafiias, una
caracteristica de este tipo de organigrama es que va de manera vertical, con una presidencia, gerencia
general o junta directiva, luego pasa por los gerentes o responsables de cada departamento, lideres de

equipo, técnicos, entre otros puestos de trabajos.

Presidencia

(=) (=) ) (o) (=) (=) () o (o)

Figura 6: Organigrama referencial de empresa.

Con la imagen anterior se ve como esta distribuida una empresa de este rubro, pero dentro de cada
empresa existen objetivos globales e individuales con el fin de saber desde qué punto partir, posibles
mejoras y cuales son los entregables. Es por ello que, basado en ITIL, la ISO 9001 y las necesidades de

un departamento de servicio técnico de equipos electrénicos, se definen los siguientes objetivos:
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Objetivos del departamento

e Proveer un servicio de calidad a los clientes que entregan sus equipos a reparar.

o Realizar reparaciones de equipos electrdonicos en el tiempo acordado con los clientes.
o Mejorar constantemente en las reparaciones de los equipos.

e Tener un equipo preparado para realizar todas las reparaciones.

e Comprobar y verificar los equipos antes de que salgan a la venta.

e Gestionar la comunicacion de manera interna lo mejor posible.

Teniendo los objetivos definidos, se determina y explica como esta conformado el departamento,

utilizando los roles que ITIL propone:

Organizacién del departamento

1.

Procesos estratégicos: son procesos ligado con la direccidn, objetivos, etapas que cumplir, la

planificacion y todo lo necesario para ejecutarlo. Segun [71].

Procesos operativos: este proceso este ligado directamente con la creacion o presentacion del

producto, todos los procesos que se deben realizar [71].

Procesos de soporte: Abarcan las actividades necesarias para dar soporte a la operatividad o

procesos operativos [71].

Técnicos: Se dividen en dos grupos, aunque todos pueden hacer ambos roles. EI gestor de disponibilidad

se encarga de asignar el rol que le toca por semana.

Técnicos de reparacién: Su funcion es reparar los equipos traidos por el cliente, ademas de
documentar la informacion dentro del sistema para tener una base de datos e ir mejorando. Los
técnicos estan divididos en tres niveles siendo el nivel 1 el mas basico realizando reparaciones
sencillas y nivel 3 los técnicos con mayor conocimiento que resuelven problemas complejos.
Nivel 1

Nivel 2

Nivel 3

Técnicos de revision: Su funcion es revisar testear y realizar el primer diagnostico de cualquier

equipo que llegue al departamento.

Gestor de Conocimiento: Gestiona y vela porque existan formaciones periddicas y provea toda la

informacidn para que el equipo tenga acceso a todos los datos, ademas de gestionar las necesidades de
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nuevas formaciones dentro del departamento escuchando las peticiones. Dentro de ITIL tiene el mismo

nombre.

Gestor de Nivel de Servicio: Se asegura de que los tiempos acordados se cumplan, revisa los reportes
con los datos de tiempo en gue se reparan los equipos y realiza los informes necesarios para ejecutar

cambios y mejoras. Dentro de ITIL tiene el mismo nombre.

Gestor de incidencias: Se encarga de monitorizar como se estan gestionando las incidencias dentro del
departamento, velar porque se cumpla los acuerdos y ser la persona que lleve la comunicacién entre los

técnicos y gerentes. Dentro de ITIL tiene el mismo nombre.

Gestor de Riesgos: Se encarga de prevenir riesgos, ademas de evaluar y controlar posibles amenazas.
Dentro de ITIL tiene el mismo nombre.

Gestor del inventario: Controla todo el inventario que hay dentro del departamento, asimismo de estar

encargado de que la base de datos esté actualizada. Dentro de ITIL tiene el mismo nombre.

Gestor de la Disponibilidad: El rol de este puesto es manejar todos los calendarios de los técnicos,
asigna semanalmente los roles y, junto al gestor de inventario, velan porgue los técnicos posean todas las

herramientas. Dentro de ITIL tiene el mismo nombre.

Gestor de Cambios: Maneja todos los cambios dentro del departamento, tanto preventivos como

correctivos. Dentro de ITIL tiene el mismo nombre.

Auditor: Se encarga de hacer las auditorias dentro del departamento, ademas trabaja con el gestor de
nivel de servicio para verificar todos los informes y asi proveer conclusiones y mejoras para el
departamento. En ITIL, este puesto seria Gestor de Perfeccionamiento Continuo del Servicio y gestor de

cumplimiento.
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.....

Gerente del
departamente

Lider de
equipo

Gestor de Gestor de Gestor de Gestor de Gestor de nivel Gestor de Gestor de Gestor de Gestor de
testing cambios cambios conocimientos de servicio inventario disponibilidad riesgos incidencias

Figura 7: Organigrama referencial del departamento de servicio técnico.

Una vez definidos los roles dentro del departamento, tareas a desempefiar y los objetivos dentro del
mismao, se procede a establecer los procesos. Para el modelado de los procesos se toma como referencia

las respuestas de las encuestas, ITIL y los requerimientos de ISO 9001.

Tipos de procesos que para el diagrama de procesos:

1- Procesos estratégicos: Es una serie de etapas que sigue la empresa para iniciar un analisis de la
situacion actual, luego formular la vision, y objetivos. El proceso finaliza con la puesta en practica de una
estrategia que permita definir la trayectoria de las acciones que debe seguir la organizacion para alcanzar

sus objetivos.

2- Procesos operativos: Permiten generar el producto o servicio que se entrega al cliente, ya que incide

directamente en la satisfaccién del consumidor final.

3- Procesos de soporte: Abarcan las actividades necesarias para el correcto funcionamiento de la

operatividad.

Los cuales son los siguientes:

Procesos estratégicos:

= Gestion de la direccién

= Auditoria interna

Procesos operativos:

= Acciones correctivas

= Acciones preventivas
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= Revisidn de equipos traidos por clientes
= Revisidn de equipos nuevos

= Reparacién de equipos

Procesos de soporte:

= Formacion del personal

Todos esos procesos fueron tomados de las necesidades vistas en las respuestas de los entrevistados y
cumpliendo con los objetivos del departamento. Para representarlos, se utilizara un diagrama de proceso
convencional y la simbologia utilizada con BPMN (Notacion de Modelado de Procesos de Negocios) y
poder representar el diagrama de proceso genérico, con el fin de aprovechar la simbologia estandarizada

para la comprension de cualquier persona que quiera utilizarlo.

Este se caracteriza por los tres tipos de procesos que se estan desarrollando: operativos, estratégicos y de

soporte, ademas su forma conecta los procesos. Se muestra el ejemplo de como es el disefio:

MAPA DE PROCESOS CONVENCIONAL

$ A 4 \ 4

Procesos operativos (cadena de valor)

23UBI[D 9P UQIdIEISIES

aprendiendocalidadyadr.com

Fuente: Elaboracién propia basada en el texto Configuracion y usos de un mapa de procesos. AENOR.

Figura 8: mapa de procesos, Fuente: https://aprendiendocalidadyadr.com/mapeo-de-procesos-iso-
90012015/

Sobre la base planteada anteriormente con el tipo de diagrama de proceso definido, se realiza un estudio

de cual seria la herramienta mas adecuada para plasmarlo. En este trabajo se utilizo, la herramienta
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draw.io, con la que se puede mostrar y esquematizar facilmente los diagramas de procesos. También se
escogid este programa por poseer todos los simbolos necesarios. Es un programa web donde facilmente se
pueden crear los diagramas, editar de forma online y al terminar de crear tienes la opcion de exportarlo en

diferentes tipos de archivos. Estas fueron alguna de las razones por las que se escogié esta herramienta.

