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INTRODUCCION

Durante algunos afios la empresa de servicios de computacion, por tener una cartera de clientes
pequefia, lleva el control de los procesos de Servicio y soporte de forma manual, pudiendo

tener.una supervision aceptable por la cantidad de informacién que manejaba ese entonces.

Con el crecimiento sostenido de la empresa, la supervisiéon del drea de Soporte se vuelve
cadtico ya que la cantidad de informacién crece sustancialmente a la par con la cartera de
clientes, es entonces que se comienzan a ver errores v descordinaciones, generando situaciones

encontradas con clientes, poniendo en situacidn inestable la relacién con los mismos.

Se puede decir, que en esta situacién se perdi6 el control de la Supervisiéon dado que la
informacion se la maneja en forma cadtica por lo dificil de realizar biisquedas en forma manual
en formas almacenadas en carpetas. Se genera incluso desmotivacién del personal téenico ya
que constantemente no enfrega la informacién requerida en el momento que se lo necesita, la
pérdida de tiempo de los cliente que esperan saber de sus equipos es notable, teniendo que

esperar un promedio de cinco minutos por dicha informacion.

La gerencia, mirando que esta situacion es insostenible, ya que la insatisfaccion de los clientes
es notoria y se estd perdiendo mercado, decide realizar reuniones de Calidad Total para mejora
los procesos en el area técnica, decidiendo que es imprescindible automatizar el control de los

procesos de esta area.

Se sistematizan los procesos para realizarlos manualmente mientras se desarrollan y Software
que permita el Control de estos procesos. Esta sistematizacion incluye generar. bases de datos
de clientes y de los equipos en el taller, asignar, de forma balanceada, las tareas de reparacion,
garantias y asistencia téenica al personal disponible y poder obtener reportes de cada técnico

del estado de los equipos a ellos asignados.

La situacién luego de la sistematizacién manual mejora el control de los proeesos, teniendo
tiempos de respuesta a requerimientos todavia lentos. Luego de este proceso, se implementa el
Sistema Administrativo de Control en el Centro de Servicio, logrando resultados muy

satisfactorios entes los que podemos destacar los siguientes:



Internos:

* Mayor confiabilidad de los procesos de la empresa.
s Mejor tiempo de respuesta.

e Disminucién de costos.

¢ Reduccién de inventarios.

e Mejoramiento en la motivacién del personal.

¢ Incremento de la moral de los empleados.

e Incremento de las utilidades.

e Menor burocracia.
Externos:

e Superior participacion del mercado.
e Mayor satisfaceién y confianza del cliente.

e Mejor posicionamiento en el mercado.

El resultado obtenido luego de la implementacion del Sistema de Control de Servicios ha sido
notorio en esta empresa y dicho sistema se puede aplicar para la supervision en otros Centros
que ofrezcan servicios de reparacién, garantias y asistencia técnica ya que se lo puede adecuar.

de acuerdo a las necesidades de algiin Centro de Servicio especifico.

Bxisten sistemas financieros, de control de personal, de control de inventarios y otros que son
importantes en los procesos de las empresas, sin embargo, sistemas para la supervisién de
procesos administrativos de un Centro Autorizado de Soporte los hay muy pocos y cada uno se
ajusta a las politicas de su empresa. Por lo mencionado y por la necesidad de la empresa e
asegurar la supervivencia y su futuro, este trabajo tiene la finalidad de mostrar un Sistema
Administrativo de Control, de facil utilizacién, para mejorar. la supervisiéon de los procesos de

un Centro Autorizado de Soporte de una empresa que brinda servicios de computacion.



OBJETIVOS

Dar a conocer la experiencia de un Centro Autorizado de Soporte (CAS) que con la
implementacién de un Sistema Administrativo de Control de Servicios , mejora sus indices de

calidad.

Demostrar que, mediante la automatizacién de la supervisiéon de estos procesos, mejoran los
indices de gestion en el control de Trdmite de garantias, Reparacién, Mantenimiento y
Asistencia Técnica en una empresa de servieios de computacion, llevando registros detallados
de los servicios provistos a los clientes que permita obtener informacién que alimente un
proceso de mejoramiento continuo y a la vez sea un mecanismo que fortalezca la relacién

comercial con el cliente.

ALCANCE

En el primer capitulo se hace una resefia histérica de la evolucion de la filosofia de la Calidad,
se describe generalidades, politicas objetivos y aspectos econémicos de la calidad, se describe

el control integrado de la gestion y luego la evaluacién de la misma.

En el segundo capitulo se describen la estructura de una empresa y los procesos operativos de

los servicios que presta la misma.
En el tercer capitulo se presenta el sistema de Control de Servicios de la empresa, explicando
detalladamente el funcionamiento de todos sus moédulos, de manera tal que pueda ser utilizado

por cualquier persona que tenga acceso al mismo.

En el cuarto capitulo se presentan las conclusiones y recomendaciones



CAPITULO 1

GESTION DE CALIDAD

1.1. EVOLUCION HISTORICA DE LA FILOSOFIA DE CALIDAD

El hombre inicid las primeras actividades de control de calidad como operaciones muy ligadas a
la produccién, sin una separacion evidente y como consecuencia de la necesidad de mantener.
las variaciones dentro de limites préacticos. Evidentemente esos primeros pasos estaban

constituidos por operaciones sencillas y elementales de comprobacion.

Por razones practicas el desarrollo histérico de la Gestién de Calidad se ha dividido en las

siguientes etapas:

+  Hombre primitivo
Manufactura primitiva

+  Desarrollo comercial

«  Revolucién Industrial

»  Control Total de calidad

+ Aseguramiento de la calidad

1.1.1. Hombre primitivo

Al igual que las otras especies vivientes, el hombre primitivo se preocupé por la calidad. Tenfa
que determinar si el alimento era apto para ingerirlo, o si las armas eran lo suficientemente

seguras para defenderse.

Bn su primer estado, el hombre era un recolector de alimentos; la naturaleza hacia toda la

elaboracién. Cuando el hombre dio los primeros pasos hacia la manufactura (cultivo de
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alimentos, crianza de animales, preparacién de su comida, curtido de pieles, entre otros) lo hizo

para usarla él mismo.

En esta etapa es el unico caso en que todo el ciclo de actividades de la calidad estd realizado por.

el mismo individuo. Estas actividades se pueden dividir en:

+  Tecnolobgicas, en relaciéon con los aspectos fisicos, quimicos y deméds de materiales,
procesos y productos.
+ Directivas, en relacién con la fijacién de objetivos de calidad, planificacién de la calidad,

definicion de responsabilidades, adiestramiento, motivacion, ete.

El hombre primitivo estuvo rigidamente limitado para efectuar sus actividades tecnoldgicas,
puesto que la tecnologia estaba aun en estado embrionario. Sin embargo, su gestion de las
actividades directivas fue excelente, ya que formaba parte en todas las transacciones y podia

coordinar estos sucesos por.medio del cerebro humano.

1.1.2. Manufactura primitiva

La aparicién de las comunidades humanas dio como nacimiento la plaza de mercado, en donde
se da la separacion entre el productor y el consumidor, los cuales se encontraban cara a cara
para vender, comprar. o cambiar. los articulos usando el sistema de trueque. En este perfodo se

inicia el desarrollo de los dos aspectos que determinan el valor de una mercancia que son:

+  Suvalor de uso, que es la medida en la cual se satisfacen las necesidades del usuario.
+  Su valor de cambio, que es el precio que adquiere en el mercado por.las leyes de la oferta y

la demanda.

(%]
1
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No existian ain especificaciones ni garantias para articulos; cada comprador debia protegerse

mediante sus sentidos.

Una de las primeras formas de comunidad fija con poblacién algo numerosa en esta época la

constituye la ciudad templo (Piramides).

Los proyectos de construcciéon de la ciudad templo requerian gran nimero de hombres v mucha
especializacién, el empleo de rigidas especificaciones para la eleccién de componentes y
procesos mas eficientes y la utilizacién de instrumentos de medicién normalizados, en contraste
con la gran organizacién creada para los proyectos de construccidn, la organizacién para los

bienes de consumo sélo constan en talleres muy pequefios.

Una de las referencias mas antiguas que hace la humanidad sobre actividades de Control de
Calidad y/o medicién se remonta al siglo 3 A.C., pero existen razones para creer. que un sistema
de medicién acompafiado de un primitivo control existia con anterioridad a dicha época. La
gran piramide de Rhufu (Keops) en Gizeh (Egipto) fue construida hace aproximadamente 46
siglos. Dicha construccién cubre un 4rea superior a 5 hectareas; el error medio en la longitud
de los lados es de 15,2 mm en 230 metros y el error del angulo es una desviacion de 12
segundos del angulo recto perfecto. El trabajo realizado por dichos artesanos egipcios es
admirable atn hoy en dia. El acabado de los bloques fue tan preciso que las pirdmides pudieron
terminarse sin la utilizacién de un mortero o cemento. No solamente hay alarde de experiencia
en la construceién si no que necesariamente debieron disponer de buenos métodos para el

control dimensional lo mismo que de técnicas e instrumentos de medicidn.

Imaginando el trabajo de construceion, en el cual, segiin Herddoto, trabajaron cien mil esclavos
durante veinte afios utilizando dos millones y medio de mefros ciibicos de piedra, estas cifras

comprenden las actividades de obtencién, explotacién, transporte y terminado de acuerdo a

Capitulo I. Control de la Gestion de Calidad -3.
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unos requisitos minimos, supuso'no solamente un control sobre los bloques acabados que
finalmente se convirtieron en el cuerpo de la pirdmide, si no que existié algin principio de
administracién para canalizar y coordinar todos los recursos desde la obtencién de la materia

prima hasta el bloque apto para la construceion.

1.1.3. Desarrollo comercial

La produccién pasé de su forma mas primitiva a actividades artesanales en donde el artesano
ademas de fabricar, media, verificaba y ajustaba los elementos hasta sentirse satisfecho con el
producto obtenido. El artesano intervenia en todas las etapas del proceso hasta su contacto
directo con el usuario y podia ejercer suficiente control sobre cada uno; esto hizo que los

problemas de calidad pudieran resolverse con relativa facilidad.

Con el desarrollo del comercio, proliferaron los pequeilos talleres, los comerciantes
intervinieron entre el productor y el consumidor y las mercancias empezaron a moverse entre
ciudades. Surge entonces la necesidad de fijar especificaciones, suministrar muestras, garantias
y otros medios para establecer el equivalente de la reunion frente a frente del fabricante y del

usuario.

1.1.3.1. Los Gremios

Una forma de organizacién para satisfacer estas nuevas condiciones fue la de los grcniios; estas
asociaciones de profesionales existieron en Europa desde el siglo XIII al XVIII. Eran
monopolios para practicar una determinada industria (tejedores, joyeros, etc.) en una
determinada ciudad y que a la vez que explotaban al piblico restringiendo la industria, lo

beneficiaban puesto que los miembros del gremio se adherian a unas normas de calidad. Las

Capitulo I. Contral de la Gestion de Calidad -4 -
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reglas del gremio regfan la calidad de los materiales utilizados, la naturaleza del proceso v la
calidad del producto terminado. El envio de mercancias a otras ciudades se hacia bajo un
control particularmente estricto, puesto que la reputaciéon de los miembros del gremio podria

perjudicarse por la mediocre calidad enviada por alguno de ellos.

1.1.4. Revolucion industrial

Aparece la revolucion‘industrial, la produccién en serie y la especializacion en el trabajo. Los
problemas son mas complejos al perderse rdpidamente el alto valor del trabajo artesanal,
aparece el intermediario, el capataz y la inspeceion como funcidn de calidad, la variabilidad e

intercambiabilidad de componentes forzan el desarrollo tecnologico.

La solucién que se dio en esta etapa a los problemas de la calidad era principalmente de tipo
tecnolégico. Se destinaron especialistas de tiempo completo para el estudio de problemas

téenicos de materiales, procesos, instrumentos de medicién, entre otros.

Los problemas surgidos a nivel de la actividad directiva fueron parcialmente resueltos, puesto
que el director de la compafiia a diferencia del patrono de un pequefio taller no podia conservar.
directamente toda la capacidad de mando, ni estar. fisicamente presente para ver y ofr todo lo

que sucedia, ni dar instrucciones personalmente ni también ver si se cumplian.
1.1.4.1. Productos en seriey calidad

La revolucion industrial introdujo la produccién en serie, hecha posible por el uso en gran
escala de la maquinaria motorizada; la consecucién de la calidad se convirtié menos en cuestion

de habilidad manual y mas en cuestién de disefio, construceidn, operacion y mantenimiento de

Capitulo I. Control de la Gestion de Calidad ] ~5-
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procesos de produccion y especialmente de las méquinas y herramientas que son la base de
estos procesos. Un elemento vital de ]a fabricacién en serie es la intercambiabilidad o aptitud de
cualquiera de los elementos producidos por un proeeso de fabricacién para funcionar
convenientemente en cualquiera de los componentes de un ensamble final.

En este momento, la normalizacién y el desarrollo de especificaciones llega a su punto méaximo;
las organizaciones se tornan mucho més complejas y surge la necesidad de emplear inspectores
de calidad de tiempo completo. La funcién de estos inspectores fue simplemente la de separar.
los productos buenos de los malos, lo cual en su momento producia resultados aceptables pero

carecia de efectos preventivos.

Esa debilidad hizo necesario el empleo de métodos estadisticos en las labores de inspeccién; la
introduccion de los graficos de control en 1931 permitid verificar si los procesos se encontraban
o no bajo control; es decir, si las variaciones en los valores medidos de las caracteristicas de
calidad de un producto, eran debidas a causas propias del proceso o si, por el contrario, eran

externas a él y por lo tanto, controlables.

El uso de estos graficos constituy6é un paso muy importante en la actividad de controlar la
calidad, pues no se trataba de inspeccionar los productos ya fabricados, sino de verificar si el
proceso de produccién estaba bajo control, impidiéndose asi la fabricacién de productos
defectuosos al detectar cualquier anormalidad en el proceso. Se pasoé entonces, de una actividad

puramente calificativa a una funeién preventiva.

A las cartas de control se agregaron posteriormente técnicas estadisticas de inspeccion de
materias primas, materiales en proceso y productos terminados. La inspeccion del 100% de los
componentes de un lote fue reemplazada por planes de muestreo para la aceptacién, que aceptan
o rechazan el lote entero, tomandose un criterio basado en la inspeccion de muestras elegidas al

azar denfro de sus componentes.
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Los graficos de control y los planos de muestreo para aceptacion constituyen el fundamento de

lo que historicamente se ha denominado Control estadistico de Calidad.

A pesar de que estas téenicas dieron y siguen dando resultados muy provechosos no son de por
si suficientes para resolver los problemas de calidad de una empresa, pues abarcan solamente
una parte de la funcién de calidad. Ademas, el monopolio que los departamentos de control de
calidad han tenido sobre estas técnicas, ha contribuido a crear la sensacién de que la calidad es
responsabilidad casi exclusiva de ese departamento. Por otra parte, en muchas empresas el
departamento de produceidén ve en el control de calidad un obstdculo para alcanzar las metas

productivas programadas y no existe entonces, un espiritu de colaboraciéon mutua.

Aparece posteriormente un nuevo enfoque basado en la idea de que la r.esponsaiailidad con
relacion a la calidad no pertenece solo a los departamentos de produceién y de calidad, sino que
debe ser compartida por todos los estamentos de la empresa, en especial por la alta gerencia, ya
que ella es quien fija las politicas de calidad que servirdn de guia de accién. Este nuevo
concepto se conoce como Control Total de Calidad y su funcionamiento implica el desarrollo

de la funcion de calidad de la empresa mediante la aplicacidén de un sistema total de calidad.

1.1.5. Control total de calidad

Aunque empresas e individuos citen interpretaciones diferentes, el control total de calidad

significa, en términos amplios, el control de la administracién de la misma.

Segiin el doctor Armand Feigenbaum, el control total de calidad (CTC) puede definirse como:
“un sistema eficaz para integrar los esfuerzos en materia de desarrollo por los diversos grupos
en una organizacién, de modo que sea posible producir. bienes y servicios a los niveles mas

econdmicos y que sean compatibles con la plena satisfaceién de los clientes”. El CTC exige la
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participacion de todas las divisiones, incluyendo las de mercado, disefio, manufactura,

inspeccién y despachos.

El enfoque de control total de la calidad, surgi6é a pesar del éxito obtenido por las técnicas
estadisticas, debido a que los departamentos tradicionales de control de calidad tenian
conciencia de que los problemas que enfrentaban superaban mwuchas veces su radio de acciéon
administrativa. Muchas de las dificultades provenian de errores de otros departamentos sobre
los cuales ellos no tenfan una manera efectiva de ejercer control, siendo esto un motivo de

frecuentes roces y malentendidos.

Por otro lado, buena parte de la llamada variabilidad intrinseca de los procesos podria
reducirse con cambios en las condiciones ambientales, materias primas, equipos, etc.,

decisiones que solamente podrian ser tomadas por la gerencia.

Son tantas las personas que, de una u otra forma, tienen que ver con la calidad, que sélo un
SISTEMA que integre todos estos esfuerzos puede lograr la obtencién de un producto que

satisfaga plenamente al consumidor al menor. costo posible.

El control total de calidad se ha aplicado en varios paises y es de importancia resaltar el enfoque

japonés debido a los resultados tangibles obtenidos en los tiltimos tiempos.

La modalidad japonesa de control total de calidad es diferente a la de occidente, que sugiere que
el CONTROL TOTAL DE CALIDAD esté respaldado por una funeién gerencial bien organizada,
cuya tnica area de especializacién sea la calidad de los productos y cuya area de operacion sea
el control de calidad, lo cual lleva a abogar porque el control de calidad esté en manos de

especialistas.
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El control de calidad en el Japén seglin lo manifiesta el Dr. Kaoru Ishikawua, jamas ha sido
exclusividad de los especiah'stas' en control de calidad, se ha insistido en que todo individuo de
cada division de la empresa debe estudiar, practicar y participar en el control de calidad. Esto se
ha manifestado en todas las actividades incluyendo cursos de capacitaciéon en el area de calidad
para supervisores, ingenieros, gerentes altos y medios asi como el fomento de los eirculos de

calidad.

