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RESUMEN dé§0ft

VILLA CLARA

La Empresa de Desarrollo Software (Desoft) Division Villa Clara se encuentra enfrascada
en la actualizacién de sus metodologias de trabajo con el objetivo de garantizar la toma
de decisiones de forma eficaz y la mejora continua de sus procesos. Esta
reorganizacion llega a cada uno de sus procesos, siendo el de soporte técnico el
escogido para el desarrollo de esta investigacion.

Como objetivo del trabajo se propuso aplicar un procedimiento para lograr la gestion por
procesos en el servicio de soporte técnico para ello se utilizoé el procedimiento elaborado
por Moreno (2010) con adaptaciones de acuerdo a requisitos adicionados por la
Resolucion 60/2011 de la Contraloria General de la Republica de Cuba. Con esta
aplicacion se realizaron fichas y diagramas de cada uno de los subprocesos del proceso
objeto de estudio, estableciendo indicadores para el seguimiento y control del
desempeiio de estos.

Las anomalias de funcionamiento del proceso, detectadas tras la aplicacion del

procedimiento fueron analizadas y propuestas las variantes de mejoramiento.
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The Company of Development Software (Desoft) Division Villa Clara is buried in
the upgrade of her work methodologies with the objective of guaranteeing the
taking of decisions in an effective way and the continuous improvement of her
processes, this reorganization arrives until each one of its processes, being this
way that of support technician the chosen one for the development of this
investigation.

As general objective he/she intended to apply a procedure to achieve the
management for processes in the service of support technician for it was used it
the procedure elaborated by Moreno (2010) with adaptations according to
requirements added by the Resolution 60/2011 of the General Controllership of the
Republic of Cuba. With this application they were carried out records and diagrams
of each one of the subprocessess of the process study object, establishing
indicators for the pursuit and control of the acting of these.

The anomalies of operation of the process, detected after the applications of the

procedure were analyzed and proposals the variants of improvement.
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En los ultimos afios han ocurrido en el mundo importantes transformaciones en el
funcionamiento y desarrollo de las tecnologias. El acelerado desarrollo de la
ciencia y la técnica, la tendencia a la concentracion y especializacion de los
servicios, aumentan los requisitos exigidos a la organizacion para brindar los
mismos, a la vez que acrecientan su importancia para el logro de la elevacion de
la eficiencia y calidad. En la actualidad todos coinciden en reconocer la necesidad
de mejorar la calidad de los productos y servicios para poder ser competitivos y

permanecer en el mercado.

Ninguna institucion de la sociedad existe por si y para si, cada una cumple un
objeto social y debe satisfacer necesidades y expectativas preestablecidas y/o
latentes, sin lo cual careceria de sentido. Es por ello que la calidad se asume
como una necesidad y un reto ineludible en la sociedad contemporanea actual.
Para que se dé la mejora continua de la calidad, y con ello de la productividad, es

necesario adoptar la calidad como sistema de trabajo y organizacion.

En la economia cubana se vivi6 por muchos afios, una realidad productiva y
comercial donde el cambio tecnoldgico no constituia una preocupacion vital para la
gran mayoria de las empresas. En la actualidad la economia necesita empresas
competitivas e innovadoras. La calidad devino prioridad insoslayable ante el
pujante y vigoroso accionar de un mercado altamente competitivo y de un blogueo
econémico que agobia, sin piedad, muchos de los renglones econémicos. No
obstante, la misma se abre paso como condicién primordial del consumidor actual,
del productor, del proveedor y de todo aquel que se integra a la cadena productiva

0 de servicios en todas sus manifestaciones.

Desoft (S.A) es una sociedad mercantil con personalidad juridica que tiene su
perfil del negocio orientado hacia la satisfaccion de las necesidades del mercado
a través de soluciones informaticas.

Aungue los antecedentes de la creacion de Desoft (S.A) datan de mediados de los
90, se asume una nueva estrategia corporativa relacionada con la reestructuraciéon

realizada en el Ministerio de la Informatica y de las Comunicaciones (MIC) a partir
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de agosto del afio 2003, creandose una nueva empresa utilizando su nombre y
particularidades del negocio a partir de la fusion de las Empresas de Servicios
Informaticos existentes en todos los territorios del pais, la empresa SOFCAL, y
unidades de negocio de desarrollo y comercializacion de software de las empresas
CENTERSOFT y SOFTEL, todas pertenecientes al grupo de Tecnologias de la
Informacion del MIC.

Entre las actividades primarias que se desarrollan en la empresa se destacan el
desarrollo de software, consultorias informéticas, implementacion de software,
investigacién y desarrollo, asistencia técnico (post-venta), formacion y servicios
especializados, contando ademas con actividades de apoyo que garanticen el
desemperio en las funciones antes mencionadas.

Uno de los objetivos estratégicos de DESOFT S.A para el 2013 es el disefio de un
sistema de gestidn de la calidad con alcance a todos los procesos.

Sin embargo, existe la limitante en la Division Desoft Villa Clara, objeto de estudio
practico de esta investigacion, de no existir una adecuada gestidén en los procesos
lo que constituye un aspecto medular para la implementacién del sistema de
gestién de la calidad.

Se selecciond para realizar el estudio, el proceso de soporte técnico o asistencia
técnica, que es el que permite establecer y mantener un nivel de servicio
aceptable mediante el apoyo al cliente en el uso eficaz del producto, una vez que
se encuentra en explotacion. Sin embargo las condiciones organizativas bajo las
cuales se brinda el servicio presentan insuficiencias dado que:

- no se cumplen, en ocasiones las métricas establecidas segun la contratacién.

- se incumplen aspectos establecidos por la metodologia de trabajo.

- no se realiza un adecuado seguimiento del servicio.

- se han dado casos de reclamaciones de clientes sin un adecuado seguimiento.
- han existido fallas en la toma de decisiones.

Dichos aspectos son los que contextualizan la situacion problematica de esta

investigacion.
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De la situacion anteriormente planteada se deriva como problema cientifico:

¢, Qué alternativa utilizar para organizar por procesos el servicio de soporte técnico

en la Division Desoft Villa Clara?

A partir del problema cientifico a solucionar, se disefia como la hipotesis de

investigacion: Al aplicarse en el servicio de soporte una gestion por procesos se

contribuye a la satisfaccion del cliente y la viabilidad de la adecuada toma de

decisiones.

Se corrobora la hipotesis de investigacion si se logra:

¢ Diagnosticar la situacion actual del servicio de soporte en la Division Desoft Villa
Clara.

e Proyectar el enfoque por procesos en el servicio de soporte a partir de la
propuesta de procedimiento de Moreno (2010).

¢ Implementar el nuevo proceso de soporte a través de su documentacion.

e Contribuir al mejoramiento de la calidad del servicio a través de la medicion de
la calidad percibida por el cliente.

Para llevar a cabo la investigacion se plantea el siguiente sistema de objetivos:

Objetivo General:

Aplicar el procedimiento para la gestion por procesos en el servicio de soporte de

la Division Desoft Villa Clara como contribucion al mejoramiento del nivel de

calidad percibido por los clientes y la toma de decisiones de los directivos.

A partir del objetivo general quedan definidos los objetivos especificos que se

enumeran a continuacion:

e Realizar un analisis tedrico de la tematica de investigacion derivada de la
consulta de la literatura cientifica internacional y nacional mas actualizada.

e Describir el procedimiento para la gestion por procesos propuesto por Moreno
(2010) en la Division Desoft Villa Clara.

e Realizar el diagnoéstico del proceso de soporte aplicando herramientas de
analisis y recopilacion de la informacion.

e Implantar el nuevo proceso de soporte aplicando el procedimiento para la

gestion por procesos.
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La investigacion tiene valor tedrico, metodoldgico y practico como se muestra a
continuacion:

Valor tedrico: Al tomar como base las metodologias la gestion por procesos
consultadas se aplica un procedimiento (hibrido) para la organizaciébn por
procesos en la Divisién Desoft Villa Clara de acuerdo a las particularidades en que

se desenvuelve la economia cubana y la empresa del software en Cuba.

Valor metodologico: Porque es un procedimiento que por cada etapa se define
los know-how a partir de la integracion de conceptos, técnicas en el logro de los

objetivos propuestos.

Valor practico: Esta implantacion es viable y tiene un gran valor practico dado

gue se demostrara con su aplicacién el mejoramiento en la calidad del servicio.

En el transcurso de la investigacion se utilizan métodos tedricos y empiricos
integrados a las diferentes etapas de trabajo. Los métodos tedricos estan
relacionados con el analisis y sintesis de informacién obtenida en la literatura y en
la consulta a expertos; el historico-l6gico para estudiar antecedentes, causas,
condiciones historicas en que surgié el problema y lo que se repite en el proceso
de desarrollo del objeto; la induccion para llegar de lo particular a lo general, de los
hechos a las causas; deduccion para comparar las caracteristicas del objeto
estudiado con definiciones validas y el sistémico-estructural para abordar las
caracteristicas y el caracter sistémico del proceso de desarrollo del software. En
cuanto a los métodos empiricos se utiliza el analisis de documentos escritos, para
transformar la informacion de la forma primaria a la necesaria para la
investigacién, cuestionarios, métodos de expertos y métodos estadisticos para el

analisis de la informacion.
Para su presentacion, la presente investigacion se estructurd en: introduccion, tres
capitulos que a continuacion se refieren:

e EI primer capitulo referird el Marco Tedrico Referencial donde se recogen los
fundamentos de direccion, organizacion, calidad en los servicios, gestion de la

calidad con sus ocho principios, las normas ISO 9000:2000, la gestiéon por

4
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procesos, sus requisitos, sus ventajas y algunos métodos para la aplicacion de
la misma. Se aborda también el tema de la calidad en la industria del software

tanto en Cuba, como en el mundo.

e El segundo capitulo presentara una caracterizacion de la organizacion y

presentacion del procedimiento para la aplicacion de la gestion por procesos.

e El tercer capitulo informara el diagndstico del proceso actual de soporte y se
implementard la mejora del mismo mediante la organizacion de acuerdo al
procedimiento.

