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Sinopsis

“Propuesta de Mejora en los tiempos de respuesta al cliente
en el drea de Servicio Técnico de una empresa de servicios de
reparacion de equipos de telefonia fija y celular”

SINOPSIS

=1 presente trabajo de investigacién tuvo como principal objetivo proponer un conjunto
de mejoras en el servicio técnico de reparacién de equipos de telefonia de una empresa
@h':wvicios (Outsourcing de Siemens), que contribuyera a aumentar la satisfaccion del
cliente mediante la reduccion de los tiempos de respuesta. Se efectud una investigacion
de campo con modalidad de Proyecto Factible bajo un disefio transeccional —
~ descriptivo, de manera de describir la situacién actual en cuanto al conjunto de
operaciones que engloba en forma general el proceso de servicio técnico llevado a cabo;
con el fin de conocer su impacto en la satisfaccion por el soporte técnico ofrecido a los
usuarios de telefonia celular de la marca Siemens en Venezuela.

La propuesta de mejoras mostrada en el desarrollo de este trabajo de campo se pudo
llevar a cabo mediante la aplicacion de ciertas herramientas de la Ingenieria Industrial
- como son: observacion del proceso; levantamiento de informacion necesaria; estudio de
las distintas actividades que se efectian en cada una de las etapas del proceso;
utilizacion de diagramas apropiados; aplicacion de métodos estadisticos para la
validacion de los datos obtenidos; elaboracién de un modelo de simulacién bajo el
software Arena para evaluar bajo la situacion actual la propuesta de mejoras; analisis
técnico-econémico de la propuesta de solucion factible. Entre los resultados criticos
encontrados se hallan algunos de ellos que son:

e La Empresa no cumple con las politicas de calidad acordados con la marca

Siemens.
® No se cuenta con diagrama de operaciones apropiados a los procesos de servicio
técnicos realizados en la empresa
e Existe mala administracion de recursos.

e Carece de organizacion de los puestos de trabajo.
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Sinopsis

Basado en el estudio realizado se pudo llegar a elaborar una propuesta de mejoras que
consiste fundamentalmente en: lograr un buen manejo de los recursos disponibles y
asignar los recursos requeridos de una forma eficiente, disminuir costos innecesarios,
hacer més eficiente el proceso de reparacion mediante una redistribucién de las naves de
reparacion, lograr mayor control de los procesos, ofrecerle a los clientes que tengan sus
equipo fuera de garantia un diagnéstico inmediato, alcanzar un tiempo de respuesta al
cliente de 72 horas para la mayor parte de los equipos que transitan por la empresa y
disminuir la cantidad de reingresos de equipos a la empresa por mala reparacién.

El costo de la inversién necesaria para la situacion propuesta fue de 1.220.000 Bs.,
ademas de la inclusion de tres (3) técnicos adicionales y el aumento al doble de la
cantidad de viajes para traslados de equipos entre los Puntos de Servicio del interior del
pais y el Centro de Reparaciones en Caracas, por un monto mensual de 2.566.700 Bs.,
contribuird a la realizacion de las operaciones del servicio con éxito y un beneficio
mensual adicional percibido de 4.109.200 Bs

Se hicieron finalmente una serie de recomendaciones dirigidas hacia la mejora continua,

las cuales se presentan en el Gltimo capitulo de este trabajo de investigacion.
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Introduccion

INTRODUCCION

Una propuesta de mejora es un proyecto que permite corregir los problemas que mas
incidencia tienen en el porvenir de una empresa.

Esta puede abarcar cualquier campo del conocimiento, pero tendra mayor validez si se
enfoca fundamentalmente en la necesidad de la empresa y en el uso de las herramientas
del conocimiento correctas.

Witfor C.A como empresa de servicios, especificamente servicio técnico de equipos de
telefonia de la marca Siemens, presenta ciertas debilidades en la reparacion de equipos,
no cumpliendo con los indicadores y parametros de calidad establecidos por Siemens.

A fin de detectar todas las debilidades existentes que pudieran afectar el
posicionamiento en el mercado de esa empresa y dar soluciones a sus procesos de
servicio técnico que le permitan mejorar su competitividad, se desarrollo el presente
estudio el cual se presenta estructurado en los seis capitulos que a continuacién se
describen:

El Capitulo I “EL PROBLEMA” contiene, el planteamiento del problema, la
descripcion de la empresa, los objetivos de la investigacion, el alcance y las
limitaciones.

El Capitulo II, “MARCO TEORICO” contiene, las bases tedricas que sustentaron el
estudio.

El Capitulo 111, “MARCO METODOLOGICOQ” contiene, la metodologia empleada, las
técnicas e instrumentos de recoleccion de datos y las técnicas para el andlisis de los
datos.

El Capitulo IV, “PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS” presenta el
analisis de los resultados obtenidos.
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El Capitulo V, “LA PROPUESTA” contiene, la justificacién, la fundamentacion, las
alternativas de solucion y su factibilidad y la administracion de propuestas.

El Capitulo VI contiene las “CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES” de la
‘ investigacion.

Finalmente se presenta la Bibliografia y un conjunto de anexos referentes a la
investigacion.




El Problema

CAPITULO 1
EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del Problema

Los productos y servicios deben llegar en forma adecuada a sus consumidores, permitiendo
el intercambio de estos bienes y servicios, asi como la informacion entre las organizaciones
y los consumidores. La mercadotecnia ha existido siempre como un proceso social desde
que se pone un servicio o producto en el mercado, para satisfacer las necesidades del
cliente.

Se entiende que este consumidor o "cliente", es el punto vital para cualquier empresa o
institucion; sin €1, no habria una razon de ser para los negocios. Por tanto, conocer a fondo
las cada vez mas sofisticadas y especializadas necesidades del consumidor, asi como
encontrar la mejor manera de satisfacerlas con estrategias adecuadas; en una época de
mercados cambiantes, es un asunto vital de la supervivencia y prosperidad de las
organizaciones. Es esa la base de la mercadotecnia y comunicacion: su servicio al cliente,
adecuado a las estrategias en las organizaciones de cualquier tamafio.

- Por eso, el servicio al cliente debe surgir a partir de la vision de Mercadotecnia, mediante
su comunicacion con el mismo cliente, en principio catalogada como promocion, orientada
a satisfacer las necesidades del consumidor, con tal de lograr satisfacer las necesidades
propias de la empresa.

El servicio al cliente, hoy por hoy, identificado como una fuente de respuestas a las
necesidades del mercado y las empresas; debe contemplar una estrategia mas dindmica.

En la actualidad las empresas, manejan un sistema complejo de comunicaciones de
mercadotecnia, desde el encuentro con un cliente poseedor de expectativas o necesidades,
hasta la transferencia del producto o servicio para satisfacerlo. |

También el servicio al cliente ha sabido ganarse un lugar relevante en La Logistica.
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Uno de los diez mandamientos identificados en los negocios, reconoce al cliente como Rey
(Ballou, 1992), con lo que la empresa necesita de los clientes para sobrevivir y producir
satisfaccion, que es lo que garantiza la permanencia en el mercado.

El objetivo de la logistica es proporcionar el nivel de servicio deseado por el cliente con un
costo aceptable para el proveedor.

De esta forma a pesar de que existen varias definiciones hechas por diferentes autores,
sobre servicio al cliente, en sentido general los mismos coinciden en que el servicio al
cliente, es la satisfaccion de las necesidades del cliente (Weimar Peralta, 2000), es entonces
la estrecha concatenacion existente entre la logistica y la mercadotecnia.

La logistica es una poderosa herramienta gerencial. Tiene la oportunidad de tener un
profundo efecto en la rentabilidad, especialmente si incluye compras, distribucién y
materiales por recibir. Esta amplia vision de Logistica permite que las empresas maximicen
sus beneficios, que se pueden obtener, solamente integrando todos los aspectos de su
operacion.

El Servicio al Cliente, es un proceso logistico que abarca una variada gama de funciones,
desde el suministro de materias primas, su transformacion y, finalmente, la disposicion,
distribucion y entrega del producto terminado a quien lo demanda. En esta etapa predomina
la optimizacién de los beneficios de la logistica, con la introducciéon de un nuevo criterio
calificativo. Este es uno de los puntos sobre los que las empresas entablan una lucha sin
cuartel; més alla de la nocién cuantitativa de la competencia, la empresa puede crecer
cuando aporta un servicio de calidad, sin comprometer su flujo de caja.

Es necesario establecer que, servicio al cliente cubre muchos aspectos (mercadotecnia,
logistica, entre otros), pero si uno de dichos aspectos falla, ya deja de ser valido el concepto
que conlleva a la satisfaccion del cliente. Consciente de ello, la empresa Witfor Service

Concept C.A (Outsourcing de Siemens), ha considerado este aspecto como una de sus

mayores debilidades.

Esta empresa, tiene como actividad el diagnéstico y la reparacion de equipos de telefonia

celular, telefonia fija, telefonia publica y de centrales telefonicas para clientes con o sin
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garantia de post-venta y esta consciente de la importancia de la aplicacion de este concepto

de satisfaccion al cliente.

Actualmente la empresa carece de un Servicio Técnico eficiente, lo que se ha traducido en
los siguientes efectos: hay falta de organizacion de la informacion con respecto a sus
procesos, no se llevan estadisticas de los tiempos de ejecucion de las operaciones que
conforman los mismos, las variables inherentes al proceso de diagndstico y reparacién de
cada equipo de telefonia estan incorporadas al sistema de gcstiéh logistico pero no
disponen de un buen manejo de los mismos, existe mala administracién de recursos. De lo
anteriormente descrito se infiere que la empresa no tiene una buena definicion de sus
procesos, lo que afecta notoriamente la eficiencia, eficacia y calidad de la Gestion.

En la actualidad, la empresa estd presentando pérdidas, por lo que se hace estrictamente
necesaria la atencion de sus procesos, para que la misma logre la estabilidad inmediata y asi

no desaparecer del mercado de servicios.
La Empresa

Witfor Service Concept C.A. es un Outsourcing de Siemens de Venezuela que se cre6 con
el fin de ofrecer una solucién de servicio técnico para todas las lineas de productos Siemens
como son: Centrales Telefonicas (Enterprise), Equipos de Telefonia Piblica (PayPhones) y
Equipos de Telefonia Celular y Fija (Mobile Phones).

Capitalizado por la experiencia de sus fundadores y originado de los cimientos propios de
la empresa Siemens, esta nueva empresa surge con el compromiso de llevar en alto los
estdndares de calidad a todos los procesos del servicio técnico.

Este concepto propone incorporar en un centro integral todas las operaciones de servicio

post venta para los productos Siemens antes mencionados.

La empresa esta compuesta por:
e Un Centro de Reparaciones Avanzadas: el cual estd ubicado en el Area

Metropolitana de Caracas, especificamente en la Av. Principal de Los Ruices,
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dentro de la Sede de Siemens de Venezuela, donde solo se diagnostican y reparan

los equipos provenientes de los puntos de servicio (Caracas, Maracay y Valencia),

ademds de la recepcidn y reparacion de equipos provenientes de otros puntos de

servicio aliados a la marca Siemens (RTSA, Spazios Digitel, entre otros).

® Tres Puntos de Servicio (Service Shops): los cuales estan ubicados en:

- Caracas, Av. Francisco de Miranda, Edificio Centro Empresarial Miranda, Piso
5, Oficina 5-J, Los Ruices, a 500 metros del Centro de Reparaciones Avanzadas.

- Maracay, Centro Comercial Luisando II, Local 2AV-9, Estado Aragua.

- Valencia, Centro Comercial Beverly Center, Nivel 1, Local L-13, Estado
Carabobo.

En estos Puntos de Servicio se reciben los equipos de los clientes finales de la marca

g Siemens, para ofrecerles el servicio.
Estructura Fisica del Centro de Reparaciones Avanzadas
Este Centro cuenta con las Areas de Gerencia General, Almacén, Logistica, Mobile,

PayPhone, Enterprise, Supervision y Help Desk.

La distribucién de las diferentes areas y las dimensiones del érea total se pueden observar

en la Figura N°I.
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Figura N°1. Layout Actual del Centro de Reparaciones Avanzadas
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Almacén: Es el lugar donde se encuentra todo el inventario de repuestos utilizados
para reparar los tres tipos de productos.

Mobile: Es el lugar donde se revisan los equipos de telefonia fija v celular que
ingresan en el drea logistica, y se reparan (con previa confirmacion del presupuesto
de reparacion por parte del cliente).

PayPhone: Es el lugar donde se reparan los equipos de telefonia publica.

» Enterprise: Es el lugar donde se reparan las centrales telefonicas,

- Logistica: Es el lugar donde se mangjan (nicamente los equipos de telefonia fija y
celular, segin su condicion (diagnosticado, no diagnosticado, reparado, no reparado,
esperando confirmacion de presupuesto, etc.).
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. Supervision: Es el lugar donde se manejan y controlan todos los procesos en el
[ Centro de Reparaciones Avanzadas.
e

Help Desk: Es el lugar donde se llevan a cabo las llamadas para confirmacion de

presupuesto por parte del cliente.

i Principales Politicas de Calidad de Siemens que deben ser cumplidas por Witfor C.A.

® El 100% de los equipos que ingresan a la empresa deben ser reparados como. méaximo
en 72 horas.

Esto quiere decir que desde el momento que es entregado el equipo con la posible falla
por el usuario final en el 4rea de atenci6n al cliente a los empleados de la empresa y
hasta la devolucion del mismo ya reparado deben haber transcurrido 72 horas.

¢ El nivel de reingreso de equipos por efecto de mala reparacion debe estar en el orden
maximo del 1 %.

~ ® Debe existir una capacidad tal que se puedan reparar todos los productos Siemens.

¢ Debe tener un entorno de trabajo confortable para todos sus empleados.

¢ Las diferentes naves de reparacion pueden estar organizadas de forma tal que no se
vean afectados los tiempos estandares de operacion.

¢ Debe existir un sistema de gestion que genere los indicadores bésicos como: reingreso,
cantidad de repuestos usados por nivel de reparacion, tiempo de respuesta al cliente,
cantidad de equipos en condicién de garantia o no garantia que ingresa a la empresa.

® Debe establecer las reparaciones de los equipos segun niveles de reparacion. Estas
deben ser: Nivel 0, 1,2 ,2.5/2.5¢.

* Sdlo se deben usar recursos informaticos (actualizadores de software) certificados por
Siemens.

¢ Debe trabajar con los estandares de la Norma ISO 9002 (no necesariamente debe estar
certificada la empresa).

A través de la Tabla N°I se puede observar el estado de cumplimiento o no de las politicas

de calidad mencionadas anteriormente, por parte de la empresa:

8
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Tabla N°1. Tabla de Conformidad de las Politicas de Calidad de Siemens
que deben ser cumplidas por la empresa
D g e Tk =i

A Yo de los equipos que ingresan a la empresa deben ser v
8| reparados como méximo en 72 horas.

2| El nivel de reingreso de equipos por efecto de mala reparacion v

*| debe estar en el orden maximo del 1 %.

Debe existir una capacidad tal que se puedan reparar todos los

productos Siemens.

Debe tener un entorno de trabajo confortable para todos sus

empleados.

Las diferentes naves de reparacion pueden estar organizadas de _

forma tal que no se vean afectados los tiempos estindares de v

operacion.

Debe existir un sistema de gestion que genere los indicadores
basicos como: reingreso, cantidad de repuestos usados por nivel de

| reparacion, tiempo de respuesta al cliente, cantidad de equipos en

condicion de garantia o no garantia que ingresa a la empresa.

Debe establecer las reparaciones de los equipos segin niveles de v

reparacion. Estas deben ser: Nivel 0, 1,2 ,2.5/2.5e.

Sélo se deben usar recursos informaticos (actualizadores de

software) certificados por Siemens.

Debe trabajar con los estandares de la Norma ISO 9002 (no

necesariamente debe estar certificada la empresa).

‘Como se pudo observar en la tabla anterior, actualmente la mayoria de estas politicas no se
estan cumpliendo, generando asi problemas en la empresa para con los clientes finales,
entre los cuales destacan:
o Insatisfaccion del cliente por el servicio prestado debido a la demora en los tiempos
de entrega de los equipos diagnosticados y/o reparados.
e Pérdidas de dinero por inutilizacion del servicio de telefonia fija y moévil para las
empresas de comunicacion aliadas a Siemens.
¢ Reingreso frecuente de equipos por efecto de mala reparacion.
Segln un estudio de mercado realizado recientemente para productos de telefonia mévil por
la propia empresa, el tiempo de respuesta al cliente puede alcanzar los 56 dias, en algunos




casos y el promedio de reingreso de equipos por efecto de mala reparacion es de
aproximadamente 4.6%.

Esto esta generando el decaimiento en la imagen del servicio de la marca Siemens,
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trayendo como consecuencia que la empresa en cuestion pueda perder en cualquier
momento la concesion acordada con Siemens y de esta forma desaparecer en un tiempo
futuro.

Por esta razén es fundamental detectar las posibles fallas que pueda haber en todas las
etapas del proceso de recepcion, servicio de diagnostico y reparacion, y entrega del equipo
al usuario final, adicionalmente, buscar nuevas alternativas para que dichos procesos sean
‘mas eficaces y eficientes.

Para mas detalle de la empresa ver Anexo A.