En un principio, la participacion total incluia Gnicamente al presidente de la empresa, los
directores, los gerentes de nivel medio, el estado mayor, los supervisores, los trabajadores de
linea y los vendedores. Pero en los afios recientes la definicion se ha ampliado para abarcar los

subcontratistas, a los sistemas de distribucion y a las compailias filiales.

El sistema, desarrollado en el Japén, es diferente de lo que se estd practicando en occidente, En
el Japon se habla también del Control de Calidad integrado, el cual conlleva a fomentar no sélo
el control de calidad que es esencial, sino también el control de costos (de utilidades y precios),
el control de cantidades (volumen de produccidn, ventas y existencias) y el control de fechas de

entrega.

Este método se basa en la superposicion fundamental del control de calidad, de que el
fabricante debe desarrollar, producir. y vender. articulos que satisfagan las necesidades de los

consunudores.

Ventajas derivadas del control total de calidad son muchas, siendo las mas importantes las

siguientes:

a) Da mayor satisfaccién al consumidor, al tenerlo en cuenta para la fijacién de

niveles de calidad, disefio, servicios, garantfa, confiabilidad, etc.
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b) Previene la aparicién de defectos, mediante una revisién adecuada de disefio y
especificaciones. Realiza por lo tanto, una funcién preventiva.

¢) Incorpora a un gran nimero de personas al sistema de calidad.

d) Elimina roces y malentendidos entre los departamentos de produccién y de control de
calidad.

e) Evita omisiones y duplicaciones de esfuerzos de calidad.

f) Facilita la motivacidn de todo el personal, devolviéndole el sentimiento de satisfaccion y

orgullo que se experimenta al contribuir a la tarea comtin de producir. articulos de calidad.

1.1.6. Aseguramiento de la calidad

Un refinamiento posterior.nos ubica en el aseguramiento de la calidad donde no solamente se
emplean técnicas estadisticas y se considera el mercado en general y el usuario en particular,
sino que se introducen conceptos més profundos sobre la responsabilidad por. la calidad, los
procedimientos de control y los medios efectivos que permiten obtener un margen de seguridad

tolerable para asegurar el nivel de calidad previamente establecido.

Dentro de dicha concepcion el objetivo de la calidad esta en el mercado y en la forma de
satisfacerlo. En él se identifican corrientes, tendencias y pronunciados desplazamientos que
obligan a mantener. senderos y sondas dentro del mismo para medir su intensidad y poder.

preparar el producto para atender nuevas necesidades y exigencias.

Los pardmetros conocidos en el mercado son utilizados para establecer las caracteristicas del
producto. De alli se derivan las especificaciones del disefio y fabricacién para finalmente

entregar al servicio a través de la linea de ventas.
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1.2. GENERALIDADES, POLITICAS, OBJETIVOS Y ASPECTOS ECONOMICOS DE
LA CALIDAD

1.2.1. Generalidades

La gestion de calidad tiene un cardcter permanente. Esto implica, en el orden en que se expone,

lo siguiente:

a) La definicién de una politica.

b) La existencia de una organizacion adecuada.

¢) El establecimiento, la evaluacién periddica, el mejoramiento y la simplificacién de
procedimientos que permitan a cada persona de la empresa, cualquiera que sea su nivel
jerdrquico o su ocupacidn, actuar con eficacia para alcanzar los objetivos de calidad que han
sido fijados.

d) Comprende también las medidas de aseguramiento de la calidad que permitan a los

responsables de la empresa tener. y poder. dar confianza en la obtencién de la calidad.

La gestién de calidad se aplica a todas las fases del ciclo de vida de un producto o de un

servicio:

a) Definicion de las necesidades relativas al producto y al sexvicio.

b) Diseiflo del producto y del servicio.

¢) Preparacién de las condiciones de lanzamiento de los productos y utilizaciéon de los
servicios.

d) Produccidn.

e) Almacenamiento (productos), venta, distribucién.

f) Instalacién y puesta en marcha o en servicio.

g) Servicio posventa, mantenimiento.
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La gestidon de calidad se apoya en una organizacién cuyo desarrollo depende de:

g)

La naturaleza del producto y del servicio..

La experiencia que se tiene.

Las condiciones técnicas y econdémicas de su realizacion.

Los riesgos encontrados en su utilizacién,

Los reglamentos, normas, especificaciones y practicas profesionales.

Los requerimientos del cliente contractualmente aceptados.

La eleccién de un sistema de gestion de la calidad y el desarrollo de su organizacién
corresponde a la empresa, en funcién de su responsabilidad sobre la calidad de sus

productos y servicios, en los limites de una utilizacién adecuada a su destino.

El establecimiento por la empresa de un sistema de gestién de calidad requiere:

g)

Identificar y clasificar los problemas en relacién con la calidad.

Definir, a todos los niveles, los objetivos de calidad.

Comprometer claramente al personal de la empresa en la consecucién de estos objetivos.
Conseguir la eficacia por la motivaeién, la coordinacién, la participacién y la
responsabilidad.

Verificar que las soluciones se aplican y que son eficaces.

Desarrollar un mejor conocimiento de loé problemas para suscitar mejoras y consolidar.
los resultados obtenidos.

Recoger v facilitar la informacién sobre los resultados obtenidos.
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1.2.2. Politicas de calidad

Las instituciones desarrollan sus actividades en el siguiente orden:

a) Establecimiento de amplios principios que sirven para guiar la aceidn (politica).

b) Fijacién de metas cuantitativas de la actuaoié.n (objetivo).

¢) Determinacién de las listas y fechas de lo que se necesita hacer para conseguir. los objetivos
(planificacién).

d) Definicion del organigrama (organizacion).

e) Seleccidn y adiestramiento de las personas que han de ocupar estos puestos.

f) Estimular al personal para lograr objetivos (motivacion).

g) Examinar los resultados compardndolos con los objetivos y actuar para corregir las

diferencias (control).

Todas las organizaciones tienen en la mente o escritos algunos principios, credos, opiniones,
ete., que son sus guias generales para conducir la gestidon. Estas guias u orientaciones descansan
sobre una base filosofica y ética; estan relacionadas con ideas importantes; son el resultado de
mucha reflexién y se pretende que tengan larga vida, es decir, que actien como un

estabilizador, a esto se le designa como politica.

Bl establecimiento de las politicas de calidad en una empresa es responsabilidad de la Alta

Gerencia:

La alta gerencia debe determinar las posiciones que adoptara [a empresa en lo relativo al control
total de calidad. Debe fijar. politicas para la introduceidn y la promocién del control total de
calidad y para las actitudes generales que lo rodean. Estas politicas deben diseminarse por toda

la organizacion y deben ser ejecutadas por. todos los colaboradores desde la alta gerencia hasta
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los trabajadores en linea. En forma general y ante todo las politicas deben referirse a la
racionalizacion de la administracién, a la revitalizacién de la empresa y a la voluntad de

Tabricar. articulos de la mas alta calidad del mundo.

La determinacién de las bases fundamentales de la politica de calidad, debe hacerse a medida
para cada empresa, sin embargo, algunos temas son tan importantes y tienen tan amplia
aplicacidon que debe ser. tenidos en cuenta por cualquier empresa que prepare su politica de

calidad escrita. Estos temas fundamentales son los siguientes:

e ;Quénivel de clientela constituye el mercado de la empresa? (Esto conduce directamente a
la eleccion de la calidad de disefio o grado).

e ;Bsta preparada la empresa para ser lider en calidad, competitividad?.

o ;Esta la empresa vendiendo productos normalizados o estd vendiendo un servicio en el cual
el producto es uno de los ingredientes de la venta? (Esto afecta el énfasis que debe hacerse
en cuanto a la conformidad, a las especificaciones o en cuanto a la aptitud para el uso).

e ;Laempresa debe comercializar sus produetos sobre una base de alta fiabilidad a un precio
nicial mas bajo?.

e ;Debe hacerse un esfuerzo para optimizar el costo para el usuario o el fabricante?.

o ;Deberan cuantificarse las habilidades (fiabilidad, mantenibilidad, ete.)?.

o ;Deberan basarse los controles de la compafiia en los sistemas o en los hombres?.

e ;Laplanificacion de la calidad debera hacerla personal asesor.o de linea?.

e ;Los proveedores deberdn incluirse en este equipo?.

e ;Deberd participar la alta direccién en la planificacién y aseguramiento de la calidad o

debera delegar en alguien?.

Los directivos desean saber a menudo, si pueden encontrar en alguna bibliografia Politicas

correctas. La respuesta es que no hay politicas correctas, salvo para unas pocas cuestiones mas
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bien obvias. Las decisiones de politica deben tomarse a la medida. Cada empresa tiene una
historia, una direccién y un estado de desarrollo Uinicos. Los gerentes deben identificar. las
caracteristicas que la hacen tinica y estructurar. sus politicas para asegurarse a ella; ademés, los
directivos deben vigilar. el horizonte. Las politicas son estables de un afio para otro pero no de
una década a otra. Tanto las politicas como los objetivos y procedimientos de calidad deben

escribirse v pueden formar parte de lo que llamaremos el Manual de calidad.
Las ventajas de establecer por escrito las politicas de calidad son:

+ Al requerir la definicion por escrito de las politicas, los objetivos y los procedimientos,
obliga a pensar en forma ordenada o légica el significado y alcance de cada descripeion.

»  Lapolitica escrita puede comunicarse en forma autoritaria y uniforme dandole legitimidad
asi como minimizando interpretaciones erréneas.

+ Lapolitica escrita es una base para dirigir mediante objetivos convenidos en lugar de tomar.
decisiones en momentos de crisis u oportunismo.

« Lanpolitica escrita facilita el control entre lo realizado y la poh’ﬁoa..

El proceso de formulacién de politicas requiere que los directivos claves tengan oportunidad de

participar, pero sin la carga de realizar el trabajo detallado de los asesores. Una manera de

hacer esto es asignando a un especialista la tarea de obtener de los directivos claves:

a) Supropuesta sobre lo que debe ser la base fundamental de la politica de calidad.

b) Sujuicio de cdmo deberfa actuar la empresa con respecto a estos asuntos.

De esta forma es posible descubrir el consenso entre estos directivos clave sobre diversos
asuntos. Un proyecto preparado a la luz de este consenso servird de base de discusion, incluso

cuando se debaten asuntos abstractos.
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1.2.3. Objetivos de calidad

Muchas organizaciones logran sus resultados estableciendo metas especificas alcanzables y
luego alcanzéndolas. Estas metas cuando son definidas y cuantificadas de manera que sirvan de

base para la planificacion son conocidas como objetivos.

Los objetivos de calidad significan poco si no se consignan por.eserito, sélo de este modo existe
prueba de que han sido pensados con anterioridad. Ademas, los objetivos deben ser
cuantitativos, ya que de esta forma quedan claramente definidos, hecho que conlleva una serie

de ventajas, como son:

« Ayudan a unificar el criterio de los directivos.

+  Tienen poder por. si mismos para estimular la accién.

+  Son un requisito previo, necesario para hacer marchar a una empresa sobre una base
planeada y evitando que vaya de crisis en crisis.

+  Permiten una posterior comparacién enfre la actuacion o resultado y el objetivo.

Es esencial distinguir entre:

Objetivos de mejora.- Aquellos que se establecen para lograr un cambio, mejorando los

actuales niveles de actuacidn, es decir, cambio del Status quo.

Objetivos de control.- Aquellos que se establecen para impedir un cambio, mediante la

conservacién de los actuales niveles de actuacién, es decir mantenimiento del Status quo.

La decisién mas importante del establecimiento de objetivos es determinar si debemos

modificar o mantener el Status quo.
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1.2.3.1. Objetivos de mejora

Los directivos establecen objetivos de mejora porque existen fortalezas(F), oportunidades(O),

debilidades(D) y amenazas(A) entre éstas se encuentran:

O) Se desea alcanzar o mantener la primacia de calidad. ( Incluso mantener la primacfa de la
‘Loalidad requiere un continuo esfuerzo debido a que los competidores siempre estin
reduciendo la diferencia).

F) Se ha descubierto algunas opciones para mejorar los beneficios a través de una mejor aptitud
para el uso. |

A) Se esté perdiendo su participaciéon en el mercado por falta de competitividad.

A) Se tiene demasiadas dificultades en destino (fallos, reclamaciones, devoluciones) y desean
reducirlas.

A) Se desea cortar los costos externos resultantes de los cargos por. garantia, gastos de

investigacion, descuentos sobre el producto, ete.

D) Tienen una mala imagen ante los clientes, proveedores, piblico u otros grupos de exterior.

D) Hay problemas internos y es necesario mejorar. la motivacién y la moral.

Los objetivos de mejora no estan limitados a lo material o a cosas que pueden ser. contadas, por.
ejemplo: ingresos, costos. Estos objetivos pueden incluir proyectos tales como un programa de
formacién en fiabilidad para los disefiadores, un plan de clasificacién de los proveedores, un
manual de investigacion de reclamaciones, una reorganizacion del Staff del control de calidad o

1un nuevo informe sobre calidad.
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1.2.3.2. Objetivos de control

Los directivos tienen muchas razones que les mueven a evitar cambios.

En tales casos los objetivos son mantener el status quo, es decir, mantener los pardmetros bajo
control a los niveles actuales. Las razones mas frecuentes para elegir esta solucidén en

determinadas situaciones son las siguientes:

a) Los directivos ereen que la mejora no es econdmica; es decir, el costo de buscar una mejora
no sera recuperado.

b) La realizacién presente es competitiva. Muchos directivos miran a/ mercado como una
norma o standard sonoro que informa de los esfuerzos de mejora de los competidores.

¢) Hay pocas sefiales de alarma, por. ejemplo: pocas reclamaciones o problemas internos, para
sugerir la necesidad de una mejora.

d) Hay necesidad de mejora pero no es oportuno emprender ninguna aceidén dado que no ha
habido acuerdo sobre los proyectos especificos por abordar, o, el clima para una mejora de
la calidad es desfavorable (sea que haya otros muchos proyectos en marcha; algunos de los
directivos claves no estdn convencidos; la mejora requiere investigacion del riesgo

tecnoldgico).

Los objetivos de control mas usuales incluyen el ﬁantener. los materiales, procesos y productos
dentro de las especificaciones; de mantener los fallos de funcionamiento del producto, las
reclamaciones, las devoluciones y otras medidas externas de actuacién en los niveles corrientes;
mantener los costos de ensayos, de inspeccion, de los desperdicios, de las recuperaciones y
otros costos internos en los niveles habituales; mantener lo conseguido con los proyectos

recientes de mejora.
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1.2.3.3. Establecimiento de los objetivos de calidad

En las organizaciones pequeilas, el jefe ejecutivo puede determinar sus necesidades de calidad
por. observacion personal de los hechos y por contacto directo con las personas; puede,
entonces, establecer. objetivos de calidad conforme a esto. En las grandes organizaciones, este
contacto personal no es factible. A menos que se logre algln sustituto para este contacto
personal, la direccién del establecimiento de los objetivos de calidad pasa, del jefe ejecutivo, a
los jefes de departamento. Entonces, los objetivos de calidad resultantes tienden a Ser.

departamentales més que de empresa.

Como una alternativa a la primacia personal del jefe ejecutivo, una gran compafifa puede crear
un mecanismo interdepartamental para identificar. objetivos potenciales, estimar sus resultados

economicos o de otro tipo y asegurar para ellos una prioridad en el programa de actuacién.

Los objetivos de calidad pueden ser identificados entre gran variedad de informaciones, tales

como las siguientes:

a) Andlisis de Pareto de sefiales repetitivas externas de alarma (fallos de utilizacion,
reclamaciones, devoluciohes, etc.).

b) Analisis de Pareto de sefiales repetitivas internas de alarma (desperdicios, trabajos de
recuperacion, clasificacion, ensayos al 100%, etc. ).

¢) Propuestas de personas claves (directivos, supervisores, profesionales, sindicato de
empleados).

d) Propuestas a través del sistema de sugerencias.

e) Estudio sobre el terreno de las necesidades y costos de los usuarios.

f) Datos sobre comportamiento de los productos en comparacién con los de la competencia (a

través de los usuarios y de ensayos de laboratorios).
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g) Comentarios de personal clave ajeno a la empresa (clientes, proveedores, periodistas,
criticos).
h) Indicaciones y comentarios de organismos del Gobierno, laboratorios independientes

F

reformadores.

Algunos de estos datos pueden ser obtenidos de los informes regulares de la empresa. Otros
flotan dentro y fuera del ambiente de la empresa y deben ser. localizados. Otros, ademais,

requieren un esfuerzo organizado, especialmente pensando para asegurar la informacion.

El andlisis y ufilizacion de estos datos requiere, como en el caso de la formulacién de politicas,
un mecanismo de organizacidén que dé a los directivos la oportunidad de participar en el
establecimiento de los objetivos sin la carga de realizar el detallado trabajo de staff. Para ello,
se designan ingenieros de control de calidad y otros especialistas para la tarea de analizar los

datos de entrada disponibles y conseguir otros datos esenciales omitidos.