Contard ademéas con un cuerpo de conclusiones que resaltan los principales

resultados obtenidos, las recomendaciones relacionadas con aquellos aspectos

gue deben dar continuidad con la investigacion, la bibliografia consultada y un
grupo de anexos de necesaria inclusion para fundamentar, destacar y facilitar la

comprension de la investigacion.
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1.1.Introduccidén

El presente capitulo se propone como objetivo desarrollar un marco teorico

referencial donde se expongan un conjunto de postulados acerca de la tematica de

la organizacién por procesos.

La estrategia seguida por la autora para la

construccion de este capitulo (Ver Figura # 1), se estructur6 de forma tal que

permitiera el analisis del estado del arte y de la practica del objeto de estudio. Se

pretende a través del mismo, sentar las bases tedrico-practicas del proceso de

investigacion.

Administracion
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e Elciclo
administrativo

\ 4
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Figura 1. Hilo conductor del Capitulo I. Fuente: Elaboracion Propia, 2013.
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1.2. La administracion

La Administracibn como concepto no es soélo ciencia, sino también es arte. Solo a
través del arte que manifiesten los que dirigen es que se podra lograr la influencia
necesaria sobre los subordinados para que éstos logren alcanzar los resultados
deseados en una organizacion. Pero este arte se expresara a traves del talento que
tengan los dirigentes para poner de manifiesto sus habilidades directivas.

1.2.1. Surgimiento de la administracién

El surgimiento de la administracién como institucién esencial distinta y rectora es un
acontecimiento de primera importancia en la historia social en pocos casos, si los hay
una institucion basica nueva o algun nuevo grupo dirigente, ha surgido tan rapido
como la administracion desde principios de siglo. La administracion es el érgano
social encargado de hacer que los recursos sean productivos, esto es con la
responsabilidad de organizar el desarrollo econémico que refleja el espiritu esencial
de la era moderna.

Las personas han hecho planes y perseguido metas por medio de organizaciones y
logrado todo tipo de hazafias desde hace miles de afio. Sin embargo, la teoria de la
administracion se suele considerar un fendmeno relativamente reciente que surge
con la industrializacién de Europa y Estados Unidos en el siglo XX.

1.2.2. Perspectivas acerca de la administracion segun estudiosos del tema
Segun Stoner, James es el proceso de planear, organizar, liderar y controlar el
trabajo de los miembros de la organizacién y de utilizar todos los recursos
disponibles de la empresa para alcanzar objetivos organizacionales establecidos.
Segun Agustin Reyes Ponce es el conjunto sistematico de reglas para lograr la
maxima eficiencia en las formas de estructurar y manejar un organismo social.

Es indiscutible que quien realiza por si mismo una funcién, no merece ser llamado
“administrador”. Pero desde el momento en que delega en otras determinadas
funciones, siempre que estas funciones se realizan en un organismo social,
dirigiendo y coordinando lo que los demas realizan, comienza a recibir el nombre de

administrador.
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Segun José Anténio Fernandez Arena es el conjunto sistematico de reglas, para
lograr la méxima eficiencia de las formas de estructurar y de operar un organismo
social.

El administrador es el encargado de coordinar mediante técnicas cada vez mas
perfectas, la accion de quienes laboran en una organizacion cualquiera, para el logro
de los fines que esa organizacion se propone (...).

Segun Sergio Hernandez y Rodriguez la administracion es una ciencia social que
persigue la satisfaccion de objetivos institucionales por medio de una estructura y a
través del esfuerzo humano coordinado.

La actividad cotidiana del administrador le exige tomar decisiones basadas en sus
criterios, esto es, medir circunstancias para aplicar normas, politicas y procedimientos
de la organizacion. Su trabajo no es el de un simple tecnécrata, ni el de un politico
profesional, pues con inteligencia debe buscar en forma permanente el equilibrio entre
ambos extremos.

1.2.3. El ciclo administrativo

El ciclo administrativo es el conjunto de funciones generales o comunes que se llevan
a cabo en la tarea de direccion este proceso consta de cinco funciones que se
representan en el Anexo # 1.

1.2.3.1. La planeacion o planificacion

Planificar es decidir con anticipacion qué hacer, como hacerlo, cuando hacerlo,

quién, donde y con gué. La planeacion salva el vacio entre el lugar donde se

encuentra la organizacion y el lugar donde se desea llegar. Por lo que hace posible

gue se produzcan hechos que de otra manera no se realizarian. Aunque pocas veces

se puede predecir el futuro con exactitud, y aunque factores fuera de control puedan

interferir con los planes mejor elaborados, se debe tener un plan para no dejar que

los hechos dependan del azar.

La planificacion es un proceso intelectualmente exigente; requiere que se determinen

conscientemente los cursos de accion y que las decisiones se basen en propositos,

conocimientos y estimaciones racionalmente elaboradas. Los planes orientan a las
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organizaciones a dénde quieren llegar y el camino y procedimiento a seguir para
lograrlo.
1.2.3.2. La organizacion
La organizacion es la funcion de direccion que permite agrupar, ordenar armonizar
recursos de todo tipo para alcanzar los objetivos previamente planificados con la
mayor eficiencia y eficacia posible.
Forman parte del contenido de la actividad de organizacion, la definicion de
funciones, tareas y niveles de decision; la determinacion del contenido de las
diferentes unidades organizativas del sistema dado; la racionalizacién y simplificacion
del trabajo; la definicion de las relaciones de coordinacion y subordinacion y los flujos
de informacién y comunicacion; la elaboracion de instrumentos de organizacion del
trabajo: reglamento, plantilla, etc.; hasta el disefio de estructuras organizativas.

La funcién de organizacion no es un fin en si misma, sino solo un medio que debe

ayudar eficazmente a la consecucion de los objetivos.

e Se hace referencia a que la organizacion no puede ni debe ser un objetivo por si
misma, cosa que muchas veces se observan en las organizaciones.

¢ No siempre los problemas que pueden existir en una institucién seran resueltos a
través de la funcion de organizacion.

e Como funcién de la administracién, la organizacion es el proceso de disponer y
destinar el trabajo, la autoridad y los recursos entre los miembros de una
organizacién en forma tal que puedan lograr los objetivos de manera eficiente.

1.2.3.3. Mando o toma de decisiones, Regulacion o Liderazgo

La toma de decisiones es la categoria del proceso de direccion a través de la cual

los que dirigen, en funcion del poder que le es otorgado por el cargo que asumen y

las decisiones que toman, tratan de influir sobre las personas que dirigen para

gue trabajen de forma voluntaria, comprometida y entusiasta con el propésito de
lograr los objetivos y metas de la entidad definidos por medio de la funcion de
planificacion. Se trata de la funcion administrativa mas identificada con el trabajo

personal del jefe y se despliega en las relaciones dirigente-subordinado.
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1.2.3.4. Integracién o coordinacion

La funcién de coordinacién tiene como propdésito esencial la armonizacion de los
objetivos y metas individuales, colectivas y organizacionales, por lo que estad muy
vinculada con la funcion de mando.

Por tanto, no hay dudas de que la cooperacion es una necesidad del mundo de hoy,
a pesar de que en un momento determinado, se pensoé que el desarrollo tecnolégico
aumentaria la individualidad, se ha demostrado que las posibilidades de la tecnologia
de la informacion ha permitido cada vez mas que los individuos se acerquen y se
integren en la busqueda de soluciones para sus necesidades.

1.2.3.5. Control

A través del control la organizacion dispone de la informacién necesaria para conocer
si la actividad realizada o en proceso de ejecucién se corresponde con lo establecido
previamente y poder evitar a tiempo o corregir desviaciones. Es el proceso de
medicidn y correccion del desempefio con el fin de asegurar que se cumplan los
objetivos de la organizacion y los planes disefiados para alcanzarlo.

Lo anterior supone que se deban establecer normas, parametros, indicadores o
criterios de medida del desempefio esperado; establecer mecanismos para recopilar
la base informativa requerida; comparar y evaluar el desempefio actual; y por altimo,
corregir las desviaciones en caso de que se hayan producido.

Stoner (1995) destacd la necesidad del control por la ayuda que brinda a los
dirigentes para identificar los cambios externos a la organizacién y sus repercusiones
internas, o sea, los prepara para enfrentar el cambio, contribuye a enfrentar la
competencia a partir de crear ciclos mas rapidos con mayores garantias de calidad y
con un alto valor agregado a lo cual se suma todo el personal.

La planificacion, el control y la toma de decisiones son actividades interconectadas.
La planificacion establece los objetivos y las acciones necesarias para alcanzarlos.
También provee los estandares expresos o implicitos respecto a los cuales debe
compararse el desempefio actual. El control comienza en el marco de las
expectativas creadas por los estandares. Desde ese punto de vista, el control

consiste en una serie de pasos gue intentan ayudar a asegurar que el desempefio

10
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real coincida con el esperado y que se enriquezca la toma de decisiones con la
informacion que produce, bien sea a través del ajuste de las variables de accion en
los sistemas de control ultraestables o de control por retroalimentacién para corregir
los efectos de las desviaciones. (Ashby, 1965)

1.2.3.6. Control de Gestion

Segln la NC 1SO 9001%:2008 la organizacion debe determinar el seguimiento y
medicion y los equipos de seguimiento y medicidn necesarios para proporcionar la
evidencia de la conformidad del producto con los requisitos.