1.2. Justificacion de la Investigaciéon
En la actualidad existe una cierta unanimidad en que el atributo que contribuye,
fundamentalmente, a determinar la posicion competitiva de una empresa en el largo plazo
es la opinion de los clientes sobre el producto o servicio que reciben. Resulta obvio que,
para que los clientes se formen una opinién positiva, la empresa debe satisfacer
'sobradamente todas sus necesidades y expectativas. Es por esto, necesario que las empresas
lleven a cabo sus procesos de manera eficiente para que asi logren cambiar la perspectiva
que tiene el cliente con respecto a esta empresa de servicios.
Por esta razon, para Witfor C.A., es preciso establecer nuevas maneras de realizar todos los
procesos sin sacrificar la esencia de los mismos, es decir, sin salirse de los parametros de
calidad ya establecidos por la Empresa Siemens C.A., pues es necesario para ella lograr un

nuevo posicionamiento en el mercado de servicios que contribuya a aumentar la

satisfaccion al cliente.
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——.

1.3. Objetivos de la Investigacién

1.3.1. Objetivo General
Proponer un conjunto de mejoras en el servicio técnico de una empresa de servicios que
contribuya a aumentar la satisfaccion del cliente mediante la reduccién de los tiempos de

respuesta.

1.3.2. Objetivos Especificos

Describir los diferentes procesos que se realizan en el Servicio Técnico de la
empresa Witfor C.A.

Identificar las debilidades criticas del proceso de servicio técnico ofrecido por la |
empresa.

Identificar los cuellos de botella en cada uno de los procesos de servicio de
diagnéstico y reparacion, asi como de las actividades de recepcion y entrega del
equipo al usuario final, involucrados con las fallas tipicas estudiadas.

Determinar las posibles alternativas de mejora en los procesos de servicio de
diagnostico y reparacion, asi como de las actividades de recepcion y entrega del
equipo al usuario final.

Elaborar un analisis de sensibilidad a la alternativa mas adecuada.

Elaborar un analisis técnico-econdmico para la implementacion de la propuesta

para la solucion del problema.

1.4. Alcance y Limitaciones
1.4.1. Alcance

El estudio solo se limitara a ofrecer la propuesta de solucion al problema, mas no
contemplara la implementacion ni la evaluacion de los resultados posteriores a su
realizacion; por tanto su accion y administracion depende del modo como se
promueva su importancia y su aceptacion por todos los niveles de la organizacién,

muy especialmente por parte de la Gerencia General de la empresa.
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e Se trabajara con datos historicos de 5 meses (desde el 03 de Marzo hasta el 28 de
Julio de 2004), para determinar la demanda de equipos que ingresan a la empresa y

otros indicadores necesarios para lograr la construccién del modelo de simulacion.

1.4.2. Limitaciones

En términos generales la limitante estuvo reflejada por los paradigmas de ciertos miembros

de la empresa, quienes no se presentaron muy dispuestos romperlos, ya que se resisten

fuertemente al “cambio” y a todo lo que ello acarrea.

El estudio debera llevarse a cabo bajo ciertas condiciones, entre las cuales se tiene:

e No se podra modificar la infraestructura existente ni instaurar una nueva
infraestructura.

e En caso de ser necesario una inversion en cuanto a recursos (equipos, personal

técnico, herramientas, etc.) ésta debera ser la menor posible.

A pesar de estas limitaciones, los beneficios a obtener se reflejaran en la interiorizacion,
formacién y adquisicion de los conocimientos de este estudio, asi como en la creacion de
una conciencia ante la importancia que deriva de la cultura de un buen servicio que se

traduce en un aumento significativo de la productividad y la competitividad.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO

Bases Tedricas

n la Enciclopedia Ilustrada Cumbre (1978), servicio es “el modo de satisfacer las
esidades de una poblacion bajo la actividad rectora y tutelar de una Organizacion”.

n La Enciclopedia Practica del Estudiante (1992), servicio es “organizacion y personal
destinados a cuidar intereses o satisfacer necesidades del publico o de alguna entidad oficial
0 privada”. (p.626).

Segiin Malcom Peel (1998), el servicio es "aquella actividad que relaciona la empresa con
‘el cliente, a fin de que éste quede satisfecho con dicha actividad"

‘Cuando se habla de servicio se refiere a un conjunto de actividades que se Ilevan a cabo de

- manera organizada, con la finalidad de satisfacer una necesidad demandada.

2.1.2. Servicio al cliente

‘Segun Frances Gaither Inches, el servicio al cliente “es una gama de actividades que en
conjunto, originan una relacion”.

Christopher H. Lovelock, se refiere a servicio al cliente como “las actividades orientadas a
una tarea, que no sea la venta proactiva, que incluyen interacciones con los clientes en
‘persona, por medio de telecomunicaciones o por correo. Esta funcion se debe disefiar,
desempefiar y comunicar teniendo en mente dos objetivos: la satisfaccion del cliente y la
eficiencia operacional”.

Ambos autores refieren en su conceptualizacion el término "actividades", a cuyo tenor y
tomando los parametros mas significativos de los autores expuestos, se brinda la posicién
frente al significado del servicio al cliente; éste es: "La relacion que nos permite definir y
alcanzar las actividades organizacionales con satisfaccion de las necesidades del cliente;

para que €ste contagie esa satisfaccion con nuevos publicos".
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2.1.3. Satisfaccion al cliente

Segtin el Diccionario de la Lengua Espafiola, satisfaccién se define como "el estado que
resulta de la realizacion de lo que se pedia o deseaba”.

James Stoner, define satisfaccién como "todos aquellos factores que pueden alcanzar o
colmar aquello de lo que se carecia™.

Principalmente este punto retoma importancia para la investigacion; un cliente satisfecho
atracra mas clientes a la empresa u organizacion, debido a que ¢ste comunico las ventajas

de la empresa frente a las de la competencia y todos querran probar esas ventajas.

2.1.4. Calidad de servicio

Segun Berry, H. Thomas (1986), al referirse a Calidad expone:

“La calidad es la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes. La calidad
no tiene relacion con lo brillante o resplandeciente que sea algo, no con su costo o con la
cantidad de caracteristicas o artilugios que pueda contener. Si un producto o servicio
satisface o sobrepasa las expectativas, una y otra vez, entonces en la mente del cliente hay
un producto o servicio de calidad. Por tanto, la calidad se relaciona con la percepcion del
cliente. Los clientes comparan el desempefio real del producto o la experiencia del servicio
total con su propio conjunto de expectativas y se forman un juicio, que rara vez es neutro.
El producto o servicio recibe, entonces, la aprobacion o el rechazo”.

La calidad del servicio es la diferencia entre las percepciones reales por parte de los clientes
del servicio y las expectativas que sobre éste se habian formado previamente. De esta
forma, un cliente valorara negativa o positivamente la calidad de un servicio en el que las
percepciones que ha obtenido sean inferiores o superiores a las expectativas que tenia. Por
ello, las compaifiias de servicios en las que uno de sus objetivos es la diferenciacion
mediante un servicio de calidad, deben prestar especial interés al hecho de superar las
expectativas de sus clientes.
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2.1.5. Plan

Segun el Diccionario Enciclopédico Larousse (1998), un plan “consiste en la determinacion

~ de algunos objetivos precisos y de los medios que deben emplearse para alcanzarlos en un

plazo determinado” (p.797).

Segin el Diccionario Enciclopédico Larousse (1981), un plan es un “conjunto de

disposiciones adoptadas para la ejecucion de un proyecto” (p.811).

Para Chiavenato, 1. (2002), un plan es “una disposicion ordenada de lo que es necesario

efectuar para alcanzar los objetivos. Los planes identifican los recursos necesarios, las

tareas que se deben ejecutar, las acciones que se deben emprender y los tiempos que se

deben seguir. Los planes sirven para facilitar la accion requerida y las operaciones de la

organizacion. En general, prevén como se deben emprender las acciones que apuntan hacia

los objetivos™. (p.216).

En cuanto a las caracteristicas que debe tener un plan, Steiner, G. (1996) establece las

siguientes:

a) Uniformidad: es el principio basico en un plan, con la finalidad de facilitar el
entendimiento entre las diferentes personas o entidades que participan.

b) Participacion: deben participar todos los entes, tanto internos como externos, que
puedan contribuir en la elaboracion del mismo.

¢) Alcance: el plan debe comprender todas las areas involucradas.

d) Flexibilidad: el plan debe permitir la adaptacién a las diferentes situaciones que se
presentan en funcion de mejorar los procesos.

e) Interdependencia: el plan debe estar interrelacionado con otros planes existentes en
la misma area.

f) Operatividad: el plan debe ser factible de ser llevado a cabo.

2.1.6. Gestién
Segun la Norma ISO 9000 (2001), gestién “es el proceso de planificacion, organizacion,

liderazgo control y dotacion de personal, para llevar a cabo la solucion de tareas, de forma
eficaz”.
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La aceptacion mas generalizada de éste término estd referida al proceso de toma de
decisiones, siendo quizas al concepto que en la actualidad ha adquirido vigencia al
momento de dirigir una organizacion.

Para Beltran, J.M. (1999) gestion “es el conjunto de decisiones y acciones que llevan al
logro de objetivos previamente establecidos™ (p.10)., mientras que para Ruiz, J. (1995) la
gestion “es la accion y el efecto de administrar, diligenciar, con la mejor combinacion de

recursos humanos y materiales, lo necesario para el logro de las metas planificadas™ (p.28).

2.1.7. Indicadores de Gestion

El desempefio de una empresa u organizacion determinada, ya sea en términos de calidad,
productividad, costos, etc., se mide con el uso de indicadores, pero se debe tomar en cuenta
que, normalmente, en la practica se cometen muchos errores o existe gran numero de
deficiencias en el uso de los mismos, siendo éstas producto de la falta de rigurosidad en el
tratamiento del tema. Por ésta razon, es importante tener claro que es y para que sirve un
indicador.

Beltran J., (1998) define indicador de gestion como:

“La relacion entre las variables cuantitativas o cualitativas, que permiten observar la
situacion y las tendencias de cambio generadas en el objeto o fendmeno observado,
respecto a objetivos y metas previstos e influencias esperadas™.

“Son factores para establecer el logro y el cumplimiento de la mision, objetivos y metas de
un determinado proceso”.

“Los indicadores pueden ser valores, atributos, unidades, indices, series estadisticas, etc.”
(p.35 - 36).

Algo fundamental que hay que tener en cuenta es que los indicadores de gestion “son un
medio y no un fin” (p.39).

Los indicadores de gestion son las expresiones cuantitativas del comportamiento o
desempefio de una empresa u organizacion determinada, a través de los cuales se lleva a
cabo una comparacion de las magnitudes de los mismos, con su respectivo nivel de
referencia, que puede mostrar una desviacion que demanda la toma de acciones correctivas

0 preventivas, seglin sea el caso. El objetivo de un indicador es seleccionar y combinar
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acciones preventivas y correctivas que se encuentren alineadas en una sola direccion. Al
escogerlos es importante tomar en cuenta su aporte al cumplimiento de la misién global de
la empresa, evitando distorsiones y posibles contradicciones con los enfoques de calidad y
productividad y, fundamentalmente, que sean coherentes con el espiritu de propiciar el
mejoramiento continuo del desempefio y gestion de los procesos de cada unidad.

Existe un amplio campo de gestion en lo que refiere a mejorar la calidad y productividad de
una organizacion utilizando indicadores, los cuales pueden dividirse en grupos o familias,

tales como:

Satisfaccion al cliente: Este tipo de indicador depende tanto del disefio del servicio
que se presta, como de la concordancia entre el servicio realizado y las
especificaciones de disefio.

Efectividad en el uso de los compromisos: Permiten evaluar el grado de
cumplimiento de los compromisos (efectividad) ya sean éstos fijados conjuntamente
con el cliente o a través de metas internas de la organizacion. Este tipo de indicador
evalua la proporcioén de productos o servicios fuera de las especificaciones, es decir,
aquellos que no cumplen o no estan conformes con las caracteristicas o atributos
acordados con el cliente.

Eficiencia en el uso de los recursos: Mide el aprovechamiento que se hace de los
recursos, s la medida que determina si se mantiene o mejora la calidad y cantidad de
productos o servicios prestados, manteniendo y/o disminuyendo la cantidad de
insumos requeridos, lo cual implica que para ser mas eficiente, los esfuerzos y
atencion deben concentrase en la eliminacion de los desperdicios.

Mejoramiento y motivacion del recurso humano: Motivar al personal permite
garantizar altos niveles de rendimiento, los cuales se reflejaran en el desarrollo de las

actividades y en el servicio que se le brinda al cliente.
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2.1.8. Diagrama de Procesos

Es una herramienta que permite esquematizar de forma grafica los procesos productivos
mediante la representacion simbolica de todas las operaciones, transportes,
almacenamientos, inspecciones y demoras que suceden en los mismos.

Se utiliza principalmente para identificar costos ocultos provenientes de distancias
recorridas, retrasos y almacenamientos temporales.

Se emplean simbolos convencionales para describir los pasos del proceso. Estos simbolos
han sido aceptados por todas las organizaciones profesionales que realizan estudios de
tiempos y movimientos. La simbologia utilizada para la representacion de los diagramas de

procesos se presentan en la 7abla N°2.

Tabla N°2. Simbologia del Diagrama de Procesos

SIMBOLO | DESCRIPCION INDICA SIGNIFICADO
O Cirolo | Operacien | Eiecucién de un rabejo on una
D Guadrado Inspeccién Utilizado padrea éraa;za;g de control
%I\/ Flecha Transporte | Utilizado para mover el material
V| memie | AT | emacamenianks o g plazo
O | oome | Romso |V o

Fuente: Burgos, F. (1995). “Ingenieria de Métodos: Calidad y Productividad”

2.1.9. Redistribucién de Estaciones de Trabajo

Segun Nievel, Benjamin W. (1980), una estacién de trabajo es “el lugar o area donde el

trabajador realiza los elementos de trabajo en una operacion especifica”.

El objetivo de una redistribucion de estaciones de trabajo efectiva es redisefiar un sistema

de produccion que permita optimizar la manufactura del nimero deseado de productos, con

la calidad deseada, al menor costo. En el caso de esta investigacion, se desea una
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redistribucion de estaciones de trabajo de una empresa de servicios, donde lo mas

importante es diagnosticar y/o reparar el mayor numero de equipos posibles bajo los

patrones de calidad requeridos. Los objetivos principales de buscar una redistribucién de

estaciones de trabajo efectiva son los siguientes:

Reducir los tiempos de no operatividad.

Asignar y organizar los equipos y herramientas segtin su frecuencia de uso y accién
encargada a la persona. Un ejemplo sencillo de esto es “Zapatero a sus Zapatos”,
una persona debe realizar las acciones segln su especialidad, no debe dedicarse a
otras actividades.

Reducir los recorridos hechos por los empleados para la realizacion de una cadena
de actividades.

Adaptacién antropométrica de los puestos de trabajo’

Esto se realiza con el fin de aumentar la cantidad de productos procesados, reducir los

costos operativos y crear un ambiente saludable de trabajo.

Fuente:

Nievel, B. (1980). “Ingenieria Industrial: estudio de tiempos y movimientos”.

! Estos términos se definen mejor en el libro “Métodos, estandares y disefio del trabajo” del autor Niebel B.,

pig 171,
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CAPITULO 11
MARCO METODOLOGICO

La metodologia se refiere a la forma de realizar un estudio de investigacion con un orden
coherente, en donde se busca de una manera sistematica encontrar un conocimiento causal

de los problemas que se presentan en un determinado ambiente.
Es necesario partir de un problema bien definido y delimitado, para luego establecer las
etapas del analisis del problema en estudio, el método de investigacion, fuentes de

informacion y tratamiento de la informacion.

A continuacion se presenta la estructura metodoldgica empleada para el desarrollo de la
investigacion.
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Figura N°2. Estructura metodolégica empleada en la investigacion
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| Disefio: Los Investigadores (2004)
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3.1. Tipo de investigacion

El fin de establecer el tipo de investigacion fue designar la clase de informacion necesaria,
asi como el anélisis efectuado.

La investigacion realizada, de acuerdo a los objetivos establecidos, se enmarca en la
modalidad de proyecto factible, ya que la propuesta de un Plan de Mejora de la empresa
Witfor Service Concept C.A, tiene como objetivo fundamental apoyar al buen
funcionamiento de los procesos de dicha empresa bajo ciertos parametros ya establecidos,
como lo son las politicas de calidad de la Marca Siemens.

Analizando las definiciones anteriores se asume que el presente estudio es una
investigacion de campo, ya que se llevd a cabo en la misma empresa, y los datos
recopilados se obtuvieron de la gerencia y de los distintos departamentos que conforman la

empresa, con el fin de analizar los procesos en su totalidad.

3.2. Diseiio de la Investigacion

En lo referente al disefio de la investigacion, este es transeccional descriptivo, debido a que
se recolectaron los datos en un solo momento, en un tiempo unico. El propdsito fue
describir y registrar todo lo concerniente a las operaciones involucradas con el proceso de
diagndstico y reparacion de los equipos de telefonia que ingresan a la empresa.

Este estudio transeccional fue ademas, descriptivo, porque presenta el estado de la situacion

actual de los todos los procesos de la empresa Witfor Service Concept C.A.

3.3. Unidad de Analisis

Para realizar el estudio de la situacion actual de la empresa Witfor Service Concept C.A,
fue de vital importancia enfocarse en el Area de Reparacion, ubicada en el Centro de
Reparaciones Avanzadas de la empresa, con el fin de concernir con el problema de la

investigacion y con los objetivos de la misma, siendo ésta la unidad de analisis de la

investigacion.
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3.4. Poblacion o Universo de Estudio

Se entiende por poblacion o universo de estudio a “la totalidad de un conjunto de
elementos, seres u objetos que se desea investigar y de la cual se estudiara una fraccion (la
muestra) que se pretende que retina las mismas caracteristicas y en igual proporcion”’.