Es por lo que se muestra a continuacion el diagrama general:

=l Procesos

=

L]

g

S ‘e

@ Gestion de la Auditoria interna
[ direccién

7]

w

Acciones Acciones Revision de equipos| [Revision de equipos

o correctivas preventivas traidos por clientes nuevos
H

s

2

(o] e

Reparacion de
equipos

=

£

o Formacion del

s personal

(77}

Figura 9: Diagrama de procesos del departamento de servicio técnico.

La imagen anterior ayuda a ver cudles son los procesos globales; es facil de entender y ver rapidamente,
pero el siguiente paso es explicar como se desarrolla cada proceso y cudl es su funcidn dentro del
departamento. Para ello también se mostrard esquematizado con diagramas de flujos incluida su

explicacion.
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Desarrollo de los procesos:
Gestién de la direccién

Este proceso esta creado con el fin de supervisar desde la gerencia del departamento y a través de ella
organizar, ejecutar, velar por el buen funcionamiento y mejorar siempre la comunicacion interna, dado
que en las entrevistas se vio reflejado que no todos poseian la misma informacion, asimismo tener
comunicacién con las gerencias de otros departamentos. Para poder elaborar este proceso se tomo como
referencia uno de los requisitos para la implementacion de un sistema de gestion de calidad de la norma
ISO 9001 el apartado que lleva por nombre “Compromiso de la direccion”.

Obijetivo Gestionar la comunicacidn, delegar funciones, proporcionar directrices y

monitorear el funcionamiento del departamento.

Entradas - Politicas generales definidas de calidad de la compafiia.

- Técnicos sin tener un calendario de trabajo definido

- Quejas de los empleados por desconocer cuales son sus
funciones dentro del departamento

- Solicitud del departamento de finanzas sobre informe del
presupuesto gastado, para conocer si se necesitan hacer
recortes 0 ampliaciones.

- Reuniones semanales de gerentes con la direccion general
para discutir cambios, mejoras de departamentos y

comunicar el desempefio del departamento.

Responsable del proceso | Responsables: gerente del departamento y lider de equipo.
e involucrados
Involucrados:

- Gestor de Cumplimiento
- Gestor de Testing

- Técnicos

- Auditor

- Gestor de Nivel de Servicio
- Gestor de Riesgos
- Gestor del inventario

- Gestor de la Disponibilidad

30



% ”"% Universidad

- Gestor de Cambios
- Gerentes de los departamentos externos de la empresa

Recursos o Listado de objetivos para cumplir de metas por cumplir dentro del
departamento designado por la alta direccion.

o Software con la informacion proporcionada por el departamento de
servicio al cliente de los equipos a reparar.

o Graficas de la productividad del departamento de meses anteriores
para comparar el crecimiento o descenso del departamento.

o Empleados del departamento.

Tareas - Reunién mensual con la gerencia general.

- Informe general del departamento para la alta direccion.

- Discutir cambios y mejoras en la reunion.

- Aprobacién de los cambios por la gerencia general

- Informe de los cambios y lo discutido en la reunién

- Reunidn del gerente y el lider de equipo analizar datos,
estadisticas, problemas planteados dentro del equipo y
hacer mejoras

- Analizar cambios propuestos en la reunién con la gerencia
general o cualquier peticion, ademas cualquier aspecto
referente al departamento como peticiones de los técnicos

- Con el gestor de formaciones aprobar formaciones.

- Estudiar el informe de gastos del departamento.

- Reunidn del lider de equipo con los gestores del
departamento y técnicos para realizar cambios y mejoras,
ademas de saber en gqué estan trabajando y resolver dudas.

- Informar de calendario de trabajo para los empleados, por

el gestor de disponibilidad

Meétricas o Evaluacion de los empleados hacia la direccion.
o Cumplimiento de los objetivos de la alta direccion.

o Estadisticas de productividad del departamento.

Salida - Anédlisis de los datos del departamento
- Cumplimiento de los objetivos de la alta direccién
- Cumplimiento de plazos para entrega de equipos

- Comunicaciodn fluida internamente
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- Propuestas internas para mejoras en el departamento

Gestion de la direccién

=/ Direccién general y otros departamentos

= Direccion del departamento de servicio técnico

Gestores y tecnicos

Reunion mensual
con la gerencial
general

Entregar y analizar
informe del
departamento

Discutir con la
gerencia de cambios
y mejoras

Aprobacion de
cambios que la
gerencia general
decida

Informe de lo discutido
lv pactado en la reunién

Reunion del

Entregar informe de

gerente con el
lider de equipo

Discutir y evaluar las
peticiones de la
gerencia general

Analisar los datos y
estadisticas
proporcionados por
los gestores

Evaluar cambios
segun las
propuestas

Aprobar las
peticiones del gestor
de formaciones

Estudiar el informe de
gastos del
departamento

Reunién semana con
el lider de equipo, los
gestores y técnicos

equipos reparados en
la semana

Entregar informe de
equipos no
reparados en la
semana

El lider escucha posibles
cambios departe de los
gestores

!

Se informa en que se esta
trabajando cada uno de los
pertenecientes al
departamento

]

cambios dentro del

El lider del equipo informa
departamento

J

El gestor de
disponibilidad informa

los calendarios de la

semana

Figura 10: Diagrama de flujo del proceso gestién de la direccion.

Formacién del personal

La necesidad de creacion de este proceso surge de que algunas empresas contratan personal y éstos no

tienen la correcta formacion, deben aprender sobre la marcha. Su finalidad es mantener siempre al

personal informado y capacitado desde la informacién sobre la empresa.

Este proceso se elabord cumpliendo con los requerimientos de 1SO 9001 en el apartado 6.2.2:

“Competencia, formacion y toma de conciencia”, que trata de evaluar constantemente cuando el personal

necesite formacion, documentarlo, evaluar los resultados de la formacién.
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Ademas, en las encuestas todas las empresas tenian como premisa la calidad y estar al dia con los avances

tecnolégicos. Para manejar todo esto se debe tener un personal capacitado en nuevos entornos, por ello es

necesario el aprendizaje continuo.

Objetivo Proveer al personal de informacidon y capacitacion del departamento y del
rol que desempefia.
Entradas - Nuevos equipos con tecnologia antes no utilizados, con

marcas como LG, Samsung, Motorola, entre otras.
Informes de incidencias de equipos no reparados por falta
de conocimiento.

Violacién o no cumplimiento de alguna norma o politica
establecida por la empresa, por desconocimiento del
empleado, por ejemplo, filtrar informacién y por
consecuencia intento de hack a la empresa

Peticion del personal para capacitacion en areas donde

necesite formacion.

Responsable del proceso
e involucrados

Responsables: Gestor de Conocimiento.

Involucrados:

- Gerente del departamento

- Lider de equipo

- Auditor

- Gestor de Testing

- Técnicos de cada nivel

- Gestor de Nivel de Servicio

- Gestor de Riesgos

- Gestor del inventario

- Gestor de la Disponibilidad

- Gestor de Cambios

- Departamento de formaciones

Recursos

o Presupuesto para formaciones

o Guias de los fabricantes del producto con la ficha de datos de los

33



i"’*ﬁ} Universidad
@5 de Alcals

equipos

o Personal dentro de la empresa con altos conocimientos para
impartir cursos

o Plataforma interna donde colgar material y dictar cursos online

o Videos grabados y guias de iniciacion en la empresa donde se
explique el funcionamiento del departamento, politicas y objetivos

Tareas - Evaluacion de areas donde se necesita formaciones

- Disefiar formularios donde los empleados determinen sus
necesidades de formacion.

- Aplicar los formularios a los empleados

- Comparar las respuestas de los empleados con las
estadisticas de reparaciones incompletas y el histérico de
fallos.

- Evaluar si existen nuevas tecnologias donde se necesite
formacion

- Solicitar la aprobacion de talleres, cursos, seminarios o
formaciones, al gerente del departamento.