La organizacion debe establecer procesos o procedimientos para asegurarse de que
el seguimiento y medicion pueden realizarse y se realizan de una manera coherente
con los requisitos de seguimiento y medicion.

En otras palabras es responsabilidad de la organizacién establecer procedimiento
para efectuar el control a sus procesos y por consiguiente al Sistema de Gestion de
la Calidad.

Es importante destacar que los directivos de hoy para lograr los objetivos definidos
por la organizacion deben tener en cuenta estas cinco funciones asociadas al
término calidad incluyendo como herramientas fundamentales sus ocho principios
destacando el enfoque y la gestidon por procesos.

1.3. Calidad

Segun la NC-1SO 9000:2008 que define la calidad como "la capacidad de un conjunto
de caracteristicas inherentes de un producto, sistema o0 proceso para satisfacer los
requisitos de los clientes y otras partes interesadas". Y después, definitivamente,
expresa que es "el cumplimiento de los requisitos". Es decir que la calidad depende
de los requisitos formulados por los productores a partir de los deseos y/o
necesidades de los clientes y con el objetivo de satisfacer las expectativas de los
Mismos.

1.3.1. Calidad de los servicios

Teniendo en cuenta que el objeto de estudio de esta investigacion es una empresa

! Las Normas 1SO 9000 son documentos técnicos de referencia que regulan los requisitos fundamentales que deben cumplir

los Sistemas de Gestion de la Calidad. Estas normas estan redactadas en términos genéricos y son igualmente aplicables a

empresas de produccion de bienes como a las de servicios.
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que brinda servicios es necesario considerar algunos factores claves en la calidad de
los servicios.

En un principio se tratd de aplicar al ambito de los servicios los métodos que se
utilizaban para medir la calidad de los productos, luego este enfoque? se desplaza
hacia el cliente, constituyendo su valoracion el elemento clave en la evaluacion de la
calidad del servicio prestado.

Es asi como la calidad del servicio, se conceptualiza comparando las expectativas del
cliente con las percepciones que este tiene sobre el servicio recibido. Por lo que estos
dos factores son los que determinan la calidad del servicio (Barroso y Martin, 1999; A.
Nuviala y J. A. Casajus Mallén ,2005.

Se conoce como calidad del servicio el gap existente entre las necesidades y
expectativas del cliente y su percepcion del servicio recibido. (Pérez Fernandez De
Velasco, 1994).

El factor clave para lograr un alto nivel de calidad en el servicio es igualar o
sobrepasar las expectativas que los clientes tienen con respecto al servicio, esto se
ha venido demostrando en los estudios realizados sobre la literatura de Parasuraman,
Zeithaml y Berry, que es la que mas difusion presenta sobre el tema, donde se define
la calidad de servicio como una funcion de la discrepancia entre las expectativas de
los consumidores, sobre el servicio que van a recibir y sus percepciones sobre el
servicio efectivamente prestado por la empresa (Vazquez Casielles, Diaz Martin,
1996).

Dadas las distintas concepciones, la autora define Calidad del Servicio como el nivel
de satisfaccibn que se quiere proporcionar a los clientes teniendo en cuenta sus
requisitos, necesidades y expectativas.

Para lograr el nivel de satisfaccion deseado se debe crear un sistema de gestion que
permita a la organizacion efectuar la toma de decisiones de forma acertada, en el
siguiente epigrafe se desarrollan algunas concepciones referidas al tema.

1.3.2. Gestion de la Calidad

Como se ha venido demostrando, el concepto de calidad ha evolucionado, y lo ha

2 Este enfoque se le denominé Calidad Industrial
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hecho encaminado hacia la Gestion Total de la Calidad como nueva filosofia,
tomando un matiz mas amplio, mas global o integral en la organizacion, estando
presente en todos los departamentos, liderada por la alta direccion y con la
participacion activa de todos los recursos humanos. La ISO 9000:2000 como norma
rectora, fija el concepto de gestion de la calidad como las actividades coordinadas
para dirigir y controlar una organizacion en lo relativo a la calidad, que generalmente
incluye el establecimiento de la politica de calidad los objetos de calidad, la
planificacion de la calidad, el control, mejoramiento y aseguramiento de la calidad.

La Norma ISO 9000: 2005 establece 8 principios para la Gestion de la Calidad los
gue se relacionan a continuacion:

1.3.2.1 Principios de Gestion de la Calidad

Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto
deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer
los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los clientes.
Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propésito y la orientacion de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el
personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la
organizacion.

Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de una
organizacion y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para
el beneficio de la organizacion.

Enfogue basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas

eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como
un proceso.

Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una
organizacién en el logro de sus objetivos.

Mejora continua: La mejora continua del desempeiio global de la organizacion
deberia ser un objetivo permanente de ésta.

Enfoque basado en hechos para la toma de decisién: Las decisiones eficaces se

13



— \X
CAPITULO I: Marco Tedrico- Referencial de la investigacion dESOft

VILLA CLARA

basan en el analisis de los datos y la informacion.

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organizacion y sus

proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa aumenta

la capacidad de ambos para crear valor.

La familia de normas ISO 9000:2000 persiguen asistir a las organizaciones en la

implementacion y la operacion de los sistemas de gestion de calidad, su principal

objetivo es relacionar la gestion moderna de la calidad con los procesos y actividades
de una organizacion, incluyendo la promocion de la mejora continua y el logro de la
satisfaccion del cliente. Asimismo se pretende que las normas ISO 9000 tengan una
aplicacion global. En este sentido, a todas las organizaciones tanto publicas como
privadas, grandes o pequefias, productoras de bienes, de servicios, o de software, se
les ofrecen herramientas con las cuales organizar sus actividades para alcanzar

beneficios tanto internos como externos. (Colectivo de Autores, 2004).

1.4. Servicios

1.4.1. Definicion y caracteristicas de los servicios

Actualmente, un elemento caracteristico del nivel de desarrollo, va siendo el mayor

peso que va ocupando el sector de los servicios dentro de PIB, a partir de una mayor

cantidad de prestaciones que reciben las personas en busca de una calidad de vida
superior. De ahi la importancia del estudio en detalle de los procesos relativos a los

servicios, comenzando con una clara definicion y caracterizacion de los mismos. A

continuacion se enuncian algunas de las definiciones mas comunes al respecto.

Algunas definiciones de servicio tomado de Moreno Ortega, M, 2002.

e “El servicio es un trabajo realizado para otros.” [Juran y Bingham, 1974]

e “Todas aquellas actividades econdmicas en que la produccién primaria no es un
producto ni una obra construida.” [Quinn y Gagnon, 1987].

e “Es el cambio que una unidad productiva origina en la condicion de una persona o
de un bien perteneciente a ésta.” Hill [1967] quien es uno de los primeros autores
gue hace referencia al destinatario de los servicios en su definicion.

e Pero de forma categorica es Normann [1989] quien destaca la siguiente

singularidad:“no hay produccion de servicios sin la participacion del cliente.”
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e “Un servicio es el resultado de llevar a cabo necesariamente al menos una interfaz
entre el proveedor y el cliente y generalmente es intangible.” [NC-1ISO 9000: 2005].

Otras definiciones:

e “Los servicios son aquellas actividades identificables, intangibles, objetos
principales de una operacion que se concibe para satisfacer las necesidades de
los consumidores”.

e "Un servicio es todo acto o funcion que una parte puede ofrecer a otra, es
esencialmente intangible y no produce como resultado ninguna propiedad, su
propiedad puede o no vincularse a un producto fisico".

e "Es toda actividad o beneficio que una parte ofrece a otra, es esencialmente
intangible y no culmina con la propiedad de algo".

e “El servicio implica actividades orientadas a una tarea, que no es la venta
proactiva, incluye interacciones con los clientes: en persona, por medio de las
telecomunicaciones o del correo. Se deben disefiar y prestar atencion a dos
objetivos: la satisfaccidn del cliente y la eficiencia operacional”.

Varios autores han expuesto sus criterios acerca de las caracteristicas de los

servicios y su contraste con los procesos productivos (Lovelock, 1983; Zimmerman,

1990; ISO 9004-2:92; y Chase et al., 2000), enfatizando en su naturaleza interactiva

(Noda Hernandez, M; 2004).

Existe en la bibliografia gran diversidad de criterios al respecto, en este sentido

Zeithaml, Parasuraman y Berry (1985) definen cuatro caracteristicas fundamentales

que definen un servicio.
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Caracteristicas del

Servicio

Los servicios, al contrario que los articulos/productos, no se
pueden oler, tocar, probar ni fisicamente ser vistos. Incluso
teniendo el servicio una manifestacion fisica, como puede ser una
tarjeta de crédito, ésta no es en si misma el servicio, sino una
representacién del mismo.

Imposibilidad de generalizar sobre los servicios. Esta caracteristica
responde a la variabilidad a la que esta sujeta el concepto de
servicio por causa de su dependencia del factor humano directa o
indirectamente.

Intangibilidad

Heterogeneidad

Imposibilidad de El cliente esta normalmente implicado en el proceso que supone un
separar produccion y [ servicio. El consumo se suele producir a la vez que se realiza el
servicio servicio.

Los servicios no suelen ser susceptibles de ser almacenados. La
no prestacion en el momento en que estd disponible supone la
pérdida de capacidad del servicio. La mayor parte de los servicios
Caducidad nos pueden ser contados, medidos, inventariados, testados y
verificados antes de ser vendidos al objeto de verificar la calidad de
Su prestacion.

Tabla 1. Caracteristicas de los servicios. Fuente: Zeithaml, Parasuraman y Berry

(1985)

Resulta valido aclarar que no existe una delimitacion absoluta en cuanto a empresa

de servicios / empresas industriales dado a que lo que existen son empresas cuyo

componente de servicio es mayor o menor a lo producido (Levitt, 1989), todas

invariablemente prestan servicio (Larrea, 1991).