En el caso que ocupa a esta investigacion, el universo de estudio estuvo constituido por los
registros de servicio prestado, tanto para telefonia fija como para telefonia movil,
conformada por una totalidad de 3805 registros, y solo fue valida para obtener algunos
indicadores necesarios para evaluar la situacion actual de las operaciones involucradas en el

proceso de diagnostico y reparacion.

3.5. Muestra
Una muestra o muestra piloto es “el conjunto de datos estadisticos que comprende
unicamente una parte de todas las experiencias posibles, y que a su vez con artificios
estadisticos se puede predecir el comportamiento de la poblacién o universo de estudio”.
Debido a que no se cuenta con registros de tiempo de ciertos procesos y/o actividades por
parte de la empresa, fue necesario recurrir a la recoleccion de una muestra piloto de manera
aleatoria, conformada por registros de tiempos correspondientes a las actividades y
operaciones mas relevantes involucradas en el proceso de servicio técnico ofrecido por la
empresa, los cuales se mencionan a continuacion:

e Tiempo de Atencién en Punto de Servicio Caracas’ (min).

e Tiempo de traslado de equipos Courier Caracas’ (min).

e Tiempo de traslado de equipos Courier Maracay” (hrs).

¢ Tiempo de traslado de equipos Courier Valencia® (hrs).

! Ezequiel Ander-Egg: Técnica de Investigacion Social, 1983
? Zaera F. Métodos Estadisticos, 1.971
* Debido a que en los Puntos de Servicio de Maracay y Valencia no se presenta un nivel de demanda
considerablemente alto, y debido a que no se cuenta con presupuesto para viaticos y estadia para estas
ciudades, se asumira que el comportamiento del tiempo de atencion al cliente de los puntos de servicio de
Maracay y Valencia son similares al del punto de servicio de Caracas.
* Este tiempo est4 referido tanto al traslado del Punto de Servicio al Centro de Reparaciones Avanzadas
gC.R.A.) como viceversa.

Este tiempo se refiere tanto del Punto de Servicio Maracay al C.R.A. como viceversa.
% Este tiempo se refiere tanto del Punto de Servicio Valencia al C.R.A. como viceversa.
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e Tiempo de control logistico de ingreso de equipos provenientes de los Puntos de
Servicio de la empresa al Centro de Rep. Avanzadas (C.R.A.) (min).

e Tiempo de control logistico de ingreso de equipos VIP’ o provenientes de otros
Puntos de Servicio® al C.R.A. (min).

e Tiempo de control logistico de despacho de equipos del C.R.A. (min).

e Tiempo del Proceso de Diagnostico (min).

e Tiempo del Proceso de Reparacion Nivel O (min).

e Tiempo del Proceso de Reparacion Nivel 1 (min).

e Tiempo del Proceso de Reparacion Nivel 2 (min).

e Tiempo del Proceso de Reparacion Nivel 2.5 (min).

* Tiempo de Prueba CTS (min).

e Tiempo de Actualizacién de Software (BOOT) (min).

e Tiempo de ingreso de informacion al sistema por técnicos (min).

e Tiempo de llamada al cliente para aceptacion o no de presupuesto (min).

* Tiempo de levantamiento de informe para equipos que no tienen reparacion (min).

El tamafio de la muestra piloto esta conformado por 10 registros tomados por cada uno de

los tiempos mencionados anteriormente (ver Anexo B).

Puesto que se quiere obtener una aproximacion a la poblacién o universo de estudio para

cada uno de los tiempos de actividad u operacion nombrados anteriormente, con un

porcentaje de error bajo y alto nivel de confianza, a cada uno de ellos se le calculo el

tamafio de muestra minimo requerido correspondiente mediante la Ecuacion N° 3, la cual se

presenta a continuacion:

Ec. N°I. Intervalo de Confianza para la Estimacion de la Media

7 §e considera como equipo VIP a aquellos que llegan directamente al Centro de Reparaciones Avanzadas
Eam ser reparados inmediatamente.
* Estos equipos son aquellos que provienen de agentes autorizados y/o aliados a la marca Siemens, tales

‘como: Spazios Digitel, RTSA, CANTYV, entre otros.
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Siendo:

x: media de la muestra

k : valor t de (n-1) grados de libertad y 90% de confianza
§ : desviacion estandar de la muestra

: tamafio de muestra requerido

jando “7” a partir de la ecuacion:

e = k+Varianza _del _estimador

Ec. N°2. Error Absoluto para la

Estimacion de la Media
\de la Varianza del Estimador viene dada por la expresion:

2
Varianza _del _Estimador = l * [i]
n
X

Ec. N°3., Tamaiio de Muestra Minimo
siendo:

‘e: error absoluto

3.6. Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos
Para el estudio de la situacion actual del servicio técnico ofrecido por la empresa y de los
factores que se debian tomar en consideracion para el disefio de la propuesta de mejora, se

utilizaron una serie de técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos, las cuales se
presentan a continuacion:
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1. Observacion Directa

Segun Méndez, (1992), la observacion es “un proceso intelectual que el investigador realiza
sobre los hechos, acontecimientos, datos y relaciones que sefiala la existencia de fenomenos
que se pueden explicar en el marco de la ciencia sobre la que se realiza” (p.35).

La técnica de la Observacion Directa permitid conocer a profundidad sobre aspectos
importantes durante todos y cada uno de las actividades y los procesos involucrados en el
servicio técnico llevado a cabo en la empresa, identificar los detalles que podrian ser
causantes de los retrasos generados, establecer las fortalezas y debilidades de dichos
procesos y actividades, conocer el comportamiento de los mismos, conocer la naturaleza de
las variables e indicadores, entre otros aspectos importantes que permiten finalmente
determinar los requerimientos de las expectativas de los clientes con respecto a un servicio
de calidad.

Cabe destacar que la informacidn recolectada mediante esta técnica fue utilizada para

evaluar de manera objetiva el servicio técnico que presta la empresa actualmente,

2. Entrevistas con el personal de los distintos departamentos

Segin Tamayo (1994), una entrevista es “la relacion directa establecida entre el
investigador y su objeto de estudio a través de individuos o grupos con el fin de obtener
testimonios orales™. (p.100).

Se llevaron a cabo una serie de entrevistas con cada todas y cada una de las personas
involucradas en el proceso de servicio técnico, con el fin de recoger informacion importante
que contribuyera con la facilitacion del estudio en cuestion.

Cabe destacar que dichas entrevistas se realizaron de manera informal y las preguntas que
conformaron a las mismas estuvieron enfocadas de manera tal que las respuestas arrojaran
evidencia sobre el problema que existe actualmente en el servicio técnico ofrecido por la

empresa.
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3. Registros de Actividades
Los Registros de Actividades son los que se utilizaron para recolectar todos aquellos
elementos que facilitan el estudio de algunos indicadores relacionados a ciertas actividades,
estos indicadores pueden ser:

e Numero de piezas procesadas en un dia.

¢ Tiempo de ejecucion de una determinada actividad u operacion.

e Hora del dia

e Otras.
Es de acotar que algunos de estos registros fueron tomados con la participacién de los
empleados de la empresa, esto con la finalidad de recolectar la mayor cantidad de
informaci6n posible en el mismo instante de tiempo.

A continuacion se hace mencion a los registros utilizados durante el estudio:

* Registro para la recoleccion de datos asociados a las operaciones de atencién al
cliente en Puntos de Servicio
El modelo de este registro se puede ver en el Anexo C. Este registro fue usado para
determinar las siguientes variables o parametros:
v" Cantidad de equipos que entran al Punto de Servicio
v Modelo de equipo que ingresa
v Condicién de ingreso (garantia, no garantia, reingreso, no reingreso, entre otras)
v" Hora
v" Tiempo de servicio de la recepcionista
v" Observacion (si lo amerita)

Este tipo de registro fue realizado en los Puntos de Servicio Caracas, Maracay y Valencia.

¢ Registros para la recoleccién de datos referentes a las operaciones de traslado de
equipos entre Puntos de Servicio y Centro de Reparaciones Avanzadas
Son dos tipos de registros y sus modelos se pueden ver en los Anexos D y E. Estos registros

fueron usados para determinar las siguientes variables o parametros:
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v Lugar de procedencia o destino del lote de equipos.

v' Tiempo de viaje del lote de equipos trasladados.

El primer registro fue aplicado en la entrada del Area Logistica del Centro de Reparaciones
Avanzadas y el segundo registro fue aplicado en los Puntos de Servicio de Caracas,
Maracay y Valencia.

* Registro de tiempo de actividades u operaciones varias en el Centro de
Reparaciones Avanzadas
Es el que se utilizé para recolectar todos los tiempos asociados al proceso de servicio
técnico llevado a cabo por la empresa, en el Centro de Reparaciones Avanzadas.
El modelo de este registro puede apreciarse en el Anexo F.

4. Tabla de Frecuencia de Uso de Equipos y Herramientas

Esta es una herramienta de la Ergonomia que permite determinar cuales equipos y
herramientas resultan necesarios para la realizacion efectiva de actividades. Esto con el fin
de aumentar el nimero de elementos procesados a través de la economia de movimientos.
Esta tabla esta asociada con el estudio de movimientos, el cual busca un analisis cuidadoso
de los movimientos del cuerpo empleados al hacer un trabajo. El propésito de su estudio es
eliminar o reducir los movimientos no efectivos, y facilitar y acelerar los efectivos. Por
medio del estudio de tiempos, en conjunto con los principios de economia de movimientos,
se redisefia el trabajo para lograr mayor efectividad y una tasa de produccion mas alta.

En el Anexo G se encuentra un modelo de esta tabla de frecuencia.

3.7. Técnicas para el Andlisis de Datos
Una vez recolectada la informacion, fue necesario prepararla por medio de un
procesamiento de datos, a través de ciertas técnicas con el fin de realizar un correcto
analisis de los resultados posteriormente.
Los datos obtenidos se clasificaron, para facilitar el analisis, en cuantitativos y cualitativos,

lo cual, se explica brevemente a continuacion:
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e Datos Cuantitativos:

Comprendieron toda aquella informacion referente al problema que posee valor numérico,
la cual fue analizada mediante graficos, tablas, diagramas, técnicas de simulacién, entre
otras, evaluando el comportamiento de cada etapa del proceso de servicio técnico de la
empresa.

¢ Datos Cualitativos:

Comprendieron toda aquella informacion referente al problema, recopilada de manera
verbal, la cual no se pudo cuantificar pero que sirvié de base para el anélisis que permiti6
emitir el diagnéstico posterior de la situacion actual de la empresa.

Las principales técnicas utilizadas para el analisis de datos fueron las siguientes:

1. Simulacién

“Simulacidn, desde el punto de vista practico, es el proceso de disefiar y crear modelos
computarizados de sistemas reales, con la finalidad de tener experimentos numéricos para
lograr un mejor entendimiento del comportamiento de este sistema con condiciones
determinadas”.

“Simulacién es una técnica de estudio del comportamiento y reacciones de un determinado
sistema a través de modelos, que simulan la totalidad o una parte de las propiedades y
comportamientos de este sistema en una escala menor permitiendo su manipulacién y
estudio detallado™.

La simulacién es utilizada para analizar el comportamiento de gran cantidad de procesos
que no se pueden examinar con herramientas tradicionales de tipo matematico, con el fin de
tomar decisiones.

La simulacion facilita el estudio de sistemas complejos que no se pueden o que no son

econdomicamente rentables simular en la realidad.

? Kelton, Simulation With Arena
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» Tipos de Simulacién

Los modelos de simulacion se pueden identificar por medio de la siguiente clasificacion:

estocasticos o deterministicos, discreto o continuo y estatico o dinamico, para lograr una

mejor diferencia entre ellos'.

Modelo de simulacién estiatico vs dindmico: es un modelo estitico cuando la
representacion de un sistema se desarrolla en un tiempo particular. Se habla de un
modelo dindmico cuando la representacion de un sistema evoluciona con el tiempo.
Modelo de simulacién deterministico vs estocastico: Es deterministico si el modelo
no contiene ninguna variable aleatoria. Para un modelo deterministico, existe una tnica
data de salida para un conjunto de datos de entrada. Se habla de un modelo estocastico
cuando éste contiene procesos controlados por una o mas variables aleatorias, es decir,
existe incertidumbre. Los resultados de un modelo de simulacion estocastico son a su
vez estocasticos, por tal motivo solo estiman las caracteristicas del modelo analizado.
Modelo de simulacién discreto vs continuo: Se habla de una simulacion discreta
cuando el sistema se desarrolla a través del tiempo por una representacion en la cual las
condiciones de las variables cambian solo cuando un evento cambia en el tiempo.

Se trata de una simulacién continua cuando la representacion del sistema presenta

variables que cambian continuamente con respecto al tiempo.

En una simulacion de procesos por computadora se lleva a cabo un analisis de un sistema

determinado, sin ser necesario interferir en €I, por ello todas las modificaciones y sus

consecuencias, ocurriran solo en el modelo computacional y no en el sistema real, logrando

asi realizar un estudio de bajo costo, donde se pueden evaluar distintos escenarios y

alternativas de solucion para los problemas existentes en el modelo real.

Para la construccion de un modelo de simulacién de procesos por computadora se debe, en

primer lugar, realizar un estudio sobre el comportamiento del sistema a ser simulado, donde

se recolecta la informacion necesaria como por ejemplo: tiempos, nimero de unidades que

entran y/o salen del sistema para un momento determinado, etc.; en segundo lugar, se debe

construir €l modelo, alimentandolo con los datos recolectados previamente; en tercer lugar,

' Todos las definiciones fueron tomadas de los libros de simulacion: Simulation With Arena, Kelton y
Simulation Modeling and Analisis de Law y Kelton.
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se deben llevar a cabo las corridas necesarias del modelo para generar resultados sobre su
comportamiento; luego, se deben analizar dichos resultados, haciendo las modificaciones
necesarias del modelo para mejorar el proceso, basandose en las conclusiones obtenidas de
las corridas y, por ultimo, se deben volver a generar nuevas corridas para observar nuevos
resultados y de ser necesario, realizar nuevas modificaciones.

Este ciclo se repite hasta que el modelo se comporte de manera satisfactoria y como se trata
de una réplica fiel del sistema original, los resultados obtenidos por el modelo seran validos

también para el sistema.

2. Grificos, Diagramas y Tablas

Los Graficos y Diagramas son herramientas que sirven para percibir la informacion
recolectada de una manera mas clara, es decir, facilitan su entendimiento puesto que
requieren del recurso visual.

Un ejemplo de diagrama utilizado fue el Diagrama Causa-Efecto, el cual es un modelo
esquematico que proporciona una fotografia de los resultados de analizar los problemas
(efectos) y las causas que contribuyeron a ellos.

Las Tablas se utilizan para desplegar la informacion de manera ordenada, facilitando asi su

analisis posterior.

3. Estudio de Tiempos
La técnica de Estudio de Tiempos es utilizada para determinar el comportamiento dentro de
un intervalo de tiempo de determinados elementos, como por ejemplo: El estudio de puntos
de mayor afluencia de personas que pasa por una determinada area.
El estudio de tiempos es una de las técnicas mas utilizadas ya que contribuye a determinar
el tiempo necesario para llevar a cabo una tarea determinada, bajo un patron preestablecido,
con la mayor exactitud posible, partiendo de un niimero limitado de observaciones.
Ademas de esto, sirve para estandarizar las acciones y administrar de una manera eficiente
el manejo del tiempo de un determinado proceso productivo.
Se utilizé un cronometro digital como instrumento para tomar los diferentes tiempos que se

necesitaron durante el estudio.
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CAPITULO IV
PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

En el desarrollo de toda investigacion generalmente se recogen datos y conocimientos
de fuentes primarias, que posteriormente son registrados y expresados en un informe,
COMO NUEVOS conocimientos.

Este capitulo ha sido destinado para realizar una cuidadosa interpretacion de todos los
datos obtenidos al aplicar las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos. El analisis
de los resultados del diagnostico fue realizado a través de la aplicacién de técnicas
cualitativas, como fue la entrevista a cada uno de los involucrados en las actividades y
operaciones del proceso de servicio ofrecido por la empresa.

En este capitulo, ademas, se procede al desarrollo de los objetivos especificos de la
investigacion, los cuales condujeron al logro del objetivo general.

4.1. OBJETIVO ESPECIFICO N° 1

Describir los diferentes procesos que se realizan en el Servicio Técnico de la
empresa Witfor C.A.

En todas las empresas resulta necesario definir la ejecucion de los procesos; podria
decirse que la descripcion de los procesos es el corazén de la empresa que la impulsa a
caminar y avanzar progresivamente dentro de los actuales mercados competitivos.