- Enviar la solicitud aprobada al departamento de
formaciones

- Evaluar con el departamento de formaciones si alguien del
equipo tiene los conocimientos para servir de multiplicador
en el dictamen de los cursos o talleres.

- Si no hay nadie del equipo que pueda impartir la formacion,
el departamento de formaciones se encarga de buscar para
dar la formacion.

- Programar con el departamento de formaciones el curso,
taller o formacion requerido.

Si es un nuevo empleado

- Asignacion de padrino que puede ser cualquier persona
dentro del departamento

- Capacitacion de bienvenida dentro del departamento

- Entrega de material y explicacion de sus funciones dentro
al departamento.

- Entrega de material que explique el funcionamiento del

departamento
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- Rondas de preguntas sobre el puesto a desemperiar
- El padrino estara trabajando con el los primeros tres meses

en la compafiia

Meétricas o Evaluacion a los empleados.
o Estadisticas de cantidad de reparaciones hechas satisfactoriamente.

o Informe de equipos no reparados.

Salida - Personal capacitado
- Plan de crecimiento en la empresa
- Mayor productividad en el departamento

- Satisfaccion del cliente.

Formacion del personal

Formacién continua del personal = Nuevo empleado

Asignacion de padrino
que puede ser cualquier
persona dentro del
departamento

Evaluacion en las Aplicar los Nuevo empleado en el
&reas duqde se Disenar formularios a los departamento
necesita empleados

N formularios
formaciones

Capacitacion de

et oot [ B | [ soltar
¥ parar 9 aprobacion del departamento
estadisticas de donde se necesite erente
reparacion formacion 9

Entrega de material que
explique el funcionamiento
del departamento

Con formaciones se

Enviar la solicitud
aprobada al busca dentro de la
departamento de empresa personal que
formaciones pueda dictar el curso Y

Rondas de preguntas
sobre el puesto a
desempefiar

Informe del gerente
de las formaciones
que si aprobo

Se planifica |a fecha y
el lugar o si sera online

El padrino estara
trabajado con el los
primeros tres meses
en la compaiiia

Formaciones se encarga de
buscar quien imparta la
formacion

Figura 11: diagrama de flujo del proceso formacion del personal.

Auditoria interna
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Este proceso se basa en la mejora continua, para ello se realizan auditorias periodicas y se verifica el

estado del departamento, viendo qué fallos pueden existir y cbmo mejorarlos, enfocado siempre en la

calidad del servicio.

Se tomo como referencia el requerimiento para la implementacion de un sistema de gestion de calidad de

la ISO 9001 “Medicion, analisis y mejora”, ya que para poder implementar este tipo de proyecto la

mejora continua es uno de los puntos mas importantes y sin realizar auditorias no puede haber mejora

continua.

Ademas, fue elaborado utilizando las recomendaciones de ITIL perfeccionamiento continuo, en el

proceso “Evaluacion de Servicios”, el objetivo es implantar y estandarizar la evaluacién de cumplimiento

de los acuerdos establecidos, evaluar reportes de las incidencias ocurridas, ademas ITIL propone la

evaluacion de encuestas sobre la satisfaccion del cliente y es un punto importante dentro de las tareas que

se proponen para estandarizar, ya que la funcion primordial de este proceso es evaluar la calidad del

servicio regularmente.

: Obijetivo Examinar la operatividad del departamento mediante la recoleccion y el
analisis de la informacion, para lograr mejoras en el funcioniamiento
interno.

Entradas - Un equipo desactualizado en el sistema, causando errores

en el inventario, tiempos de entrega al cliente.

- Finalizacion del afio para saber que cambios son necesarios
dentro del departamento en cada puesto de trabajo.

- Cambios internos, como afiadir nueva linea de equipos
electronicos y siendo necesario saber los resultados que se
estan dando.

- Resultados de encuestas de opinidon a los empleados del
departamento.

- Resultados de encuestas de opinidn de los clientes.

Responsable del proceso
e involucrados

Responsables: Auditor
Involucrados:
- Gerente del departamento.
- Lider de equipo.

- Gestor de conocimientos.
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Gestor de Testing.
Técnicos de cada nivel.

Gestor de Nivel de Servicio.
Gestor de Riesgos.

Gestor del inventario.
Gestor de la Disponibilidad.

Gestor de Cambios.
Departamento de formaciones.

Recursos

Personal del departamento.

Estadisticas con tiempos promedios de reparacion de cada equipo
por categoria de marca y modelo de equipo.

Informacion de la base de datos del sistema con informacion de
equipos entregados por los clientes; fecha de entrega, problema,
solucion, equipos utilizados, tiempos de reparacion,
especificaciones del equipo.

Informacion de la base de datos del sistema de material utilizado
dentro del departamento.

Informacion de la base de datos del presupuesto inicial del
departamento y lo que se ha gastado, detallando cada consumo.

Encuestas de no conformidades de los clientes.

Tareas

- Disefiar la lista de verificacion de auditoria.

- Disefiar los formularios para aplicar a los empleados.

- Realizar un andlisis de la informacion en el sistema que se
posee en el departamento; gastos, recursos, inventarios,
equipos sin reparar, cumplimiento de los tiempos de
reparacion.

- Lista de informacion faltante dentro del software que se
debe rellenar.

- Conversar y aplicar los formularios con los empleados
sobre su trabajo.

- Analizar las encuestas de satisfaccion de los clientes.

- Verificar las no conformidades.

- Realizar un informe con las conclusiones y posibles

mejoras de toda la auditoria.
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- Realizar una reunion de cierre de la auditoria.

Meétricas o Auditoria por parte de la direccion general del informe entregado

por el departamento.

Salida - Informe final de la auditoria.
- Acciones correctivas.

- Acciones preventivas.

= Auditoria
= Auditor = Auditor y personal
? Conversar sobre el
g . Aplicar test a los trabajo que desempena
Disefio de lista de Disefo de formulario empleados cac!a empleado con la
verificacion de allenar de los lista de chequeo
auditoria L empleados
| N e I
Analizar la Analizar la
_ informacipn en el‘ informacion en el Realizar informe con
sistema de inventario, sistema de gastos las conclusiones y
recursos ~ posibles mejores

Y
Analizar la \

Analizar la informacién en

informacién en el el sistema de las B ]
sistema de equipos estadisticas de tiempo que HEUr‘:IOI"l d; cierre de
sin reparar hasta la tardan en reparar los a auditoria

fecha equipos por categoria *

Analizar la Analizar las
informacion en el encuestas de
sistema de no satisfaccion del
conformidades cliente

Figura 12: diagrama de flujo del proceso auditoria.

Acciones correctivas y acciones preventivas

Estos procesos se crearon por separados, pero se complementan, debido a que uno predice y el otro
soluciona problemas que ocurren, en ambas situaciones se trata con problemas que ya ocurrieron o

pueden ocurrir. El enfoque principal de estos procesos es dar soluciones y se debe investigar hasta que
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consiga la mejora, cambio o cualquier tipo de solucion porque afecta directamente al cliente ya que es un

departamento donde la base es la reparacidn y prueba de equipos.

Para crearlos se utiliz6 el requerimiento de la ISO 9001, “Mejora” y dentro de ella estan las “acciones

correctivas y acciones preventivas”, ademas se utilizd ITIL “mejora continua” y “gestion de problema”.

La gestion de problema se divide en dos partes, gestion proactiva y gestion reactiva de problemas, la
gestion proactiva estudia los potenciales problemas y la base de datos de incidentes para prevenir
incidencias y gestion reactiva de problemas busca la solucion definitiva a partir de los incidentes

repetitivos.