Evidenciandose en cinco tipos de oferta de empresas en el mercado (Kotler, Camara

y Grande, 1995)3:

1. Un bien tangible exclusivamente. Simplemente se ofrece un bien tangible.
Ningun servicio acomparia al producto.

2. Un bien tangible con algunos productos. Se ofrece un bien tangible al que se
afiaden uno o mas servicios para reforzar su atractivo.

3. Un hibrido. La oferta consta por partes iguales de productos y servicios.

4. Un servicio fundamental acompafiado de bienes y servicios menos importantes.

5. Un servicio puro.

Algunos autores hablan de "industria del servicio”, fabrica de servicio”, " produccion

® Citado por Criado, F y Calvo de Mora, A (2004). Gestion de la Calidad: Fundamentos, Desarrollos y Aplicaciones Précticas.
Edicién Digital @tres, S. L. L. Sevilla, Espafia. p 354.
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de servicio”, (Juran y Bingham, 1971; Passer, 1976; Gershuny y Miles, 1983; Collier,

1995; Rosander, 1985; Benway, 1987; Chase y Garvin, 1990).

Mas no existe una palabra con una misma raiz que la palabra servicio que de cuenta

del proceso de fabricacion del mismo* (Eiglier y Langerard; 1989). Estos autores

definieron servuccion como "la organizacién sistematica y coherente de todos los

elementos fisicos y humanos de la relacion cliente - entidad necesaria para la

realizacion de una prestacion de servicio cuyas caracteristicas y niveles de calidad

han sido determinados”.

Por tanto, debido al caracter intangible del constructo calidad del servicio, una
empresa suele tener dificultades para comprender como perciben sus clientes la
calidad de los servicios que presta (Zeithaml, 1981). Aun asi, la calidad se ha
convertido en una pieza clave dentro del sector terciario y su busqueda ha llevado a
numerosos investigadores a desarrollar posibles definiciones y disefiar modelos sobre
la misma (BUTTLE, 1996).

Para establecer el proceso de mejora continua en las organizaciones se establece
como premisa por las familias de Normas ISO 9000 la Gestion por Proceso a
continuacion se relacionan conceptos sobre la tematica.

1.5. Gestién por Procesos

De los Principios de Gestion de la Calidad, uno de los que implica mayores cambios

respecto a la clasica configuracion de los sistemas de aseguramiento de la calidad es

precisamente en enfoque basado en procesos. Segun la norma NC ISO 9000: 2000

se refiere con respecto al Enfoque basado en procesos: “Para que las

organizaciones operen de manera eficaz, tienen que identificar y gestionar

numerosos procesos interrelacionados y que interactian. A menudo el resultado de

un proceso constituye directamente el elemento de entrada del siguiente proceso. La

identificacion y gestion sistematica de los procesos empleados en la organizaciéon y

en particular las interacciones entre tales procesos se conocen como “"enfoque

basado en procesos”.

Unido a este concepto de enfoque de proceso surge la Gestidn por proceso, que

* Citado por Fernandez Cltia, M. Memorias de Gestién de la Calidad. 2000.
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segun la definicibn aportada por Peteiro, (2002), plantea que la Gestion por

Procesos percibe la organizacion como un sistema interrelacionado de procesos, que

hace posible una gestién transfuncional generadora de valor para la sociedad y los

clientes y que, por tanto, se centra en la satisfaccion de las necesidades y

expectativas de estos.

De todos los principios descritos en las normas ISO se puede observar que el

enfoque a proceso vincula a todas o casi todas las funciones empresariales (Ver

Anexo # 2). De ahi los multiples beneficios que puede aportar el enfoque a procesos

a cualquier organizacion que lo asuma.

1.5.1. Beneficios de la gestion por procesos

Permite medir la actuaciébn de la organizacion, reducir los costos internos

innecesarios (actividades sin valor agregado) y acortar los plazos de entrega (reducir

tiempos del ciclo) para mejorar la calidad de los productos/servicios.

Revela los procesos relacionados con los factores criticos para el éxito y los que son

redundantes e improductivos.

Define el grado de satisfaccion del cliente interno o externo y lo compara con la

evaluacion del desempefio personal.

Identifica las necesidades de los usuarios o clientes externos y orienta a la

organizacion para compatibilizar la mejora de la satisfaccion del cliente con mejores

resultados organizacionales.

e Permite entender las diferencias de alcance entre la mejora orientada a los
procesos (qué y para quién se hacen las cosas) y aquella dirigida a los
departamentos o a las funciones (cémo se hace).

¢ Revela aquello que es positivo del trabajo en equipo contra el trabajo individual y
la eficacia de los procesos con una 6ptica integradora en lugar de parcial.

¢ Anula las divisiones de las funciones por departamentos o unidades organizativas.

e Analiza y resuelve las limitaciones de la organizacién funcional vertical.

e Apunta a la organizacion en torno a resultados y no a tareas.

e Asigna responsabilidades a cada proceso.

e Establece en cada proceso indicadores de funcionamiento y objetivos de mejora.
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e Mantiene los procesos bajo control, mejora continuamente su funcionamiento
global y reduce su inestabilidad a causa de cambios imprevistos. (Moreira
Delgado, Mercedes de la C. 2006)

1.5.2. Principios de la Gestion por Procesos: (Peteiro de Bureau Veritas, Domingo

Rey)

Un proceso es un conjunto de actividades que se desarrollan en una secuencia

determinada permitiendo obtener unos productos o salidas a partir de unas entradas

0 materias primas. Los procesos pueden ser industriales (en los que entran y salen

materiales) o de gestion (en los que entra y sale informacion).

e Los procesos existen en cualquier organizacion aunque nunca se hayan
identificado ni definido: los procesos constituyen lo que hacemos y como lo
hacemos.

e En una organizacion, practicamente cualquier actividad o tarea puede ser
encuadrada en algun proceso.

e No existen procesos sin un producto o servicio.

e No existe cliente sin un producto y/o servicio.

e No existe producto y/o servicio sin un proceso.

La Gestidon de los procesos tiene las siguientes caracteristicas:

e Analizar las limitaciones de la organizacion funcional vertical para mejorar la

competitividad de la empresa.

e Reconocer la existencia de los procesos internos (relevante):

- ldentificar los procesos relacionados con los factores criticos para el éxito de la
empresa 0 que proporcionan ventaja competitiva.

- Medir su actuacién (calidad, costo y plazo) y ponerla en relaciéon con el valor
afiadido percibido por el cliente.

¢ Identificar las necesidades de cliente externo y orientar a la empresa hacia su
satisfaccion.

e Entender las diferencias de alcance entre la mejora orientada a los procesos (qué
y para quién se hacen las cosas) y aquella enfocada a los departamentos o a las

funciones (como se hace):
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- Productividad del conjunto frente al individual (eficacia global frente a
efectividad parcial).

- El departamento es un eslabon de la cadena, proceso al que afiade valor.

- Organizacién en torno a resultados no a tareas.

e Asignar responsabilidades personales a cada proceso.

e Establecer en cada proceso indicador de funcionamiento y objetivo de mejora.

e Evaluar la capacidad del proceso para satisfacerlos.

¢ Mantenerlos bajo control, reduciendo su variabilidad y dependencia de causas no
aleatorias (Utilizar los graficos de control estadistico de procesos para hacer
predecibles calidad y costo).

e Mejorar de forma continua su funcionamiento global limitando su variabilidad
coman.

e Medir el grado de satisfaccion del cliente interno o externo, y ponerlo en relacién

con la evaluacién del desempefio personal.

La totalidad de los autores consultados coinciden en que el trabajo con la gestién por

procesos en las organizaciones no se organiza de manera empirica sino que existen

meétodos para realizar este trabajo.

1.5.3. Métodos y procedimientos para gestionar por procesos

En la bibliografia consultada, existen varios métodos/ metodologias/ procedimientos

para organizar por procesos. Entre ellos figuran:

e Metodologia para el enfoque de la organizacion para una gestion basada en
procesos (Arce, 2006).

¢ Metodologia para implantar la gestion por procesos. (Carballal, 2006)

e Procedimiento especifico Propuesto para la Gestion por procesos. (Inmaculada
Blay, 2006)

e Pasos para desarrollar el enfoque de procesos, (Kaisen, 2006)

¢ Procedimiento de gestion por procesos. (Consultores, 2006)

¢ Organizacion en procesos.(Aragon, 2005)

e Procedimiento para la Gestidén por Proceso (Nogueira,D, 2004)
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Procedimiento para realizar Estudios de Procesos (Saballo & Gutierrez, 2004).
. Enfoque basado en procesos en modelos EFQM

N

. Gestion basada en procesos para la consecucion de objetivos.

Racionalizacion y Mejora de Procesos (Granada, 2004)

e Trabajando con los Procesos: Guia para la Gestion por Procesos 2( Alfonso
Fernandez Mafueco ,2004)

¢ Orientacion sobre el concepto y uso del “Enfoque basado en procesos” para los
sistemas de gestion” ( Documento ISO/TC 176/SC 2/N 544R2) (2003)

e Pasos para el establecimiento, implantacion y mantenimiento de un S.G.C, basado
en procesos. ISO, 9001:2000 (apartado 1) (Beltran, Carmona & Carrasco, 2002).