A continuacién se hace una descripcion de los procesos de servicio técnico realizado

por la empresa Witfor Service Concept C.A
Descripcién del Proceso de Servicio Técnico del Producto Mobile

A través del flujograma presentado en la Figura N°3 se representan las actividades
relacionadas al proceso de servicio técnico para el Producto Mobile.
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j
Figura N° 3. Flujograma del Proceso de Servicio Técnico para el producto Mobile
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A continuacién se describe cada una de estas actividades involucradas en dicho proceso:
¢ Recepcion de Equipos en Puntos de Servicio:
Estos lugares estan destinados para clientes que han adquirido sus equipos en Agentes
Autorizados de telefonia fija o celular, tales como: Digitel, Infonet, Digimar, CANTV,
etc.
Los clientes llegan al punto de servicio de su ciudad y solicitan a las recepcionistas del
servicio. Inicialmente las recepcionistas escuchan las causas del porque el cliente ha
traido su equipo a este lugar; la empresa denomina a esto 7est inicial go-no-go, €l cual
tiene como objeto ayudar a los técnicos con el nivel de reparacién que requiere el
equipo. Luego, la recepcionista procede a explicarle al cliente las principales politicas
de calidad de la empresa, que son las siguientes:

e El equipo seré diagnosticado en las proximas 72 horas sin costo alguno.
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e Una vez diagnosticado, se le infotmariai al cliente, ya sea, telcfénicm{lentc 0 por
via electronica (e-mail), las fallas de su equipo.
e Se le informaré del presupuesto de reparacion.
e Si el cliente acepta el presupuesto, su equipo serd reparado en las proximas 48
horas.
e El equipo se aceptar4 sin accesorios (bateria, cargador, etc)
Una vez, hecha la confirmacién de aceptacion del cliente, se procede a ingresar los
datos del equipo, datos del cliente y estado fisico del equipo en el sistema de gestion
informatico de la empresa. Se imprime y se le da al cliente una orden de reparacién.
Al retirarse el cliente de la ventanilla de atencion, la recepcionista procede a envolver el
equipo en una bolsa pléstica junto con la orden de reparaciéon y lo deposita en una
bandeja hasta que llegue el Courier respectivo a buscar el lote de equipos acumulados.
Este proceso se repite con cada cliente que llega al punto de servicio.
¢ Traslado de Equipos entre el Punto de Servicio y el Centro de Reparaciones
Avanzadas
Existen dos Courier que realizan las labores de traslado, los cuales son:
1. Domesa:
Estos realizan el traslado de equipos desde los puntos de servicios ubicados en Maracay
y Valencia, hasta el Centro de Reparaciones Avanzadas y viceversa.
El proceso de busqueda de lote de equipos en los Puntos de Servicio y el Centro de
Reparaciones se realiza a las 3:00 pm. aproximadamente..
El proceso de entrega de lote de equipos en los Puntos de Servicio y el Centro de
Reparaciones se realiza a las 10:00 am. aproximadamente.
2. Mensajero Motorizado contratado por la Empresa:
Esta persona realiza el traslado de equipos desde el punto de servicio ubicado en
Caracas hasta el Centro de Reparaciones Avanzadas y viceversa.
El proceso de bisqueda y entrega del lote de equipos se hace dos veces al dia, en las
horas 10:30 am. y 3:30 pm. respectivamente.
Es de acotar, que los lotes de equipos no salen de ning{in punto hasta tanto no se tenga
la “lista relacion de inventario (ver Anexo H)” de equipos a trasladar, lo cual es llenada
por la recepcionista de cada punto en aproximadamente 10 minutos y que sirve para

controlar todos los equipos que se movilizan.
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e Recepcion de Equipos en el Centro de Reparaciones Avanzadas S

Una vez que el lote de equipos es recibido por los Courier en el Centro de Reparaciones,

el operador logistico procede a chequear que los equipos que se estén recibiendo son los

que estan en la “lista relacion de inventario”.

Realizada esta inspeccion dicho operador procede a darle ingreso a través de una hoja

Excel a cada equipo. Esto se hace para tener un control de equipos a reparar.

Se ingresan los equipos al laboratorio de reparaciones (los equipos son ubicados en un

archivador), y esperan a ser reparados o diagnosticados segiin su condicion.

Hay clientes que llegan directamente al Centro de Reparaciones a traer sus equipos

(Courier de otros puntos de servicio, Clientes Siemens, entre otros.), los cuales se les

cataloga como clientes de Otros Puntos de Servicio y VIP respectivamente Estos son

atendidos por el operador logistico tal cual como si se estuvieran atendiendo en un

Punto de Servicio.

e Procesos de Diagnéstico y Reparacién de Equipos en el Centro de Reparaciones
Avanzadas.

Los equipos depositados por el operador logistico en una de las gavetas del archivador

identificada con una etiqueta que dice “equipos entrantes” son tomados por los técnicos,

y son puestos en la bandeja que tiene asignado cada técnico.

Los técnicos al tomar los equipos de sus bandejas verifican inicialmente la orden de

reparacion que trae consigo el equipo desde los puntos de servicio, con esto verédn la

falla preliminar (Zest inicial go-no-go) y la condicion del equipo (Equipo en garantia o

no).

Una vez, verificada la falla preliminar se procede a la apertura del equipo para hacer un

diagndstico técnico (en caso de que el equipo este fuera de garantia). Hecho el

diagnéstico se cierra el equipo y el técnico procede a escribir sobre la orden de

reparacion la falla encontrada, a su vez, el mismo introduce nuevamente en el sistema

de gestion informatico la falla, el costo de la reparacion y otros datos adicionales. Es de

acotar que estos equipos quedan en el puesto de trabajo del técnico hasta que el cliente

acepte o no el presupuesto de reparacion. Luego de la confirmacion del presupuesto con

el cliente es que se realiza la reparacion del equipo.
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Para el caso de aquellos equipos con condicion en garantia se hace el mismo dia%léstico
para la verificacion de la validez de la garantia y si existe repuesto para realizar la
reparacion se ejecuta la misma.
Cuando se realiza una reparacion, la empresa la determina de la siguiente manera:
» Niveles de Reparacién
El servicio distingue diferentes niveles de reparacion. El nivel de reparacién autorizado
depende del equipamiento y estructura necesaria para realizar el servicio.
Nivel 0: Reparaciones sin el uso de herramientas y ningin equipo de soldadura:
e Intercambio del producto completo (SWAP)
e Desbloqueo del equipo
e Actualizacion de software
e No se encontrd fallas (NFF)
e Reemplazo de accesorios (cargadores, baterias, etc.)
Nivel 1: Reparaciones con el uso de herramientas pero ningin equipo de
soldadura especial:
e Cambio de partes externas (carcasa, antena, efc.)
e Reemplazo de partes mecanicas (micréfono, auricular, etc.)
¢ Soldaduras frias
Nivel 2: Reemplazo de board de RF y/o MML.
Nivel 2.5/2.5e: Reparacion que usa componentes seleccionados (soldaduras
/BGA).
El Nivel 2.5 permite reparar limitados componentes en el board, por lo que nace la
extension 2,5e la cual habilita a la empresa a realizar reparaciones a nivel de
componentes de RF y de control tipo BGA, evitando el envio de boards para su
reparacion a Siemens AG ubicado en Alemania.
Realizada las reparaciones, también el técnico procede a escribir en la orden de
reparacion y en el sistema de gestion informatico la reparacion hecha al equipo.
Ejecutadas las acciones anteriores, dicho equipo se deposita nuevamente en una gaveta
identificada con una etiqueta que dice “Equipos Listos” del archivador anteriormente
mencionado.
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El operador logistico en cuanto tiene tiempo toma los equipos de la gaveta_\de equipos

listos y los revisa para asegurar que la reparacion fue realizada. La empresa denomina a

esto Test de salida go-no-go, el cual tiene como objeto verificar que la reparacién

efectuada haya solventado el problema inicial y ademés garantizar que el equipo se

encuentre en buen funcionamiento.

Como observacién se afiade que, cuando el equipo reparado se trata de un equipo de

telefonia fija, este debe ser embalado por los técnicos.

e Confirmacién de presupuestos de reparacién

Cuando el técnico introduce la informacién de falla del equipo y costo de reparacion en

el sistema informético, este envia una sefial al computador del operador Help Desk

El cual se encarga posteriormente de llamar al cliente para darle la informacion de su

equipo, ademdas de la aceptacion o no del presupuesto de reparacién. (Es necesario

acotar que, s6lo se le hace una sola llamada al cliente).

¢ Despacho de Equipos del Centro de Reparaciones Avanzadas a los diferentes
Puntos de Servicio o a clientes de otros Puntos de Servicio y/o VIP

El operador logistico busca los equipos en el archivador, prepara la “lista relacion

inventario” y realiza el embalaje, esto para que el Courier no tenga inconvenientes al

momento de llegar a retirar el lote.

Para el caso en que el equipo sea de un cliente de otros puntos de servicio y/o VIP, el

operador logistico s6lo le da salida del sistema de gestion y le hace la entrega del equipo

al mismo en sus manos.

e Despacho de Equipos del Punto de Servicio al cliente

El cliente (previa confirmacion de que su equipo estd listo) va hasta el Punto de

Servicio. Hace la solicitud de su equipo reparado a través de la orden de reparacion

entregada anteriormente y la recepcionista procede a buscar el equipo en un estante que

contiene todos los equipos a entregar.

El cliente hace la revision del equipo y si hay conformidad por el servicio prestado

realiza el pago de la reparacién (para los clientes con equipos fuera de garantia) y se

retira del Punto de Servicio.

En la Figura N° 4 se muestra el flujograma de procesos del Servicio de Reparacion para

los productos Mobile Phone, que tiene registrado la empresa.
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Figura N” 4. Flujograma de Procesos del Servicio de Reparacién para los productos Mobile Phone
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Fuente: Witfor C.A.

Descripcién del Proceso de Servicio Técnico del Producto Payphone y Enterprises

A través del flujograma presentado en la Figura N°5 se representan las actividades
relacionadas al proceso de servicio técnico ejecutado por la empresa para el Producto
Payphone y Enterprises.

Figura N* 5. Flujograma del proceso de servicio para los productos Payphone y Enterprises
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Fuente: Witfor C.A.

* Recepcién y Diagnéstico de Equipos Payphone y Enterprises en el Centro
de Reparaciones Avanzadas
El proceso de entrada de estos equipos a la empresa es sencillo. Inicialmente los clientes

de este tipo de equipo negocian con la sucursal Siemens Venezuela la reparacién de
dichos equipos.
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Witfor Service Concept, se encarga de recibir dichos equipos y acordar el presupuesto

de reparacién con Siemens Venezuela, claro esta, previa confirmacion de la falla por -

parte de la empresa para con Siemens (Diagnéstico de falla).
Siemens como intermediario de la reparacion de dichos equipos se encarga de
suministrar todos los repuestos necesarios para que pueda llevarse a cabo la reparacion
de dichos equipos.

e Reparacién de los Equipos Payphone y Enterprises
El proceso de reparacién de estos equipos comienza inicialmente con la entrega por
parte de Siemens Venezuela del lote de repuestos.
Es necesario aclarar que, la reparacion de dichos equipos consiste en el reemplazo de
piezas dafiadas y prueba de falla.
No es necesario tener un juego de herramientas y equipos especializados, sélo hacer uso
de herramientas bdsicas (destornilladores, pinzas, alicates, entre otros), cautin en caso
de que haga falta soldar alguna pieza y los equipos de prueba de linea telefonica.
La reparacion de estos equipos (tanto Payphone como Enterprise) debido a la
innumerable cantidad de piezas que los componen puede alcanzar hasta los tres dias
hébiles.
La reparacion de estos productos no es muy demandada debido a que principalmente su
reparacion resulta costosa y son equipos de alta durabilidad.

e Despacho de equipos Payphone y Enterprises del Centro de Reparaciones

Avanzadas

Una vez finalizada la reparacién de estos equipos de telefonia, se contacta al grupo de
especialistas de la Empresa Siemens Venezuela para que realicen la prueba final de
aceptacion de reparacion, el cual consiste basicamente en chequear que los equipos
reparados estén en perfecto funcionamiento.
Una vez realizada esta prueba se le hace la notificacion al cliente para que retire su

equipo ya reparado de la empresa.
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4.2. OBJETIVO ESPECIFICO N° 2

Identificar las debilidades criticas del proceso de servicio técnico ofrecido por la.
empresa.

Para poder realizar una buena estrategia de atague al problema es de vital importancia

clasificar las fallas segin el grado de perjuicio en la empresa, asi como también

identificar los indicadores de gestion mds importantes relacionados con los procesos de

servicio, los cual se presentan en la Tabla N°3

Tabla N°3. Indicadores de Gestidn de la Empresa

Procesos

B Mayoresa 72 horas
Tiempo de respuesta al cliente

B Menores a 72 horas

Recursos

Mo esta reparanda equi
Inutilizacién del recurso técnico | = = T

en base a 8 horas de trabajo

—_—

m Esta reparando equipos

Calidad del servicio

Calidad de la reparacion hecha | B Buena reparacion

al equipo
(Reingreso de Equipes) [ B \aia reparacion

Satisfaccion del cliente
g | B Satisfecho
Percepcion del cliente por el
P B nsatisfecho |

Fuenre: Witfor C. A

Existen muchas técnicas para la clasificacion de los problemas, una de ellas son los
diagramas de Pareto v diagramas Causa-Efecto.
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En este objetivo se presentan todas las fallas recopiladas por las diferentes técnicas de
recoleccion de datos mencionadas en el capitulo anterior.
Como resultado de la aplicacion de dichas técnicas de recoleccion de datos se pudo ~

generar, entre otras cosas, un Diagrama Causa-Efecto, el cual se presenta a
continuacion:
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Se agruparon y contabilizaron las fallas y se pudo medir la ocurrencia de las mismas
durante un periodo de 10 dias, con la finalidad de indagar, a partir de esta pequefia
muestra, cuales eran las mas comunes que se presentaban durante el desarrollo del
proceso de servicio.

En la Tabla N°4 se da a conocer la incidencia de las fallas encontradas sobre la situacion

actual del servicio técnico de la empresa.

Tabla N°4. Frecuencia de Fallas del Proceso de Servicio Técnico de Witfor C.A.

Al cliente no se le entrega el

equipo completo, le falta algin o|j2/{0(0|3)1]0|0]0]| 2 8
accesorio 15
Cliente molesto por lentitud del
sistema

Le dijeron al cliente que su
equipo estaba listo y sin embargo
no ha llegado al Punto de

i'll ,'I Sistema de
; Control

Servicio

El equipo salié con més fallas de

las que ingreso 3|0|1|0]|]2|0|0}|4|2]3 15
Se le solicita al cliente los

accesorios dias después de Q|7 |8|T|8|T|3|4]|5| 4 59

haber ingresado el equipo

El equipo no fue reparado por

estar intervenido por terceros (lo

que implica que se pierdan las 718|9|5|2|4|4|5)|3| 5 52

horas-técnico consumidas para

suU revision)

=il El cliente va a retirar su equipo
| Loglstica y | Porque no acepta el presupuesto

| Operacio- | E| cliente molesto porque nunca 355

I nes se comunicaron con &l Ol %] 010 [T 1T L0310 8
il El cliente vuelve a ingresar el

=i equipo por mala reparacion 4|2|6|0|4|2|5{3|0] 4 30
pely (reingresc)

S Cliente molesto porque no

pueden configurar su equipo al

momento (no se puede hacer en ol9|2|1{0|1jeo
el Punto de Servicio)

Falta de coordinacién entre

5 departamentos

e Los equipos no se reparan en el
mismo orden en que ingresan a 7|5|9|14|2|4|5|7(3]| 8 54
4 la empresa

Pérdida de tiempo elevado en

Fatd equiposalosquenoseleacepta |4 | 5|2 (3 (42|23 (|67 37
oA - presupuesto

= El cliente molesto porque no hay

| Materiales, | cambio (billetes de baja 0|2|0(4|2|0(3 |4 1] 1 17T

Herramien- | denominacidn)

tasy Los técnicos coinciden al
Equipos | momento de usar ciertosequipos [ 2 | 1 |0 (1|3 [0|1]|2|2]| 0 12
y herramientas
El cliente retira su equipo debido
Inventario | a que nosele reparaporfaltade (O |0 (0O | 1|0 |1|0]|0|0| 0 2 2
repuesto
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El tiempo de transporte de los
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| Entorno de
Trabajo

El personal debe levantarse
muchas veces de su puesto de
trabajo debido a la mala
distribucién de los mismos

12

19

20

16

30

14

19

188

188

Errores al cargar los datos en
sistema por parte del personal de
Atencién al Cliente

Formacién de grandes colas en
Punto de Servicio Caracas

43

Area de
Repara-
cién

Centrales
Telefé-
nicas

| Telefonia
Publica

Errores al cargar los datos en
sistema por parte del personal
técnico

14

No se reparan equipos muy
sofisticados

Los técnicos realizan labores que
no deberfan realizar

12

18

10

18

15

10

129

El personal técnicono se da a
basto con la demanda diaria

10

Los técnicos pierden mucho
tiempo buscando herramientas y
trasladandose de un lado a otro
en el Centro de Reparaciones

JRE ey
Reclamos en cuanto a la
reparacion de equipos Enterprise

v

Reclamos en cuanto a la
reparacién de equipos

PayPhones

19

10

12

Con los datos presentados en la tabla anterior, se elabor6 un diagrama de Pareto, que se

muestra en el Grdfico N°I, a continuacion:
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Grdfico N°1. Diagrama de Frecuencia de Fallas del Proceso de Servicio Técnico de Witfor C.A.

4 5
DIAGRAMA DE PARETO

97,1 986 997 999

100,0 -
%

B % Frecuencia
r;\"’ el % Frecuencia Acumulada

.

Fuente: Tabla N°4

Tal como se puede observar en el grafico existen una gran cantidad de fallas, unas mas
persistentes que otras, tales como son claramente las relacionadas con los productos de
Telefonia Fija y Mévil como son: logistica y operaciones, el drea de reparacion de
equipos (Centro de Reparaciones Avanzadas) y el entorno de trabajo, representando
éstas mas del 80 % de las fallas existentes actualmente en el proceso de servicio técnico,
y, siendo éste, el grupo de fallas que demandan mayor atencion e importancia a la hora
de disefiar una propuesta de mejora para dicho proceso, quedando fuera de dicho grupo,
las fallas relacionadas con atencion al cliente en Punto de Servicio, todo lo concerniente
a materiales, herramientas y equipos, sistema de control, transporte de equipos,
inventario, servicio a productos de Telefonia Ptiblica y Centrales Telefénicas, las cuales
representan menos del 20 % de las fallas presentadas.