Bstos andlisis determinan los proyectos potenciales que son propuestos luego. Las propuestas
son revisadas por los directivos a niveles progresivamente mas altos de la organizacién. En cada
nivel se hace un resumen hasta que se alcanza el nivel de Consejo de Administracién. El
proceso precedente, cuando estd sistematizado, es similar al usado en la preparacion del

presupuesto financiero anual.
1.2.3.4. Cuantificacién de los objetivos

Un objetivo es inverosimil que reciba alta prioridad a menos que esté cuantificado. Todos los
directivos tienen miiltiples objetivos para los cuales deben pedir ayuda a contabilidad. En esta
contabilidad, los objetivos cuantificados reciben usualmente mas atencién que los objetivos

vagos, dado que hay menos motivo para discutir sobre lo que se espera realmente. Con esto en
H
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la mente, los proponentes de objetivos especificos deberfan cuantificarlos para aumentar la

posibilidad de que sean realmente aceptados y cumplidos.

Los objetivos son incluso més significativos si incluyen una declaracion de las acciones
detalladas por realizar junto con el resultado cuantificado de estas acciones. Generalmente,
estas acciones, junto con los objetivos del nivel inferior, son sefialados en el proceso de

planificacion.

Finalmente diremos que una empresa, a través de la gestién de calidad, debe alcanzar tres

objetivos basicos de calidad:

a) Sostener y mejorar la calidad actual del producto o servicio producido, de tal manera que
satisfaga continuamente las necesidades del usuario.

b) Dar a la gerencia la confianza de que el producto o servicio producido cumple con la
calidad ofrecida.

¢) Dar al usuario la confianza de que el producto o servicio producido cumple con la calidad

ofrecida.

1.2.4. Aspectos econémicos

Para un producto dado existen niveles éptimos tanto en calidad de diseflo como en la calidad de
conformidad; éstos se encuentran intimamente relacionados con el costo generado para

obtenerlos.

Las compafiias manufactureras en un mercado basado en el consumidor. estan influenciadas por.
la version industrial de la ley de supervivencia del mas apto. Cuando se consideran problemas

de la calidad, los altos directivos dan gran importancia al aspecto comercial de la calidad, por lo
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tanto un buen programa de calidad en una empresa debe resaltar la efectiva comercializacion y
rentabilidad de los productos, y debe obtener la capacidad de compra de los clientes mediante el
ofrecimiento de una mayor. calidad, un mejor precio y unos mejores plazos de entrega que las

empresas competidoras presentes en el mercado.
La calidad de los productos afecta la economia de la empresa en dos aslﬂectos fundamentales:

a) Efecto sobre los ingresos. Con mejor calidad la empresa puede asegurarse mayor.
participacién en el mercado, precios mas firmes, mayor porcentaje de ofertas aceptadas.
Este efecto sobre los ingresos es lo que hace que la calidad tenga valor.

b) Efecto sobre el costo. Considerando que cuesta dinero planear la calidad, controlarla y pagar

por.los fracasos al produeir defectuosos.

El equilibrio que es necesario hallar entre el costo y el valorno sélo se refiere a la calidad en

general sino también a cada caracteristica de calidad de un producto.

1.2.4.1. Aspectos econdmicos de la calidad de diseiio

Como regla general, una mejor. calidad de disefio significa costos més elevados para obtenerla.

La figura 1.1, nos relaciona las curvas de costo y valor de la calidad.

La forma de la curva de costo nos indica que se llega a un punto en el cual un pequefio
incremento de la calidad representa un gran aumento de los costos para obtenerla. Por otra
parte, la curva del valor nos indica el precio que el consumidor. esta dispuesto a pagar por un

inecremento en la calidad de disefio de un producto.

Comparando las dos curvas, se deduce que existe un valor. ideal para la calidad de disefio, para
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lo cual se tiene el menor costo y el mayor valor; este valor se determina buscando un grado de
calidad, para el cual la diferencia entre valor y el costo sea maxima. Para bienes de consumo, la
decisién en cuanto al grado de calidad de disefio queda determinada por la eleceion del mercado

que la empresa esta tratando de lograr, por. ejemplo: de clase media, popular.

Costo de
la Calidad

‘Valor de
la calidad

COSTO EN DINERO ($)

Perfeccion
CALIDAD DE DISENQ

‘Fig. 1.1 Calidad de Disefio
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1.2.4.2. Aspectos econémicos de la calidad de conformidad

El valor en sucres que representa un permanente valor de la fabricacién de articulos, varia
segin el grado de perfeccién que desea obtenerse en ellos. La figura 1.2, nos indica, para la
curva de costo de control de calidad, que pasado un cierto nivel de control, se exigirdn grandes
gastos para poder mejorarlo; aumentdndose enormemente éstos, cuando se desea que no existan

defectuosos.

La curva de pérdidas por defectuosos nos indica que éstas aumentan cada vez que el control es

menos riguroso en el proceso de produccion.

La suma de las dos curvas, mas el costo basico generado por. la fabricacién de los articulos nos
da como resultado la curva de costo total; el minimo de la curva representa el grado de control

que implica menos gastos.

El aspecto econdmico decisivo en la calidad de conformidad es el nivel de defectos aceptables

en las diversas fases de fabricacién y en el producto vendido.

No s6lo la economia de la empresa, sino también las relaciones con la clientela se pueden ver,
criticamente afectadas por. este nivel de defectuosos; por esto es muy 1til saber cudl es el nivel

optimo.

A ambos lados del optimo, existen oportunidades para mejorar. la economia, por medio de la

prevencién de defectuosos y reduciendo los esfuerzos de control.
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Costo
Tol.al

Perdidas debidas a
produccion deflectuosa

—

Costo basico de fabricacion

COSTO EN DINERO (§)

Costo del

Contrel de \

Calidad

100% “ 50% 0%
CALIDAD DE CONFORMIDAD — DEFECTOS

Fig. 1.2 Calidad de Conformidad
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1.2.4.3. Costos de calidad

Virtualmente cada departamento de la empresa gasta dinero en algiin aspecto necesario para

alcanzar la aptitud para el uso. Las actividades y costos implicados se componen principalmente

de:

)

b)

Costos de investigacién de mercado para descubrir cuales son las necesidades de
calidad de los usuarios, y las respuestas probables de los usuarios a las nuevas
calidades.

Costos de investigacion y desarrollo para crear. ideas de productos y comprobar su
posibilidad téenica de realizacién.

Costos de diseflo para traducir la idea del producto a especificaciones e informacidn

adecuada que permita la fabricacién, comercializacién y servicio del producto.

d) Costos de planificacién de la fabricacién necesarios para proveer procesos y

),
k)

maquinaria que satisfagan las especificaciones de calidad.

Costos de mantenimiento de la precisién de estas méquinas y procesos.

Costos por. dotar de personal y operar los controles de esos procesos.

Costos de comercializacion de la calidad del producto: literatura de promocidn,
demostraciones, adiestramiento, etc.

Costos de verificacién; es decir, inspeccidn, calibrado, ensayo y otras formas de medir.
los productos, mas el costo de juzgar la conformidad.

Costos de prevencién de defectos.

Pérdidas resultantes de los fallos en calidad.

Costo de mantener informado a todo el personal que interviene (incluso la alta

direceion) de cdmo se Ileva a cabo la funcién de la calidad.

De las citadas 11 clases de costos, las tres primeras corresponden a la determinacién, creaciéon y

definicién de la aptitud para el uso. Las restantes comprenden principalmente los costos para

lograr conformidad con la especificacién.
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1.3. CONTROL INTEGRADO DE GESTION

1.3.1. Caracteristicas Basicas

El objetivo del Control de Gestion es apoyar a los directivos en el proceso de toma de
decisiones con vision empresarial, para que se obtengan los resultados deseado. En otras
palabras, se trata de lograr una “congruencia de metas”, para lo cual el Control de Gestidn crea
el marco dentro del cual las acciones tomadas por los distintos directivos no responden al
interés de su propio servicio, sino que responde al interés superior de la empresa como

conjunto.

Se puede definir el sistema de Control de Gestién como:

a) Total, en el sentido de que cubre todos los aspectos de las actividades de la empresa.

b) Periddico, ya que sigue un esquema y una secuencia predeterminados.

¢) Cuantitativo, utilizando como unidad de medida principal la monetaria, pero apoyandose en
otras medidas de la actividad que le permiten sentar criterio sobre su evolucion a través de
Indices y ratios.

d) Integrado o coordinado, es decir, compuesto de un grupo de subsistemas de control

articulados.

Se resume a continuacion las siete caracteristicas que consideramos esenciales en un sistema de

Control de Gestién:
Totalidad:  No se miran aspectos parciales, sin el conjunto.
Equilibrio:  Cada aspecto tiene su peso justo, sin dejar. que la formacién técnica, comercial,

del directivo, deforme la realidad dando mas importancia al factor. que é1 conoce

mejor.
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Oportunidad: Las acciones correctivas deben realizarse a tiempo si se quiere que sean eficaces

0 que no sean perjudiciales.

Eficiencia:  Se busca la consecucion de los objetivos y se apunta al centro de los problemas.

Integracion: Los diversos factores se contemplan dentro de la estructura de la empresa para

ver.las repercusiones de cada problema en el conjunto de empresa.

Creatividad: Continua bisqueda de ratios significativo y standards para conocer mejor la

realidad de la empresa v encaminarla mas certeramente a sus objetivos.

Impulso ala Debe alertar al directivo forzdndolo a una toma de decisiones sobre los aspectos

Accidn: negativos de las realizaciones e impulsar las acciones correctivas adecuadas.

En el desarrollo de la funcién completa de Control estan implicadas tres etapas:

1. Establecimiento de standards en puntos estratégicos.

2. Comprobacion e informe de la ejecucion.

3. Aplicacién de acciones correctivas.

Conviene resaltar que si la labor. de un 6rgano “Staff” especifico de Control de Gestion juega un
importante papel en el proceso que se describen (Etapas 1y 2), las decisiones y acciones (Etapa
3) - que son la parte esencial del proceso- se toman por la “I/inea” y no por el “staff’. Como
corolario de lo anterior, se deduce la necesidad de una adecuada comunicacidén de objetivos,
directrices, decisiones y resultados a través de la organizacién para que el proceso de Control de

los resultados apetecidos.
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1.3.2. Disefo de un Sistema de Control de Gestion de Calidad

Si se supone que se haya decidido establecer.un sistema de Control de Gestion en la empresa, la

primera pregunta que surge es:
- (Por donde empezar el Control?

El control debe iniciarse en la cumbre de la organizacién, contemplando el negocio
necesariamente desde el punto de vista de sus actividades totales. Un director general que
reflexione, desde su puesto, sobre la empf.esa identificara las grandes areas donde deben
aplicarse el control. Esas 4dreas son precisamente los factores criticos del negocio, es decir,
aquellos aspectos del negocio en los que es esencial una actuacion satisfactoria para el

funcionamiento adecuado de la empresa total.

Una analogia 1til puede derivarse del cuerpo humano. En é] existen varios “sistemas™ o grupo
de actividades estrechamente relacionados — el sistema circulatorio, el sistema nervioso, el
sistema digestivo, ete.-. Ninguno de ellos pude fallar, aunque sean parcialmente, sin que se dafie

seriamente la salud general de cuerpo.

Un negocio tiene grupos similares de actividades relacionadas. Uno de tales grupos de
actividades es el financiero — el flujo de dinero a través de un negocio -. Otro la produccién de
bienes o servicios, o bien la productividad, entendiéndola como el ratio de imputs a outputs en
el negocio. Estos son algunos de los factores criticos del negocio sobre los que la Direccidén
debe situar sus controles, pues la actuacién satisfactoria en cada uno es vital a la vida de la

empresa.

Cuando se diseila un Sistema de Control, debe velarse para que los directivos superen la
tendencia a involucrarse en detalles o partes de un operacion en lugar de observar al operacion
como un todo. El directivo de formacidn basica técnica tendera a observar y verificar los
métodos de aprovechamiento, tratamiento, almacenes y distribucidn, jugando asi un papel de

“Sherlock Holmes” industrial. En contraste con esta aproximacién destaca la postura de un
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directivo preocupado por los factores de eficacia y eficiencia globales, delegando en un escalon

téenico, los aspectos fragmentarios componentes.

Es dificil generalizar porque existen tantos sistemas de Control de Gestién como empresa. Pero
conceptualmente podemos resumir la esencia de los sistemas que operan con éxito: son sistemas
que operan bajo un enfoque de seleccién y cuantificacidén de los factores o 4reas criticas del

negocio.

A principios de siglo, a medida que creian y aumentaban su complejidad, recurrian al recurso
clasico de fraccionar el problema para abordarlo mejor.y lo hacian siguiendo un racionamiento
légico, para funciones, agrupando dentro de una misma divisidn orgénica, todos aquellos

trabajos que tenfan una cierta similitud.

Este sistema, que ha dado buenos resultados, y ha permitido durante los dos primeros tercios, el
desarrollo ordenado de las empresas, al llegar al tercer tercio, empiezan a mostrar. sus
inconveniente. Al continuar el crecimiento empresarial, y llegar a las Direcciones Funcionales a
adquirir grandes dimensiones, comienza a producirse su exceso de personalidad acompafiada de

una falta de visién global de la empresa.

Es preciso disefiar el sistema, sin olvidar. por su puesto las posiciones jerarquicas y funcionales,
bajo un enfoque de “sistema total” e integralismo por. contraposicién al funcionamiento
dividente que conduce a perderse en detalles con olvido de lo esencial y sus causas. Se tratara

de concretar esta nueva Optica con el analisis general de las 4reas criticas de todo negocio.

1.3.3. Areas criticas de una empresa

En toda empresa existen activos tangibles a los que se presta atencién tradicionalmente y areas

criticas intangibles pero esenciales para una gestion eficaz.

Se piensa que estas areas pueden clasificarse en siete grupos o sistemas:
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N v e e

Situacién Financiera.
Posicién Comercial
Produccién
Productividad
Personal

Servicio a Clientes

Relaciones con la Comunidad

Cada 4rea critica se hace explicita a través de distintas facetas que se designa con los

indicadores claves. Asi, por. ejemplo, la situacién financiera queda aclarada contemplando:

Resultados globales y unitarios
Larentabilidad

Expansién

Inmovilizacién

Costo de Recursos
Independencia

Disponibilidad

Mientras que los aspectos de “personal” requieren el examen de:

Estructura para funciones

Estructura por familias ocupacionales

Clima social(rotacién, ausentismo, queja,...)
Formacién y Desarrollo

Salarios

Esta explicacion de las areas criticas hay que cuantificarlas y para ello se buscan unas medidas

que son los ratios.

Algunos aspectos de la empresa, como el clima social, son dificiles de objetar y es preciso

sondear diversas manifestaciones para medir de alguna manera algo que por su misma
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naturaleza se resiste a la cuantificacion. Sin embargo, unos traficos de absentismo, de quejas, de
sugerencias, de peticiones de traslados dardn una idea mas justa de la realidad que los rumores

de los pasillos.

Los ratios solo adquieren planes significativos, cuando se refiere a un nivel predeterminado por.
la empresa: el standard. Por ejemplo, el ratio de ausentismo nos dice que de cada cien jornadas

se pierden ocho por este motivo.

Este nivel es bueno o es malo?. Es preciso estudiar lo que sucede en otras empresas, contemplar.
la historia de la propia empresa, analizar las circunstancias actuales y determinar el nivel que se

considera 6ptimo.

A través de la Pirdmide de Cuadros de Mando en distintos niveles y servicios que se traduzcan
en una “puesta en control sistematizado” de la empresa, ayudando a definir las dreas claves de

cada actividad de los standards a fijar para cada faceta de la gestién.

Periédicamente se analizan y revisan los standards ayudando a los mandos ejecutivos en la

formacion de criterios sobre la mejora de sus actuaciones.

Se da por supuesto que se pretende establecer. un sistema de control integrado de gestion, es
decir, que implica a los responsables de todos los niveles. Ciertas empresas quizas pretendan
llegar a sistemas de control de gestién no integrados, es decir, definiendo y controlando las
grandes lineas de su desarrollo sin repercutir. dicho sistema en el conjunto de los diferentes
niveles de decisién o bien sistemas semi-integrados, cuyo objetivo es el de realizar la
coordinacién de subeconjuntos diversificados desde el punto de vista de la geografia o de la

explotacion.
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1.4. EVALUACIONES DE GESTION

1.4.1. Esquema y fases de un Plan de Evaluacion

Un plan de evaluacién de la gestién de una empresa permite ir. identificando los desfases,
“cuellos de botella” y puntos débiles que condicionan la expansion rentable de la empresa, los
potenciales no explotados en que apoyan su progreso y las lineas de fuerza de un desarrollo

armonico.

No se trata de reflejar. hechos histéricos sino de agrupar las observaciones en bloque de "test
objetivos” que diagnostiquen sistemédticamente la situacién y sugieran las acciones de mejora a

emprender.

La evaluacion global de la gestidn, al ser compleja y laboriosa implica una fragmentacion en

mobdulos que respondan a dpticas de diagndsticos diferentes y complementarias.

A continuacién se presenta un plan de evaluacidn dividido en cuatro fases, agrupadas bajo dos

enfoques complementarios:

1. Enfoque externos de la empresa, que comprende basicamente:
. La evaluacién del producto(s) que la empresa sitia en el mercado y
. La evaluacion del sector en que la empresa desarrolla su actividad.
2. Enfoque interno, que a su vez se descompone en:
. La.evaluacién de los resultados que analiza la empresa como un todo

(“black box” o caja negra).
. La evaluaciéon de los rendimientos, juzgando no los resultados sino la
manera de obtenerlos y valorando la forma de dirigir la empresa, a través

del diagnoéstico de funciones y hombres.

’
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Para desarrollar un Plan de Evaluaciéon como el presentado, euyo resultado debe ser la
elaboracién de un Plan de Mejora a medio/corto plazo, se requiere el concurso de un conjunto
de técnicas especiales, algunas de ellas todavia en un proceso de investigacién y desarrollo

aplicado a la empresa.