De la gestién proactiva se utilizd para acciones preventivas, ya que cumple con lo propuesto de mejora
continua en el servicio. ITIL propone el estudio de los errores conocidos para poder realizar predicciones
de futuro y realizar los cambios pertinentes, por eso se asigna al gestor de cambios, de riesgo y de testing,
son los responsables de ejecutar cambios necesarios que puedan afectar el servicio en un futuro, esto es lo
gue se basa este proceso, predecir futuros problemas y hacer los cambios pertinentes, siendo un

departamento de servicio técnico es necesario realizar cambios constantemente.

En el proceso de acciones correctivas se utilizd gestion de problemas reactivos, el fin de esto es buscar
soluciones definitivas para fallos recurrentes. Dentro del perfeccionamiento continuo existen siete pasos y
uno de ellos son las acciones correctivas, esto permite reajustar, realizar mejoras y correcciones para que

el servicio esté en constante mejora.

Aunado a lo anterior, la manera de abordar estos problemas es con soluciones momentaneas o también
llamadas workarounds o soluciones definitivas dependiendo del problema que se presente. Enfocado al
departamento de servicio técnico es necesaria la evaluacion de los problemas y fallas, luego corregirlas
con solicitudes de cambios, para viabilizar los cambios beneficiosos con un minimo de interrupciones en
la prestacion de servicios y correcto funcionamiento del departamento, es por esa razon que nace este
proceso, si no hay acciones correctivas no se puede mejorar porque seguiran existiendo los mismos fallos

que impediran el crecimiento.

Acciones correctivas
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Objetivo Ejecutar correcciones dentro del departamento para mejorar su

funcionamiento.

Entradas - Recomendaciones de cambio y mejoras propuestas en la
auditoria interna

- Alarmas recurrentes en el sistema por problemas con el
mismo fallo en las reparaciones

- Equipos no reparados en el tiempo establecido

- Informe de problemas internos dentro del departamento

- Incidencias ocurridas, por ejemplo, equipos con reparacién
incompleta

- Equipos en venta con fallos luego de ser testeados.

- Quejas de clientes por equipos con fallos.

Responsable del proceso | Responsables: Gestor de riesgos, gestor de cambios y de testing.
e involucrados )
Involucrados:

- Técnicos, gestor de disponibilidad.

- Gerente del departamento.

- Lider de equipo.

- Gestor de inventario.

Recursos o Personal.
o Material para corregir dafos fisicos.
o Presupuesto econémico para aplicar las acciones correctivas.

o Base de datos de los problemas y quejas de los clientes.

Tareas - Estudiar las propuestas de mejora dadas por la auditoria
interna

- Analizar los informes de fallos dentro del departamento

- Revisar las causas de los fallos

- Realizar un informe de las causas de los fallos

- Analizar y evaluar posibles acciones

- Evaluar los riesgos de hacer una correccion

- Elaborar un informe donde explique el porcentaje de riesgo

- Testear los cambios antes de aplicarlos

- Analizar el comportamiento del cambio si ha corregido el
problema

- Realizar un informe explicando el cambio realizado

- Ejecutar el cambio
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- Documentarlo en el sistema.
Meétricas o Auditoria de la correccion de problemas
o Evaluacion de la cantidad de alarmas por un mismo problema en el
mes
o Auditoria de no conformidades de los empleados
o Verificar en los informes si sigue ocurriendo el problema.
Salida - Base de datos con més informacion para prevenir posibles
fallos en el futuro
- Clientes satisfechos en las encuestas
- Mejoras dentro del departamento.
=28
Analisis de las mejoras
propuestas en la
8 auditoria
g
E Analisis del inf
P . inrorm
§ A"atlj's'f defl ||r|1forme densalss::sauzas :e Ioes
‘e_ e 10s Tallos fallos
@
[
(L)
Evaluar las posibles |
acciones <
—/‘
0
25
HE)
(7] .
5|8 Buscar riesgos dentro Realizar informe de
E g de los cgg;:u:rs‘ que se los riesgos
§ S
23
g6
|
=
. Analizar el No
Teste?‘l;lzse:taor:blos comportamiento de El cambio™g
prop! los cambios eliminado el
_E Rroblema?
i
3 | Si
:
7
8 Realizar un informe de todos Documentarlo en el
los cambios y sistema
procedimientos nuevos

Figura 13: diagrama de flujo del proceso acciones correctivas.

Acciones preventivas

e
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Objetivo Ejecutar cambios, correcciones o mejoras dentro del departamento para
prevenir posibles fallos.
Entradas - Informe de auditoria interna.

- Informe causas de fallos dentro del departamento

- Incidencias ocurridas

Responsable del proceso
e involucrados

Responsables: Gestor de riesgos, gestor de cambios y de testing.
Involucrados:

- Técnicos

- Gestor de disponibilidad

- Gerente del departamento

- Lider de equipo

- Gestor de inventario.

Recursos o Informe de auditoria
o Personal
o Base de datos de las incidencias
o Material para aplicar cualquier cambio fisico
o Presupuesto econémico para aplicar las acciones preventivas
o Entorno fisico para saber si es posible realizar las acciones
Tareas - Revisar el informe de auditoria interna

- Analizar los informes de fallos dentro del departamento

- Analizar las estadisticas de fallos, equipos reparados,
tiempo de reparacion y satisfaccion del cliente, por mes del
departamento.

- Buscar posibles vulnerabilidades dentro de las reparaciones
como corrupcion de software.

- Plantear posibles acciones y cambios

- Evaluar los riesgos de hacer el cambio anteriormente
analizado

- Elaborar informe de riesgos encontrados

- Realizar testeo de los cambios planteados antes de
aplicarlos

- Analizar el comportamiento de los cambios

- Ejecutar el cambio.

- Realizar informe sobre los cambios y procedimientos

NuUevos.
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- Documentarlo en el sistema.
Meétricas o Auditoria de los cambios preventivos, con un tiempo especifico y
ver el comportamiento
o Ejecutar la posible vulnerabilidad que se esté previniendo y
observar como se comporta la solucién planteada
o Auditoria de no conformidades de los empleados.
Salida - Satisfaccion de cliente
- Mejoras dentro del departamento
- Prevencidn de posibles vulnerabilidades.
= [= .ﬁ
Analizar estadisticas
Andlisis del informe de del mes del
» auditoria departamento
=]
-
& v (" Investigar posibles
: Andlisis del informe vulnerabilidades
e de los fallos seg(n la informacién
<] \ anterior
[
Q
(L]

r

Evaluar las posibles

Acciones preventivas
Gestor de riesgos'!

- <
acciones <
J No
A 4
Buscar riesgos dentro Realizar informe de '-'?EI % de
de los cambios que se los riesgos riesgo es
desean qceptable?
Si
I

Testear los cambios
propuestos

comportamiento de
los cambios

No

Analizar el

; Bt cambio eliming
la posible
winerabilidad ?

v

[ Ejecutar el cambio ]

¥

Gestor de testing

los cambios y

Realizar un informe de todos
procedimientos nuevos

Documentarlo
en el sistema

Figura 14: diagrama de flujo del proceso acciones preventivas.

Revision de equipos traidos por clientes
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En un departamento de servicio técnico el primer paso es la revision del equipo, por lo que se crea este
proceso, es el primero en la linea de trabajo, aqui llega el producto con problemas y se le da un

diagnostico inicial.

Para este proceso se toma referencia de ITIL “Gestion de incidencias”, dentro de este apartado esta el
diagndstico inicial donde especifica que la persona que recibe el incidente debe dar una respuesta lo antes
posible al cliente o escalarlo, para este proceso se definid lo mismo, es decir el técnico que recibe el
equipo y da un diagndstico principal que luego es enviado al técnico que deba hacer la reparacion.

Dentro de este proceso puede existir la situacién donde el diagnostico sea que no tenga reparacion y no
sera enviado a ningln técnico para su reparacion, en este caso se realiza un informe de las razones por las
cuales no se pudo reparar, para que el departamento de Atencién al Cliente pueda darle una respuesta al
cliente y ofrecerle otra solucion.