Por ésta razon, el estudio se enfocard hacia los problemas relacionados con los
productos de Telefonia Fija y Movil, y no a los productos de Telefonia Publica y
Centrales Telefonicas, ya que la demanda de servicio prestado a estos tipos de productos
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es significativamente baja y ademés no representa un problema relevante para la
empresa; por lo tanto, el disefio de la propuesta de mejora girara en torno a dichos
productos de Telefonia Fija y Movil.

4.3. OBJETIVO ESPECIFICO N° 3

Identificar los cuellos de botella en cada uno de los procesos de servicio de
diagnéstico y reparacion, asi como de las actividades de recepcién y entrega del
equipo al usuario final, involucrados con las fallas tipicas estudiadas.

A través de este objetivo se conocerdn més a fondo las operaciones involucradas con las
fallas que tienen mayor influencia en la deficiencia del proceso de servicio del producto
Mabile Phone.

Cada operacion o actividad tiene asociado un tiempo de ejecucién, que al fin y al cabo,
es lo que permitira definir parte de su comportamiento dentro del proceso de servicio, el
cual es el que permitird definir en cierta forma los cuellos de botella del proceso.

El uso de la técnica de simulacion de procesos, bajo el Software Arena 5.0, tendré una
influencia importante en el estudio de los tiempos de ejecucion de las actividades y/o
procesos involucrados en el servicio técnico y en la determinacién de los cuellos de

botella existentes en el mismo.

Los registros de tiempos de ejecucion a estudiar son los mencionados en el punto 3.5
del Capitulo III, referente a la “Muestra”.

A través del Input Analyzer (complemento del Softweare Arena) se llegé a la definicion
de dichos tiempos de ejecucion, los cuales se presentan en la Tabla N°5.

Tiempo de ]
Atencién en Punto NORM
2 NORMAL
de Servicio ' (5.58,2.28)
Caracas (min)
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Tiempo de
traslado de
equipos Courier

Caracas (min)

8 + GAMM
GAMMA
(14.7,0.835)

Tiempo de

traslado de

, . TRIANGULAR | TRIA(16, 20, 23)
equipos Courier

Maracay (hrs)

Tiempo de
traslado de
equipos Courier
Valencia (hrs)

NORM
(18.5, 0.587)

NORMAL

Tiempo de control
logistico de ingreso de

equipos provenientes ST
de los Puntos de NORMAL

Servicio de la (1.19,0.344)
Empresa al CR.A
Avanzadas (min)

Tiempo de control

logistico de ingreso de

equipos VIP o
/ NORMAL
provenientes de otros

Puntos de Servicio al
CRA. (min)
Tiempo de control
logistico de
NORM

despacho de NORMAL

: (2.75, 0.577)
equipos del C.R.A.

(min)

NORM
(2.87,0.505)
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Tiempo del
NORM
Proceso de NORMAL
) ! 1 (2.52,0.373)
Diagnéstico (min)
Tiempo del
Proceso de NORM
) NORMAL
Reparacion (3.13, 0.524)
Nivel 0 (min)
Tiempo del
Proceso de 4.35 + WEIB
) WEIBULL
Reparacion (1.94,4.16)
Nivel 1 (min)
Tiempo del
Proceso de NORM
) NORMAL
Reparacion (9.32,1.09)
Nivel 2 (min)
Tiempo del
Proceso de NORMAL NORM
Reparacién (14.5,1.21)
Nivel 2.5 (min)
Tiempo de Prueba 1+0.36 * BETA
. BETA
CTS (min) (0.823,1.18)
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Tiempo de

Actualizacién de 10 + WEIB
WEIBULL
Software (BOOT) (0.452,0.501)
(min)
Tiempo de ingreso
= o 202+1.16*
de informacion al _
) BETA BETA
sistema por
) ) (1.66,1.33)
técnicos (min)
Tiempo de
llamada al cliente 0.89 +0.57 *
para aceptacion o BETA BETA
no de presupuesto (1.94,1.3)
(min)
Tiempo de
levantamiento de
412+2.82*%
informe para
) BETA BETA
uipos que no
_eq posd _ (3.31,1.49)
tienen reparacion
(min)

Como se puede observar, el comportamiento de los tiempos de gjecucion se ajusta a
distribuciones conocidas, que, a pesar de haber sido analizadas a través del /mput
Analyzer, no resultaron perfectas en su totalidad, debido a la variacion existente de
algunos datos, con respecto a la media, en cada caso.

Sin embargo, se debe destacar que el Input Analyzer, como herramienta estadistica,

siempre busca ajustar un conjunto de datos a la distribucién que genere el menor error

con un alto nivel de confianza.
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Una vez estudiados y definidos los tiempos de ejecucion del proceso de servicio, se
procederé a identificar los cuellos de botella a través de la inclusion de dichos tiempos
en el modelo de simulacién que se generard posteriormente. En el Grdfico N°2, se
presenta el comportamiento de la demanda y la capacidad instalada actual, lo cual
también servird para definir la tasa de llegada diaria de clientes a la empresa en dicho
modelo (para mas detalle ver Anexo I).

¢ Comportamiento de la demanda diaria y capacidad instalada actual

Grdfico N° 2. Comportamiento de la demanda actual

Demanda y Capacidad Actual en la Empresa

100
90
80
3- 70 1
F e i M 1 Sl i Demanda
8 i A actual
5 o el AT AR D e
! — pemanaa
521 ' Y w—\pﬂ—vuﬁ'\b‘ promedio
20 1ol ; atendida
10
0

1 8 156 22 29 36 43 50 57 64 71 78 8 92 99
Dia Habil

Fuente: Witfor C A.

A través de este grafico se puede observar como es el comportamiento que rige el
ingreso de equipos a la empresa diariamente, especificamente para los productos de
telefonia fija y moévil, y ademas se observa cual es la demanda promedio que la empresa
es capaz de atender (capacidad instalada actual), la cual es significativamente menor a la
demanda actual.

e Tasa de llegada de los clientes por hora a los diferentes puntos de entrada

de la empresa.

Esta variable fue definida con la finalidad de determinar cuales son las horas del dia con
mayor afluencia de clientes, para asi establecer una distribucion estadistica adecuada

dependiendo de la hora del dia e incluirla en el modelo de simulacién.
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En la Tabla N°6 y Tabla N°7 se presenta el comportamiento de la llegada de los clientes
por hora a cada Punto de Servicio, asi como el del ingreso de equipos VIP o
provenientes de otros Puntos de Servicio, al Centro de Reparaciones Avanzadas.

Dia

HoradelDia [1[2[3[4[6[6][7][8][9[10Total[Media | Pers/Hora
8:00a9:00 [1(2[1]0[1[1[1[5[2]1] 15 [ 15 2
9:00210:00 [2[3[7[7[8[4a[1]a]a[5] 45 [ 45
10:00211:00 (63 [3[13[7[3[2[5]5][5] 62 | 52 5
11:00212:00 (6|67 [4]6[7[8[a]6[a] 58 [ 538 6
13:00214:00 [6[8[1[5[3[7 (35|54 a7 | 47 5
14:00216:00 |3 [11[13[5[0[5[3|3[7]|5[ 64 | 64 6
15:00216:00 [9[7[7 (8 (9|3 |2|6[6[7[ 64 | 64 6
16:00217:00 [3[5[4[6[7|6[2[4[3[5] 45 | 45 5
Total 36|45 434850362236 38|36 39 39

Dia

HoradelDia |1 |2 (3|4 (5|6 |7 |89 (10| Total | Media | Pers/Hora
8:00 a 9:00 2|1(0(0]|0]j0|0({0j1]0)| 4 0,4 1
9:00210:00 |1|0|0fO|1|/0|0O|1]|0|0]| 3 0.3 0
10:00a211;:00 (O |0 |1 /0[O0 |1]0]|0[0]1 3 0,3 0
11:00212:00 |00 |01 ]OfOfO|1]1]1 4 0,4 1
13:00a14:00 |1 /0|0|0O|1[0|0JO|O]|1 3 0,3 0
14:00a15:00 |3 |00 |1]2]|0f1]1]0]1 8 0,8 1
15:00a16:00 |1 (O0Of(1|/0f/0O|0|1][O0O|0Of0O]| 2 0,3 0
16:00a17:00 |1 (0|0 |0O|O|0O|1]|1]2]|3]| & 0,8 1
911|122 ({4([1|3|4|4|7 4

Dia

HoradelDia |12 [3[4 (5|6 |7 |8]|9[10]Total | Media | Pers/Hora
8:00 a 9:00 o(olo|/o|oO|O|O|Of(O|O]| O 0 0
9:00210:00 |2 |0|2|0f1|/O0f1]|1]|1]0]| 8 0,8 1
10:00a11:00 (0|2 |2 |1 [|1]0jO[1]1]1 9 0,9 1
11:00a12:00 |1 |/1|0/0]|0|1]|0|0|O0O|0O]| 3 0,3 0
13:00a14:00 | 1|02 |1|1]|1]|0]0]|0]1 6 0,8 1
14:00a15:00 (O[O |1 |/O0OfO|0O|1[1][0|JO]| 2 0,3 0
16:00a16:00 |1 |(O0|OfOfO|1/0]|O0O[1]/0] 2 0,2 0
16:00a17:00 (O |1 {1 (0(0 1|01 ]11]1 6 0,6 1
Total 5|/4|/8|2|3[4[2[4[4]3 4 4

Fuente: Registros para la recoleccion de datos asociados a las operaciones de atencién al cliente en

Puntos de Servicio.
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A

Tabla N*7. Cantidad de equipos de otros clientes por hora que llegan al Centre de Reparaciones
Avanzadas

Dia

Hora del Dia 1/2(3|4|5|6|7|8|9 10| Total | Media Pers/Hora
8:00 a 9:00 0|0/0]|0|0|0/0|0|0| O 0 0 0
9:00 a 10:00 0/|0{0(8|0|3/0]|0(2]|0 1M1 11 2
10:00 a 11:00 4/0/0|0(0|0[1/0]|0| O 5 0,5 0
11:00 a 12:00 0|o|2|0|0|0j0|0Oj0]| O 2 0,2 0
13:00 a 14:00 o|0jojojojo|O(0j0| O 0 0 0
14:00 a 15:00 0o|o|0j0|O|0O|0O|Of0O| O 0 0 0
15:00 a 16:00 g|of{oj0|O|0(0|0Of0O| O 0 0 0
16:00 a 17:00 o|0jojojojof0|0OfO| O 0 0 0

Total 4(0(2|8|0|3|1(0]2]| 0 2 2

Dia

Hora del Dia 1/2({3|4|5/6/7|8(9/10| Total | Media Pers/Hora
8:00 a 9:00 o/ol0j0of0|0|0|0]0O] O 0 0 0
9:00 a 10:00 og|0jo/0|0|0j0|0O|0] O 0 0 0
10:00 a 11:00 g|ojoj0|0|0|0|0Of0| O 0 0 0
11:00 a 12:00 g|ojojo|0|0(0|0f0| O 0 0 0
13:00 a 14:00 og|0j0j0|0|0|0O|0Of0O|O 0 0 0
14:00 a 15:00 o/|ojojo|0|2/0/0]0O]1 2 0,2 0
15:00 a 16:00 1]0/1]/0/0|0[0|2[{0| 0 4 0,4 1
16:00 a 17:00 o/|ojojo|o|0f0|0|0] O 0 0 0

Total 1/]0{1(0]0(2|0]2]|0] 1 1 1

Fuente: Registros para la recoleccion de datos asociados a las operaciones de atencion al cliente en

Puntos de Servicio.

Este comportamiento se aprecia de mejor manera en los siguientes graficos:
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k]

Grifico N” 3. Comportamiento de la demanda diaria en el Punto de Servicio de Caracas

Cantidad de clientes que llegan al lugar segin la hora del dia

m800a 800
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Grdfice N" 4. Comportamiento de la demanda diaria en el Punto de Servicio de Maracay
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Iu 10003 11:00 |
(11002 12:00.'i
® 13002 14:00
g 14:00 8 15:00

W 15002 16:00

: -0 |
0 16:003 17:00]

Cantidad de clientes que llegan al lugar segln la hora del dia
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Grdfico N° 5. Comportamiento de la demanda diaria en el Punto de Servicio de Valencia

Cantidad de clientes que Hegan al lugar segin la hora del dia
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Grdfico N° 6. Comportamiento de la demanda diaria de equipos de clientes VIP

Cantidad de clientes que llegan al lugar segin la hora del dia
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Grdfico N* 7. Comportamiento de la demanda diaria de equipos provenientes de otros Puntos de
Servicio

Cantidad de clientes que llegan al lugar segln la hora del dia
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Debido a que es dificil predecir una tendencia para la llegada de clientes por hora a los
diferentes puntos de entrada (Puntos de Servicio o Centro de Reparaciones Avanzadas),
se trabajard con la tasa de llegada diaria promedio de cada uno de ellos, la cual es
presentada en la Tabla N°S8:

Cantidad de clientes i

Tabfa N°8. Tasa de Llegada Promedio de clientes a los diferentes puntos de entrada

8:00 a 9:00
9:00 a 10:00
10:00 a 11:00
11:00 2 12:00
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| 15:00 a 16:00
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Este comportamiento se aprecia de mejor manera en el Grdfico N°8, presentado a
continuacion:
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Grdfico N° 8 dee:ﬁmdhrhprmedhqmﬂmnnlmdifmm
puntos de entrada de Ia empresa

Demanda promedio de clientes segun la hora del dia |

4 % A
| Hora del Dia a0 J

Para disminuir el error generado al trabajar con dicha tasa de llegada promedio se
tomard la distribucién estadistica mas ajustada para cada hora del dia (ver Anexo J), las
cuales seran calculadas con el fnpus nalyzer, con el fin de utilizarla posteriormente en
el modelo de simulacion.

Es de acotar que algunas horas de] dia no tienen una distribucion para la tasa de llegada
de clientes, debido a la carencia de datos en dichas horas, tal es el caso de los clientes
VIP, Caracas entre 8:00 y 9:00am, Maracay, Valencia y Otros Puntos de Servicios, Sin
embargo. si se posee la hora de llegada de algunos clientes a Ia empresa (Ver Anexo J),
los cuales también se utilizarén para lograr establecer la demanda promedio de clientes
que s¢ usard en el modelo de simulacién.

* Clasificacién de los equipos segiin sus atributos

Antes de construir el modelo de simulacion, es necesario clasificar los equipos segiin
sus atributos, con la finalidad de que el software utilizado pueda reconocer las
condiciones que posee cada entidad (entiéndase por entidad a cada equipo que es tratado
en la empresa) al momento de Ingresar a la empresa.

Estos atributos son los siguientes:

- Equipo en Garantia de compra.
- Equipo fuera de Garantia de compra,
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- Equipo en condicion de Reingreso con Garantia de servicio, esto es si el equipo
reingresa antes de los tres meses de haber sido reparado en la empresa.
- Equipo en condicién de Reingreso sin Garantia, esto es si el equipo reingresa
después de haber transcurrido més de tres meses de ser reparado en la empresa.
- Equipos no reparados por falta de repuestos.
- Equipos a los cuales se acepta presupuesto de reparacion.
- Equipos a los cuales no se acepta presupuesto de reparacion.
- Equipo clasificado segiin el nivel de reparacién que requiere.
Después de haber llevado a cabo un estudio detallado de la data historica suministrada
por la empresa, se establecid una distribucion de dichos atributos, los cuales se muestran
como porcentaje en las siguientes tablas:

Tubia N°9. Porcentajes de equipos en garantia y sin garantia por Punto de Servicio

GARANTIA '-
SIN GARANTIA l, 80,75
~ GARANTIA [ 6220
 SINGARANTIA | 37,79
[ GARANTIA 3021
[SINGARANTIA | 69,79

Fable N°16. Porcentaje de reingresos y equipos en garantia de reingreso por Punto de Servicio

575

REINGRESO |
| GARANTIA DE REINGRESO . 288
| REINGRESO ‘IF 11,50
| GARANTIA DE REINGRESO | 9,39
|REINGRESO | 556 {

Wmaeaﬁmenzso | 383 |

Tabla N°11. Porcentaje de equipos que no se reparan por falta de repuesto

EQUIPOS QUE ESPERAN POR REPUESTO
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Tabla N°12. Porcentaje de equipos a los cuales se aceptan y no aceptan presupuesto

CLIENTES QUE ACEPTAN PRESUPUESTO I 78,19

CLIENTES QUE NO ACEPTAN PRESUPUESTO I 21,80

Tabia N°13. Porcentaje segin el nivel de reparacidn que requiere el equipo

EQUIPOS NO REPARABLES 3557

Tabla N°I5. Porcentaje de equipos con garantia reparables ¥ no reparables
[EQUIPOS REPARABLES - | 8s07
EQUIPCS NO REPARABLES 10,83

Tabla N°f46. Porcentaje de equipos con problemas de carga que necesitan accesorios

l‘ EQUIPOS QUE ESPERAN POR ACCESORIOS
| (BATERIA, CARGADOR, ENTRE OTROS})

Validacién del modelo de simulacién

Es de acotar que la 16gica utilizada para la construccion del modelo de simulacion, se
baso en los procesos descritos en el Objetivo N°1, de este mismo capitulo.