Conviene insistir en que si, tras investigar la situacién de la empresa en un conjunto de campos
que permitan esclarecer objetiva y claramente su posicién, no se aborda un plan de mejora, el
esfuerzo estara pobremente recompensado. La tinica justificacién del Plan de Evaluacién es la
de servir de punto de apoyo necesario y sistematico para la fijacién o revision de politicas y

objetivos en la empresa.

1.4.2. Criticas de los distintos tipos de Evaluacion.

Hay métodos de evaluacién examinando sus modalidades, caracteristicas y eficacia para juzgar

la accién pasada, presente y futura de la empresa. |

BEn referencia a los métodos de evaluacion interna, se pueden subdividir en tres modalidades:

1. Evaluacién de los Resultados
il. Evaluacion de los Rendimientos en la Gestidn

iii. Evaluacion del Producto

1.4.2.1. Evaluacion de los Resultados

1. Método Clasico o de la “rentabilidad de capital”

Ventajas: Objetivo e indispensable basado en el balance o cuenta de explotacién.
Inconvenientes: No analiza las causas de estos resultados y por esto dificilmente puede

ser.extrapolado hacia el futuro particularmente para el largo plazo

T Examen doctrinal de los métodos en la obra de O, GELINIER “Funciones y Tareas de la Direccién General’™
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2. Mdétodo de Expansion

Ventajas:

Inconvenientes:

Completar el examen de los resultados con el estudio de la amplitud de
los esfuerzos realizados para preparar el porvenir. Permite una
prevision seria de Jos resultados futuros.
El examen de la expansion no es suficiente para prever. su eficiencia:
;Se ha empleado en el buen sentido?.

e

3. Método de Enriquecimiento

Ventajas:

Inconvenientes:

Da una visién exacta de los resultados pasados y presentes, pues tiene
en cuenta no solamente el aumento de capital, sino de los elementos
extra-patrimoniales (indice de expansién, valor de los fondos
comerciales de los productos).

Resulta impreeiso, como el precedente, para extrapolar los resultados

actuales hacia el porvenir

1.4.2.2. Evaluacion de los Rendimientos en la Gestion

1. Rendimiento por funeién

Ventajas.

Inconvenientes:

Permite el analisis de las causas de los resultados pasados y presentes
y la localizacién de los puntos fuertes o débiles de la gestion. Da lugar,
a extrapolaciones interesantes para el porvenir.

Faltan criterios para lograr la calidad de la orquestacion de las

diferentes acciones en todos los campos.

2. Valor de la estratégia

Ventajas:

Da una visién global de la adaptacién de la politica general de la

empresa a las condiciones ambientales (medios interiores, mercado,
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concurrencia). Permite una extrapolacién védlida durante un perfodo
més largo que los métodos precedentes.
Inconvenientes: Limitacién en largo plazo: las condiciones cambian y las politicas

pasan de moda.

3. Evaluacién Individual (Psicotéenica en sentido amplio)

Ventajas: Es la nueva perspectiva del “capital humano”. Permite una
extrapolacién con una‘duracién mas larga, pues los hombres duran
mas tiempo y su valor asegurard buenos resultados en la gestion
futura.

Inconvenientes: Los hombres mas valiosos pueden marcharse lo que limita la prevision

del porvenir.

4. Evaluacién de los grupos (sociologia)

Ventajas: El juicio sobre la capacidad de un grupo para mantenerse y

perfeccionarse, es aun dificil de realizar.

Los métodos de evaluacion externa son también multiples.

1.4.2.3 Evaluacion del Producto

1. Método de comparaciones verticales

Ventajas: Sitia a la empresa y sus actuaciones (performances) dentro de su
sector bajo un enfoque del conjunto global. Permite examinar la
eficiencia integral de la empresa en comparacién con los valores
medios (y la desviacion) del sector. Su utilidad es enmarcar la empresa
dentro del sector (definir su “ranking™).

Inconvenientes: El enfoque global del conjunto de empresas (considerandolas como
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grupo homogéneo de “cajas megras” o “ black boxes”) impiden

diagnosticar en profundidad los puntos débiles constatados.

2. Método de las comparaciones horizontales

Ventajas: Al elegir. dentro de una empresa una o varias actividades, funciones o
aspectos concretos y limitados dentro del “sistema complejo-empresa”,
se consigue diagnosticos mas especializados y ttiles para la accion.

Inconvenientes: Ademés de las dificultades de acceso y/o matizacién de la oportuna
informacién para desarrollar estas comparaciones, su inevitable
planteamiento histérico le dan validez limitada de cara al futuro a

medio/largo plazo.

Respecto a las evaluaciones del sector o comparaciones intercompafiias (“interfirm.

comparison” IFC) conviene citar que los criterios esenciales a vigilar son:

a) Grado de comparabilidad de las empresas elegida: ratios de tamafio, campo de .
actividades razonablemente andlogo, etc.

b) Homogeneidad de criterios y conceptos: compatibilidad o mejor unicidad en el
tratamiento de la informacién basica, definiciones de conceptos, criterios, ete.

c) Explotacion correcta y sintética de las conclusiones: a través de los oportunos

balances de puntos fuertes y débiles, piramides de ratios, etc.

La introduceién de un sistema de estudios comparativos intercompafifas, verticales y
horizontales, requiere indudablemente la cooperacion de las compaflias que trabajan en las
mismas actividades. La exposicién interior pretende esbozar tan solo las dificultades de este
tipo de evaluaciones y sensibilizar a un problema: limitarse al analisis de las tendencias internas
de nuestro negocio puede crear. un sentimiento de seguridad falso en los responsables de la

empresa.
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1.4.3 Medida Dinamica de la Gestion

Un anélisis cualitativo de los principios de la direccién y de los procesos funcionales de cada
compafiia, puede indudablemente indicar la eficiencia de la gestién. Pero nuestro objetivo es
presentar objetivamente, y por. tanto con una técnica cuantitativa, la productividad de la gestion
en cada empresa y obtener. conclusiones sobre su gestién a medio plazo (tactica) y a largo plazo

(estratégia).

Como cada direccion es totalmente responsable del funcionamiento de la empresa y de la

adquisicién y empleo de los resultados en la empresa que dirige.

Los factores y rendimiento especificos que son importante en una empresa son los ingresos de
explotacidn, los resultados de explotacién y los beneficios. Conjuntamente estos factores
reflejan el fin esencial de la Direceidn que consiste en aumentar los ingresos y convertirlos en
beneficio y ello a través de su habilidad en mejorar el rendimiento de la empresa con un minimo

de recursos.

El objetivo de utilizar un minimo de recursos para obtener un maximo de rendimiento puede
expresarse cuantitativamente a través de unos ratios que relacionan los factores de rendimiento
citados (ingresos de explotacidén, resultados de explotacién y beneficios brutos) con los recursos

empleados (plantillas, capitales propios e inmovilizados totales).

De hecho un rendimiento por. empleado (Puntos de ingreso por empleado) no indica de qué
manera la eficiencia del personal en ingresos se convierten en eficiencia del personal en
beneficio. Para determinar. esto, se necesitan dos indices més —resultado de explotacion por.

empleado-.

Otros dos aspectos de la medida de la gestién que pueden cuantificarse facilmente son los
beneficios con que se utilizan los recursos de capital (capital social més reservas) y los equipos

e instalaciones (inmovilizado total).
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En conclusion, el método que usamos consiste en comprar. los ingresos de explotacion, el
resultado de la explotacién y el beneficio bruto referidos al niimero de empleados (factor.
personal), al capital propio (factor capital propio) y al inmovilizado (factor equipo e

instalaciones).
Estos indices que miden la gestién de cada empresa, se tabulan por posiciones.

La pregunta de evaluacion planteada es la evolucién de la gestion de cada empresa. Para ello
nos permitirdn juzgar los méritos relativos a la gestion de cada empresa, a través de una

evaluacion basada en tres aspectos diferentes:

. Que compafiias obtienen la mayor productividad de su personal.
. Del capital propio

. De los equipos e instalaciones

A pesar. de que es importante que la gestién empresarial obtenga, por ejemplo, una eficiencia de
ingresos alta, es todavia mas importante convertir esa eficiencia de ingresos en eficiencia y

resultados de explotacién o de beneficios. Es por.lo que se usan dos indicadores en este anélisis:

. El indicador de resultados de explotacién comparado con el de ingresos nos mide
la GESTION TACTICA en el factor. considerado.
. El indicador de beneficios brutos comparados con el de resultados de explotacién

nos mide la GESTION ESTRATEGICA, que a través de una politica financiera (
de origen de recursos y amortizaciones), una politica de venta de inmovilizados,
diversificacion y participacion en filiales subvenciones, etc. consigue superar. las

ineficiencias y desequilibrios de la explotacion principal.

1.4.4. Balance de Puntos Fuertes y Débiles.

No se tratard mas que el plan de Mejora a corto plazo, entendiendo por tal que sin cambiar los

productos y mercados, utilizan los mismos hombres y estructura de la empresa.
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Ante todo es preciso recapitular los resultados de la evaluacién, utilizando el Balance de Puntos
Fuertes y Débiles que de ella se ha derivado. Es preciso dar un a visién sinéptica de los eriterios

de valoracién utilizados y resumir los resultados de la evaluacion.

La experiencia ha confirmado la utilidad de presentar un cuadro de este tipo a la alta Direccion.
Las luces rojas y verdes que de él se deriven fuerzan a emprender aceciones. Los ejecutivos
implicados se ven presionados a mejorar. sus acciones para que los perfiles actuales
(rentabilidad, calidad, etc.) mejoren antes de la préxima evaluacién. Bl progreso de la empresa

estd asi asegurado.

No es posible establecer. un modelo del Plan de Mejora a corto plazo valido para todas las
empresas. Muy a menudo, la situacién actual de las funciones a perfeccionar, los medios a
poner en practica y los resultados que se pueden esperar, seran bastante diferentes. Vamos

solamente a intentar esbozar un método utilizable para la elaboracién de estos planes.

Definiremos primeramente el Plan de Mejora a corto plazo como un plan destinado a utilizar lo

mejor posible los recursos actuales de la empresa.

Tal plan procurara obtener una mejora de los resultados de explotacién y de la solidez de la
empresa, sin referirse a la capacidad de inversiones que sera reservada para los programas de

desarrollo a largo plazo.

a) En consecuencia, el plan a corto plazo tratard sobre todo de buscar una mejora de
la empresa por. el equilibrio de sus diferentes sectores (equilibrio entre las ventas
y la produceidn, equilibrio en la accién comercial, puesta en paralelo de plazos y
stock con el nivel y produccion deseados). Este equilibrio tratard de elevar todos
los aspectos de la emipresa al nivel del sector que actualmente se juzga como mas
eficaz.

b) Ademas, y esa serd la segunda idea que preside el establecimiento de este plan,
se asegurard la financiacién de este esfuerzo de equilibrio por la obtencién de

recursos partiendo de inmovilizados inadecuados o insuficientemente explotados.
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También se observan en las empresas fenomenos de desequilibrio y de bloqueo de capitales. Si
el estudio no ha hecho aparecer tales fenémenos, estamos entonces en presencia de una empresa
con una explotacién perfecta. Sus problemas son de orientacién y de evolucién, necesitando un

estudio de desarrollo y programas de inversion.

Se trata entonces de proeeder a la elaboracion de una politica a largo plazo.

El punto de partida de un Plan de Mejora es el cuadro resumen de la situacioén actual, afiadiendo

frente a cada uno de los puntos examinados los datos siguientes:

Se debe establecer el plan comenzando por las actividades que obtienen resultados maés
importantes lo mas répidamente posible y con el minimo de gastos buscando en particular,
equilibrar los potenciales de venta y produccién y llenar las lagunas de explotacion de la

empresa.

Una seleceién de prioridades se impone como busqueda de los puntos de impacto de la accién
mas eficaz. Estas primeras acciones, de plazo rdpido y costo pequefio, permiten financiar. o
liberar recursos para acciones de mas largo vencimiento; estan sirviendo de apoyo v nexo al
plan de Desarrollo a largo plazo que especifica las condiciones futuras en cuento a productos,

equipos, estructura y personal.

Una lista no exhaustiva de medidas a considerar en un plan de mejoras a corto plazo esta

constituida por:
. Acentuacion del esfuerzo y venta sobre los productos mas rentables (mejora del
perfil de rentabilidad)
. Supresion de productos no rentables.
. Aumento del precio de venta de algunos productos.
. Equilibrio de los esfuerzos de venta por.regiones.
. Mejorar utilizacion de los “Cuellos de botella”.

J Mejora del perfil de calidad de los productos.
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. Racionalizacién del proceso logistico (reduccion de lotes de lanzamiento,
reduccién de plazos, stock de productos terminados, en curso y de materias
primas).

. Potenciacién de equipo humano (formacién y desarrollo).

1.4.5. Los Standards de Gestion, Sus Caracteristicas.

Se pueden considerar. el standard de gestién como un valor. de referencia para la accion
econdmica. Como tal, el standard de gestion forma parte del conjunto de reglas del sistema de
valores que la empresa —como todo organismo social- postula poder. conducirse y orientarse
cuando se presentan varios caminos. La aparicién reciente de los standards econémicos es una
consecuencia del clima de progreso, de competencia y evolucioén que caracteriza la economia de

Buropa Occidental desde 1950.

La percepcién de este contexto por la empresa, estd ligado al grado de amplitud de su
conciencia econémica. A medida que la empresa tiene mds contactos con los otros sujetos
economicos (competidores, clientes, publico, estado, proveedores), y a medida que éstos son
maés importantes (conciencia de las presiones ejercidas) se persuade mas a la empresa de la
necesidad de conducirse adecuada y debidamente en el plano econdémico. Su sistema de

standards esta ampliamente determinado por el criterio que ella misma tiene de su situacion.

1.4.5.1 Caracteristicas del Standard de Gestion

Es analisis de las caracteristicas del standard de gestién pone en evidencia su relatividad, que
puede sorprender. a primera vista, pero que no hace sino reflejar el empirismo y la flexibilidad

necesarias en una empresa agil.

a) VALOR MEDIO IDEAL
El punto clave es saber la cantidad de esfuerzo que se quiere incluir en el standard, es
decir, la medida de la dificultad, m4s o menos grande, necesaria para la realizacién de

una actuacion dada.
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b)

El standard se presenta pues como un compromiso entre la medida y el ideal, como un

intermedio entre lo que se puede y lo que se quiere.

PUNTO FIJO Y ZONA

La referencia normativa puede presentarse, tanto bajo la forma de un valor tinico (por
ejemplo: las tareas de actividad de una maquina X debe ser. de 0.879; como bajo la
forma de una zona (por. ejemplo: las ventas del préximo ejercicio deberian tener un

incremento correspondiente entre el 11% y el 14%).

ESTABILIDAD Y VARIABILIDAD
Una referencia normativa es susceptible de evolucionar en el tiempo, por numerosas

razones, externas o internas de la empresa.

Los standards comerciales de actividad —objetivos de ventas- son por. definicién

susceptible de modificacién cada afio y hasta varias veces por afio.

Los progresos téenicos conftribuyen igualmente a la evolucién de los standards: por
ejemplo, la automatizacidon de los procesos administrativos, después de una fase de
puesta a punto dificil, que puede durarun afio o mds, permite reducir el tiempo de salida
de documentos, néminas, estados de stocks, facturacidn, estadistica, etc. Permite

igualmente “sacar” nuevos documentos o completar los antiguos.

La variabilidad de los standards procede de un empefio de realismo en la fijacion de
objetivos. Tienen limites: el responsable necesita una linea a la que pueda confiarse. Si
se varia demasiado se corre el riesgo de desconectarle. Ademés el responsable puede
proponer siempre a los mandos superiores las modificaciones que le parezcan

justificables.
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d) COMPETENCIA Y JERARQUIZACION.
Cuando la empresa, en su empefio de la racionalizacién econémica, multiplica las
referencias, ve aparecer un nuevo problema: los peligros de contradiccidn inter-
standards. Se corre el riesgo de ver que los esfuerzos parciales se oponen y ponen en

peligro el éxito del conjunto.

1.4.6. Establecimiento de Standards

Bl establecimiento de standards lleva consigo la utilizacidén de procedimientos variados, de
valor. cientifico muy desigual. La elececién de procedimientos parece funcién de la situacion
estudiada: repetitiva o no. La eleccidén parece igualmente depender del campo de visién:

considerar la empresa aislada o dentro del conjunto de empresas de su sector.

En cualquier caso es esencial determinar la unidad de la medida a utilizar acorde con el
fendémeno y el grado de exactitud necesarios en el establecimiento del standard y subsecuente

medida de los resultados.

En las empresas de fabricacién de standards mas comunes y béasicos se refieren a la utilizacién
de mano de obra, materiales y nfaquinas. Sin embargo, es preciso ascender por. la pirdmide de
gestidn estableciendo standards en otros niveles y funciones. Es dificil dar reglas generales
vélidas en este campo y quizéds la consideracién clave sea esta: Los standards deben ser.
selectivos y sujetos a procedimientos de control. Selectivos en tanto en cuanto atiendan a

actividades claves y justifiquen el coste de su control.

Se trata en definitiva de establecer las condiciones que deben existir para que una tarea sea

satisfactoria.

1.4.7. Caso de una situacién repetitiva.

Cuando el futuro se presenta, aparentemente, como una prolongacién del pasado, es este tiltimo

que contribuye la referencia esencial. En este campo la empresas han demostrado una exigencia
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creciente, por una parte en los métodos empleados (experimentacién) como en los casos

observados (comparacion inter-empresas).

2)

b)

La empresa frente a ella misma.- Bl primer paso consiste en expresar, basados en la
experiencia, el conocimiento que se tiene de los hechos pasados (bajo forma de medidas,
por ejemplo). Siguiendo el caso, estos valores son prorrogados, si se estima que su
comportamiento es estable; si, por. el contrario, parece seguir una cierta tendencia, se las
extrapola. El procedimiento de la prorrogacién es el primero en que se piensa; el peso
del pasado es por si mismo tranquilizador. Asi una empresa constata que entre las sumas
debidas por los clientes y las ventas realizadas en un corto periodo —un mes- existe una
relacidon aproximadamente constante. La empresa admite como normal tener dos meses
de venta “fuera”, es decir, fuera de su tesorerfa. Nada indica que esta relacién pueda ser

cambiada.