Otro aspecto que se tomo de gestién de incidencias es que se recomienda para acortar los tiempos que la
persona revise dentro del sistema toda informacidn que pueda estar relacionada con la reparacion para asi
poder agilizar los [87], por eso en todo momento dentro de este proceso y todos los otros esta la
actualizacion en el sistema para tener una base de datos completa con problemas que hayan ocurrido y

saber como gestionarlos.
Ademas, en el proceso se evaluara los tiempos de resolucion y diagndstico, el tiempo lo especificara cada

empresa segun sea su necesidad, el objetivo es estandarizar y tener definidos los tiempos para que el

cliente tenga respuestas segun lo acordado con él.

Obijetivo Diagnosticar problemas o fallas que puedan tener los equipos
Entradas - Entrega de equipos traidos por un cliente con posibles
problemas.

Responsable del proceso | Responsables: Técnicos de revision.
e involucrados
Involucrados:

- Gestor del inventario

- Gestor de disponibilidad

- Gestor de nivel de servicio
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Departamento de ventas
Almacén

Servicio al cliente.

Recursos o

Técnicos
Inventario
Informacién en el sistema

Herramientas

Tareas

- Recepcidn de equipos por parte del departamento de
almacén. Desde este momento comienza el tiempo de
espera establecido para dar una respuesta al cliente.

- Actualizacion en el sistema de haber recibido el equipo.

- Revision general del equipo; la revision la hace el técnico
nivel 1 asignado en calendario.

- Actualizar en el sistema que se esta revisando el equipo,
esto para gue el sistema quede constancia del tiempo que
tarda la revision

- Informe del diagnostico: si el equipo esta en buenas
condiciones, no tiene solucion o necesita reparacion.

- Actualizar en el sistema el estado de la revisién del equipo,
para que el departamento de servicio al cliente pueda
informar al mismo.

- Si el equipo no puede ser reparado

- El gestor de inventario lo envia al departamento de almacén

- Se actualiza en el sistema con una explicacion de las
razones por las cuales no puede ser reparado.

- Siel equipo va a ser reparado

- Asignarlo al técnico segun el nivel de complejidad

- Actualizar el sistema con una descripcién corta del
problema del equipo para que el proximo técnico pueda

entender el problema.

Meétricas o

Informe de los equipos que no cumplieron con el tiempo
establecido
Informe de cumplimiento sobre el tiempo establecido

Informe del equipo con el diagnéstico correcto
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o Informe de equipos con diagnostico de fallas.

Salida - Satisfaccion de cliente.
- Equipos con diagnostico de problema para ser reparados.
- Equipos listos para reparar

=] Revision de equipos traidos por clientes

= Equipos a reparar =l Equipos sin reparar

Se actualiza en el sistema con un
informe de las razones por las
cuales no se reparo

Actualizar en el
sistema el estado del
equipo

Revisar el
equipo

Actualizar en el
sistema

Informe del
diagnostico El gestor de

inventario lo envia al

departamento de
almacén

Se actualiza en el sistema con
una descripcion corta del
problema

Asignarlo al técnico seglin
el nivel de complejidad

Figura 15: diagrama de flujo del proceso revision de equipos traidos por clientes.

Revision de equipos nuevos

Las empresas de venta de equipos electronicos reciben productos y antes de sacarlos a la venta, deben
pasar pruebas de calidad en el departamento de servicio técnico, para realizar pruebas y segun sean sus
resultados ver si cumplen con los estandares de calidad para su comercializacion, esto siempre con el fin

de ofrecer productos y servicios de calidad.
Para la elaboracion de este proceso se utilizé la ISO 9001 el requerimiento 7.4.3: “Verificacion de los

productos comprados”, en este requerimiento indica que la empresa debe realizar pruebas o actividades

para saber si el producto cumple los estandares de calidad.
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El alcance de este proceso llega hasta la evaluacidn del producto y emitir un informe con los resultados
para que luego los departamentos correspondientes decidan si el equipo saldré a la venta, pero mientras
permanece en almacén y servicio técnico solo se limita a realizar pruebas y ver si cumplen con los

estandares de calidad.

Cada empresa debe definir los estandares calidad y pruebas a realizar, pero con esto lo que se pretende es
cumplir con el requerimiento y estandarizar este proceso porque ningun otro departamento puede ser
responsable de él, ya que aqui es donde se gestionan todas las incidencias pruebas técnicas entre otras.

Obijetivo Conocer el estado de los equipos enviados por proveedores

Entradas - Entrega de equipos nuevos comprados a proveedores

- Entrega de equipos de posibles proveedores.

Responsable del proceso | Responsables: Técnicos de revisidn y gestor de testing.
e involucrados )
Involucrados:

- Gestor de almacén

- Gestor de disponibilidad

- Gestor de nivel de servicio

- Departamento de compra

- Departamento de Almacén.

Recursos o Empleados
o Inventario
o Informacion en el sistema

o Herramientas y material para testear productos.

Tareas - Recepcion de equipos por parte del departamento de
almaceén.

- Actualizacion en el sistema

- Realizar pruebas generales al equipo que cumplan con los
estandares de calidad de la empresa.

- Aprobar o no el equipo segun los estandares de calidad de
la empresa.

- Realizar un informe con todas las pruebas realizadas.

- Enviar el informe al departamento de compras con la
conclusion de si cumple o0 no con las condiciones de

calidad
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- Actualizar el sistema.
- Enviar nuevamente los equipos a almacén.
Meétricas o Informes del departamento de compra sobre el tiempo de respuesta
o Tiempo desde que se entrega el equipo hasta que se envia el
informe al departamento de compras.
Salida - Equipos que cumplan estandares de calidad
- Clientes con equipos de calidad.

Revision de equipos nuevos

®.

Recepcion de equipo

Actualizar el estado
del equipo en el

sistema

Y

al equipo

Realizar pruebas generales

los estandares de calidad de
la empresa

gue cumplan con

»Cumple con o
estandares de
calidad?

|

Realizar un informe
de que el equipo esta
aprobado

cumple

Realizar informe de las
razones por las cuales no

Actualizarlo en el

. sistema
los estandares de

calidad

Enviar el informe al
departamento de
compra

Enviar el equipo al
departamento de
almacén

Figura 16: diagrama de flujo

Reparacion de equipos

del proceso revision de equipos nuevos.
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Este proceso es la base del departamento, el cual es, reparar equipos con problemas, para su elaboracion
se utilizo de ITIL La operacion de servicio y mas exactamente “Gestion de incidentes”, dentro de las
buenas practicas sugiere lo que debe tener el modelo de incidencias, tomado del libro ITIL V3 Operacion
del servicio, y son las siguientes:

“s Los pasos que se deben tomar para manejar el incidente.

* El orden cronologico en el que se deben seguir estos pasos, con cualquier

dependencias o procesamiento definido

* Responsabilidades, quien debe hacer que.

* Procedimientos de escalada; quién debe ser contactado y cuando

* Cualquier actividad necesaria de preservacion de evidencia [88]”

Para la realizacién del proceso se baso en ese modelo y lo que requiere, ademas dentro de lo que propone

ITIL esta la categorizacion del incidente y sus responsables, los objetivos y métricas.
El libro de ITIL V3 operacién del servicio, define el objetivo de la gestién de incidentes como:

“El objetivo principal del proceso de gestion de incidentes es restaurar el funcionamiento normal
del servicio lo mas rapido posible y minimizar el impacto adverso en las operaciones

comerciales, asegurando asi que se mantengan los mejores niveles posibles de calidad y

disponibilidad del servicio [86] .

Con lo antes planteado enfocandolo al servicio que se esta manejando se puede decir que el objetivo de
este proceso es reparar los equipos con la mejor calidad y lo mas rapido, para que el cliente pueda

seguir disfrutando del servicio y los equipos que ofrece la empresa.