¢ Procedimiento de Tejedor y Carmona (2002)

e Guia para una gestion basada en procesos (Beltran, 2002)

e Metodologia de Zaratiegui.(1999)

e Metodologia de Amozarrain. (1999)

e Metodologia de Harrigton. (1997)

e Método creativo. www.aiteco.com/gestproc.htm

e Método estructurado. www.aiteco.com/gestproc.htm

Después de analizados todos estos métodos/ metodologias/ procedimientos, se

llegé a la conclusion de que todos los autores tienen en cuenta indistintamente estos

pasos:

¢ Identificacion de los procesos.

e Seleccion del responsable del proceso

e Determinacion del equipo de proceso.

e Andlisis del valor afadido

e Elaboracioén del diagrama de flujo.

e Secuencia de los procesos y elaboracion del mapa de procesos.

Todos los autores brindan un listado de procesos identificados, y algunos llegan

hasta la determinacién de la secuencia entre ellos, con la elaboracién del mapa de

procesos, no obstante carecen de un enfoque organizativo desde el punto de vista de

la direccion.
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En este sentido, en la Metodologia para implantar la gestion por procesos. Propuesta

por Carballal, (2006) y en el Procedimiento para la Gestion por Proceso (Nogueira,

2004), se tienen en cuenta como elementos estratégicos:

e Mision de los procesos

¢ Vision de los procesos

e Objetivos del proceso

e Factores claves de éxito

¢ Objetivos estratégicos de la organizacion

A continuacion se realizara un andlisis de lo expuesto en las metodologias citadas

por cada uno de estos pasos:

1- Identificacion de los Procesos

Para la identificacion de los Procesos son diversos los aspectos a tener en cuenta

por diferentes autores como: Tejedor, F. & Carmona, M. A. 2005; Amozarrain, 2005;

NC-1SO 9001:2008.Existen varios aspectos a tener en cuenta para la ldentificacion

de los procesos segun la NC-1ISO 9001:2008

e (Cudles son los procesos necesarios para nuestro Sistema de Gestion de la
Calidad?

e ¢Quiénes son los clientes de cada proceso (clientes internos o externos)?

e ¢ Cudles son los requisitos de estos clientes?

e ¢ Quién es el “duefio” del proceso?

e ¢ Son algunos de estos procesos no procedentes?

e (Cudles son las entradas y salidas de cada proceso?

Segun estudios realizados por Amozarrain, se puede asegurar que existen muchos

métodos para la identificacion de los procesos. Pudiéndose englobar en dos grandes

grupos, Métodos Estructurados y Métodos Creativos.

A continuacién se expondran las caracteristicas, ventaja y desventajas de los dos

grupos:

El Método Estructurado parte de la identificacion de los procesos a partir de sistemas

informatizados y estructurados, siendo diseflados por personas expertas y su

implantacion requiere de asistencia externa.
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Las ventajas de este grupo radican en que identifican y documentan los procesos de
gestion dando guias y soportes, permitiendo identificar areas de gestion ineficientes
y quedando perfectamente documentados los procesos, ademas de ser muy Uutil
para la formacion de los nuevos ingresos. Las desventajas consisten en la existencia
de excesiva documentacion, ademas de no relacionar bien los sistemas nuevos con
los otros existentes.

El Método "Creativo" parte de la existencia de procedimientos que respondan a todas
las necesidades de la empresa y son métodos ideados e implantados de forma
interna.

Las ventajas consisten en gue el sistema de gestién estd mas integrado, ya que esta
creado internamente por miembros de la organizacion y la documentacién es
reducida y entendible por el personal. Las desventajas surgen debido a que se
requiere de personas expertas en todos los campos.

La eleccién del método dependera del conocimiento que tengan los miembros de la
empresa y/o del "estado del arte" en el cual se encuentre la misma. También podria
ser una combinacion de ambos (Amozarrain, 2005).

El Método Creativo, es el mas ventajoso en los resultados y mas facil de aplicar, y
va a ser el método que se tendra en cuenta en la investigacion, pues parte de la
existencia de procedimientos que responde a todas las necesidades de la empresa y
que estan elaborados segun normas internacionales, lo cual, en el estado de la
practica de la empresa objeto de estudio se cumple.

2. Seleccion del responsable del proceso

Es la persona facultada por la cadena de mando de la organizacion, que se
responsabiliza de la gestion y mejora del proceso, independientemente de su nivel
jerarquico dentro de la organizacion.

El responsable de un proceso es el encargado de la gestion sistematica del proceso
(realizacion correcta del mismo, evaluacion y revisién) y de la mejora continua de
éste. Es la persona que habla en nombre del proceso en la organizacion.

Para ser responsable de un proceso son necesarias las siguientes condiciones:

QUERER: es un requisito imprescindible, la aceptacion de la responsabilidad es
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siempre un acto voluntario.

SABER: el responsable debe conocer muy bien el proceso, por un lado, y por otro,

debe tener formacién en herramientas para la gestion y de calidad, como técnicas de

resolucion de problemas y técnicas de trabajo en equipo.

PODER: este requisito corresponde al concepto “empowerment”, que es uno de los

atributos mas paradigmaticos de las técnicas de calidad total. Supone facultar al

personal desde la cadena de mando para que pueda tomar decisiones, en el ejercicio

de su responsabilidad sobre la gestion y mejora del proceso.

El responsable de un proceso tiene varias funciones:

Asegurar que el proceso se desarrolla para cumplir los objetivos previstos con
eficacia y eficiencia, estimulando la participacion de todas las personas que
forman parte del proceso.

Garantizar que se asumen y cumplen los requisitos del proceso: los demandados
por los clientes, los técnicos y los legales.

Asignar entre los miembros del equipo del proceso las responsabilidades para
todas y cada una de las actividades criticas del proceso.

Establecer los recursos necesarios para el desarrollo del proceso, solicitarlos, si
fuera necesario, a la direccion y establecer los mecanismos que garanticen su
eficacia.

Relacionarse con los responsables de los demas procesos interrelacionados para
asegurar el cumplimiento de los requisitos de calidad en las cadenas internas
cliente-proveedor.

Garantizar que se efectien todas las actividades de seguimiento y medicién del
proceso, que se documentan adecuadamente, y que esta informacion llega a
todas las personas afectadas o que intervienen en el proceso.

Poner en marcha las acciones necesarias para mejorar continuamente el proceso,
bien mediante la ejecucién correcta de todos los procedimientos establecidos para
el proceso, o mediante la introduccién de cambios ante nuevas oportunidades de

mejora o0 expectativas de los clientes.
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3. Determinacién del equipo de proceso
El equipo de direccion debe en primer lugar formarse a si mismo en todos los temas
relacionados con la Calidad Total y Gestion por procesos y de procesos para
después formar su propio equipo y trabajar directamente en estos temas.
Posteriormente estara en condiciones de participar en la formacion o de colaborar
con otros equipos de nivel inferior.
En general tanto los directivos como los empleados que trabajan en equipos de
gestidén de procesos deben formarse en:
1. Funcionamiento en equipos.
2. Gestidn de procesos y por procesos.
3. En herramientas y técnicas de mejora.
4. Elaboracién del diagrama de flujo.
Secuencia de los procesos

e Confeccion del Mapa de Procesos
Mapa de Procesos. Representacion grafica de la estructura de procesos que
conforman el sistema de gestion (Gestion de Procesos, 2005).
Los sistemas de procesos interrelacionados, se representan graficamente, para lo
cual se utilizan los mapas de procesos, los cuales impulsan a la organizacion a
poseer una vision mas alla de sus limites geogréaficos y funcionales, mostrando como
sus actividades estan relacionadas con los clientes externos, proveedores y grupos
de interés. Tales "mapas" dan la oportunidad de mejorar la coordinacion entre los
elementos claves de la organizacién. Asimismo dan la oportunidad de distinguir entre
procesos claves, estratégicos y de soporte, constituyendo el primer paso para
seleccionar los procesos sobre los que actuar. (Consultores, 2006), (Beltran &
Carmona, 2005).
La agrupacion de los procesos dentro del mapa de proceso permite establecer
analogias (Beltran & Carmona, 2005), entre ellos, al tiempo que facilita la
interrelacion y la interpretacion del mapa en su conjunto, ademas teniendo en cuenta
gue no todos los procesos de una organizacion tienen la misma influencia en la

satisfaccion de los clientes, en los costes, en la estrategia, en la imagen corporativa,
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en la satisfaccion del personal.
Los procesos de trabajo como manifestacion de procesos organizacionales estan
compuestos de un conjunto de actividades que reciben uno 0 mas insumos Yy crean
un producto o servicio de valor para clientes internos y externos, como plantea el
autor Cuesta [2005], citando a Hammer y Champy [1997], y Hammer [2003], quienes
plantean que un proceso organizacional es: “conjunto de actividades que recibe uno
0 mas recursos Yy crea un producto de valor para el cliente”.
Uno de los criterios para la seleccion de procesos de trabajo para su estudio y
mejoramiento lo plantean la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) [1992] y
Marsan [1987]. Entre los factores de peso que mencionan se encuentran:
consideraciones de indole econdémica, de orden técnico, y de reacciones humanas.
De acuerdo con Cuesta, existen varias técnicas para el registro de procesos
Organizacionales, los cuales agrupa de la siguiente manera:
» Mapas organizacionales:

o Mapas de relaciones.

o Mapas de procesos.
» Inter-funcionales.
* Lineales.
= Mapas de actividades del proceso:

o Diagrama de operaciones-transportes-inspecciones-demoras o]

almacenamientos (OTIDA).

o Diagrama de operaciones e inspecciones (OPERIN).

o Diagrama de recorridos.
Los mapas de relaciones se emplean para describir relaciones generales, amplias y
entre procesos y funciones. El mapa de procesos se enfoca a detalles paso a paso.
Su utilizacion esta determinada por el objetivo del registro y andlisis o sea, si se
requiere conocer el marco en que tiene lugar el flujo de trabajo, se emplea el primero

y si lo que se requiere es conocer cOmo se realiza este flujo, se utiliza el segundo.
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Agrega que los mapas de procesos Inter-funcionales y los lineales deben preceder al
empleo de registros y analisis mas detallados, lo cual se realiza con los mapas de
actividades del proceso.