El segundo procedimiento es el de la experimentacion: a la observacion de los hechos se
une una reflexion que, por via de comparaciones, busea las causas de variacién de los

fendmenos estudiados.

El valor standard del consumo es el producto de dos standards, uno que se desprende de
los experimentos, y el otro, a menudo, de una simple estimacién provisional. Por. otra
parte, si la responsabilidad de las cantidades utilizadas pertenece a fabricacién, la de los

costes unitarios sale generalmente de otros servicios.

Las comparaciones inter-empresas.- Es la rama profesional, el sector de actividad, del

. que parten las comparaciones, pueden venir de un organismo profesional (sindicato,

6rgano de financiacién) o de un organismo privado —tipo gabinete de gestién-
especializado en este tipo de trabajos. Las empresas que lo desean, responden a un cierto
niamero de preguntas caracterizdndolas sobre el plano de su economia de gestion: cifra
de negocios, méargenes, cuenta de explotacidn, precio de coste, inversion, gama de
produccién y de servicios, ete. El organismo cenfralizador analiza los cuestionarios, saca
cuadros o graficos comparativos que se remiten a los adheridos. El anonimato de los

participantes, a menudo condiciona su participacion.
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CAPITULO II

LA EMPRESA 'Y SU OPERACION

2.1.- INTRODUCCION

La empresa se encuentra posicionada en el campo de comercializacién de soluciones
informatica desde hace 18 afios, empezando con la venta de equipos NCR, luego comercializa
la marca COMODORE desde 1988 se ubica en el mercado con productos Macintosh de Apple
Computer Inc por lo que en 1991 decide crear un 4rea de servicios para realizar reparaciones v
cubrir garantias, Este Departamento Téenico comienza sus funciones con dos personas, el

" Gerente Técnico y un téenico de Ingenieria y Scporte.

De la mano con el crecimiento del area comercial de la empresa fue incrementandose el
nimero de téenicos de soporte asi que a fines de 1995 ya se disponia de 4 personas y un

practicante.

En 1996 abre otra 4rea comercial con el fin de vender. productos IBM y Compaq lo que implica
que el Area de Servicios crezca con dos téenicos especialistas en productos compatibles con
IBM vy decide mantener un esquema de recibir. practicantes para apoyo en el area de

mantenimiento preventivo de equipos de computacion.
En 1998 el Departamento Técnico se convierte en otro Centro de Costos, el mismo que ha

diversificado sus funciones con el proposito de proveer soluciones de servicio y tecnologia para

los requerimientos de nuestros clientes.

2.2.- ESTRUCTURA DEL DEPARTAMENTO TECNICO

El Departamento Técnico estd esta conformado por. tres 4reas especificas:
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- Centro Autorizado de Servicio (CAS)
- Area de Asistencia técnica prepagada (TASI)

- Area de Consultoria.

2.2.1 .- Centro Autorizado de Servicios (CAS).

En el Centro Autorizado de Servicios se brinda los siguientes servicios:

- Servicio de mantenimiento preventivo por contrato o por llamada.
- Servicio de garantia de productos IBM, Compaq y Apple.

- Mantenimiento Correctivo y servicio de taller para equipos IBM, Compaq, Apple.

2.2.2.- Area de Asistencia técnica prepagada (TASI)

En el Area de Asistencia Técnica se comercializa la “Tarjeta de Asistencia Téenica” (TASI)
que es un servicio prepagado, que los clientes pueden adquirir por paquetes de 5, 10 o 20 horas

las mismas que pueden ser utilizadas en:

- Instalacién y soporte de servidores IBM y Compaq

- Instalacién y soporte en toda la linea de productos Apple

- Instalacién y soporte de sistemas 0p.erativos Windows NT, Windows 95 y Novell Netware
- Instalacidon y soporte de soluciones basadas en Lotus Notes

- Servicio de asistencia en emergencia por contrato 5x8 o 7x24 para instalaciones criticas

2.2.3.- Area de Consultoria.

En el Area de Consultoria se brindan soluciones integrales de cableado estructurado y

conectividad (Internetworking), siendo especialiétas en:

- Diseflo, instalacién y puesta en marcha de sistemas de cableado estructurado (IBM ACS).
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- Disefio, instalacién e implementacién de redes LAN y WAN, con equipos IBM, Motorola,
3Com.

La empresa cuenta para este proposito con personal altamente capacitado y certificado en

productos IBM, Compaq , Apple, Microsoft y Novell.

2.3.- DIAGRAMA DE BLOQUES DE LA EMPRESA

GERENCIA

SUBGERENCIA

| |

GERENCIA CAS TAST GERENCIA
| consurToRIA

a) Mantenimiento Instalacion.y soporte de: Lotus Notes
b) Rep‘ aracion 1.) Servidores IBM 'y Compag
¢) Garantias .

2.) Productos Apple: Microsoft

3.) Sistemas operativos Win.dows
NT, 95 y Netware :
4.) Soluciones Lotus Notes Internetworking |-

2.4.- PROCEDIMIENTOS DEL CAS DE LA EMPRESA

2.4.1.- Proceso de Reparacién de Equipos

En este proceso definimos tres etapas:

a) Recepcion
b) Proceso de Reparacion

¢) Entregay Facturacion

Capitulo II. La Empresa 'y su Operacidn ~-48 -



. Sistema Administrativo de Control de Servicios de un Centro Autorizado de Soporte

2.4.1.1 Recepcion de Equipos para Reparacion

a)

b)

d)

La secretaria recibe al Cliente en el drea de Recepeidn y entrega de equipos, con la ayuda
de un técnico, revisa el estado total del equipo no sélo en lo que se refiere al problema
por el que ha venido, sino también en todas sus partes funcionales, para evitar cualquier
discrepancia posterior. con el cliente en cuanto al estado en el que ingresé a nuestro taller.
La secretaria realiza la nota de recepcion numerada deseribiendo el problema, todos los
implementos adicionales que tenga y cualquier. aspecto relevante sobre el estado en el que
se recibe el equipo.

La secretaria entrega al cliente una copia de la nota de recepcidn, en tanto que la original
se archiva en la carpeta de reparacién respectiva

Se coloca en el equipo un sticker, en un sitio visible, con el nimero correspondiente a la

nota de recepcidén y se pasa al estante de equipos por.revisar

2.4.1.2.- Proceso-de Reparacion.

a)

b)

d)

De acuerdo al tipo de problema, el Gerente del CAS asigna el equipo a un téenico
responsable del mismo.

El Técenico responsable tiene que llenar el formulario de la situaciéon del avance de la
reparacion del equipo diariamente y cuando se ausente de la oficina para mantener este
registro en el Sistema Administrativo de Control de Equip os actualizado, de modo que la
secretaria siempre podra darrazon al cliente del‘ estado en el que se encuentra su equipo.
Una vez determinado el dafio del equipo, o en el caso que se requiera una pieza para hacer.
pruebas, el Técnico responsable del equipo retira de bodega la pieza o parte requerida y
firma en el registro de inventario su responsabilidad indicando la fecha de retiro.

En el caso de que un equipo que estd siendo reparado requiera de un repuesto que no se
dispone en inventario, el técnico responsable notifica el particular al gerente del CAS para
que se haga la respectiva requisiciéon. El equipo en este estado, deberd ser armado
nuevamente yregresar. al estante de equipos por.revisar.

Cuando el equipo estd reparado y listo para ser. entregado, el Técnico responsable llena el

reporte de costos tanto de mano de obra como de repuestos.

Capitulo II. La Empresa 'y su Operacion ' -49 -



Sistema Administrative de Contral de Servicios de un Centro Autorizada de Soporte

g)

El equipo listo para se entregado es ubicado en el estante de equipos listos, con un stiker.
de OK. |

El Técnico notifica al cliente que su equipo estd listo y se registra la fecha de dicha
notificacién. Adicionalmente se coloca en el equipo un stiker de otro color.indicando que

el duefio ya ha sido notificado.

2.4.1.3.- Entrega y Facturacion de equipos reparados.

)
b)

g)

El cliente es atendido en el Area de Recepecidn.

Se recibe la copia de la nota de recepcion entregada al cliente; se saca del estante de
equipos listos la maquina correspondiente con todos sus implementos y se lo lleva al 4rea
de Recepcion.

En presencia del Cliente se prueba la maquina para confirmar.su correcto funcionamiento.
La secretaria realiza una nota de entrega , en la que el cliente firma como constancia de la
conformidad en el trabajo realizado.

El Técnico Responsable entrega a la secretaria el reporte de costos para la elaboracién de la
Factura.

El Cliente se acerca al area de Facturacion y realiza la cancelacion de la Factura.

La secretaria entrega el equipo y una copia de la nota de enfrega al Cliente, la misma que es
el documento requerido para cualquier.reclamo posterior. por. garantia en la reparacion; que

es de tres meses en reparaciones de hardware y un mes en reparaciones de software.

2.4.2.- Proceso de Garantias

En este proceso definimos tres etapas:

- Recepcién

- Proceso de reclamo al Proveedory Reparacion.

- Entrega.
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2.4.2.1.- Recepcion de equipos para garantia.

2)

b)

La secretaria recibe al Cliente en el 4rea de recepcion y entrega de equipos, con la ayuda de
un técnico, revisa el estado total del equipo no s6lo en lo que se refiere al problema por. el
que ha venido, sino también en todas sus partes funcionales, para evitar cualquier.
discrepancia posterior con el cliente en cuanto al estado en el que ingresa a nuestro taller.
La secretaria realiza la nota de recepcion numerada, describiendo el problema, todos los
implementos adicionales que tenga y cualquier aspecto relevante sobre el estado en el que
se recibe el equipo, anotando adicionalmente que el equipo llega por. garantia.

La secretaria entrega al cliente una copia de la nota de recepcion, en tanto que la original se
archiva en la carpeta de garantias respectivas.

Se coloca en el equipo el sticker con el numero correspondiente a la nota de recepcién v se
pasa al estante de equipos en garantia.

Una vez recibido el equipo, la seeretaria verifica que el equipo se encuentren en garantia y
entregard al Gerente del CAS copias de facturas de cliente y proveedor para hacer el
reclamo de garantia respectivo.

Si el equipo no se encuentra dentro del tiempo de garantia, la secretaria notificara al Cliente

sobre este particular, y si éstelo desea, se continuara con el proceso de Reparacion

2.4.2.2.- Proceso de Reclamo a proveedores y reparaciones por garantias

a)

b)

d)

De acuerdo al tipo de problema, el gerente del CAS asigna el equipo a un técnico
responsable del mismo.

Bl Técnico responsable tiene que llenar. el formulario de status del avance de la reparacién
del equipo diariamente y cuando se ausente de la oficina para mantener el Sistema
Administrativo de Control de Equipos (SACE) actualizado, de modo que la Secretaria
siempre podra dar.razén al cliente de la sitnacion de su equipo en el taller.

S1 por. alguna raién, el daflo del equipo no es cubierto por la garantia, el Técnico
responsable notificard al Cliente de este particular indicdndole claramente el por qué de
dicha situacién, v si el cliente desea la reparacién se continua con el proceso.

Para reclamo de partes de equipos, se envia al proveedor. el repuesto dafiado, con informe
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g)

técpico y el formato de reclamo respectivo en el que se especifica el nimero de parte a
reemplazar, nimero de serie y modelo del equipo.

Cuando el equipo esta reparado y listo para ser entregado el técnico responsable llena en el
SACE el reporte de costos tanto de mano de obra como de repuestos, si estos existieren
por ser. el dafio no cubierto por.]a garantia.

El equipo listo para ser. entregado es ubicado en el estante de equipos listos, con un sticker
de OK.

El téenico responsable notifica al cliente que su equipo esta listo indicandole los costos si es
que el problema no es atribuible a garantia y registrara la fecha de dicha notificacién.
Adicionalmente se coloca en el equipo un sticker de otro color indicando que el duefio ya

ha sido notificado.

2.4.2.3.- Entrega de Equipo-en garantia

a)

b)

d)

La secretaria recibe al Cliente en el 4rea de recepeion y entrega de equipos. Se solicita al
cliente la copia de la Nota de Recepcion; se saca del estante de equipos listos la maquina
correspondiente con todos sus aditamentos.

En presencia del Cliente se prueba la maquina para confirmar su correcto funcionamiento
Se realiza una nota de entrega en el SACE, en la que el cliente firma como constancia de la
conformidad en el trabajo.

Si el reclamo del cliente no es cubierto por la garantia, se entrega a la secretaria el reporte
de costos, para la elaboracién de la factura. El Cliente se acerca al drea de Facturacién y
realiza la cancelacion de la factura.

Se entrega el equipo yuna copia de la nota de entrega al cliente

2.5.- TARJETA DE ASISTENIA TECNICA (TASI)

La Tarjeta de Asistencia Técnica (TASI) es un servicio prepagado en el que el cliente compra

un paquete de horas (5, 10 o 20 Horas), que para ser. utilizada de la manera que el disponga, es
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decir, puede usarla para soporte en sistemas operativos, Soporte al usuario final en software y

conectividad (Help Desk), Soporte en Servidores, Mantenimiento preventivo y correctivo, etc.

El control de uso de las horas de la tarjeta se la realiza de dos maneras:

- Al elaborar la factura de la Tasi se emite y a su vez se entrega al cliente un documento en el
que se dispone de campos para que el técnico que realiza el trabajo los llene y asi dejar

constancia de las horas utilizadas.

- Al mismo tiempo que el téenico llena el reporte en el documento del cliente, llena también
el reporte personal de servicio que cada técnico da al cliente, y en el sistema Administrativo
de Control de equipos (SACE) llena el trabajo realizado con el nimero de horas

correspondiente y a fin de mes se emiten los estados de Cuenta de las Tasis de los Clientes.
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CAPITULO III

SISTEMA ADMINISTRATIVO DE SUPERVISION

El Sistema Administrativo de Control de Equipos (SACE) del Centro Autorizado de Servicios
fue desarrollado en File Maker Pro Versién 3.0, trabajando en un esquema de cliente-servidor,
utilizando para la comunicacién la red Ethernet bajo protocolo TCP/IP. La base de datos esta

montado en un servidor IBM 310 al cual tienen acceso varios equipos Macintosh y compatibles
con IBM.

Este sistema se divide en los siguientes mddulos:

a) Moddulo de Recepcién de equipos.
b) Mobdulo de Seguimiento de Garantias.
¢) Modulo de Seguimiento de Reparaciones.

d) Modulo de Control de Asistencia Técnica (TASI).

Al ingresar en el programa se presenta la pantalla de la figura 3.1 la que permite acceder a cada

uno de los médulos del sistema.

Sistema Admin/strativo de Control de Equipos

Horast{Técnico
~ TASI

Recepcién e "
Equipos - i s s

Figura 3.1
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Para el manejo de este sistema no se necesita del uso de los ments propios del Programa ya que

se ha disefiado en ambiente grafico y los iconos que aparecen son botones que llevan el control

a los mddulos sefialados, inicamente haciendo clics en los iconos del médulo correspondiente.

3.1.- MODULO DE RECEPCION DE EQUIPOS

Este moédulo consta de dos partes:

a) Base de datos de los equipos recibidos para revision.

b) Base de clientes de la empresa.

3.1.1.- Base de Datos de equipos recibidos.

Al hacer un clic sobre el icono de “Recepcidén de Equipos™ se llega a la base de datos de

Equipos Recibidos cuyo layout se muestra en la figura 3.2

@ Lz

Eh | [EQ

R

Cemar Nuevo Buscar rrnpnmlrrlota
Recepeidn

Registro

Respaldo Respaldo
Diario Faual

fec 387

77 ',:‘n%%.wa'w.

Datos Cliente

[5o Cicn G e

Estado Ingreso

’ l 14 |PF{ONACA

|Lus Granados y Eloy Alfaro

|263-65 11652/670

§"'src2 R Equipo

Datos Equipo

-‘IBM |Pc3uu

WJIWMIW

l 2ASTRX [_ |— [ﬁ

|ﬁne ruidosalleer ef disco duro

Razon de Ingreso |© Gerantis,. ORevision
Estado de IngresolConfiguracion

Solo discoDuro

Incluye)

SoloCPU

]Ivén Paredes
Feibs

[Femando totoya |JesnnyGomez

Figura 3.2
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Los “Datos del Cliente” son tomados de la base de datos de clientes que se relacionan mediante
el nimero del cliente. Los datos del equipo y los otros campos son ingresados por la secretaria,
realizando las preguntas respectivas al cliente y, con la ayuda de un técnico, en lo que se
relaciona con el problema del equipo. Cabe anotar que el sistema esta listo para el afio 2.000

porque todos los layouts y célculos se hacen utilizando cuatro digitos para el campo “afio”.

En este layout todos los campos son importantes pero hay que poner especial atencién en los
campos de “Problema”, “Estado de ingreso/configuracién” e “Incluye” para no tener

discrepancias con el cliente en el momento de realizar la entrega del equipo.

Este layout tiene una serie de botones que se muestran en la figura 3.3 y cuya funcionalidad se

describe en la parte inferior de cada icono y se pueden resumir de la siguiente manera:

) a3 i e
= ‘b /"‘ 0 [ oL 'L__'Ll "ﬁ,

Cetrar lmprimir Mots, hdend Fespalde Respaldn
Registro Recepeioh _ Prineipal Diaric Paual

Figura 3.3

a) Cerrar.- Cierra la pantalla actualmete desplegada.

b) Nuevo Registro.- Despliega un registro en blanco del layout de Recepcién de Equipos.