En cuanto a las métricas que ITIL propone fueron las utilizadas adaptandolo al entorno, de esa misma
forma los roles que propone este apartado se utilizaron, usando el gestor de incidencias y realizando la
misma categorizacion de incidencias dependiendo sea el problema, puede ser nivel 1, nivel 2 o nivel 3,

con el fin de poder definir como iba a ser el escalamiento y procedimiento que seguir.

| Mombredelproceso  Reparadibndeequipos

Obijetivo Reparar y resolver fallas que puedan presentar equipos electrénicos

Entradas - Entrega de equipos que necesitan reparacion
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Responsable del proceso
e involucrados

Responsables: Gestor de incidencias Técnicos reparacion nivel 1,2y 3.
Involucrados:

- Gestor de almacén

- Gestor de disponibilidad

- Gestor de nivel de servicio

- Departamento de ventas

- Departamento de Almacén

- Departamento de servicio al cliente.

Recursos o Técnicos
o Inventario
o Informacion sobre las caracteristicas del equipo en el sistema
o Herramientas de trabajo
o Material para realizar las reparaciones.
Tareas - Recepcion de equipos

- Consultar el informe del diagndstico del equipo en el
sistema

- Buscar posibles soluciones segln la marca, modelo, afio del
equipo

- Verificar si hay los repuestos necesarios para la reparacion
de equipo

- Si no hay los materiales, contactar al departamento de
almacén

- Actualizar en el sistema para que comience el tiempo
destinado para una reparacion.

- Reparar el equipo.

Si los técnicos no pueden solucionar el problema, se realizan estos
pasos:

- Actualizar en el sistema qué no se pudo reparar y las
razones, para gue el siguiente nivel pueda proceder

- Siel problema no se pudo solucionar pasa al técnico de
nivel 2, realiza nuevamente el proceso y si no lo puede
solucionar pasa al técnico nivel 3.

- Si ninguno de los tres niveles puede solucionar el problema
0 si es un problema de fabrica se contacta al departamento

de compras para gque contacte al fabricante y de soporte.
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Luego de finalizado la reparacién se procede a:
- Actualizar el estado del equipo en el sistema
- Entregar el equipo al almacén
- Hacer informe en el sistema con detalles de la reparacion
Meétricas o Numero total de equipos reparados.
o Numero y porcentaje de equipos en revision.
o Tiempo medio transcurrido para lograr la reparacion del equipo.
o Porcentaje de incidentes manejados dentro del tiempo de respuesta
acordado.
o Costo promedio por reparacion.
o Numero y porcentaje de equipos asignados incorrectamente.
Salida - Satisfaccion de cliente
- Equipos reparados.
= Reparacién de equipos
= Equipos reparados =] Equipos con diferentes niveles de técnicos

(Actualizar en el sistema que
el problema es del siguiente

nivel de técnicos
A

Técnico de nivel 2
analiza la informacion
en el sistema

Buscar posibles
soluciones segan la
marca, modelo, afio del
equipo

. . Consultar el
Recibir el equipo a informe de
reparar diagnéstico

Solicitarlo al
departamento de

. Puede’
reparar el
equipo?,

Reparar el

equipo

Verificar si se tienen No
los repuestos para la

reparacion

Actualizarlo
len el sistema

Actualizar en el sistema que
el problema es del siguiente
nivel de reparacion

Hacer informe

de reparacion

Actualizar en el
sistema que se va
areparar el
equipo

Técnico de nivel 3
analiza la informacion
en el sistema

Puede reparare
equipo?
No

Contactar al
fabricante
Se actualiza en el
sistema

Reparar el
equipo

Actualizarlo
en el sistema

Actualizarlo en el
sistema

Hacer informe de
reparacién

Hacer informe

de reparacion

Entregan el equipo
almacén

Figura 17: diagrama de flujo del proceso reparacion de equipos.
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En base a los objetivos propuestos en la presente investigacion, los resultados obtenidos en este trabajo y
la comprobacion del valor que este tipo de proyecto aporta a las empresas de venta y reparacion de

equipos electronicos, se realizan las siguientes conclusiones:

El presente trabajo se baso en las entrevistas realizadas a empresas del sector, dejando claro la
importancia que existe en tener un diagrama de procesos dentro de cada departamento y general, es
necesario para el crecimiento de la empresa, a pesar de que cada empresa es diferente todas parten de la

misma base, dar un servicio de calidad a sus clientes.

Para la realizacion de cada proceso se tomo en cuenta que fuera facil de entender para cualquier persona
sin olvidar el tecnicismo, por eso se realiz6 la explicacién de cada proceso acompafiado de su diagrama
para de esta manera obtener una visién rapida con los diagramas, pero con una explicacion para que cada
empresa pueda adaptarla a sus necesidades. Cada uno de ellos abarca todo el departamento de servicio
técnico, desde como debe ser la preparacién de cada técnico cuando entra al departamento, hasta como
deben reparar cada equipo, esto con el fin de estandarizar y evitar bucles de sobre trabajo y poder ver

fallos que puedan existir.

En las entrevistas realizadas se vio que no importa el tamafio de la empresa, siempre es necesario tener
diagramas procesos para la expansion, mejora continua y orden dentro del departamento, por esa razon
cada proceso se elabor6 de manera clara y sencilla, tomando la informacién proporcionada en las
entrevistas, ademas se basé en estandares de calidad, requerimientos y sugerencias de como gestionar este

tipo de servicios.

Para la realizacion de cada proceso se utilizd los requerimientos de la ISO 9001 por su enfoque en calidad
de servicio, dando herramientas y pasos necesarios para poder implantar un buen sistema de calidad, qué
es lo que se buscé en este trabajo, y también ayudd a definir los objetivos dentro de este tipo de

departamentos, para elaborar un diagrama de procesos completos.

Para complementar los requerimientos de ISO 9001 enfocados a calidad, se necesito mas informacion,
estandares, sugerencias, o informacion de como manejar un servicio de tecnologia, desde su inicio hasta
su madurez, por esa razén se tomaron para la elaboracion de los procesos las buenas practicas y
sugerencias de ITIL, porque esta enfocado a los proyectos de Ty no es un estandar cerrado, ITIL
aconseja practicas para que luego puedan ser modificadas a conveniencia, que en este caso fue lo que se
hizo. Para elaborar los procesos se tomo la parte técnica de como gestionar la reparacion de los equipos,
que tareas son necesarias para desempefiar, en todas las entrevistas ninguna empresa mostro exactamente
cudles eran los puestos de trabajos en su departamento, por eso se utilizaron los roles que propone ITIL
para crear cada puesto de trabajo y responsable de cada proceso con la funcién que debe desempefar,

ademas de evaluar los acuerdos ya estandarizados, en este caso no se elaboro ningin acuerdo porque cada
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empresa debe desarrollar sus propios acuerdos, pero se sugiere evaluarlos, tomarlos en cuentas para poder

predecir qué mejoras se necesitan, o cambios.

De acuerdo con lo expuesto anteriormente, se llegoé a la conclusion, que este diagrama de procesos cubre
con las necesidades de un departamento de servicio técnico, y puede dar valor a empresas de este rubro

gue deseen realizar cambios 0 mejoras dentro de su empresa.

Recomendaciones

Una vez finalizado el presente trabajo, es pertinente realizar algunas recomendaciones las cuales se

describen a continuacion:

Se recomienda a empresas de este sector que no posean diagrama de procesos utilizar este como base para
desarrollarlo.

Se recomienda a empresas del sector tecnoldgico especificamente el departamento de servicio de técnico,
comparar el presente trabajo con su diagrama de proceso para asi poder hacer cambios y mejoras.

Se recomienda empresas que deseen utilizar este diagrama de procesos para sus empresas adecuarlos

segun sean sus necesidades.