Clasificacion de los Procesos

La clasificacion de los procesos tiene una terminologia muy amplia: relevantes y
claves (Amozarrain, 1999); estratégicos, operativos y de soporte (Zaratiegui, 1999);
procesos de produccion y procesos de la empresa (Harrington, 1993); Proceso de
planificacion, Proceso de gestion de recursos, Proceso de realizacion del producto y
Proceso de medicion, analisis y mejora (NC 1SO-9001, 2008) Por lo general, en la
bibliografia se mencionan tres tipos de procesos: estratégicos, operativos/ claves y
de soporte/ apoyo.

Estratégicos: Procesos destinados a definir y controlar las metas de la empresa, sus
politicas y estrategias. Estos procesos son gestionados directamente por la alta
direccién en conjunto.

Algunos ejemplos de procesos estratégicos son:

Planificacion estratégica: engloba la elaboracién del plan de actuacién a medio plazo,
teniendo en cuenta la mision, vision y los valores de la organizacion.

Organizacion: supone la definicion de las distintas interrelaciones y la estructuracion
organizativa de las distintas unidades administrativas (elaboracion del mapa de
procesos, definicion del organigrama y dimension de la plantilla, disefio de los
puestos de trabajo, asignaciéon de responsabilidades, etc.).

Planificacion Operativa: comprende el analisis y disefio de las diferentes actividades,
tareas, etc. precisas para el desarrollo de las distintas funciones (definicion del
sistema de recursos humanos, fijacién y seguimiento de objetivos de las distintas
unidades, etc.).

Mejora Continua: tiene en cuenta las politicas de calidad que desarrolla la
organizacién, entre las que figura el disefio de acciones destinadas a promover la
mejora de las unidades administrativas. Dentro de este proceso estarian los
siguientes subprocesos: normalizacion de procesos, auditorias de procesos,

planificacion y ejecucion de mejoras, etc.
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Operativos/claves: Procesos destinados a llevar a cabo las acciones que permiten
desarrollar las politicas y estrategias definidas para la empresa para dar servicio a
los clientes. De estos procesos se encargan los directores funcionales, que deben
contar con la cooperacion de los otros directores y de sus equipos humanos.

Los procesos operativos constituyen la razon de ser de la organizacion. Se orientan a
la prestacion de servicios y aportan valor afiadido al cliente externo, es decir, a los
ciudadanos, organizaciones o sociedad en general. Estos procesos deben estar
dirigidos a satisfacer las necesidades y expectativas de los ciudadanos.

Para su identificacion, se pueden hacer las siguientes preguntas:

e ¢ Quiénes son nuestros clientes finales?

e ¢ Quiénes son nuestros proveedores?

e ¢ Qué servicio les ofrecemos?

e ;COMO se generan esos servicios?

De soporte/apoyo: Procesos no directamente ligados a las acciones de desarrollo
de las politicas, pero cuyo rendimiento influye directamente en el nivel de los
procesos operativos.

A modo de ejemplo se pueden citar como procesos de soporte los siguientes:
Gestidbn Econdmico-Financiera: engloba los procesos que tienen que ver con esta
area como son los procesos contables, administrativos, etc.

Gestion de los Recursos Humanos: recoge todos aquellos procesos relacionados
con el personal. A modo de ejemplo se pueden sefialar: la distribucion del personal,
la gestion del rendimiento, la satisfaccion y el reconocimiento, gestion de riesgos
laborales, etc.

Gestion de los Sistemas de Informacion: incluye aquellos procesos que tienen que
ver con la comunicacién y la informacién dentro de la organizacion. De este modo, se
pueden citar: elaboracion de informes para el equipo directivo, gestion de la
comunicacion interna, etc.

Servicios Generales: incluye, entre otros los procesos de gestion de la vigilancia y
seguridad, gestion de la limpieza, mantenimiento, etc.

La manera mas representativa de reflejar los procesos identificados y sus
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interrelaciones es precisamente a través de un mapa de procesos, que viene a ser

la representacion grafica de la estructura de procesos que conforman el sistema de

gestion.

Descripcion de los Procesos

La descripcion de un proceso lleva como finalidad determinar los criterios y métodos

para asegurar que las actividades que comprende dicho proceso se llevan a cabo de

manera eficaz, al igual que el control del mismo. Esto implica que la descripcion de

un proceso se debe centrar en las actividades asi como en todas aquellas

caracteristicas relevantes que permitan el control de las mismas y la gestion del

proceso.

Para determinar la secuencia e interaccion de estos procesos se debe tener en

cuenta:

e ¢ Cudl es el flujo completo de nuestros procesos?

e (¢ CbOmo podemos describir esto? (mapa de proceso o mapa de flujo)

e ¢ Cudles son las interfases entre los procesos?

e ¢ Qué informacion necesitamos?

Analisis y Mejora de los Procesos

El Propietario del proceso se plantea por lo tanto la necesidad de definir indicadores

dando respuesta a las siguientes preguntas (M. Amozarrain, 2005)

e (Qué debemos medir?

e ;Dodnde es conveniente medir?

e ¢Cuando hay que medir? ¢ En qué momento o con qué frecuencia?

e (Quién debe medir?

e ;CbOmo se debe medir?

e ;Cbmo se van ha difundir los resultados?

e ¢ Quiény con gué frecuencia se va a revisar y/o auditar el sistema de obtencion de
datos?

Existe variedad de indicadores, en dependencia del area en que se utilicen, entre los

mas conocidos estan los econémicos, los de eficiencia, los de eficacia y los de

gestion.
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Indicadores de Gestion. La Gestion por Procesos implicara contar con un cuadro de
indicadores referidos a la calidad y a otros parametros significativos. Este es el modo
en que verdaderamente la organizacidbn puede conocer, controlar y mejorar su
gestion (Anénimo, 2005)

Amozarrain plantea ademas que los indicadores de gestion son claves para el
pilotaje de los procesos. “El indicador de gestion es el verdadero artifice que permite
ver la situacion del proceso en todo momento y administrar los recursos necesarios
para prevenir y cumplir realmente con los pedidos de los clientes y optimizar esos
cuellos de botella que estan limitando y/o que son considerados como limites” (M
Amozarrain, 2005)

En la concepcion de este Ultimo elemento es necesario establecer una serie de
indicadores los cuales son datos o conjunto de datos que ayudan a medir
objetivamente la evolucidn de un proceso o de una actividad. (Amozarrain, 1999).

El Cuadro de Mando Integral (CMI)

Se propone como un sistema de medicién que ayuda a la empresa a mejorar su
creacion de valor en el largo plazo. Esto se logra mediante un conjunto de
indicadores financieros y no financieros interrelacionados con la reflexion estratégica
de la empresa. Se sustenta sobre la base de las relaciones causa-efecto, lo que
permite medir el logro de los objetivos a través de las perspectivas que la
organizacion considere importantes.

La mayoria de los autores que han trabajado este tema, Zaratiegui (1999); Davila
(1999); Lépez Videla (2003); Kaplan y Norton (1999) y Nogueira Rivera
(2002).coinciden en que son cuatro las perspectivas que caracterizan el Cuadro de
Mando, éstas son: la perspectiva financiera, la de los procesos internos, la del cliente
y la perspectiva de aprendizaje y crecimiento, a través de las cuales se puede medir
el progreso actual y suministrar la direccién futura de la empresa. (Kaplan y Norton,
1999).

El CMI establece que los primeros factores-clave estan relacionados con el factor
humano (formacién e incentivos). Una mayor implicacion del personal puede

favorecer una mejora continua de los procesos de la empresa. A su vez, la mejora
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en los procesos debe revertir en unos clientes mas satisfechos que pueden ser los
inductores de una mejor satisfaccion de los clientes y favorecer la toma de
decisiones por los directivos.

De esta jerarquia se desprende la importancia de innovacion y adecuacion los
productos y de todos los procesos internos a las necesidades cambiantes de los
clientes para conseguir clientes satisfechos y fieles. Por otro lado, sélo las personas
de la compafia con sus habilidades, conocimientos y actitudes seran capaces de
idear e implementar procesos y productos que satisfagan y fidelicen a los clientes
para que éstos aporten los ingresos que haran posibles los resultados financieros
planificados. También por tanto, se deben fijar objetivos y definir los indicadores
necesarios para conocer lo que ocurre y obrar en consecuencia.

El CMI realiza un gran énfasis en la gestion de los procesos en la organizacion.
Desde esta posicion resulta clave que estos estén alineados con los objetivos y que
los individuos que laboran en una organizacibn sean los suficientemente
competentes para poner en funcionamiento dichos procesos. (Garcia Azcanio,
Andrés; Medina Ledn, Alberto; Nogueira Rivera, Dianelys; Quintana Tapanes, Lazaro
2006)

1.6. Industria del Software

1.6.1. Breve panoramica de la Industria del Software

La Industria del Software constituye hoy en el mundo una de las principales
herramientas utilizadas para alcanzar los resultados pronosticados en las empresas
siendo los paises de Canada y Estados Unidos los que mayor desarrollo ha adquirido
en esta esfera. Las mas grandes comparfias de software del mundo son: IBM,
Microsoft, Price WH, Orade, Andersen y Hewleet Parckard.

1.7. Industria del Software en Cuba

1.7.1. Caracteristicas de la industria del software en Cuba

Para Cuba, como pais en via de desarrollo, el desarrollo de las Tecnologias de la
Informacion y la industria del software en particular, es un medio importante para
incrementar su desempefio econémico.