¢) Buscar.- Presenta un layout para realizar bisquedas con palabras o nimeros clave.

d) Imprimir Nota de Recepcicén.- Realiza la impresion de la hoja de recepcion desplegada.
La nota de Recepcién se imprime por duplicado y la que se entrega al cliente se muestra en
la figura 3.4

e) Memi Principal - Regresa a la Pantalla Principal.

f) Respaldo Diario.- Realiza una copia de todas las bases de datos a una ubicacién indicada

por el gerente del CAS.

g) Respaldo Anual - Realiza una copia de todas las bases de datos a una ubicacién

determinada por el gerente del CAS y se borran todos los registros de los equipos

entregados.
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El campo “Razén de Ingreso” es de mucha importancia ya que mediante la vinculacion de este
campo, los equipos se subdividen en los médulos de Garantfas y Reparaciones para el

respectivo seguimiento de estos equipos en el taller.

Mota de Recepcién 2694 TELF: 501597 SSUKIT UITsens

Dierte [PROMACA |  Peetelngeso 123088 - -
Cressién  [los Granadosy Boy Afao [ Teléforo 263-661/852/570
Eqips |PC300 1 e 78KBBPZ
Frctlema Il uye
HO ARRANCAEL EQUIPD ‘ NADA
Estadz dz IngresofCoefigoracidn
COMWERCIAL - CESAR YAMES %

Jeanny Gomez YINICO MINDA

Bitzcna

Notr=:

- Fara rdlmar zu oqulpa. e [ndlepamsablz ¢l prazenar axis dazumena,

- Slzu oqulpazk enuerm en garata el dbgnrllay B remreclin nmolkaen azla.cana canmrhate kndllm@ elemia de b
remaclin m@a que 3@ n adarkoe 2 raall=rk,

- Encazade ny deseare B raall=acian de B remeclin Bleacma fasturara US 20 dibres par cancepia de dogadslbzo,

Figura 3.4
3.1.2.-Base de Datos de Clientes.

En esta base se incluyen los datos mds importantes del cliente y éste layout se muestra en la

figura 3.5.

Adicionalmente a los datos bésicos del cliente se tiene el campo “Notas” que puede ser usado
para informacidén adicional del cliente tal como: si tiene contrato de Mantenimiento vigente, si
posee una Tarjeta de Asistencia Técnica (TASI), etc. Todos los datos son ingresados una sola
vez, siendo utilizados en el layout de Recepcién de Equipo mediante la vinculacién del campo

“Cliente No.”.
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3.2.- MODULO DE SEGUIMIENTO DE GARANTIAS.

Al hacer un clic en el botén de “Garantia”, se llega a un layout que lista los equipos en taller y

que ingresaron por garantia, en este listado consta el nimero de recepcion, nombre del cliente,

equipo, serie del equipo, fecha de ingreso y estado del mismo, tal como se muestra en la figura

3.6. Ademés se dispone de una serie de botones que nos ayudan en el manejo de esta

informacion.

Listado de Garantias

=y T T e L m | o
QO ARSI, W= TR O L e
j “Peridlentes Enviados Entragados Repores  Buscer  Ordensrpor  hend
h Seguimiento Cliente Principsl

4 Rep. Cliente

Equipo Serie

Fechsa Ingreso

Estatus

11338 FDIARIO HOY

¢LECTOR JAZ DRIYE SWiMJ3207PL

Apr22, 1998

Zlocsl

i Bodege. Binarie.
RIS

S T PO T i P P N Ao TP P o8 A5 S AL P A ke T i IT IS I TS IT T ko7 ST A T TP b P T T T e Y3307 TR S T F
e ? I oo 2

T e R L e (e

S

5699711340913

Figura: 3.6
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3.2.1.- Proceso de Seguimiento de Garantias.-

Para el seguimiento del proceso de cubrir garantias se utilizan los primeros tres botones de la

pantalla principal de Garantias, las mismas que se muestran en la figura 3.7.

‘i}ﬁiza‘ :

“Pendizntes  Emviados  Entregsdos
Seguimierto

B RALCd

N

NSO
r777 5 i

Figura 3.7

Todo equipo por garantia ingresa en la base de equipos pendientes, por lo que es indispensable
ingresar en esta base para realizar el tramite de garantia del mismo. Al hacer un clic en el botén
“Pendientes” se ingresa en el layout en el que se puede verificar si el equipo puede ser reparado
en nuestro Centro Autorizado de Soporte o es necesario enviar, ya sea 6;1 equipo total o alguna

de sus partes al proveedor. El layout de equipos pendientes se indica en la figura 3.8.

— \,,// S8 E 0 o |
PR Cerrer Tnforme el Gerantia BuZcar Ten
— T Proveedor  Locsl Principsl

=]
Records:
233
Datas Cliente Seguimiento e
Found:
goun Clientd |[Estatus| [Hota Recepciol
) |BARLO‘IENTO |Pendiente |2303
Sorted ’
Direccioy Fecha Hoy|
|JU1¢N LEQN M EBA 236 CALAMA, |May 1,1999
Tetefong Dias desde el Ingreso
|52 1-843 563-221
| 102
= s
|PC3[]D PROBLEMAS COMDISCO
Serie
[T8XXC20 Manuary 18, 1998
[Pllor Grfiva,

I T O A R RN X RIS RO, RO S R SN I T T BRI T
Figura 3.8
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Si el equipo tiene problemas de Hardwére, es decir, necesita cambio de alguna parte o mddulo,
se hace un clic en el botén “Informe al Proveedor” lo que lleva a un layout tipo Memorandum
el cual posee los campos de equipo, nimero de serie y técnico responsable ya llenos porque
toma estos datos de la base de equipos pendientes. El layout del informe al proveedor se

presenta en la figura 3.10.

En el caso de que un equipo (CPU) tenga problemas de software preinstalado, la solucién del
problema se lo puede hacer en nuestro taller, mediante el formateo del disco duro y la
reinstalacion del software original o la configuracidn de dispositivos que estén en conflicto

como puertos seriales, puertos paralelos, tarjetas de red, tarjetas SCSI, tarjetas de sonido,

tarjetas de video, etc.

Para el cubrimiento de Garantias en nuestro taller hacemos un clic en el botédn “Garantia Local®
y se desplegaré el mensaje “La garantia de este equipo se tramitard localmente” llegando a un

layout de seguimiento de todos los equipos de garantia, el mismo se muestra en la figura 3.9.

Fecha Hoy|
|M5.y 16, 1989

“EmitiNota Revisian Wani Valveral
de Entregs, Motas Principel
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Estatus
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|JUAN LEOMNMERA 235 Y CALAMA SO 45G Esr Grijive " [Formetan de Disco, meteleoion de
M Tel2fond Sistema y pruebas.LISTC]
|521~843 563-221
Datos Equipo Das dirdb Ingreno FRU B2 Utili 2ado
e 7 @ T
[Fc300 Frobiemy
m Fecha Ingreso §PRDBLEMAS COM DISCO
. |?BX}(C20 |Apr 19,1938 Técnico Responsable Fecha Recp. Proveed.
e Gijaiva t ORI

Figura 3.9
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MEMORANDO
PARA: IBM DEL ECUADOR
DE: LA EMPRESA
ASUNTO: Garantia de equipo
FECHA: 20 de Enero de 1999
Equipo: IBM PC-300
Serie: 78KBMLM
Diagnéstico: El disco duro tiene sectores malos por lo que no permite ser
formateado.
Atentamente
Técnico Responsable
Ingenieria y Soporte Recibido por
LA EMPRESA '
Figura 3.10

En el layout de seguimiento de equipos en garantia se presentan los datos del Cliente, datos del
equipo y los campos para la informacién de como avanza el proceso de garantia. Para los
equipos en revision local no es trascendente la informacion de “Fecha de Envio”, “Fecha de

Recepcidn del Proveedor” ya que, estos equipos no salieron del taller en el proceso de garantia.

Los campos que son importantes de monitorear son: “Dias desde Ingreso” que representa el
numero de dias calendario que un equipo se encuentra en el CAS y “Dias en Tramite” que es el
numero de dias calendario desde que se envid el equipo o parte de éste al proveedor hasta que

se recibe del proveedor el equipo o la parte enviada.
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Cuando se realiza el informe al proveedor de un equipo, el estado del campo “Estatus” cambia
a “Bnviado” y en la siguiente ocasién que se ingrese a equipos pendientes ya no aparecerd éste

en el listado de equipos pendientes.

Para realizar el seguimiento de todos los equipos en garantfa se hace clic en el botén “Enviados
Seguimiento” del layout Listado de Garantias e ingresamos en la pantalla “Equipos en

Garantias Enviados” de la Figura 3.11.
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Figura 3.11

En este listado se indican los datos del equipo resaltando campos importantes como son:
“Estatus”, “Dias en Tramite”, “Dias desde el Ingreso” que permiten administrar de mejor
manera la base de datos, permitiendo al administrador que realice una llamada de atencion a los
técnicos responsables de los equipos que se encuentran en el taller por tiempos

considerablemente largos.

Al hacer clic en el botén B3 de este layout se ingresa a la pantalla de “Control de Garantias” de
la figura 3.9 de la cual ya se indicé alguna de sus funciones. En esta pantalla se tiene los
campos “Fecha, Contacto y Respuesta” que permite seguir el estado de la parte en manos del

proveedor o el estado del equipo en garantia local, segin como sea el caso.
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Para equipos IBM son imprecindibles de llenar los campos de “Reclamo IBM N°” y cuando

llega la parte debe llenarse el campo “FRU IBM Utilizado” que es el nimero de identificacién

de la parte que IBM devuelve por garantia.

En el layout de “Equipos en Garantia Enviados” de la figura 3.11, se tiene los siguientes

botones que permiten manipular la informacién de estos equipo y son los de la figura 3.12.

g 2%

Ordensar por

Seguimienta  Buscar Revisian
Cliente Informnes Principal
Figura 3.12

a) Seguimiento.- Tiene la misma funcionalidad del botén = de este layout, es decir, permite

b)
c)

@)

e)

ingresar a la pantala de “Control de Garantias™.

Buscar.- Presenta un layout para realizar biisquedas con palabras o numeros clave.

Ordenar por Cliente.- Este botén presenta la lista de equipos enviados, ordenados

alfabéticamente tomando como referencia el nombre del cliente.

Revision de Informes.- Permite verificar datos mediante 1a revisién de informes enviados a

los proveedores.

Memi Principal.- Regresa a la pantalla principal.

En el layout de “Control de Garantias™” se tiene los botones que se presentan en la figura 3.13 y

tienen las siguientes funciones.

Emitir Mots.
de Entrega.

Fievision

Yolveral |
listada

bebanil

Motas Principal

Figura 3.13

a) Emitir Notas de Entrega.- Cuando el equipo estd reparado y listo para ser entregado, en el

momento en que el cliente llega para retirar su equipo se realiza la Nota de Entrega

o}
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haciendo un clic en este botdn, lo que conduce al layout “Entrega de Equipo” que se
muestra en la figura 3.14 haciendo luego clic en el botén “Imprimir Nota”, tenemos la

impresion de esta nota por duplicado.

b) Revisidon de Notas.- Este botén permite ir al layout “Entrega de Equipo” pero presenta

todas las notas de entrega realizadas, pudiendo ser manejadas por los botones: Nueva Nota,

Borra Nota, Buscar, Imprimir Nota, Ment Principal y Volver Atras.

D ]J

T Nueve,
[{ots,

[FApFimir FASTIL] olver
Mate Principal Aras

Y
AN

25 NN
' 11febr 1339

R st TS

7

AR

ro por Garantia.

Figura 3.14

¢) Meni Principal - Regresa a la pantalla Principal.

d) Folver al Listado.- Regresa al layout “Equipos en Garantia Enviados”.
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En el momento que se realiza la nota de salida, que s imprime por duplicado, en la copia del

cliente se imprime una encuesta para medir la satisfaccién del cliente, la misma que se muestra

en la figura 3.15

Consideraciones para la entrega de Equipos

Esta resuelto el problema por el que ingresd su equipo
El equipo estd con el sofware que tenia al ingreso
El equipo estd armado comrectamente

Se ha entregado todos lus somponentes adicionales que vinieron con el 2quipo

O 000

El equipn est3 limpio

La Empresa

Figuara 3.15

Todos los registros desde que el equipo ingresa hasta las notas de salida se guardan para

revisiones futuras.

3.2.1.1.- Reportes del Modulo de Garantius.

En la pantalla principal del mddulo de garantias (Fig. 3.6), se tiene un botén de “Reportes” lo

que permite emitir reportes impresos de cinco tipos como se muestra en la figura 3.16.

El botén “Pendientes por Cliente” muestra un listado de los equipos en taller agrupados por
Cliente, lo que permite tener una facilidad de conseguir informacién de determinado cliente y
los equipos que estdn por revisar. En la figura 3.17 se presenta una parte de este reporte antes

de ser impreso.
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HReportes Garantias

Pendorten poc

3 Pendientes por
Qierts

Técnico

P marsa

pr manca

Garartran reciticae  Gararifas sriregadaa
Entregados

Figura 3.16

Garantias Pendientes
mﬁecewﬁ. Ingreso Equipo Sene Estatus En Taller
14 PRONACA ]
2513 Nov 20,98 disco durn 639711340913 Pendient 71
ZE01 De: 4,98 tdoritar 15 CYT7032206UC  Pendient 52
2751 Jarr 15, 99 DISCODURO TEKERILN Ferdient 15
2810 Jan 20,99 PC 300 TBKERLM Perdient 10
2829 Jan 22,94 POWER 8500 ABEOTTIJEFS  Pendient 3
54, LLOYDSBANK |
2680 Decdn, 38 FC-300 TER PR Pendient 31

Figura 3.17

El siguiente botén “Garantias Pendientes por Técnico™, es uno de los reportes de mas utilidad

para el control de garantia en el taller, ya que éste es utilizado para las reuniones semanales del

Gerente de CAS con los técnicos para resolver problemas que causen demoras en este proceso.

Este tipo de reporte se presenta en la figura 3.18.
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Garantias Pendientes por Técnico

Recep. Cliente: Ingreso Equipo Sene En TallerEstatus
Teorico [CSilkm Chadez |

242 ESTRATEGA CORP. Mov9,88 PC300 78HLBKH 82 Envado
Taerico [Fianckcd Wohaz \

12 Moreno Espinoza Dec 9,98  F&X MODEM Robotics 21nj2647qimu 52 Enviado |
273 SEGUROS EQUINOCCIAL Jan 12,39 monitor 23BDHFS 18 Enviado
Tecrico {l&nPaied= ]

ey PROHACA Oct §,98 PC300 §2457RX 114 Erviado &
Z7) INDEGA Jan 15,99 PC 300 762R568 15 Enviado g
273 INDEGA Jan 15,83 IBM PC300GL 6275-34S 78ZR558 i5 Enviado A
Ei OtiNIBUS BB Jan 19, 99 thinkpad 600 78LW0086 11 Pendien 1

Figura 3.18

El botén “Garantias Recibidas por Marca” permite listar los equipos agrupados por marcas,

esto es util dado que algunos proveedores, como IBM, exigen reportes mensuales de los

equipos de esta marca en el que se indica el estado de los mismos.

Garantias Recibidas
- Cliente Ingreso Equipo Tipo Modele  Seris
SALUD Jan4, 1998 bonitor 8540 00E 23DHF
HARDAL Jan4, 1999 MONITOR 6540 00E 23BKKG
PROINCO Jan 4, 1999 DISCODURO 6327340
Pronaca Sto. Domingo Jan 5, 1999 PC300 6282 B4S 78HKLA
Dra. Cecilia Polanco Jan 5, 1999 Terjeta PCHWCIA T2PYD 14§
CH Farina Jan 6, 1999 Apliva. 2154 Li5 784 8P6F
SEGUROS EQUINOCCIAL Jan 12,1999 monitor 23BDHF
ALIPRECA Jan 12,1999 PC300 6282 388 78YCB34
Pronaca Sto. Domingo Jan 12, 1999 Netfinity 3500 8644 20U 23H3734
PRONACA Jsn 15,1998 DISCODURO 78KBhiL
IHDEGA Jon 15, 1999 PC 300 6275 448 7182R56¢
Pablo lturralde Jan 18, 15898 APTIVA L22 L22 §2BH4D
OMMIBUS BB Jan 19, 1989 thinkpad 600 2845 51s 78LW00
PRONACA Jen 20, 1998 PC 300 8282 B45 78K BIL
Silvia Gallegos Jan 22, 1999 APTIYA 2137 EL1 AF1DY 6!
Figura 3.19
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Este tipo de reporte se presenta en la figura 3.19 y al hacer clic en este botén se presenta un
cuadro de didlogo que pregunta la marca que desea listar y el mes correspondiente a dicho

reporte.

El siguiente botén “Garantias Entregadas por marca” tiene el mismo formato del botén anterior
presentando el cuadro de didlogo para escoger la marca de los equipos y el mes en el que se

emite este reporte de los equipos entregados.

El dltimo botén “Entregados”, pregunta el mes de que se desea tener el listado de equipos

entregados, presentando un listado similar al de la figura 3.19.

3.3.- MODULO DE SEGUIMIENTO DE REPARACIONES.

Los equipos que en la base de Recepcién de Equipos fueron ingresados para revision y no para
garantia se agrupan en la base de Reparaciones. Al hacer clic en el botén “Reparaciones™ de la
pantalla principal del Sistema, se llega a la base de reparaciones en la que se lista todos los
equipos que ingresaron para revisiéon y no discrimina la situacién de ellos, es decir, estdn en
este listado los equipos pendientes, no reparables, en bodega, listos, etc. Esta base se presenta

en la figura 3.20.

Cerré; “Pendientes Enfrégados E‘spemales Hepo:tes Busear Ordénar Plv’r»nuJ
rincipsl

Listado Eqmpos en Reparacion

Hecp. Cllente : i Fecha lngreso Dlas Estatus

Figura 3.20
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Para manipular la informacién presente en este listado se utiliza el grupo de botones de la parte

superior, que se presenta en la figura 3.21.