La validacion es una técnica estadistica que permite comparar dos situaciones
independientes y ver que tan ajustado o que tan parecidas son ambas situaciones.

En este caso, la validacion servird para ver que tan ajustada es la situacion real a la
situacion simulada.
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Existen muchas técnicas de validacion, pero entre tantas se usara en esta investigacion
la prueba t de Hipotesis sobre las medias de dos Distribuciones Normales e
Independientes', donde se suponen varianzas desconocidas pero iguales, esto es: 0‘12 =
022 =¢". Esta prueba se basa en los siguientes elementos:

Prueba de Hipotesis:

Hy: = M2 La situacion real se ajusta a la situacion simulada
Hj: uy£ M2 Lasituacion real no se ajusta a la situacién simulada
Donde: u; es la media obtenida del modelo de simulacién.

[t es la media obtenida de los datos histdricos.

Estadistico de Contraste:
‘i;l "fz
S i+_.1_,

P
nn

IR (= 1)S,” +(n, -1)S,’

donde: », n+n—2

X, =Media de la muestra tomada del modelo de simulacién.
X, =Media de la muestra tomada de los datos historicos.
n, = Tamafio de la muestra tomada del modelo de simulacién.

n, =Tamaflo de la muestra tomada de los datos histéricos.

S, =Desviaci6n Estindar de los datos tomados del modelo de simulacién.

S, =Desviacion Estandar de los datos historicos.

Region critica:

— 1+, —2
2 s QL

! Se asume que las Distribuciones son Normales e Independientes
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Para establecer las situaciones en estudio (la situacién real y la situacién simulada) fue
necesario establecer la muestra en estudio, la cuales fueron 1500 muestras para cada
situacién. De estas muestras se obtuvieron los parametros necesarios para realizar la
prueba de hip6tesis antes mencionada.

Los Parametros relacionados con la Prueba de Hipétesis se presentan en la Tabla N°17

Tabla N°I7. Pardmetros de la Prueba de Hipétuis

Meda 5532666667 | 553481586
Varianza 20,890266 27,42344
Observaciones 1500 1500
Grados de Libertad 2998 2998
t valor 0,03134

Para un & = 5% se arroja un resultado de:

T, =0.0119753

S, =4.91496246

Como resultado de la Prueba de Hipoétesis se demuestra que la media de los datos
tomados del modelo de simulacién es considerablemente igual a la media de los datos
histéricos, dado que el valor de to (0,0119753) es menor al del tyaor (0,03134), el cual es
el valor critico, a un nivel de significancia del 5%, por lo cual debe aceptarse la
Hipdtesis Nula.
Una vez validado el modelo de simulacién se puede percibir que el principal cuello de
botella del proceso de servicio técnico se presenta en ¢l Centro de Reparaciones
Avanzadas, especificamente en el proceso de diagnéstico y reparacion de equipos, y se
debe a las siguientes causas:

1. Mala administracién de los recursos:
Los técnicos estan llevando a cabo tareas que no corresponden a su especialidad, como
por ejemplo: ingreso de datos al sistema de control informatico (el cual esta en idioma
inglés), embalaje de los equipos, atencién de clientes telefdnicamente, bisqueda de
repuestos en almacén, entre otras.
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2. Mala distribucién de puestos de trabajo de los técnicos:
Existe actualmente una mala distribucién de los equipos y herramientas utilizados, esto
hace que los técnicos tengan que recorrer mucha distancia cada vez que se diagnostique
y/o repare un equipo de telefonia. Aparte de generar mayor agotamiento fisico, la mala
distribucion de los puestos de trabajo afiade mucho tiempo improductivo en el proceso.
3. Revision innecesaria de equipos:
Un ntmero significativo de veces ocurre que los técnicos diagnostican equipos, y
posteriormente el cliente no acepta el presupuesto de reparacion, esto hace que existan
pérdidas en cuanto a horas-hombre, costos por traslado de equipos, entre otros. Por otro
lado, también se diagnostican equipos que no se pueden reparar ya sea porque estan
intervenidos por terceros, presentan dafios internos como corrosion o sulfatacién de
tarjetas, o estan bloqueados por la operadora telefonica.

La evidencia de estos problemas se puede apreciar a través de los resultados de
un estudio de recorrido diario realizado a los técnicos, en donde el recorrido de los
mismos es en promedio 860 metros por jornada laboral (para mas detalle ver Anexo K),
lo cual es una cifra muy elevada que repercute directamente en los tiempos de
diagnéstico y reparacién. De igual manera, segin los resultados presentados en las
Tablas N° 11, 12, 14, 15y 16, se puede observar que existe un porcentaje signiﬁcativb
de equipos que, debido a su condicién (no reparables, equipos a los cuales no se le
acepta presupuesto, equipos en espera de accesorios, entre otros), generan retrasos en el
proceso de servicio.
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4.4. OBJETIVO ESPECIFICO N° 5

Elaborar un anélisis de sensibilidad a la alternativa més adecuada

Se utilizé el modelo de simulacién como técnica de andlisis para dar respuesta a este
objetivo, corriendo dicho modelo para un lapso de 3 meses de operacion, o 66 dias
habiles.

Antes de llevar a cabo el andlisis se debe conocer las restricciones que se deben tomar
en cuenta para poder hacer las modificaciones de los recursos. Dichas restricciones son
las que se presentan a continuacién:

1. La cantidad de técnicos en el Centro de Reparaciones Avanzadas no debe
exceder de cuatro (4), debido a la capacidad fisica del lugar.

2. La cantidad de técnicos en cada Punto de Servicio no debe exceder de uno (1),
debido a la capacidad fisica de cada uno de ellos.

3. La cantidad de personas en el 4rea de atencién al cliente en cada Punto de
Servicio, no debe exceder a dos (2), ya que el lugar estd disefiado para esa
capacidad.

4. El nimero de viajes realizado por el Courier de Maracay y Valencia, no debe ser
superior a uno (1) por dia.

La variable de decisidén que se tomard para este estudio es el “% de equipos con tiempos
de respuesta al cliente menor a las 72 hrs.”, mientras mayor sea este porcentaje mas
eficiente serd el proceso de servicio y viceversa.

A continuacién se presenta el analisis de sensibilidad, dando como punto de inicio la
situacion actual en cuanto a recursos, asi como también el % de equipos con tiempos de

respuesta al cliente menor a las 72 hrs. que posee actualmente la empresa.
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Tabla N18. Andlisis de Sensibilidad del Modelo de Simulacién

siisisswiat] 2 | @ | 1 2 L‘:’ 47,24
3| o | 1 2 2 | ANEen | ans
4| o | 1| 2 2 [Avezen | g3se
2] 3 | 1 2 2 | ezen | g939
2| 0 | 2 2 2 |V sy

l2( 0 | 1 2 ;BE 47,24
2| 0 | 1 2 T B 43,39
2| 0 | 4 2 2 |aveEen| azs |
2] 3 | 1 2 2 |32 ) wm
s| 5 | 4 2 2 ;4";:;'; 92,45
2| 3 | 1 1 1 | IYeEoh | 922
Mamwinmel 2 |5 | 2 1 ¢ J20 ] may

Como se puede observar, el escenario mas adecuado se presenta cuando se tiene la
siguiente distribucion de los recursos:
e Dos (2) técnicos en el Centro de Reparaciones Avanzadas.
¢ Un (1) técnico por cada Punto de Servicio, para un total de tres (3) técnicos.
e Dos (2) personas en el 4rea de atencion al cliente en el Punto de Servicio de
Caracas.
s Una (1) persona en ¢l drea de atencion al cliente en el Punto de Servicio de
Maracay.

s TUna (1) persona en el 4rea de atencion al cliente en el Punto de Servicio de
Valencia.
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e La frecuencia de traslado de equipos entre los Puntos de Servicio de Maracay y
Valencia y el Centro de Reparaciones Avanzadas igual a un (1) viaje diario.

Este escenario alcanza un % de equipos con tiempos de respuesta al cliente menor a las
72 hrs. de 92,71 %, lo que se puede considerar como una cifra significativa a la hora de
proponer un plan de mejora.

Por ultimo, las respuestas a los objetivos N°4 y N°6, correspondientes a la
determinacion de las posibles alternativas de mejora en los procesos de servicio de
diagndstico y reparacion, asi como de las actividades de recepcion y entrega del equipo
al usuario final y, la elaboracion de un andlisis técnico—econdmico para la
implementacion de la propuesta de mejora se presentaran con mas detalle en el Capitulo
V, puesto que los mismos estan relacionados directamente con la propuesta de mejora
definitiva.
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CAPITULO V
LA PROPUESTA

5.1. Presentacién

La propuesta que se presenta en este capitulo consiste en proponer un conjunto de
mejoras en el servicio técnico de Witfor C.A. que contribuya a aumentar la satisfaccién
del cliente mediante la reduccién de los tiempos de respuesta y esta constituida por un
objetivo general, unos objetivos especificos, un alcance, unas actividades especificas
necesarias para su implementacion y un estudio técnico-econdémico para determinar su
factibilidad.

5.2. Justificacién
Después de haber realizado el analisis de los resultados y en funcion del logro de los
objetivos de la investigacion, surge la necesidad de crear una propuesta basada en una
reestructuracion inmediata en los procesos operacionales de la empresa para poder asi,
satisfacer los requerimientos de sus clientes y, a su vez, pasar a jugar un papel
importante en el mercado como empresa de alta competitividad. Si esto no ocurre, lo
mas probable es que, en un tiempo no muy lejano, desaparezca la empresa del mercado

de servicios.

5.3. Fundamentacién

A lo largo de este trabajo de investigacion se han desarrollado, utilizado y evaluado
técnicas y métodos analiticos que, aplicadas de manera estructurada, son alternativas y
herramientas eficientes para obtener mejoras concretas. En base a la utilizacién de estas
técnicas y su debido analisis, se logré proponer una serie de recomendaciones, las
cuales tienen como finalidad, la mejora de sus procesos operacionales y por ende, la
superacion de la empresa.

5.4. Objetivo General

v Aumentar la satisfaccion del cliente y, a su vez, la rentabilidad y crecimiento de

la empresa.
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5.5. Objetivos Especificos

v" Lograr un buen manejo de los recursos disponibles y asignar los recursos
requeridos de una forma eficiente.

v" Disminuir el tiempo de respuesta al cliente.

v" Disminuir costos de almacenamiento, costos por inutilizacion del recurso
técnico y otros costos asociados al proceso de servicio.

v" Reducir la cantidad de equipos trasladados entre los diferentes Puntos de
Servicio y el Centro de Reparaciones Avanzadas.

v" Reducir los recorridos hechos por las personas involucradas en el proceso
realizado en el Centro de Reparaciones.

v" Lograr mayor control de los procesos.

v' Ofrecer a los clientes un diagndstico inmediato acerca de los problemas que
presenta su equipo.

v" Alcanzar un tiempo de respuesta al cliente de 72 horas para el 92,71% de los
equipos que se tratan en la empresa.

5.6. Alternativas de mejora en los procesos de servicio de la empresa

Una vez llevado a cabo el anélisis de sensibilidad (punto 4.4 de Capitulo IV) y en
respuesta a todas las fallas encontradas durante el estudio, las posibles alternativas de
mejora que se tomarén en cuenta para el disefio de la propuesta definitiva, son las que se
presentan a continuacion:

1. Incorporacién de nuevos técnicos en el Centro de Reparaciones Avanzadas.
Esto serviria para aumentar el nimero de equipos diagnosticados y/o reparados por dia,
lo que podria reducir considerablemente el tiempo de respuesta al cliente.

2. Incorporacién de técnicos en cada Punto de Servicio para realizar labores

de diagnéstico.
Esta alternativa reduciria el tiempo de respuesta al cliente, debido a que se le dard al
mismo un diagnéstico inmediato de la falla que presenta su equipo y, por lo tanto, el
presupuesto necesario para su reparacion. Esto evitarfa el hecho de realizar la llamada al
cliente para confirmar si acepta o no el presupuesto. Ademas se lograra filtrar aquellos
equipos que no pueden ser reparados.
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3. Asignar a los técnicos finicamente labores de diagnéstico y reparacién,
eliminando las labores para las cuales no estin especializados y asignando
éstas al operador logistico (ingreso de datos al sistema) y a los almacenistas
(busqueda de repuestos).

Esto aumentara el tiempo productivo de los técnicos, y por consiguiente, la cantidad de
equipos tratados por dia.

4. Reduccién de personal en los Puntos de Servicio de Maracay y Valencia,
especificamente en el drea de atencién al cliente.

Debido a la escasa demanda en estos Puntos de Servicio, se cree que es innecesario la
presencia de mas de una persona en dicha area.

5. Implementar viajes diarios para el Courier de Maracay y Valencia
(transporte DOMESA),

Al incrementar la cantidad de viajes para el traslado de los equipos entre dichos Puntos
de Servicio y el Centro de Reparaciones Avanzadas, se disminuiria el tiempo de
respuesta al cliente, ya que los equipos reducirian considerablemente el tiempo que
tardan para ser trasladados.

6. Redistribucién de las estaciones de trabajo del drea de reparacién de los
productos de telefonia fija y mévil.

Esto reduciria significativamente la distancia diaria recorrida por los técnicos, y por lo
tanto el tiempo que se toman para diagnosticar y/o reparar cada equipo, aumentando asi
la cantidad de equipos tratados por dia.

7. Implementacion de una estructura de cobro de diagnéstico

Esto sirve para sustentar los costos y gastos fijos requeridos para la implementacién de
la propuesta de mejora, como por ejemplo: contratacion de nuevo personal, compra de
equipos y herramientas de trabajo adicionales, costos de redistribucion de los puestos de
trabajo, entre otros, asi como también para aumentar significativamente la productividad
de la empresa.
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5.7. Estructura e Implementacién de la Propuesta de Mejora
Baséndose en las diferentes alternativas de mejora presentadas en el punto anterior, la
propuesta de mejora definitiva contempla los siguientes puntos:

e Ultilizar a los técnicos del Centro de Reparaciones avanzadas sélo para reparar
los equipos de telefonia que ingresen al mismo.

Para implementar esta alternativa de mejora lo inico que se debe hacer es reasignar las
actividades de la siguiente manera:

- Los técnicos deberéan llevar a cabo tinicamente labores de reparacién de equipos.

- El Operador Logistico del Centro de Reparaciones Avanzadas se encargara de
ingresar los datos en el sistema informatico de control.

- Los almacenistas deberan suministrarle a los técnicos los repuestos que estos
requieran para la reparacién de los equipos.

Es de acotar que la asignacién de tareas adicionales al operador logistico y a los
almacenistas, no afecta en lo absoluto en la carga laboral que ya poseen.

o Asignar un técnico en cada Punto de Servicio para diagnosticar los equipos de
telefonia fija y/o movil que ingresan diariamente a la empresa

Para implantar esta alternativa, se debe contratar a 3 técnicos especializados en el 4rea
de reparacion de telefonia fija y movil, preferiblemente con experiencia. Ademas se
debe acondicionar cada Punto de Servicio con los materiales, equipos y herramientas
necesarias para trabajar.

o Asignar a los técnicos en los Puntos de Servicio de Maracay y Valencia la
reparacion de los equipos con fallas Nivel 0y |

Esta alternativa contempla el entrenamiento y constante atencion por parte de la
empresa a cada técnico en cada Punto de Servicio.

e Contratacion del servicio de Courier de los Puntos de Servicio de Maracay y
Valencia (transporte DOMESA) para viajes diarios de traslados de los equipos,
para disminuir el tiempo de respuesta de estos clientes

Esta alternativa implica la renovacién del contrato con la compafiia de encomiendas

(DOMESA) especificando el cambio de viajes interdiarios a viajes diarios.
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o Asignar sélo una (1) persona en el drea de atencién al cliente de los Puntos de
Servicio de Maracay y Valencia y dos (2) personas en el drea de atencion al
cliente en el Punto de Servicio de Caracas

Para implementar esta alternativa sencillamente se debe reducir el personal en los
Puntos de Servicio de Maracay y Valencia a una persona y aumentar el personal del
Punto de Servicio de Caracas a dos personas.

e [ntercambiar las dreas de reparacién de los productos Mobile Phone y
PayPhone entre si y disefiar nuevas estaciones de reparacion para los productos
de Mobile Phone

Esto reduciria notablemente el tiempo del proceso de reparacién, puesto que el 4rea de
Mobile Phone es la que tiene mayor rotacién de inventario de repuestos y esto haria que
la busqueda de los mismos sea mucho mas eficiente, asi como la forma de trabajar en
dicha érea.

Para implementar esta alternativa sencillamente se debe dedicar un dia no laboral a la
rotacion de las areas mencionadas, utilizando a un empleado (con su respectivo pago de
horas extra) para realizar dicha tarea, puesto que esto no implica un trabajo para el que
haya que contratar personas especializadas, y, con respecto al disefio de nuevas
estaciones de reparacion, en la Figura N°7 y la Figura N°8 se muestra la situacioén actual
de la disposicion del 4rea de reparaciébn y la nueva disposicion de la misma
respectivamente, con el fin de poder apreciar con mayor claridad cual son los cambios
que se deben realizar, asi como también el recorrido que realiza el personal del 4rea de
reparacion para ambas situaciones.
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Figura N*7. Recorrido de operador logistico y técnicos actual.
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Figura N'8. Recorrido de operador logistico, téenicos y almacenistas para situacién propuesta.
Disposicidn del drea de reparacin para la siteacidn propuesta
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Comparando las figuras anteriores se puede observar una reduccion notable de la
distancia recorrida para cada uno de los técnicos, lo cual es lo que se busca con esta
alternativa.