A partir del afio 1996 comienzan a mostrarse signos de recuperacion econémica y es
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gue se dan los primeros pasos para el ordenamiento de un trabajo continuo destinado
a impulsar el uso y desarrollo de las tecnologias de la informacién y la comunicacion
(TIC) en el pais; asi en 1997 la Resolucion Econdmica del V Congreso del Partido
Comunista de Cuba refleja orientaciones precisas para trabajar en ese sentido y el
gobierno aprueba, por primera vez, los Lineamientos Generales para la
Informatizacion de la Sociedad, con objetivos generales hasta el 2000 y que hasta
hoy conservan en lo esencial su vigencia, creandose ese propio afio el Ministerio de la
Informética y las Comunicaciones (MIC) con la mision fundamental de fomentar el uso
masivo de las TIC en la economia nacional, la sociedad y al servicio del ciudadano.”
El Programa Rector persigue promover el uso masivo de las Tecnologias de la
Informacién a escala nacional, teniendo en cuenta los objetivos generales
estratégicos que el pais se ha propuesto, buscando un desarrollo coherente y una
identificacion precisa de los actores de la Sociedad de la Informacion,
contribuyendo a dar respuesta a las metas trazadas en el Plan de Accién sobre la
Sociedad de la Informacion de América Latina y el Caribe, suscrito por el Plan de
Accion Regional.

Conceptualmente, la Informatizacion de la Sociedad se define en Cuba como el
proceso de utilizacion ordenada y masiva de las tecnologias de la informacién y las
comunicaciones (TIC) para satisfacer las necesidades de informacion y conocimiento
de todas las personas y esferas de la sociedad.

Cuba tiene un gran potencial de personal calificado en el area de la informatica y las
comunicaciones, cuenta con mas de 150000 especialistas con nivel universitario y
mas de 15000 técnicos. Las empresas que se dedican a la produccion de software, a
pesar de la potencialidad que poseen, tienen indices de exportaciones muy bajos.

Los problemas mas importantes de la empresa de software cubana (L. GarciaAvila,
AlvarezCardenas, & Castro, 2000) son:

e El personal calificado no esta acostumbrado a aplicar estandares de calidad.

¢ No estan definidos los procedimientos fundamentales de trabajo.

® CubaMinRex (2005). La informatizacién en Cuba. ww.cubaminrex.cu/Sociedad_Informacion/Cuba_Sl/Informatizacién.htm
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e No se poseen administradores de software con experiencia en la obtencién de
productos de calidad para la exportacion.
e Aunque existen metodologias de trabajo recomendadas, estas no se utilizan
sisteméticamente.
La consecuencia inmediata de los factores anteriores se refleja en la baja
productividad y calidad del trabajo realizado. (L. F. GarciaAvila, 2000)caracteriza a la
industria de software cubana como una organizacién no madura ya que los procesos
de software son improvisados, esta se comporta como una organizacién “apaga
fuego®, la planificacion en tiempo y recursos no se cumple, no se garantiza la calidad,
no hay bases objetivas para enjuiciar la calidad del producto, ademas no se realizan
sistematicamente las revisiones y pruebas o son eliminadas o disminuidas cuando el
proyecto se atrasa.
El reto es trabajar para lograr organizaciones de software maduras caracterizadas
por gran capacidad para administrar los procesos de software con enfoque visionario,
con participacion, compromiso, destreza y motivacion del personal, con procesos
planificados, ordenados y consistentes y con equipos que mejoren continuamente el
proceso.’
1.7.2. Nueva perspectiva en la Industria del Software Cubana
En el marco de la V Conferencia Internacional de Derecho e Informatica y durante la
Xl Convencién Internacional Informética (2012) se conocié sobre el uso y desarrollo
del Software libre, retos y oportunidades legales, sobre todo para el caso cubano,
dado a que el bloqueo impuesto a Cuba limita, entorpece, y encarece la adquisicién
del software legal necesario para el desarrollo de la sociedad cubana, y es por esta
razon que la perspectiva del software libre se abre como solucibn a esta
problematica para el desarrollo de la informatica cubana.
Convirtiendose dicha perspectiva en un objetivo estratégico de la industria del
software que hoy se propone todo un reto no solo para las industria de software de
Cuba, como protagonista de este proceso, sino para todo el entorno empresarial en

general.

® Tomado de Tesis Doctoral Modelo de evaluacion de la calidad para el andlisis y disefio orientado a objetos de sistemas
informéticos (CADOOSI). Ing. Lourdes F. Garcia Avila. 2000.
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1.8. Tendencias de los estudios de Enfoque por Procesos en Cuba

Las teorias de la Gestion Empresarial han evolucionado en la medida en que la

tecnologia y las relaciones de produccién se han vuelto cada vez mas complejas.

Tradicionalmente se ha visto un enfoque funcional o por departamentos en el mundo

empresarial que contrasta con un enfoque a procesos de relativa reciente aplicacion

referida por autores como: Amozarrain (1999); Zaratiegui (1999); etc.

Esto justifica la resistencia al cambio que se ha producido en la mayoria de las

instituciones a la hora de la implementacibn de la gestibn por procesos.

Innumerables son las metodologias y procedimientos que se encuentran en la

literatura especializada para abordar la manera de emprender este problema, y que

reconocen a los “procesos”, y su vinculacién con las actividades, como un elemento
esencial hacia y ara la competitividad. De igual manera, se refleja su estrecha
relacion con un conjunto de herramientas, filosofias o0 mas generalmente expresado
como tendencias actuales de amplia difusion en el mundo empresarial
contemporaneo, a saber: el Modelo EFQM, el BSC, la mejora continda, las Normas

ISO, el Benchmarking, el uso de metodologias para la determinacion de los HACCP,

la gestion por el conocimiento, la gestion por competencias, sistemas integrados de

gestion. Todas ellas, de una u otra forma, han referido la necesidad de desarrollar el

“enfoque de procesos” a la hora de concebir una empresa exitosa.(Garcia Azcanio,

2006).

1.9. Conclusiones Parciales

1. A medida que ha evolucionado el término administracion se han hecho grandes
aportes en su definicion e independientemente de que existe varias acepciones,
por la propia naturaleza del término no existe ain un consenso sobre una
definicion especifica, aunque la autora ha tomado como referencia la expuesta por
Stoner James (Administracion).

2. La organizacién en procesos es una Util herramienta para elevar la eficiencia y
eficacia y facilitar la toma de decisiones, que ha tomado gran auge y es un
requisito indispensable para la implementaciéon de un Sistema de Gestion de la
Calidad basado en las normas ISO 9000 del 2000.
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3. Dentro de los multiples enfoques existentes en el ambito empresarial, el enfoque
de procesos, puede ser empleado como una herramienta para la organizacion de
los procesos. Las fases metodoldgicas que se proponen, ofrecen una herramienta
de gran utilidad para la elaboracién y perfeccionamiento de los servicios en TI.

4. Las teorias de la Gestion Empresarial han evolucionado en la medida en que la
tecnologia y las relaciones de produccion se han vuelto cada vez mas complejas.
Son diversas las tendencias actuales de amplia difusion en el mundo empresarial
contemporaneo, pero todas ellas, de una u otra forma, han referido la necesidad
de desarrollar el “enfoque de procesos” a la hora de concebir una empresa

éxitos.
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fundamentacion del procedimiento para la Gestion por Procesos.

2.1. Introduccion.

Este capitulo tiene como objetivo fundamental caracterizar la Division Desoft Villa

Clara y presentar el procedimiento elaborado por Moreno Ortega (2010) que se

aplicaré para la organizacion del proceso objeto de estudio: soporte técnico.

2.2. Caracterizacion de la organizacion: Division Desoft Villa Clara

La Division Desoft Villa Clara se encuentra localizada en Santa Clara Ave. Calixto

Garcia Esquina 4ta Reparto Tirso Diaz, fue creada el 5 de enero del afio 2004. Tiene

como razon social informatizar la sociedad villaclarefia mediante el desarrollo y

despliegue de soluciones informaticas.

Es de subordinacion nacional y a través de su Oficina Central se orienta

metodoldgicamente, la ejecucion de todas las tareas de cada division.

La Division Desoft Villa Clara para cumplimentar sus objetivos, funciones y

atribuciones se estructura y organiza como una empresa perteneciente al Sistema

Empresarial del Ministerio de las Comunicaciones (MINCOM). Consta de dos niveles

organizativos; un nivel estratégico formado por el Presidente, las Vicepresidencias y

demas Unidades Organizativas de la Oficina Central, enfocadas a establecer las

politicas, estrategias, ejercer el control y definir los objetivos y lineas de negocios. El
segundo nivel esta formado por todas las Divisiones Territoriales ubicadas en cada
provincia del pais. Las Divisiones estan encargadas ademas de la comercializacién

basada en la consecucion del maximo beneficio econdmico y de las estrategias y

Plan de ventas de la empresa.