B

“Perdientes Entregados Especiales Reportes Euscar Ordenar betzri
Prinssipal

Figura 3.21

3.3.1.- Listado de equipos Pendientes.

Al hacer clic en el primer botdn, el sistema despliega el layout de seguimiento de reparaciones

del primer item pendiente como se muestra en la figura 3.22.

Erretir Mota
' de Emrega

Revision tulznl
Mot Prineipal

Wlver al
listado

— Ciosoieie |
:

PRONACA

|Pendiente Wﬂg. 1989

!Los Granados y Eloy Alfaro

Qias desd: el Ingreso Caordiciones Especialed

|101

varsd

Estado Reparacién

|283-8511652A37U
i

[ OlosEaiw |
B ﬁ

|PDWER £500/120

pxsaoﬁJUan

Faem Ingyeso

|Jan 18, 1999

19/1/99  (Se recupero informacion del disco y s& forrrateo

disco. 1 Hora .

IRECUPERA INFORMACIOM
Técrico Rasporsable

iMax lloncayo

Figura 3.22

Este layout es muy similar al de seguimiento de garantias en el que constan los datos del

cliente, datos del equipo, status del mismo, fechas de ingreso y actual, y los campos para

ingresar el estado de la reparacion.
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En el layout de “Control Reparaciones™ se tiene los botones que se presentan en la figura 3.23 y

tienen las siguientes funciones.

Emitir Mata He‘-.risiéh bAenil ‘r'_-:-lver al
de Entrega Motss Prinsipsl listado
Figura 3.23

a) Emitir Notas de Entrega.- Cuando el equipo esta reparado y listo para ser entregado, en el
momento en que el cliente llega para retirar su equipo se realiza la Nota de Entrega
haciendo clic en este botén, lo que conduce al layout “Entrega de Equipo” que se muestra
en la figura 3.24 haciendo luego clic en el botén “Imprimir Nota”, se tiene la impresién de

esta nota por duplicado.

Weri Wilver
Principal Aras

X

5%

TS
o

Femandobonto
N2 S O ST o

Figura 3.24
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b) Revision de Notas.- Este botén permite ir al layout “Entrega de Equipo” pero presenta
todas las notas de entrega realizadas, pudiendo ser manejadas por los botones: Nueva Nota,
Borra Nota, Buscar, Imprimir Nota, Ment Principal y Volver Atrés.

¢) Menii Principal.- Regresa a la pantalla Principal.

d) Volver al Listado.- Regresa al layout “Listado de equipos en Reparacidn™.

3.3.2.- Listado de equipos Entregados.

Al hacer Clic en el segundo botén de la figura 3.21 (Entregados), se presenta el listado de
“Equipos Entregados™ en el que constan datos como nombre del cliente, equipos, fecha de

entrega, nimero de dias en el taller, nimero de la nota de entrega y recepcioén (Figura 3.25).

Para acceder a la informacion de cada equipo, seleccionamos el item a revisar y hacemos clic
en el botdn “Seguimiento”, lo que nos lleva al layout “ Control Reparaciones” como el de la

figura 3.22.

Seguirniento

OrdenarporNWRh(
Cliente Principsl

Equipos Entregados

F{epoﬁec Buscsr

Cetrer

Dias en HNota de
Nota Cliente Equipo Entrega Taller Entrega Estatus

)?K’%%XQ B e R
266 LE}(.L.NDH."*. HOM“N % POVER BOOK 150 iDec 23, 1998 Entrﬂgsdo
2y \)/A PP,

M /: .\./,.\a/« 28 /A BRI

7

N ORI VST I Y7 o STTAN /«\ro NN In\\'}A\

n— :)
2674 gg!-L(::Ulh.vﬂ.-k Monitor AST ‘-nsnon

A. IASINIS /A\/A /A*?.(\\A«\/AYA\)A\)M\WW‘\/A/A ZNZNTINT N #«M‘\‘Y/.‘\.’vab/ay/.\u/

AR BRI

BRSO

."-rq Mguel v'llle.gornez

NN NGRS LN LSS TSRS S TY:
SR NS A AL AN

2 PROANDI

NI INTL S TDTIN ST EINTINHSIIAS TN TGN '4,
ARIRININ RN SN T

% THIMKPAD

L ‘V//.\*«b /.\YAWA 723

NI "‘/A\\/xs\//»é//:-\\/\ 2

N > NN N

% PROMACA
? X &. OSSR
NNV NP SN AN RN N AN N7 N o) AN AN P AN A A R A AN T S SR

“hrq. Miguel Yillagomez RLLAvE DEAPCHITHIOW[

ooy 20 N ~/A>.-.4®. OV I0) RO RPN % J)f[»;@‘lwﬂw 24 LTSNS RO LNIRY:
AN Y SIS TN SN G ST IS NGNS TSNS TGN S TN T NS TN NGNS T NN TN Sy

25‘93 %'FROIL PETROLEOS PERFOHM&MOOHBO 2 ¢

Figura 3.25
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Este listado es util para la revision de los equipos que fueron reparados y tener la informacién

completa de que fue lo que se reparé en cada uno de ellos.

3.3.3.- Botén “Especial”.

Al hacer clic en este Boton, se ingresa al layout del Control de reparaciones del primer registro

de los equipos que se encuentran en el taller, es decir, de todos los equipos cuyo estatus sea

diferente a “Entregado”. Un ejemplo de este layuot se muestra en la figura 3.26.

SOlver al

Erritir Nta
da Entrega

Fevisidn
Notas

tznd

Principal

listado

RS
SRR

i Datos Clienta i iy
l Clierte | Estatus fecha Hoy
] <
f’?x |Lourdes Buendia [No Reparsble  [Feb 11, 1969
f%:f;: ‘ Dias disck 2l Ingreso Condiciores. Espacialed
,g":j .|€asanova 142 y Pertugal 62 iMo Reparable i
%’é il Telfano Facha Estado Raparacién
;%f; |485-334 244-005 1441298 iala tarjeta logica de computador
K no reparable
i Datas Equipo '
; Eﬁﬂ Problzm3
|AmIGA
[REVISION
R seric Feoh Ingeso At
“[p17780 [pec11, 1908
; illanue| Revelo

Figura 3.26

Este layout tiene las mismas caracteristicas del que se explicé en la seccién de “listado de

Equipos Pendientes™.

3.3.4.- Reportes.

El Sistema Administrativo del Centro de Equipos (SACE) dispone de tres tipos de reportes en

lo que se refiere a seguimiento de Reparaciones, los mismos que son de utilidad para que el
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administrador del sistema tenga los datos necesarios para analizar la situacién del Centro

Autorizado de Soporte. La pantalla para escoger el tipo de reporte se presenta en la figura 3.27.

Pendientes paor Pendientes por Entregados
Cliente Técnico

3.3.4.1.- Reporte de Equipos pendientes por Cliente

|
Figura 3.27

Al ingresar a reportes pendientes por cliente , se listan los equipos con este estado, agrupados

por clientes como se presenta en la figura 3.28.

Reparaciones Pendientes
Recep. Ingreso Equipo Serne Estatus  En Taller
198 " NARDAL ]
2187 Sep 17,98 IBM P C 100 78F3613 Pendient 147
2809 Jan 19,99 MPRESORA LASERJET USCB139790  Pendient 23
228 | JASERTEC ]
2680 Dec 28,98 MEAGEWRITER 4043559 Pendient 45
234 | (Guido Bonilla ]
2834 Jan 25,94 Fonitor 14 5G343952H00Z Pendient 17
Figura 3.28
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En este layout el sistema dispone de un botén de “Continuar” que permite imprimir este

reporte para su analisis respectivo.

3.3.4.2.- Reporte de Equipos pendientes por Técnico

Este reporte es de similares caracteristicas que el reporte anterior pero la forma de agruparlos se

lo hace de acuerdo al técnico que es responsable de la reparacidn del equipo. Este reporte se

muestra en la figura 3.29.

Reparaciones Pendientes

Feb 11, 1959

Recep. Cierte Imgyeso  Eqdpo Serie Estatus En Tsller
Técorico:  [Francisco Mifioz |

2187 HARDAL $ep 17,98 1BW P C 100 7oFE613 Pendiente 147

2870 SEGUROS EQUIMOCCIAL Oec 23, 95 MOMITOR 2344369 Pendierte 50

2707 [\ AVELLAMEDA Jan 18,99 APTIA 781576 Pendiente 24

2814 JAIWE ESPINOSA Jan 21,99 PC300 T3YFCA7 Pendiente 21
Téorico:  [Frederman Pealpe |

2689 Juan AHforiso Perez Dzc 30, 892 Aptiva TOHWTAX Pendierte 43
Téorico: {hvan Paredes ]

2708 PROMALCA, Jan 4, 89  TARJETA RED B1673164486 Pendiente 38

2779 GASEOSAS DEL TUNGUFRAHUA  Jan 15,99 COWTURA AERD 433C  7427HIF41745 Pendiente 27
Téerico: [l Cortés ]

732 PEREZ BUSTAWMANTE ¥ PEREZ  Jan 7,99  SYCQUEST 135hiB CA8210348258 Pendiente 35

2825 FUNDACION GENERAL Jan 22,99 PERFOFhA 6500 ¥XB880804P8US Pendiante 20

Figura 3.29

El administrador del sistema utiliza este reporte para acelerar el proceso de reparacién de un

equipo que tenga muchos dias en el taller o para averiguar la causa de la demora y asi buscar

soluciones en las reparaciones.
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3.3.4.3.- Reporte de Equipos Entregados.

Este reporte muestra un listado de equipos entregados por mes, para tener la estadistica del

nimero de equipos que se atienden en reparacién mensualmente. El listado se muestra en la

figura 3.30.

Reparaciones Entregadas
Cliente F Recp. Ingreso Equipo Serie Trarnitg
WY TS A 1464  hiay 12, 19338 PERSONMAL LASER CA248025%M2 255
HESTOR PAREDES 2054 Aug 28, 1998 FAOMITOR 1EM 15 8227485 136
ALDHU 2383  Oct 27, 1998 PERFORMA47S XC4450¥84EX 70
Bodega Binaria 2451 Mov1i, 1998 hd ariitor 55¢5631 61
ESTACION CHARLES 2470  Mov 18, 1995 FUENTEDE POWEHR 8500 VYES41LED3k49 67
HARDAL 2635  Dec 18, 19498 POWER PC 85001132 XB6151567P3 27
PROMACA 2644 Dec 17, 1895 DISCODURO 853729576065 34
ALCQUIMIA 2674  Dec 24, 1998 Fonitor AST Yisidn 4068401882 21
Arq. Miguel Villagomez 2682  Dec 23,1938 POWER <3 XBB816120DGK 22

Figura 3.30

La revision de estos reportes estan disponibles en cualquier instante de uso del sistema. Todos

los listados de “Reportes” pueden ser impresos para darles el uso mas adecuado.
p

3.4 MODULO DE Hora/ Técnico ,TASI

La tarjeta de Asistencia Técnica (TASI), por ser un servicio prepagado, requiere el control de la

utilizacién de las horas adquiridos por los clientes.

Cada técnico que realiza una visita o atiende un equipo de un cliente que dispone de TASI, estd
en la obligacién de llenar el reporte de visita y hacer firmar al cliente dicho reporte, quedando

asi constancia del trabajo realizado.
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Con este reporte, el técnico llena los campos de este médulo para el control de la utilizacién de

la Tarjeta de Asistencia Técnica de cada cliente.

Al ingresar en el moddulo de Horas/Técnico TASI, permite el acceso a tres bases:

Horas/Servicio, Clientes y Tasi, como se indica en la figura 3.31.

Menid

fluewn Borra Buscar ' Fepottes
- : Principal

Pegistro Registro

R RORIRIR R R R RTITr S 'Az,.”.-f’.{’;{'&.", oK /?/:"“/"' % S T R R
o a0
BRI OnN{noltE CENIECO e e e e e tine et
LR TG ’ , R SR SRR
I SR SIS R R R R0
R e B 2&)&;,96%»%%%%@( DA
22l HorasiServicio 4 %é’@%?&%)@» o <~’>‘%§¢<¢">;'>”%
O e
54
;2% il Dates Cliente : S : Datos Trabajo .
r0< .
< _ — -
S | [Feve | [Tiow | [Femal | [Traal | [Powerkas 7200/7500
| = Serie] B o e
%g ES [EINZRIZ SISTEMAS [FBzadzT? M3 [0 [i598
3 e Octubre 1753 ¥ Cordero ‘ nstalacidn de meynora en equipos
2 12 de Octubre 1753 7 Cord 7 ) Instslacion d
2 ] Pawetliac 7200 3 7600
% Tel&éfono TipoQiert '
<
o| | [FoisE7 [interno Bpple
. oK
‘2 [vo Cortes , (1147 ‘
: . I ,
§ [ 7o ores
Figura 3.31

La base de datos de Clientes es la misma en todo el Sistema Administrativo de Control de
Equipos (SACE), la misma que se explicé en la seccidn 3.1.2 de este capitulo, por lo que se
tratardn, en esta seccidén, solamente las dos bases restantes.

3.4.1. Base de datos TASI

Al hacer clic en la ceja “Tasi”, el sistema presenta el layout que se indica en la figura 3.32.
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P hA2nid

Registro  Registro Principal

R R R R R R R s

S R S S P S K SR A N LS e S e 4

. BTl

. Conuclgld-l

204 Horas/Servicio I Oiertes ¢ as]
7.\\ 2 s - hd SN e .
| : o
[ Ciertejo. Ciente No. osi i to. Horas
§°:2 {‘1178 | [BAXTER | 1106 20 [6 febr 1993 |
k> :m Yendzdor
%| [ [Av.NACIONES UNIDADES | vin Band %
X | == van Banda
;%é Teléfern l J %
& | [a6B-a68 260-804 | %
IRl Cortacto R
>\°/< . P4
»X 1|Sr. Guids Vega | Horas Usadh 2%
%
X

Figura 3.32

Para registrar la utilizacién de horas de clientes Tasi, es necesario generar el Registro de Tasi

correspondiente a cada cliente en esta base de datos.

Si es un nuevo Cliente, antes de generar el registro Tasi, se debe crear el registro del nuevo
cliente en la base de datos “Clientes”. Con este dato, hacemos clic en el botén “Nuevo
Registro” y se digita el nimero del cliente con lo que, automaticamente, se llenan los campos

de la seccion “Datos del Cliente™.

Luego se llenan los cuatro primeros campos de la seccién “Datos Tasi” que son: N° de Tasi (en
forma secuencial), N° de Horas (de acuerdo a la compra del cliente), fecha de emision y el
vendedor de la misma. EI tltimo campo de esta seccién se generan luego de la emisién de los
estados de cuenta. El campo “Horas usadas™ es un botén que realiza el célculo de estas horas en

el momento que se hace clic en éste.
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Los botones para el manejo de los datos de esta base son similares a los botones de otras bases

del sistema y son los siguientes:

a) Nuevo Registro.- Permite crear una nueva Tarjeta de Asistencia Técnica TASIL.

b) Borra Registro.- Permite eliminar una TASI.

¢) Buscar.- Presenta el layout de bisqueda para localizar uno o varios registros que cumplan
con un criterio especifico.
d) Reportes.- Presenta varias alternativas de reportes.

e) Meni Principal.- Permite regresar al layout de Inicio del Sistema.

3.4.1.1.- Reportes de Tasi.

Al hacer clic en el botén “Reportes”, se presentan tres opciones que se muestran en la figura

3.33.

G

Cerrar . bk
o - Principal

- Reportes

Emisiénd:  Estachds Cuerta
", Estadas dzCuerta-: - Previo . :
Figura 3.33

a) Emision de Estado de Cuenta.- La emision de Estados de Cuenta se realiza los primeros

dias del mes siguiente al mes correspondiente. Al hacer clic en este botén, el sistema

pregunta el mes y afio, luego despliega en pantalla el estado de cuenta. Ver figura 3.34
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Estado de Cuerta Tasi Nao. 1141
M= de navkinhie
LLZ% 0= BLHK Ma. Havasde Tasl: 23
Anaea nas 80 Feha de Embadin: 1T aciuhre 1753
Fecha Serv.__Técrico Qeseripeicn
S Hd 1223 b Parcaesa AcpdradddH ag Mpresaras HPSLy Dedbier 500 2
10 ol 1224 bt Pamedacs CxHahblllar Taferd ae reo, reddoh ael rea ge VWl AT, cHegues ok TCPAP, 5
25 Hatd 1293 PAupL] Aetle AguWzds iy camblo g¢ tamueHos ¢ HP Cedder 53000 1
a0 Kol 1223 Fdarne] Aetala Capblo o qul e mabedd HP Cesdier 530 ]
Totl Haves eodzs 10
Havars Houm U das Ankdlarea 10
Havas Pend ket Tasl Ba. 141 0
Servicio al Qierte
Ery o Siod 39 (93T S Sl o @t i, Fof bty ot CopIanbeae o Mo o o & DIk S1gRSTRa Moy |
@l TeH 20231 20 9200 221D WA i

Figura 3.34

En este momento, previo al despliegue en pantalla del estado de cuenta, el Sistema

Administrativo de Control de Equipos realiza la actualizacién de las horas utilizadas,

indicando en la parte inferior del estado de cuenta el total de horas utilizadas en ese mes, el

numero de horas acumuladas de uso anterior y el nimero de horas pendientes.

Ademas actualiza los dos ultimos campos del layout de Tasi que son: numero de horas

usadas acumuladas y Estatus.
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Para obtener la impresién del Estado de Cuenta presionamos el botén “Continuar” de este
layout y se ingresa en el cuadro de didlogo de impresién propio del Sistema Operativo del

Equipo.