La reduccion de distancia recorrida para el técnico N°I es de 82.43% y para el técnico
N°2 de 83.15% (para mas detalle ver Anexo K). El aumento de distancia recorrida para
el operador logistico v los almacenistas, no interfiere en sus labores diarias puesto que
éstas no implican la formacion de un cuello de botella, sin embargo el verdadero cuello
de botella se presenta en el proceso de reparacién por parte de los técnicos, por esta
razom, se justifica la disminucién de la distancia recorrida para los técnicos y el aumento
de la misma para otros empleados que presentan mayor tiempo libre en sus labores.
Como complemento a los puntos descritos anteriormente, en el Anexo L se presentan
los Dhagramas de Operaciones tanto de la situacidon actual como de la situacion
propuesta del servicio técnico de la empresa.

o [mplementacion de una estructura de cobro de diagndstico para los equipos que
se encuentran fiera de garantia

La estructura de cobro de diagndstico debe seguir ¢l patrén que se presenta en la Tabla
N®19. Dicha estructura varia segin el tipo de equipo a reparar, es decir. el cobro por
diagnostico depende del precio del equipo en el mercado, esto es, mientras mas alto sea
el precio del equipo, mavor serd el precio del diagndstico y viceversa, siendo los
equipos que pertenecen al grupo A, los que tienen un menor precio en el mercado; los
del grupo C, un precio un poco mas elevado v asi sucesivamente.
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La factibilidad de cada una de las alternativas se explica en detalle en el anlisis
técnico-econdmico presentado en el siguiente punto.

5.8. Anélisis Técnico-Econémico
Para conocer con mas detalle el monto de la inversion necesaria para la puesta en
marcha de la propuesta se tiene la siguiente tabla:

Tabla N° 24, Inversidn necesaria para la implementacion de la propuesta de mejora

1 | Equipo de Actualizacién de Software 2 70.000 140.000 |

Mesa especial para técnicos 3 210.000 630.000
Kit de herramientas bésicas 3 110000 | 330.000
Costo de Courler (DOMESA) ) .
4 . No aplica 421.000 421.000
adicional
Costo de redistribucion en Centro de

Reparaciones Avanzadas
Costo de contratacion de técnicos
adicionales (sueldo + beneficios)

Mo aplica 120.000 120.000 '

3 71523333 | 2.145.700

TOTAL INVERSION | 3.786.700

Para conocer los beneficios financieros que se obtendran con el desarrollo de las
diferentes propuestas, se llevo a cabo un prondstico de diagnostico mensual por grupo
(solo para equipos sin garantia) a traves del modelo de simulacion, arrojando los
resultados presentados en la Tabla N°2I, con el fin de calcular el beneficio neto
mensual que se tendria con la implantacion del cobro de diagndstico de la situacion
propuesta, tal como se muestra en la misma tabla.
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Tabla N° 21, Diagndstico por grupo y beneficio neto por concepto de
diagndstico pronosticado para un mes

SUB-TOTAL 7.854.000
IVA - 1.178.100 i

TOTAL 6.675.900 |

Calculando el Valor Presente Neto (VPN) para ver en cuanto tiempo se recupera la
inversién requerida. segln tres escenarios: pesimista, regular y optimista, en donde la
inversion solo incluye la compra de los equipos y herramientas necesarias y el costo de
la redistribucion del Centro de Reparaciones Avanzadas, sin incluir los gastos de
personal y Courier necesarios, ya que son gastos fijos adicionales, tenemos:

El beneficio neto mensual que generaria la situacion propuesta seria:
Beneficio Neto Mensual = Beneficio Mensual - Gastos Fijos Adicionales
Beneficio Neto Mensual = 6.675.900 Bs. — 2.566.700 Bs'".

Beneficio Neto Mensual = 4.109.200 Bs.

Inversidn necesarig = 1.220.000 Bs.

Escenario Pesimista: Con un Tasa Interna de Retomo (TIR) de 10%
6.675.900

VEN = —122ﬂﬂﬂﬂ+m

VPN = 4.849.0008s.

! Yer Tabla N*20
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Escenario Regular: Con un TIR de 15%
6.675.900

VPN =—1.220.000 + -
(1+0.15)

VPN =4.585.130,44Bs.

Escenario Optimista: Con un TIR de 20%
6.675.900

VPN =-—1.220.000 +
i1+ 0.2i

VPN =4.343.2508Bs.

Para los tres escenarios, el VPN resulto positivo, lo que quiere decir que efectivamente
se puede invertir, ya que dicha inversién se recupera en tan solo un mes.

Ademas de recuperar la inversion, los beneficios mensuales pronosticados son
suficientes para sustentar los gastos fijos provenientes de la contratacion del Courier y
los técnicos adicionales.
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. Conclusiones Generales

El estudio realizado para proponer un conjunto de mejoras en el Servicio Técnico de la
empresa Witfor C.A., que contribuya a aumentar la satisfaccion del cliente mediante la
reduccion de los tiempos de respuesta, suministr6 informacion que complementada con

el sustento tedrico y los analisis correspondientes permitieron el logro de los objetivos y

establecer las siguientes conclusiones.

e Al describir los diferentes procesos que se realizan en el servicio técnico de la

empresa se concluye que:

Las actividades realizadas por el Servicio Técnico que ofrece la empresa no
estan documentadas.

Existen debilidades en la utilizacion eficiente de los recursos técnicos y la
infraestructura por parte de las personas responsables del Area de Reparacién en
el Centro de Reparaciones Avanzadas.

e Al identificar las debilidades criticas del proceso de servicio técnico ofrecido por la

empresa, se concluye que:

Las 4reas que presentan las fallas més acentuadas son: Area de Reparacion,
Logistica y Operaciones y el Entorno de Trabajo (mal disefio de los puestos de
trabajo, materiales, equipos y herramientas desorganizadas, entre otros),
correspondientes al producto Mobile Phone.

Existe un alto porcentaje de equipos que superan las 72 horas dentro de la
empresa, no cumpliendo con una de las politicas de calidad mas importantes
exigida por Siemens.

El nivel de reingreso de equipos a la empresa por mala reparacion tiene un
promedio de 6,49 %, lo cual supera al exigido por Siemens, que es 1%.
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Al identificar los cuellos de botella en cada uno de los procesos de servicio de

diagnostico y reparacién, asi como de las actividades de recepcion y entrega del

equipo al usuario final, se concluye que:

El principal cuello de botella del proceso de servicio técnico se presenta en el
Centro de Reparaciones Avanzadas, especificamente en el proceso de
diagndstico y reparacion de equipos.

Los técnicos del area de reparacion dedican gran cantidad de tiempo a realizar
tareas que no corresponden a su especialidad, siendo esto uno de los factores
mas determinantes en el problema presente en la empresa, lo que hace que no se
cubra la demanda actual.

Existe una mala distribucién de los puestos de trabajo, lo que hace que haya
mucho tiempo improductivo diariamente, pues el personal, en especial los
técnicos, deben hacer largos recorridos para llevar a cabo las labores de
diagnéstico y reparacion.

Aproximadamente un 21,8 % de las veces ocurre que los técnicos diagnostican
equipos, y posteriormente el cliente no acepta el presupuesto de reparacion.

La empresa no tiene una tarifa que diferencia cobro por servicio de diagnéstico
del cobro por servicio de reparacion.

Alrededor de un 23 % de las veces ocurre que se diagnostican equipos que no se
pueden reparar ya sea porque estan intervenidos por terceros, presentan dafios
internos como corrosion o sulfatacién de tarjetas, o estdn bloqueados por la
operadora telefénica y, dado que no existe una tarifa de cobro por servicio de
diagnostico, ese tiempo no genera beneficios para la empresa y por lo tanto no
agrega valor a la misma.

Al determinar las posibles alternativas de mejora en los procesos de servicio de

diagnostico y reparacion, asi como de las actividades de recepcion y entrega del

equipo al usuario final se realiz6 un andlisis de sensibilidad, el cual arroj6 los

siguientes resultados:

Los técnicos deberén llevar a cabo tinicamente labores de reparacion de equipos.
El Operador Logistico del Centro de Reparaciones Avanzadas se encargara de
ingresar los datos en el sistema informético de control.

77




Conclusiones y Recomendaciones

Los almacenistas deberan suministrarle a los técnicos los repuestos que estos
requieran para la reparacion de los equipos.

Contratar a 3 técnicos especializados en el drea de reparacion de telefonia fija y
movil, para diagnosticar los equipos de telefonia fija y/o moévil que ingresan
diariamente a la empresa, en cada Punto de Servicio de la empresa.

Renovar el contrato con la compaiiia de encomiendas (DOMESA) cambiando de
viajes interdiarios a viajes diarios.

Reducir el personal en los Puntos de Servicio de Maracay y Valencia a una
persona y aumentar el personal del Punto de Servicio de Caracas a dos personas.
Redistribuir las estaciones de trabajo y el area de reparacion de los productos
Mobil Phone.

Al elaborar un analisis técnico—econdémico para la implementacion de la propuesta

para la solucién del problema, se concluye que:

Si resulta factible, tanto técnica como econdémicamente, la puesta en
funcionamiento de un plan de mejora como el propuesto en este trabajo de
investigacion.

El monto de la inversiéon necesaria para poder llevar a cabo la implementacion
de la propuesta de mejora es de 1.220.000 Bs. y los gastos fijos mensuales
adicionales corresponden a un monto de 2.566.700 Bs. Si se estableciera una
tarifa de cobro por diagndstico para un promedio de 655 equipos mensuales, esta
inversion inicial se recuperaria en un mes y manteniendo dicha tarifa, ella
permitiria cubrir dichos gastos fijos dado que dicha cantidad de equipos
generarian unos beneficios mensuales de 6.675.900 Bs.
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6.2. Recomendaciones

De acuerdo a los resultados de la investigacion realizada y en virtud de las conclusiones

planteadas se recomienda:

Utilizar a los técnicos del Centro de Reparaciones avanzadas solo para reparar los
equipos de telefonia que ingresen al mismo.

Asignar un técnico en cada Punto de Servicio para diagnosticar los equipos de
telefonia fija y/o mévil que ingresan diariamente a la empresa.

Asignar a los técnicos en los Puntos de Servicio de Maracay y Valencia la
reparacion de los equipos con fallas Nivel Oy 1.

Contratar el servicio de Courier de los Puntos de Servicio de Maracay y Valencia
(transporte DOMESA) para viajes diarios de traslados de los equipos, para
disminuir el tiempo de respuesta de estos clientes.

Asignar solo una (1) persona en el 4rea de atencion al cliente de los Puntos de
Servicio de Maracay y Valencia y dos (2) personas en el area de atencion al cliente
en el Punto de Servicio de Caracas.

Intercambiar las dreas de reparacion de los productos Mobile Phone y PayPhone
entre si y diseflar nuevas estaciones de reparacion para los productos de Mobile
Phone.

Implementar el cobro de diagnéstico separado del cobro de la reparacion para los
equipos que se encuentran fuera de garantia.

Llevar a cabo la implementacion de la propuesta de mejora de inmediato.

Contratar a una persona que se encargue de prestar atencion constante al proceso de
servicio técnico y la calidad del mismo. El cargo de esta persona podria Ilamarse
“Representante de Servicio al Cliente”.

Mejoramiento del sistema de control informatico de la empresa.

Desarrollo de estrategias destinadas al aumento de la comunicacién entre
departamentos y entre el personal de la empresa.

Aumento de la cantidad de billetes de baja denominacién en los Puntos de Servicio.
Disefiar una estructura de codigos que facilite y agilice la realizacion de los
informes de reparacion de los equipos.
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Anexo A
Breve reseiia de La Empresa
Misién y Vision
Misién
Garantizar la ejecucion satisfactoria del servicio técnico para los productos Enterprise
de Siemens.
Visién

Ser reconocidos como una solucidn integral de servicio que satisface las exigencias del
mercado y atiende los intereses de la marca Siemens.

Organigrama de la Empresa
Direocién General
| [ ]
Gerencia Gerencia de Gerencia de
Administrativa Logistica Operaciones

I
I [ I l

[CACMmcayl ICACV:kncis' |CACCaram‘ IC&CP(D.IACMJ

Centro de Rep.

| Mobite Phones | | Payphones | | Boteprise |

Recursos de la Empresa
Personal que labora en el Centro de Reparaciones Avanzadas
e Gerente General: Es la maxima autoridad de la empresa y su nivel de
instruccion es TSU, con amplia experiencia en reparaciones de equipos de
telefonia fija y celular.
o Supervisor: Es la persona encargada de tratar y guiar al resto del personal en
sus labores dentro de la empresa. Su nivel de instruccion es TSU, con tres aiios
de experiencia.
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e Operadores Logisticos (1)': Es el encargado de recibir, despachar, revisar (a
través del sistema informatico), y trasladar los equipos de telefonia fija y celular
dentro del Centro de Reparaciones Avanzadas (especificamente del area de
Mobile). El nivel de instruccion de esta persona es Bachillerato.

e Técnicos del Area Mobile (2): Son los encargados de hacer el diagndstico y/o
reparacion de los equipos recibidos por los operadores logisticos. Su nivel de
instruccion es TSU, con tres afios de experiencia.

o Técnicos del Area PayPhone (3): Son los encargados de reparar los equipos de
telefonia publica, los cuales son entregados directamente por la empresa
contratante (CANTV). Su nivel de instruccion es TSU, con tres afios de
experiencia.

e Técnicos del Area Enterprise (3): Son los encargados de reparar Centrales
Telefénicas. Su nivel de instruccion es TSU, con experiencia en el area.

e Almacenistas (2): Son los encargados del manejo y control de los repuestos. Su

nivel de instruccion es Bachillerato, con experiencia en el 4rea.

Equipos, herramientas y materiales del Centro de Reparaciones Avanzadas
e Equipos de deteccién de fallas (CTS) y actualizacion de software (BOOT)
(2)*: Estos equipos son utilizados para detectar todas las posibles fallas que
puede tener un equipo de telefonia celular y, ademas, para actualizar el software
en aquellos equipos que lo amerite. Este conjunto de equipos estd compuesto
por: Computador, Radio Tester, Fuente de Poder y Boot de Actualizacion.
e Lupas (3): Estas herramientas son usadas para hacer un zoom de acercamiento a
~ la zona del equipo a reparar, facilitando asi las reparaciones de los equipos de
telefonia fija y celular, sin hacer mayores esfuerzos visuales.
e Equipos de secado ripido (2): Son equipos utilizados para eliminar particulas

que impiden el buen funcionamiento de los equipos reparados.

! Los niimeros que se encuentran entre paréntesis corresponden al niimero de personas que laboran en el
cargo.
% El nimero que se encuentra entre paréntesis corresponde a la cantidad de unidades existentes.

82




Anexos

Equipos de soldadura fria (2): Son aquellos utilizados para soldar
componentes de fécil adherencia en los board de los equipos de telefonia fija y/o
celular.
Osciloscopio (1): Este equipo es utilizado para determinar la frecuencia de sefial
de los equipos de telefonia mévil.
Analizador de Espectro (1): Estos equipos son utilizados para determinar las
fallas en equipos de tecnologia avanzada o importados.
Equipo de soldadura especial (1): Se utiliza para realizar soldaduras de
componentes que no son de facil adherencia como: resistencias, fusibles de
carga, etc.
Equipos y herramientas basicas: Son aquellas utilizadas con mayor frecuencia
para diagnosticar y reparar equipos con fallas menores (Niveles 0 y 1). Estas
herramientas son:

- Brochas.

- Pinzas.

- Destornilladores especiales.

- Porta Sim Card.

- Voltimetro.

Ademas de los recursos anteriores, el Centro de Reparaciones Avanzadas, cuenta con

papeleria, computadores, luz, teléfono, entre otros, para llevar a cabo las actividades

diarias.

Personal que labora en los Puntos de Servicio

Supervisor (1): Es la persona responsable de las labores realizadas en los tres
Puntos de Servicio con los que cuenta la empresa. Su nivel de instruccion es
Bachillerato, con amplia experiencia en el 4rea de atencion al cliente.
Recepcionistas de Puntos de Servicio (5): Son las personas encargadas de
atender al cliente directamente y estan distribuidos de la siguiente manera:

- Uno (1) en el Punto de Servicio ubicado en Caracas.

- Dos (2) en el Punto de Servicio ubicado en Maracay.
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- Dos (2) en el Punto de Servicio ubicado en Valencia.
Su nivel de instruccion es Bachillerato, sin experiencia en el 4rea de atencion al
cliente.
Ademias de los recursos anteriores, cada Punto de Servicio, cuenta con papeleria,
computadores, luz, teléfono, entre otros, para llevar a cabo las actividades diarias.
El horario de trabajo de todo el personal de la empresa es de 8:00 am. a 12:00 m. y de
1:00 pm. a 5:00 pm.