Se recomienda a las empresas adecuar a sus roles de trabajos utilizando lo mostrado en este trabajo segln

sea necesario y el responsable de cada proceso.

Se recomienda a futuras personas que deseen continuar con el trabajo el desarrollar los diagramas de

procesos de cada departamento partiendo de la base de este trabajo.
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ANEXO ENTREVISTAS:

Empresa 1 vias de crecimiento
¢, Como es el organigrama de su empresa?

Respuesta segun la gerencia:
Jerarquico, Presidencia, vicepresidencia, gerencias, coordinadores por departamentos y
empleados técnicos.

Respuesta segun personal técnico:
Presidencia, vicepresidencia, gerencias, coordinadores por departamentos y empleados técnicos.

¢Por qué utilizaron ese organigrama para la empresa?

Respuesta segun la gerencia:
Porque es el que se adapta a las necesidades de la empresa.

Respuesta segun personal técnico:
No supo responder esta pregunta, divago en la respuesta alegando que no tenia mucha
informacion.

1. ¢En laempresa tienen definida la mision, objetivos y politicas de calidad? Cuéntame

brevemente cuales son.

Respuesta segun la gerencia:

Nuestra mision es prestar un servicio donde el usuario se sienta complacido con nuestro servicio, siempre
presente la mejora continua tanto internamente como para el cliente, ademas de estar creciendo y ser
pioneros en tecnologia, algunos objetivos que tenemos cumplir con los requisitos legales, tener la Gltima
tecnologia en nuestra empresa, prestar un servicio de calidad, entre otros, las politicas de calidad las

estamos desarrollando.

Respuesta segun el personal técnico:

Si tenemos mision y objetivos, no las tengo muy claras, pero sé que son, prestar un buen servicio al
usuario final, estar en constante crecimiento, entre otras.

2. ¢Poseen diagrama de proceso en su empresa?

Respuesta segun la gerencia:
No.
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Respuesta segun personal técnico:
No.

3. ¢Poseen diagrama de proceso por cada departamento?

Respuesta segun la gerencia:
No, pero me gustaria al igual que la anterior respuesta

Respuesta segn personal técnico:
No.

La siguiente pregunta solo se realizaron a los que respondieron negativamente

3.1. ¢Por qué no posees diagrama de proceso?

Respuesta segun la gerencia:

Porque estamos en proceso de estructuracién y crecimiento.

Respuesta segun personal técnico:

Al igual que en la otra pregunta no supo responder esta pregunta

4. ¢Posee alguna certificacion dentro de la empresa? Por ejemplo, certificaciones de calidad.

Respuesta segun la gerencia:

No, al estar en proceso de estructuracién aun no poseemos ninguna

Respuesta segn personal técnico:
No.

5. ¢Crees que son necesario tener diagramas de procesos?

Respuesta segun la gerencia:
Si.

Respuesta segn personal técnico:
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Si, esto ayudase muchisimo con la organizacion del departamento.

6. ¢Cdmo funciona el departamento de servicio técnico?

Respuesta segun la gerencia:

En este momento estamos desarrollando y haciendo cambios en este departamento, pero principalmente
hay un responsable o gerente en este departamento, que se encarga de coordinar el equipo y los técnicos,
los técnicos hacen de todo en el departamento.

Respuesta segn personal técnico:
Es el jefe del departamento y el personal técnico que se encarga de todas las tareas en el departamento.

Empresa 2 grande

1. ¢Como es el organigrama de su empresa?

Respuesta segun la gerencia:
Jerarquico, esto va desde el presidente, vicepresidente, gerentes generales, gerentes por departamento,

responsables de equipo, empleados administrativos, empleados técnicos.

Respuesta segun personal técnico:
Es un organigrama jerarquico, donde esta el presidente, vicepresidente, gerentes generales, gerentes de
departamento, responsables de equipo y los empleados técnicos y administrativos que conforman cada

departamento.
2. ¢Por qué utilizaron ese organigrama para la empresa?
Respuesta segln la gerencia:
Se ajusta a las necesidades de la empresa, queremos crecer y esto nos da posibilidad de poder tener una

visién desde cualquier perspectiva de la empresa.

Respuesta segn personal técnico:

Es lo que se ajusta mejor al funcionamiento de la empresa

3. ¢Enlaempresa tienen definida la mision, objetivos y politicas de calidad? Cuéntame

brevemente cuales son.
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Respuesta segun la gerencia:

Si, todo esté definido, rapidamente la mision de la empresa es prestar un servicio de calidad a nuestros
clientes, ofrecer un producto de calidad que el cliente siempre pueda encontrar lo que necesite y dar otras
buenas opciones, superar las expectativas de nuestros clientes y grupos de interés gracias a nuestro
compromiso con la mejora continua de nuestros procesos, actividades y recursos humanos. Algunos
objetivos son el cumplimento con todas las bases legales, la constante formacidn nuestro equipo de
trabajo para estar siempre con los tltimos conocimientos del mercado, también tenemos el objetivo del
desarrollo personal y profesional de nuestros empleados. En cuanto a nuestras politicas de calidad algunas
son, seleccionar el mejor material y las mejores marcas certificadas para ofrecerle al usuario final,
asegurar la satisfaccion del cliente, toda esta informacion la puedes conseguir en nuestra web, o0 en cada

departamento nos encargamos deber archivos con esta informacion para nuestros empleados.

Respuesta segin personal técnico:

Si, tenemos una web donde puedes encontrar toda esa informacion, pero en lineas generales nuestra
mision, objetivos, es siempre dar el mejor servicio a nuestros clientes, esto con material de calidad que es
una de las politicas de calidad, tener siempre una material de alta calidad, ademas en esta empresa
siempre hay cursos y tallares, para una mejora constante a nivel profesional para tener los conocimientos
y brindar un servicio de calidad, desde las personas de recursos humanos hasta el personal técnico que

laboramos en el departamento de servicio técnico.
4. ¢Poseen diagrama de proceso en su empresa?
Respuesta segun la gerencia:
Si la empresa posee un diagrama de proceso, donde esta expresado los procesos que debe cumplir desde

el presidente de la compafiia, hasta un becario que entra en la empresa.

Respuesta segn personal técnico:

Si, tenemos diagramas de procesos esto al entrar a la compafiia lo muestran y explican.
5. ¢Poseen diagrama de proceso por cada departamento?
Respuesta segun la gerencia:

Si, tenemos uno en cada departamento que esté al alcance de cualquier empleado, nos preocupamos y

hacemos mucha insistencia que al inicio del personal en la compafiia conozcan los procesos y sepan
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donde esta ubicada esta informacion, ademas le damos el personal la libertad de aportar algin cambio o
mejora, ya que chequeamos por lo menos una vez al afio si es necesario agregar algin nuevo proceso,

actualizarlo o quitar en el caso de procesos gue hayan sido cambiados por automatizacién.

Respuesta segun personal técnico:
Si, como mencione anteriormente se posee diagrama de procesos y organigramas que cuando entras a la

compafiia muestran el general y te explican més a fondo el de tu departamento.

La siguiente pregunta solo se realizaron a los que respondieron negativamente

a. ¢Por qué no posees diagrama de proceso?

Respuesta segun la gerencia: N/A
Respuesta segn personal técnico: N/A

6. ¢Posee alguna certificacion dentro de la empresa? Por ejemplo, certificaciones de calidad.

Respuesta segun la gerencia:
ISO 9001, ISO 2000, Top employer, estamos tramitando la ISO 14001 para obtenerla este afio.

Respuesta segun personal técnico:
ISO 9001, ISO 2000, Top employer.

7. ¢Crees que son necesario tener diagramas de procesos?

Respuesta segun la gerencia:
Si, esto nos ha ayudado como empresa a crecer y ver fallos que pueden ser mejorado, ademas para las
auditorias internas es de bastante ayuda, porque comenzamos viendo si los procesos se estan cumpliendo

como esta estipulado o debemos mejorar algo, entre otras cosas.