Cuando no existe utilizacién de la Tasi en ese mes , el sistema despliega el mensaje que se

presenta en la figura 3.35.

No existe trabajo realizado con cargo a esta Tasi

Figura 3.35
En este caso el Sistema despliega en pantalla el Estado de cuenta con un mensaje centrado
en la hoja que dice: “No se ha registrado utilizacién del servicio en este mes” tal como se

presenta en la figura 3.36

b) Estado de Cuenta Previo.- Es similar al botén “Emitir Estado de Cuenta” porque al hacer

clic en este, pide que se ingrese el mes y afio del estado de cuenta requerido y despliega el
estado de cuenta en pantalla, la diferencia con-el botén anterior es que no realiza la
actualizacién de los dos campos del layout de Tasi, con el objeto de que si se encuentra
algun error en el estado de Cuenta se pueda rectificar antes de realizar la emisién definitiva;
por lo que es importante realizar primero el Estado de Cuenta Previo antes de Emitir el

estado de cuenta definitivo.

Otra diferencia es que desde este botén no permite realizar la impresidon del Estado de
cuenta cuando ha existido trabajo realizado sobre el mismo y Unicamente permite la
impresién cuando contra esa Tasi no se ha registrado trabajo alguno en el mes

correspondiente.
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E=stzdio de Cuenta Tazi Mo, 1172
W= de pavkinhie

LG RICTLA La FRINWGSERS Fa. Havea dse Taml: 5
12 DE T UBRE 1324 ¥ ©RDERDT Fechade EFnkabin: 1T aciulbes 1752

Fecha Serv. éc co e Decién

Mo se ba registracdo Wilizacidooo: servicio em este mes

Tokl Havas eadas o}
Havas doumi edes dokihares

Havas Fend knks Taal o, 1172 ]

Serviciozl Clierte

EryCars o O re e &l e STl el 1, Feof haood Cop v b S SO Mt 0w |0 SIS MR |
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Figura 3.36

c) Tasis Vigentes.- Al hacer clic en este botén, el sistema despliega un listado de todas las

Tasis cuyas horas de servicio no han sido utilizadas totalmente, en este listado se presenta el

N° de Cliente, Cliente, Contacto, N° Tasi, N° hora de la Tasi, N° de horas usadas y el estado

de la misma como se muestra en la figura 3.37.
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Reporte de Tasis Vigentes
Mo. Clierte  Cliente Contacto Tasi Mo. Horas Usadas EstatusTzsi
1178 BAXTER Sr. Guido Vega 1108 20 15 Vigente
1088 SEGUROS EQUINOCCIAL F atrisio Jaramillo 1111 20 19 Vigente
1039 Tecniseguros Sra. Patricia Aguirre 1113 20 g igente
450 Condutt del Ecuador Ing. Fernando Zurita 1115 20 7 Vigents
1281 EMS DE LATINOAMERICA Ing. Abraham 1120 10 8 Vigente
152 FROIL PETROLEOS Sr. CesarWasconez 1121 5 0 Vigente
1005 JAQUELIME DE ALEMNCAR JAQUELINE DE 1128 5 2 Vigente
1085 JAQUELIME PADILLA 1130 20 16 Wigente
1469 FEPROAVI Ing. lvan Biez 1133 20 13 Vigente
166 CITRA PUBLICIDAD Gina de Guarderas 1134 20 17 Vigente
1465 RIVAS & HERFRERA Sita. WARY FREIRE 1139 20 12 Vigente
70 EXPOFORESTAL Claudia Rebollado 1143 10 8 Vigente
654 GASEOSAS DEL TUMGURAHUA Srta. MIRIAN MEDINA 4132 10 g Vigente

Figura 3.37

3.4.2. Base de datos Horas/Servicio.

En esta base se registran todas las salidas de los técnicos a proporcionar servicio a clientes tanto
de los que disponen de Tasi como de los clientes que solicitan atencidén a requerimientos
especificos y que se les factura por Hora/Técnico. El layout de esta base se presenta en la figura
3.38 y los botones para el manejo de los datos de esta base son similares a los botones de otras

bases del sistema y son los siguientes:

a) Nuevo Registro.- Permite crear un nuevo registro de Horas de Servicio.

b) Borra Registro.- Permite eliminar un registro de Horas de Servicio.

c) Buscar.- Presenta el layout de busqueda para localizar uno o varios registros que cumplan
con un criterio especifico.

d) Reportes.- Presenta alternativas de reportes.

e) Ment Principal.- Permite regresar al layout de Inicio del Sistema.

Capitulo III. Sistema Administrativo de Supervision



Sistema Administrativo de Control de Servicios de un Centro Autorizado de Soporte

El proceso de llenado se describe a continuacion:

a) Se debe conocer el N° del Cliente y el N° de la Tasi sobre la cual se va a registrar el
servicio. Se hace clic en el botén “Nuevo registro”, se coloca el N° del Cliente y se presiona
la tecla TAB para que el sistema llene los campos de Datos Cliente tomados desde la base
de Clientes.

b) Escogemos el Tipo de cliente: si no tiene Tasi se hace clic en el Botén “Normal” y si tiene
Tasi se hace clic en el boton “Tasi” y el sistema despliega un cuadro de didlogo y pregunta

P go 'y preg
el nimero de Tasi. Luego de hacer clic en “OK” de este cuadro de didlogo se llena el
campo “Tasi” y el campo “Tipo Cliente”.

c) En el campo “# horas/servicio” se ingresa el niimero de horas que el técnico ocupé en dar
este servicio.

d) Se llena los campos de “Datos Trabajo™ que son los que se presenta en la figura 3.38. El
campo “asunto” debe ser llenado con especial cuidado ya que en los Estados de Cuenta, se
toma este campo para la Descripcién del Trabajo.

e B R R I BRI R R RS ‘ TR

PO D DD <D O % N SO

%é}%&%\’ _ S ;’%ﬁ%‘;%%;gr MIrel NSRS =T CENEE 2& R
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Figura 3.38
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3.4.2.1.- Reportes de Horas de Servicio.

Al hacer clic en el botén “Reportes”, se presentan dos opciones que se muestran en la figura
3.39.

Cen*sx: Forms. tAani
Principsd

Reportes horas de Sersicio

Tatal Tctal
HzeasiOierte Haras/Técrico

Figura 3.39

a) Total Horas/Cliente.- Al hacer clic en este botdn el sistema presenta un cuadro de didlogo

(Figura 3.40) que pregunta de que mes y afio se desea el Total de Horas de Servicio.

fio del que des

ol

Mes s
1L (EEENN

Figura 3.40
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Luego se despliega en pantalla el listado de las horas solicitado como se indica en la figura

3.41.
Horas - Técnico por Cliente 17 ety 1999
Tipo Fecha Serv_ Técaico Acwunto Ho

Cliexte ~ARQ. PEDRO MOREWO |

Tasi 27 novi 1998 Wanuel Revelo Mentenimiento de Powertvlac 7100 ¢ Powertviac 6100. 2
Total Horas 2

Clieate CITRA PUBLICIDAD |

Tasi 20 novi 1998 Yinicio linda Instelasion de un punto de rad 1

Tesi 24 novi 1998 Yinicic hinda. Instelasién de dos memorias de 128 kB en el equipo Power i
Total Horas 2

Cliente @)AQH.ARM ] gRI “““““““ _]

Tosi 19 novi 1998 tanuel Revelo Rerisidn de lectores deZip 2

Tasi 20novi 1998 Ftanuel Revelo Revision de Zip de Power hiac G3 1
Total Horas 3

Clhieate fGP8 = ]

Tesi 11 novi 1938 Fax Wbncayo Instelasidon de disco duro de 8GB 2

Tasi 15 novi 1998 I hancaso Revisidon de problamss de impresion desde Flexsign, 1

Tasi 30 navi 1998 Pdax bnceayo Revisién de sistema operativo PME6100/66. 2
Total Horas 5

Clieate 'HOTEL AMAZONAS |

Tasi 11 no 1993 I\vén Peredes Instslacidn de psrche de office y ususrios Hovwell 4.1 1

Tasi 7 hovi 1993 Ivén Paredes Mo exdste ingreso ared 4

Tasi 9 novi 1998 Ivén Peredes Configuracion de Usuarios en Red Movell 1

Figura 3.41

Si se requiere este listado impreso, se hace clic en el botén “Continuar” de este layout y el

Sistema presenta el cuadro de didlogo de impresién propio de cada Sistema Operativo.

b) Total Horas/Técnico.- Presenta un listado de las horas de Servicio agrupado por Técnico

que proporciond la Asistencia Técnica, como se presenta en la figura 3.42. En este caso

también el Sistema presenta el cuadro de didlogo para ingresar el mes y afio de las horas de

servicio requeridos en el reporte.
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d Horas - Técnico
Tes de movienbr 17 octu 1399

Tipo Fecha Berr. Cliente Asuato Horas |

Ténico  Tvim Pareles |
Tasi Snovi 1998 LLOYDS BAMK Reparacion de Impresoras HPSL vy Deskjet 600 2
Tasi Inovi 1993 NEDASIS Curso de manejo de windows 95 2
Tasi 10 hovi 1998 NEDASIS Curso de Windows 95 1
Tasi 11 nov 1938 KEDASIS Curso de Yindows 93 1
Tesi 12 novd 1993 MEDASIS Cursa de Windows 95 2
Tasi 11 novi 1998 HOTEL ANLZOMAS Instelesién de parche de offise v ususatios Movell 4.11 1
Tasi 7 hovi 1393 HOTEL AMLZONLS Mo existe ingr=so ared 2
Tasi 9 novi 1998 HOTEL AMALZOMAS Configuracion de Ususrios en Red Movell 1
Tesi 18 novi 1998 HOTEL AMALZOMAS Reconfiurar el Office 97 problemss de Word 1
Tasi 1 nox 1993 ROWERO LARTETA Limpieza de virus e instalasidn de  YIRUS SCAN 1
tasi 10 no 1998 LLOYDS BAMK Dehsbilitar Tarjets de red, revisién del red de WM MT, 6
Tasi 25 hovi 1998 ROMERO ARTETA Cambio de equipo del Dr, Dizgo Romero 1
Total Horas 21

Témice Tvo Cortés |
Tasi 20 riond 1998 PEREZ BUSTAMLHTEY  Revisidn de Ward 98 en Per. 5360 e instslacidn de 1
Tasi 23 novi 1398 tALY 4 EDICIOMES Instslacién de Pila.en Powertdas 7200075 i
Tasi 27 hovi 1998 FEREZBUSTAWMLHTEY  Instslacién Sistema7.5.1 en Per630CD v chequeo da 2
Total Horas 4

Figura 3.42

Con lo descrito en este capitulo se puede manejar facilmente este Sistema Administrativo de

Control de Equipos (SACE).
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Con el uso de este sistema se ha mejorado los niveles de rendimiento y se resumen en la

siguiente tabla:

DESCRIPCION MAN UAL | CON SACE | PORCENTAJE

MEJORA

Tiempo de Recepcién del Equipo 10 3 333%
(Minutoé)
Tiempo de respuesta a requerimiento de 6 2 300%
estado del equipo de clientes (Minutos)
Tiempo de Proceso de Garantias ~ S 2 250%
Numero de equipos revisados por 4 200%
técnico/semana
Tiempo de Realizacién de reportes 60 5 1.200%
(Minutos)
Tiempo de busquedas de informacién de 10 2 5.000%

los equipos en taller (Minutos)

Con estos pardmetros se puede afirmar que la automatizaciéon de los procesos mejora
notablemente el rendimiento de una empresa.

* Cuando el proveedor posee en repuesto en stock
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CAPITULO 1V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 CONCLUSIONES

Para que el Sistema Administrativo de Control tenga los resultados esperados, debe haber un
gran compromiso de la Alta Gerencia y del personal que tiene acceso al Sistema, la
concientizacion al personal involucrado de la utilidad de este Sistema es prioritaria ya que ellos
son los que alimentan los datos al mismo, debiendo ser éstos correctos y concretos para no

distorsionar. la informacion del Sistema.

En una empresa que brinda servicios de computacién el uso de un Sistema para la
automatizacion de la supervision de los servicios que presta es primordial, siendo el Sistema,
presentado en este trabajo, abierto para cualquier cambio futuro de acuerdo a los

requerimientos de los servicios ofertados por la empresa.

La utilizacién de Sistemas Administrativos Computarizados para la supervisiéon de procesos en

las empresas mejoran los tiempos de respuesta de los requerimientos de cliente.

En el caso del Sistema Administrativo de Confrol de Servicios del Centro Autorizado de
Soporte, motivo de la presente Tesis, ha mejorado notablemente el manejo de la informacién de
los equipos que ingresan al Centro Autorizado de Soporte (CAS), dado que el seguimiento de
las reparaciones y garantias ya no se realizan manualmente y los tiempos de busqueda de
informacién en el Sistema han mejorado en unas cinco veces con relacién a la bisqueda

manual en archivadores.

La utilizacién de este Sistema ha mejorado el control interno del estado de los equipos en el
Centro Autorizado de Soporte (CAS), en lo que se refiere al inventario de los equipos que
ingresan al taller, teniendo correctamente documentado la informacién del problema de cada

equipo y de todos los implementos que llegan con el mismo.
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Mediante el uso correcto de los reportes que permite realizar el Sistema Administrativo por
parte del Supervisor del Centro Autorizado de Soporte (CAS), la supervisién se la realiza con
mucha mas facilidad ya que no se esta realizando el chequeo de los trabajos efectuados por el
personal de la empresa de forma manual como se lo hacia anteriormente, pudiendo de esta
manera, confrolar el cumplimiento o no de tiempos previstos en reparaciones, al téenico

responsable.

Al existir la posibilidad de desplegar. o imprimir. reportes por. técnico responsable de cada
equipo, es mas simple para el Supervisor. del CAS, equilibrar la carga de trabajo, evitando de

esta manera sobrecargar o dejar con poca carga de trabajo al personal.

El tiempo de espera de los Clientes a requerimientos de informacién del estado de sus equipos
también ha mejorado, ya que el sistema tiene disponible la informacién en linea mediante los

fconos de busqueda que existe en cada bloque del Sistema.

En lo relacionado al Control de Asistencia Técnica TASI, se facilita la supervisiéon de las
salidas de los téenicos a visitas a clientes , pudiéndose de esta forma controlar las mismas, para
luego poder realizar estadisticas del tiempo que lleva resolver. problemas especificos que

muchas veces se vuelven problemas tipicos.

Mediante el sistema de Tarjeta de Asistencia Técnica que permite la impresién y entrega de los
Estados de Cuenta a cada Cliente, se ha logrado una mejor relacién con el mismo, ya que
mensualmente tiene conocimiento del trabajo realizado en su empresa y de las horas que

dispone para futuros requerimientos.

Bl personal tiene acceso a la informacién de los clientes, ya que el Sistema de Control de
Servicios incorpora una base de datos de Clientes, facilitando la disponibilidad para que cada
téenico, pueda realizar llamadas a sus clientes, para indicarles el estado de sus equipos o para

emitir informes dirigidos al responsable o jefe de la empresa correspondiente.

Capitula IV. Conclusiones y Recomendacianes -90 -



Sistema Administrativo de Control de Servicios en un Centro Autorizado de Soporte

La disponibilidad de los datos del cliente, del equipo, del reporte técnico, resulta un factor
importante en la estrategia gerencial, por. lo que se ha incorporado al sistema un proceso de
respaldo evitando de esta manera tener. pérdidas considerables de informacién por dafios o

siniestros en los equipos de la empresa.

En la empresa tomada como ejemplo en este trabajo, se ve con claridad la elevacién de los
indices de rendimiento pero fundamentalmente se percibe un ahorro monetario porque se ha

optimizado el desempeilo del personal

Bl sistema es muy amigable con el usuario, por.lo que es muy facil adaptar al personal a su uso
permanente, ademas, tiene la posibilidad de ser adaptado a otros procesos de servicios, por. lo

que resulta de mucha utilidad para otros centros de similares caracteristicas.

La experiencia lograda con este sistema permite afirmar. que los indices de gestién de las
empresas dependen de sus sistemas de control, y si este es computarizado, la mejora en

resultados se observa en tiempo real.

El CONTROL TOTAL DE CALIDAD, propuesto en los primeros capitulos, es logrado en base
a esta herramienta informatica, por lo que es recomendable su uso en cualquier actividad o

proceso que pretenda lograr éptimos resultados.
4.2 RECOMENDACIONES

Para que funcione el sistema de manera més efectiva se debe vigilar que se cumplan dos

compromisos basicos:

a) De la Alta Gerencia en motivar al personal y capacitarlo para que comprendan la
importancia del la utilizacién del Sistema para de esta forma mejorar el rendimiento del
personal.

b) Del personal en conocer. como funciona el Sistema para no incurrir en errores que puedan

afectar la integridad de la informacidn.
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Luego de una evaluacion a los técnicos que utilizan este Sistema se recomienda en un futuro

cercano realizar la implementacién de los siguientes puntos sobre este Sistema:

a) Implementacién de Claves de supervisor.y de usuarios, para dar. prioridades que permitan
cambiar o no la informacién en determinados campos, mejorando asi la integridad de los
datos que se ingresan y los que se han ingresado con anterioridad.

b) Afiadir la hora en el layout de Ingreso de equipos para (gumplir, con los tiempos estipulados
para Jas garantias.

¢) Implementar Alarmas audibles y mensajes de alerta en los siguientes casos:

e Cuando el equipo esta listo.
e Cuando el equipo no ha sido revisado por més de tres dias.
e Cuando un equipo ha sido ingresado en el sistema.

e Cuando la reparacién o garantia de un equipo no se ha procesado en el tiempo previsto.

Se recomienda que las encuestas que los clientes firman en el momento de retirar el equipo,

sean procesadas y utilizados para mejorar los indices de gestion.
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