Anexos

Anexo B
Muestra Piloto
Observaciones tomadas

ITEM 1ilos s 4 5|67 |89 7|8 Mo

Vaiordex | 5 | 2 | 3 | 3 |5] 8|6 | 7|5 & |53|226 140
: (,;x_,_";.)_a'o.os 1 | 53 |53 |01/137| 05 |288]009| 7.3

| valordex | 12 | 26 | 22 | 28 [12] 18| 15 | 12 [ 20 | 14 17,9[5,93] 84,1
i (x,~%)° (48| 66 | 17 | 102 |35 |001| 8.4 |348[a41| 15

Valordex [229] 21 | 19 | 21 [19[205] 19 [201[186] 19 | 20 |134| 3,44
5 (x,-x)* |866| 06 | 16 | 08 (05(028| 08 [001] 18| 1.2

Valordex |183| 19 | 18 | 18 |17 [183| 18 [182[189] 19 18.5‘0,62| 0,86
o (x,- x)* |002| 07 | 02 | 01 [13(005| 0,1 |052|0,18| 03

Valordex 226 3 | 36 | 26 [31[202] 1,9 |[245(289]| 35 2.73]0.53] 34,9
. (x,-x)2|022| 01 | 07 | 0 [01]|05]| 07 |008|003| 06

Valordex [124| 1 | 05 | 09 |1,2]1,12] 0,9 [086]1,35] 1,1 1.03]0,24‘ 42,8
2 (x,—%)? |004] 0 | 03| 0 | 0|00t O [003[01 [ O

Valordex | 15| 10 | 2 | 26| 4 |[321| 21 178|256 2,8 2.44|u.76| 74,6
b (x,-%)*|089| 03 | 02 | 0 [25|059 01 |044|001| 02

Valordex [301| 34 | 26 | 4 |31(301] 38 |298(226] 25 3.n7|o.ss| 25,3
- (x,-x%)*| 0 |01 |03 08|00 |07 |001]|066| 03

Valordex | 65| 6 | 6 |62 |69|458| 61 [678] 6 | 65 3,18|0,64| 8,37
: (x,~x)*|012| 0 | o | 0o [05/249| 0 |039]|003| 0,1

Valordex |9,01] 11 | 86 | 7.2 |66]863| 11 |825|7,23| 12 9,05|1.33J 31,4
= (x,-x)%| 0 | 21|02 |34 (61|018] 48 |004|331| 10

Valordex (149] 16 | 16 | 16 [12[119] 17 | 15 [149] 186 14.9|1.681 9,77
e (x,~x)*| 0 |04 13|11 |83|899| 49 |001| 0 | 05

Valordex |250] 21 | 3 | 28 |24[169] 1,3 [145]235] 23 2.19|0.551 47,7
i (x,~x)* |016| 0 06 |03 |0 |025 08 054|003 0

Valordex [242| 3 3 | 26 |28|236] 21 [278]258] 3,1 2,67|0.32] 10,7
b (x,-x)* 008/ 01 | 01| 0 [001]|03|001|001| 02
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8|9 |10 | v | 8 |Nugeso
10511 | 12 [1,16|0,11| 7,15
o | o | o |ofoot] o |o01| 0| O
_ 11 | 10 [ 10 [10[102] 15 | 10 [10,1] 11 10,7!1,53| 15,8
i 0 | 02|03 |04/022| 19 |044[032| 0
12 | 1 | 14 |13|17,5] 16 |125|11,8] 12 13,.3[2.24| 21
2 16 | 88 | 05 |08[155| 7.5 |1,12(276| 24
75| 56 |69 (73] 71|53 49 62] 64 5.52[1,02] 18,6
& 1 | 08|01 |06/034| 15 |262| 01| 0
ITEMS:
1 Tiempo de Atencion al Cliente en Punto de 10 Tiempo de Reparacién de equipos con falla

Servicio nivel 2
Tiempo de traslado de equipos entre Punto

Tiempo de Reparacién de equipos con falla
2 de Servicio Caracas y Centro de 11 o i

ivel 2.5/2.5¢
Reparaciones Avanzadas por Courier B

Tiempo de traslado de equipos entre Punto
de Servicio Maracay y Centro de 12

Reparaciones Avanzadas por Domesa
Tiempo de traslado de equipos entre Punto

4 de Servicio Valencia y Centro de 13

Tiempo de despacho de equipos del Centro
de Reparaciones Avanzadas

Tiempo de realizacién de informe de equipos

va reparados por los técnicos
Reparaciones Avanzadas por Domesa
5 Tiempo de atencion e ingreso de equipos 14 Tiempo de realizacion. de prueba de fallaa
VIP al Centro de Reparaciones Avanzadas los equipos CTS
Tiempo de ingreso de equipos provenientes ) )
Tiempo de realizacion de configuracion de
6 de los Puntos de Servicio al Centro de 15 P
software o0s
Reparaciones Avanzadas i
Tiempo de confirmacion telefonica de
7 Tiempo de Diagnéstico de equipos 16 o ‘ _
presupuesto de reparacion con el cliente
8 Tiempo de Reparacién de equipos con falla 17 Tiempo de realizacién de informe técnico de
nivel 0 equipos que no tiene reparacion
9 Tiempo de Reparacién de equipos con falla
nivel 1
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Anexo C

REGISTRO PARA LA RECOLECCION DE DATOS ASOCIADOS A LAS OPERACIONES DE

ATENCION AL CLIENTE EN PUNTOS DE SERVICIO

: g E {7 MODELO
i 1 COLOQUE EN LA CASILLA
§ 2 B “MODELO” EL NUMERO
; x| DEL MODELO RECIBIDO

1 N [ Mooeio
2 1 A35

3 2 AdD

4 3 A52

5 4 A55

6 5 AS56

7 6 C25

8 i/ c35

9 8 C45

10 9 i

11 10 Caller ID
12 1 Euroset 2
13 12 | Euroset 802
14 13 G10008
15 14 G1000C
16 15 G1000L
17 18 G2400
18 17 G4010
19 18 G100
20 19 G200
21 20 MC60
22 21 ME45
23 22 825
24 23 835
25 24 S45
27 27 SL45
28
29
30

PAGINA 1

FECHA [
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Anexo D

REGISTRO PARA LA RECOLECCION DE DATOS REFERENTES A LAS
OPERACIONES DE TRASLADO DE EQUIPOS ENTRE PUNTOS DE
SERVICIO Y CENTRO DE REPARACIONES AVANZADAS (AREA LOGISTICA
DEL CENTRO DE REPARACIONES AVANZADAS)

PS Los Ruices
PS Maracay
1 PS Valencia
RTSA
VIP
Otros PS
PS Los Ruices
PS Maracay
PS Valencia
RTSA
VIP
Otros PS
PS Los Ruices
PS Maracay
3 PS Valencia
RTSA
ViP
Otros PS
PS Los Ruices
PS Maracay
4 PS Valencia
RTSA
VIP
Otros PS
PS Los Ruices
PS Maracay
5 : PS Valencia
RTSA
VIP
Otros PS
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Anexo E

REGISTRO PARA LA RECOLECCION DE DATOS REFERENTES A LAS
OPERACIONES DE TRASLADO DE EQUIPQS ENTRE PUNTOS DE
SERVICIO Y CENTRO DE REPARACIONES AVANZADAS (PUNTOS DE
SERVICIO DE CARACAS, MARACAY Y VALENCIA)

(0o |=~1| | |d DM |-
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Anexo F

REGISTRO DE TIEMPO DE ACTIVIDADES U OPERACIONES VARIAS EN EL CENTRO DE
REPARACIONES AVANZADAS
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Anexo G

TABLA DE FRECUENCIA DE USO DE EQUIPOS Y HERRAMIENTAS

15| Frec. de uso

Boot de Software

Equipo de sold. fria

Equipo de sold.

Equipo de --éecado

Osciloscopio

Fuente de Poder

185ty

| Herramientas

Herramientas Basicas

Lupa
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Anexo H

LISTA DE RELACION DE INVENTARIO

Service Concept

WITFOR - NOTA DE ENTREGA Nro.:
FECHA :
DE: PARA:
CARGO: CARGO:
DEPARTAMENTO: DEPARTAMENTO:
DIRECCION: DIRECCION:
TELEFONOS: TELEFONOS:
ITEM | CODIGO | CANTIDAD | MATERIA DESCRIPCION
1
2
3
4
5
[
¥
8
)
20
21
NOTA:
FIRMA AUTORIZADA RECEPCION




8
g
<

g
]
g
:
g
3 < & & AIBLBIBEIN|E
&0 B © > ngw.gw_wwm
g 2 & B FINRIYE GBS
8 8 & < mu..wmwm_mm
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Anexo J

DISTRIBUCION ESTADISTICA PARA LAS HORAS COMPRENDIDAS
ENTRE LAS 9:00 AM Y 5:00 PM PARA LA LLEGADA DE CLIENTES AL
PUNTO DE SERVICIO CARACAS

9:002 10:00am | BETA | 2.5+9% BETA(0.259,0.31)
|
10:00 a 11:00 am BETA | 2.5+ 10* BETA(0.979,0.787)
H
{
11:00 a 12:00 pm BETA -0.5+ 24*BETA(0.332.0.504)
1:00 a 2:00 pm BETA | -0.5+18* BETA(0.572,0.769) | ‘ ! “'I' .
2:00 a 3:00 pm BETA | 0.5+9* BETA(0.744, 0.825) ‘ I_.
| 3:00a4:00pm | BETA | 11.5+40*BETA(0.475.0452) l‘ .
4:00 a 5:00 pm BETA | 2.5+25*BETA(0.005,0.102) I I I

HORA DE LLEGADA DE ALGUNOS CLIENTES

0B:45am. | 0930 am.

08:31am. | 11:25am,

02:41 p.m. | 02:25am. .

03:29p.m. | 04:21 am. -
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Anexo K

DISTANCIA RECORRIDA PARA SITUACION ACTUAL DE LA
DISPOSICION DEL AREA DE REPARACION EN CENTRO DE
REPARACIONES AVANZADAS

DISTANCIA RECORRIDA PARA SITUACION PROPUESTA DE LA
DISPOSICION DEL AREA DE REPARACION EN CENTRO DE
REPARACIONES AVANZADAS

95




Anexos

Anexo L
Diagrama de operaciones de proceso que ilustra el servicio técnico Witfor C.A.
PARTE 1. Captacién de equipos en Punto de Servicio '
Método actual

ACCION N° | SIMBOLO DESCRIPCION

Preguntar al cliente en que lo puede ayudar

Escuchar la explicacion de la falla dada por el cliente

Explicar al cliente las politicas de tiempo de diagnéstico y
reparacién

Verificar si el equipo se encuentra en garantia o no

Ingresar los datos del cliente en el sistema

Verificar si el equipo viene por reingreso o si es primera vez

Dar ingreso al sistema los datos del equipo

Imprimir orden de reparacion (con 1 copia para el cliente)

Embalar equipo con su respectiva orden de reparacién

10 Hacer firmar al cliente la orden de reparacién

Explicarle a que niimero de teléfono debe llamar en caso de no

H ser llamado antes de las 72 horas pre-establecidas

12 Despedir al cliente

Equipos en espera para ser trasladados al Centro de
Reparaciones Avanzadas

<|0|0|0]0]|0]|0|0|0|0|0|10|0
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Diagrama de operaciones de proceso que ilustra el servicio técnico Witfor C.A.
PARTE 2. Entrega de equipos en Punto de Servicio

Método actual

ACCION N° | SIMBOLO DESCRIPCION
1 Preguntar al cliente en que lo puede ayudar
2 Escuchar la explicacion del cliente

Ingresar los datos del cliente en el sistema

Verificar si el equipo est listo

Verificar si el equipo se encuentra en garantia o no

Verificar si ¢l cliente aceptd presupunesto de reparacion (en
caso de no tener garantia)

Dar salida del equipo al sistema

Imprimir nota de entrega (con 1 copia para el cliente)

Facturar reparacion (si no estaba en garantia y aceptd
presupuesto)

10 Hacer firmar al cliente la nota de entrega

11 Entregar equipo con sus respectivos accesorios (si los hubiere)

12

OO0 |0|0]0|0|0|00[0]|O

Despedir al cliente




Anexos

ACCIONN° | SIMBOLO DESCRIPCION

Recepcion de equipos en drea logistica

Registro de ingreso de equipos en sistema

Almacenamiento de equipos a diagnosticar y/o reparar

Biisqueda de equipos almacenados por parte de los técnicos

Chequeo de estado de equipos en orden de reparacion
(garantia, no garantia, reingreso, etc,)

Diagnostico de equipos

Traslado de técnicos a almacén en busca de repuestos

Anotacion de observaciones necesarias en orden de reparacion
(si no esta en garantia)

Traslado de equipos a bandeja de espera de aprobacion de
presupuesto de reparacion (si no esta en garantia)

Reparacion de equipo (si estd en garantia o tiene presupuesto
aprobado)

Realizacion de informe de equipos ya reparados o informe
técnico de equipos no reparados

Traslado de equipos va reparados a bandeja de espera para
registrar su salida en sistema

10

11

12

13 Chequeo y control de salida en sistema

14 Traslado de equipos a drea logistica

15 Realizacion de lista de relacion de inventario

Equipos en espera para ser retirados del Centro de

16 Reparaciones Avanzadas

OOHORMHOIOHORNOIOEHC|O|0
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Diagrama de operaciones de procese que ilustra el servicio técnico Witfor C.A.
PARTE 1. Captacion de equipos en Punto de Servicio
para Maracay vy Valencia
Método propuesto

ACCION N° DESCRIPCION

1 Preguntar al cliente en que lo puede ayudar

2 Escuchar la explicacion de la falla dada por el cliente
3 Verificar si el equipo se encuentra en garantia o no
4 Verificar si el equipo viene por reingreso o si es primera vez
Explicarle al cliente que le van a realizar un diagnostico rapido :
5 al equipo para darle un presupuesto preliminar (si no esta en i
garantia) y si es o no reparable
6 Trasladar el equipo al interior de la tienda, donde se encuentra
el téenico
7 Diagnosticar el equipo en busca de la(s) falla(s) que presenta
8 Trasladar el equipo a donde se encuentra el cliente '
Darle un presupuesto preliminar al cliente (si el equipo no esta
¢n garantia)
10 Esperar por la decision del cliente a cerca de si ingresa o no su
equipo para ser reparado
1 Explicar al cliente las politicas de tiempo de reparacién (si
acepto el presupuesto)

12 Ingresar los datos del cliente en el sistema

13 Dar ingreso al sistema los datos del equipo

14 Imprimir orden de reparacion (con | copia para el cliente)

15 Embalar equipo con su respectiva orden de reparacién

16 Hacer firmar al cliente la orden de reparacion

Explicarle a que numero de teléfono debe llamar en caso de no

W ser llamiando antes de 126 72 horas pre-establecidas

18 Despedir al cliente

Equipos en espera para ser trasladados al Centro de Rep.
Avanz. (solo si el presenta fallas nivel 2 0 2.5¢)

19
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Diagrama de operaciones de proceso que ilustra el servicio técnico Witfor C.A.
PARTE 2. Captacion de equipos en Punto de Servicio Caracas

Meétodo propuesto
ACCION N° | SIMBOLO DESCRIPCION .
|
1 O Preguntar al cliente en que lo puede ayudar
2 O Escuchar la explicacion de la falla dada por el cliente
3 O Verificar si el equipo se encuentra en garantia o no
4 O Verificar si el equipo viene por reingreso o si es primera vez
Explicarle al cliente que le van a realizar un diagndstico rapido
5 O al equipo para darle un presupuesto preliminar (si no estd en
garantia) y si es o no reparable
6 Trasladar el equipo al interior de la tienda, donde se encuentra
el téenico
7 O Diagnosticar el equipo en busca de la(s) falla(s) que presenta
8 [::> Trasladar el equipo a donde se encuentra el cliente
9 O Darle un presupuesto preliminar al cliente (si el equipo no esta
en garantia)
10 D Esperar por la decision del cliente a cerca de si ingresa o no su
equipo para ser reparado
1 O Explicar al cliente las politicas de tiempo de reparacién (si
acepto el presupuesto)
12 O Ingresar los datos del cliente en el sistema
13 O Dar ingreso al sistema los datos del equipo
14 O Imprimir orden de reparacion (con 1 copia para el cliente) !
|
15 O Embalar equipo con su respectiva orden de reparacion |
16 O Hacer firmar al cliente la orden de reparacion
17 O Explicarle a que niimero de teléfono debe llamar en caso de no
ser llamado antes de las 72 horas pre-establecidas
18 O Despedir al cliente
19 v Equipos en espera para ser trasladados al Centro de
Reparaciones Avanzadas
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Diagrama de operaciones de proceso que ilustra el servicio técnico Witfor C.A.
PARTE 3. Entrega de equipos en Punto de Servicio

Método propuesto
ACCIONN° | SIMBOLO DESCRIPCION
1 O Preguntar al cliente en que lo puede ayudar
2 O Escuchar la explicacion del cliente
3 O Ingresar los datos del cliente en el sistema
4 O Verificar si el equipo esta listo
5 O Verificar si el equipo se encuentra en garantia o no
6 O Entrega del equipo al cliente para su revision
7 O Si el cliente esta conforme, dar salida al equipo por sistema
8 O Imprimir nota de entrega (con 1 copia para el cliente)
9 O Facturar reparacion (si no estaba en garantia y aceptd
presupuesto)
10 O Hacer firmar al cliente la nota de entrega
11 O Despedir al cliente
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Diagrama de operaciones de proceso que ilustra el servicio técnico Witfor C.A.
PARTE 4. Reparacion de equipos en Centro de Reparaciones Avanzadas

Método propuesto
ACCIONN° | SIMBOLO DESCRIPCION
1 O Recepeion de equipos en drea logistica
’ O Chequeo vy registro de estado de equipos en sistema (garantia,
no garantia, reingreso, etc.)
3 @ Traslado de equipos a técnicos especializados
4 D Confirmacién de existencia de repuesto
5 > Traslado de repuestos a los técnicos por parte de los
V. almacenistas
6 O Reparacion de equipo
2 > Traslado de equipos ya reparados a bandeja de espera para
/ registrar su salida en sistema
8 O Chequeo y control de salida en sistema
9 v Equipos en espera para ser retirados del Centro de
Reparaciones Avanzadas
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