Respuesta segn personal técnico:

Si, ayuda mucho cuando alguien entra a la empresa para que pueda entender un poco la manera que
trabajamos, ya lo demas es el dia a dia, asi también la persona puede ver de manera grafica donde estan

Sus ocupaciones.

8. ¢Como funciona el departamento de servicio técnico?

61



£

¥ r"i}a

_ Universidad
% de Alcald

Respuesta segun la gerencia:

Nuestro departamento de servicio técnico, tenemos un gerente del departamento que es el encargado de
llevar toda la parte de directivas con comunicacion continua con cada departamento, asi mismo tenemos
un responsable de equipo, estd mas en el dia a dia, para poder aportar y escuchar directamente a los
empleados y ver como se efectlian los procesos, ademas tenemos en la parte técnica tres niveles, soporte
de nivel 1 los cuales se encargan de procesos basicos, soporte de nivel dos que son méas expertos y nuestro
nivel tres personal que ya se encarga de gestionar reparar etc. Casi como un fabricante.

Respuesta segn personal técnico:

En nuestro departamento tenemos tres tipos de técnicos, el nivel uno que pueden realizar tareas sin mucha
complejidad, revisar garantias, recibir los productos de almacén, poder hacer reparaciones sin mucha
complejidad, estan los nivel dos que ya realizan reparaciones mas complejas y los nivel tres que prueban
los productos antes de salir a la venta ver la calidad del producto, hacer reparaciones a fondo porque son
expertos en las marcas, dependiendo de la carga de trabajo y sabiendo cada rol que tenemos asignado nos
ayudamos mutuamente esto también para aprender un poco del trabajo del otro, esto con el fin de poder

crecer en el departamento y si alguien falta no ser indispensable.

Empresa 3 en via de crecimiento

En esta en cuesta solo tuvimos respuesta de la gerencia.

1. ¢Cbmo es el organigrama de su empresa?

Respuesta:

Es horizontal
2. ¢Por que utilizaron ese organigrama para la empresa?
Respuesta:
Porque cada uno de los departamentos son autbnomo, no tenemos una linea de mando, solo damos

resultados con el servicio

3. ¢Enlaempresa tienen definida la mision, objetivos y politicas de calidad? Cuéntame

brevemente cuales son.
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Respuesta:

Si tenemos definidos la mision, objetivos y politicas
Mision: Prestar el mejor servicio de venta y asesoria en la reparacion de equipos electrénicos de manera
efectiva, cumpliendo con los principios éticos y morales, para asi satisfacer las necesidades de nuestros

clientes.

Objetivos: Lograr una satisfaccion plena en nuestros clientes a nivel regional y nacional, mediante la

integracion de un equipo de trabajo capacitado con tecnologia e informacion avanzada.

Politicas de calidad: Proporcionar servicios con altos estandares de calidad que permita la

identificacion de nuestros clientes con la empresa

4. ¢Poseen diagrama de proceso en su empresa?

Respuesta:
Si

5. ¢Poseen diagrama de proceso por cada departamento?

Respuesta:
No

La siguiente pregunta solo se realizaron a los que respondieron negativamente

a. ¢Por qué no posees diagrama de proceso?

Respuesta:

Estamos desarrollandolo

6. ¢Posee alguna certificacion dentro de la empresa? Por ejemplo, certificaciones de calidad.

Respuesta:

No, pero nos gustaria tenerlas en un corto plazo, estamos creciendo hacia ello.
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7. ¢Crees que son necesario tener diagramas de procesos?
Respuesta:
Si, esto nos ayudado mucho a la empresa para poder ver qué cosas nos esta faltando y con el que tenemos
ahora estamos desarrollando el de cada departamento.

8. ¢Como funciona el departamento de servicio técnico?

- Gerente de departamento: este se encarga de coordinar, planificar estrategias y motivar al equipo de
trabajo para mantener un buen clima laboral dentro del departamento.

-Supervisor de actividades: es la persona que trabaja de la mano con el gerente del departamento. Este
esta al pendiente del equipo, chequea la calidad del servicio que se presta, pendiente si faltan repuestos
para reponer, y cuida del clima laboral dentro del departamento.
- Técnico en reparacion de equipos electrénicos: estos se encargan de revisar y arreglar 10s equipos que
llegan al departamento, detectan las fallas que puedan presentar (dan un informe de la situacidn si tiene
arreglo o No) ademas este se encarga de mantener el inventario de productos al dia, actualizar el
inventario para que el supervisor lo remita a almacén.
Empresa 4 grande

1. ¢Como es el organigrama de su empresa?
Respuesta segun la gerencia:
Es un organigrama jerarquico, conformado por una junta ejecutiva, la direccion general, directores en
cada departamento, técnicos, asistentes, administrativos, tenemos toda la informacion en cada

departamento para que nuestros empleados puedan acceder y conocerla.

Respuesta segn personal técnico:

Es un organigrama vertical, esta la junta ejecutiva, la direccion general y luego cada departamento

2. ¢Por qué utilizaron ese organigrama para la empresa?

Respuesta segun la gerencia:
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En el momento de la fundacion de la empresa fue lo que mejor se ajustaba, estamos pensando en hacer

una restructuracion, pero aln esta en proyecto.

Respuesta segun personal técnico:

Se ajusta a la forma como se trabaja en la empresa.

3. ¢Enlaempresa tienen definida la mision, objetivos y politicas de calidad? Cuéntame

brevemente cuales son.

Respuesta segun la gerencia:
Si, tenemos definido:

Mision:

Proporcionar a nuestros clientes servicios técnicos: mantenimiento de equipos y sistemas informaticos,
hosting, consultorias, usando tecnologia de vanguardia, herramientas innovadoras, personal altamente
capacitado, que le permitan alcanzar libertad financiera sin preocupaciones de forma facil y sin demoras.
Obijetivos:

Ser una empresa de calidad en el mercado de la distribucion de equipos electrénico.

Ir con el movimiento del cambio de la tecnologia y la sociedad.

No poseemos politicas de calidad definidas, estamos trabajando en ello.

Respuesta segin personal técnico:

Si tenemos mision y objetivos.

4. ¢Poseen diagrama de proceso en su empresa?

Respuesta segun la gerencia:
Si.

Respuesta segn personal técnico:

Si, poseemos un diagrama de proceso

5. ¢Poseen diagrama de proceso por cada departamento?
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Respuesta segun la gerencia:

Si tenemos un diagrama de proceso en cada departamento

Respuesta segun personal técnico:

Si, cada departamento posee su diagrama y esta en los archivos internos

La siguiente pregunta solo se realizaron a los que respondieron negativamente

a. ¢Por qué no posees diagrama de proceso?

Respuesta segun la gerencia: N/A

Respuesta segn personal técnico: N/A

6. ¢Posee alguna certificacion dentro de la empresa? Por ejemplo, certificaciones de calidad.

Respuesta segun la gerencia: No

Respuesta segun personal técnico: No

7. ¢Crees que son necesario tener diagramas de procesos?

Respuesta segun la gerencia: Si

Respuesta segin personal técnico: Si

8. ¢Como funciona el departamento de servicio técnico?

Respuesta segun la gerencia:

oy a mostrar un ejemplo del funcionamiento en este departamento
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Imagen 6: Representacion del flujo de procesos del departamento.
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En la empresa tenemos estos procesos para este departamento, ahora mismo este departamento esta en

expansion porque anteriormente solo nos enfocabamos en ventas, hemos visto un reciente nicho de

mercado que es la reparacion y estamos creciendo en este departamento.

Respuesta segun personal técnico:

La respuesta del departamento técnico fue igual ya que en esta parte de la conversacion ambos estaban

juntos.
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