Tiene como Objeto social:

e Prestar servicios de despliegue y soporte de actividades informaticas integrales
para personas naturales y entidades estatales en pesos cubanos, a sociedades
mercantiles de capital totalmente cubano en pesos cubanos y pesos convertibles y
para las empresas mixtas, extranjeras y a las partes del contrato de Asociaciones
Econdmicas Internacionales el cobro se efectia en pesos convertibles.

e Prestar servicios de desarrollo de aplicaciones informaticas para personas
naturales y entidades estatales en pesos cubanos, a sociedades mercantiles de

capital totalmente cubano en pesos cubanos y pesos convertibles y para las
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empresas mixtas, extranjeras y a las partes del contrato de Asociaciones
Econdmicas Internacionales en cobro se efectla en pesos convertibles.

e Brindar servicios de instalaciones y mantenimiento postventas de sus servicios
para personas naturales y entidades estatales en pesos cubanos, a sociedades
mercantiles de capital totalmente cubano en pesos cubanos y pesos convertibles y
para las empresas mixtas, extranjeras y a las partes del contrato de Asociaciones
Econdmicas Internacionales el cobro se efectla en pesos convertibles.

e Ofrecer servicios de consultoria, asesoria y otros servicios y proyectos cientifico-
técnicos especializados en su actividad a personas naturales y entidades
estatales en pesos cubanos, a sociedades mercantiles de capital totalmente
cubano en pesos cubanos y pesos convertibles y para las empresas mixtas,
extranjeras y a las partes del contrato de Asociaciones EconOmicas
Internacionales el cobro se efectlia en pesos convertibles.

e Prestar servicios de formacion y de certificacion en roles asociados al despliegue y
soporte de aplicaciones informaticas integrales; para personas naturales y
juridicas cubanas en pesos cubanos, a sociedades mercantiles de capital
totalmente cubano en pesos cubanos y pesos convertibles y para las empresas
mixtas, extranjeras y a las partes del contrato de Asociaciones Econdmicas
Internacionales el cobro se efectlia en pesos convertibles.

e Gestionar y administrar aplicaciones informaticas en centros de datos propiedad
del operador de telecomunicaciones autorizado en el territorio nacional, para
personas naturales y juridicas en pesos cubanos y pesos convertibles.

Mision

Contribuir a la informatizacién de la sociedad cubana y a una mayor efectividad de

nuestros clientes, mediante el despliegue y soporte de soluciones informéaticas

integrales basadas en tecnologias de avanzada y un personal competente y

comprometido, con calidad y eficiencia sostenibles en nuestra gestion, apoyando los

planes de desarrollo econémico- social de la provincia y las tareas de la defensa.

Visién

Somos una organizacion lider en el despliegue y soporte de servicios y soluciones
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informaticas de calidad reconocida, con especialistas competentes y comprometidos

y un efectivo sistema de direccion y gestion empresarial.

El perfil del negocio de la Division Desoft Villa Clara se orienta hacia la satisfaccion

de las necesidades del mercado a través de soluciones informaticas, las lineas de

negocio que desarrolla en estos momentos se centran fundamentalmente en:

e Sistemas de Gestion Empresarial (Contables, financieros, de RH, ERP,
Transporte, etc.).

e Consultarias en temas especializados

e Servicio de soporte técnico postventa o despliegue.

e Desarrollos de software (a distancia, y a la medida basada en plataforma SWL,
etc.)

e Gestidn del Conocimiento, Formacién presencial y a distancia.

Los Factores Claves de Exito se centran en:

e Satisfaccion de las necesidades del cliente.

e Gestidn del Capital Humano.

¢ Innovacién constante.

e Calidad total.

e Gestion de mercadotecnia.

¢ Disponibilidad financiera.

Las Areas de Resultados Claves se encuentran definidas por:

e Defensa, Seguridad y Proteccion.

¢ Indicadores Econémicos y Financieros.

e Administracion de las Relaciones con el Cliente.

e Gestion de los procesos internos.

e Aprendizaje y Desarrollo.

La Division cuenta con 3 departamentos productivos ellas son, Negocio, Desarrollo y

Despliegue- Soporte. Entre los principales clientes se encuentran: Correos de Cuba,

Ministerio de Turismo, Ministerio de Finanzas y Precios, Empresa de

Telecomunicaciones de Cuba S.A (ETECSA), Oficina Nacional de Administracién

Tributaria (ONAT), Ministerio de las Comunicaciones (MINCOM), Union de
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Construcciones Militares (UCM), Empresa de Materiales de la Construccion, Grupo
Empresarial del MINAZ, Empresa de Recuperacion de Materias Primas, entre otros.
Los principales productos que se comercializan son Celador S2C, Versat-Sarasola,
Fastos, Energux y Farola.

Debido a las nuevas reestructuraciones de la Industria del Software en Cuba la
Empresa Nacional del Software DESOFT ha establecido como principales objetivos
la implementacion segun las familias de Normas ISO del Sistema de Gestion de
Calidad con el objetivo de certificar sus servicios. De esta forma se dan los primeros
pasos para crear un proceso de mejora continua que facilite la toma de decisiones y
garantice la satisfaccion al cliente en la Division Desoft Villa Clara.

2.2.1. Caracterizacion de los Recursos Humanos

En estos momentos la Divisién Desoft Villa Clara cuenta con una fuerza de trabajo
eminentemente técnica compuesta en su mayoria de trabajadores profesionales de
la informatica, cibernética, ciencias econdmicas e ingenieros industriales, la misma
cuenta con un elevado coeficiente intelectual debido a que el 82% de la misma es de
Nivel Medio Superior y Nivel Superior, esto se evidencia en la tabla 2 que se

muestra a continuacion.

Categoria Ocupacional Cantidad Porciento (%)
Dirigentes 8 4%

Técnicos 20 12%
Especialistas 97 58%
Servicios 5 3%

Obreros 5 3%
Adiestrados 35 20%

Total 165 100%

Tabla 2. Analisis por categorias ocupacionales. Fuente: Informe de Recursos
Humanos, 2013.

2.2.2. Caracterizacion del proceso de soporte técnico

El servicio de soporte técnico es uno de los procesos claves de la empresa, tiene el
objetivo de establecer y mantener un nivel de servicio aceptable mediante el apoyo al

cliente en el uso eficaz del producto, una vez que se encuentra en explotacion.
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El servicio cuenta con 3 niveles de acuerdo a la solicitud del servicio Bajo, Medio y

Alto.

El nivel Bajo es cuando el problema que presenta el software no imposibilita el uso

del mismo, solo afecta la informacién que se brinda esta clasificacion depende del

tipo de organizacion y su objeto social.

El nivel Medio es cuando el problema no afecta el procesamiento del software sino la

ejecucion de una tarea en la organizacion sin perjudicar ningun tipo de servicio o

produccion de acuerdo al objeto social del cliente.

El nivel Alto es cuando el problema que presenta el software ya sea de configuracion,

de procesamiento o de version afecta a la organizacién en su proceso productivo y

de servicio provocando cuellos de botellas que le impidan cumplir los requisitos

impuestos por los clientes.

El proceso de soporte cuenta hoy estructuralmente con 2 especialistas estos técnicos

deben tener las siguientes caracteristicas:

-Experiencia al menos en 2 afios en software de la cartera de productos de Desoft.

-Experiencia en manejo con publico o atencion a clientes.

-Preparacion en diferentes tematicas como son contabilidad, recursos humanos,
combustible, teniendo en cuenta el software al que se le brinda el servicio.

Se informatiza de forma presencial o telefonica con la ayuda de un sistema

informatico llamado Servilin (Ver Anexo 3), por medio de esta herramienta se realiza

el monitoreo de los tiempos de respuesta y de solucion, carga de los especialistas,

estadisticas de entidades con mayores solicitudes y tiempos asociados al servicio.

Sin embargo desde hace unos afios debido al crecimiento constante en los servicios

y clientes de la organizacion se han presentado anomalias resultando ser el proceso

de estudio de esta investigacion, con el empleo del método cientifico se pretende

realizar cambios que impacten en la mejora continua de los proceso en la Divisiéon

Desoft Villa Clara.

2.3. Descripcion del procedimiento para la Gestion por Procesos

Para la elaboracion del procedimiento de Moreno (2010) se tuvieron en cuenta las

premisas y los principios basicos que lo sustentan, constituyendo estas las bases
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para su concepcion y elementos de ineludible consideracion para lograr el éxito en

estudios a realizar.

2.3.1 Principios

1.

Adaptabilidad: Es lo suficientemente general como para ser aplicado a todo tipo
de organizaciéon cuidando que en esencia debe ser utilizado para organizaciones
de servicios.

Aprendizaje: Contempla métodos de trabajo en grupo, encuestas y métodos de
expertos para la seleccion de criterios de decision, de factores para evaluar estos
y la determinacion de sus importancias relativas. Para lograr el consenso entre
los involucrados en estos procesos, se requiere de su capacitacion en las
técnicas a aplicar y del ejercicio del método en reiteradas ocasiones, de ser
necesario. Esto ultimo es pertinente de tratarse de organizaciones complejas.
Parsimonia: La estructuracion del procedimiento, su consistencia logica y
flexibilidad permiten llevar a cabo un proceso complejo de forma relativamente
simple.

Pertinencia: La posibilidad que tiene el procedimiento de ser aplicado
integralmente en las condiciones que se desarrollan las organizaciones como
instrumento de mejora continua del proceso de gestion de la calidad.

Flexibilidad: La posibilidad que tiene de aplicarse a otras organizaciones con
caracteristicas no necesariamente idénticas a las seleccionadas dentro del
universo investigado.

Suficiencia: Referida a la disponibilidad de toda la informacién a utilizar que se
requiere para su aplicacién en estos procesos.

Consistencia logica: En funcién de la ejecucién de sus pasos en la secuencia
planteada, en correspondencia con la l6gica de ejecucion de este tipo de estudio.
Perspectiva o generalidad: Dada la posibilidad de su extension como instrumento

metodoldgico para ejecutar estos estudios en otros procesos de gestion similares.

2.3.2. Consideraciones generales que se tuvieron en cuenta para el disefio del

procedimiento

A patrtir de las observaciones realizadas en el marco teérico- referencial se estructurd
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el procedimiento a utilizar para realizar la organizacién por procesos.
De forma general, para la concepcion del procedimiento se realizaron como
invariantes:

e En aproximacion a la Fase | del procedimiento de Nogueira, D (2004), se
concibio la etapa 1 de Formacién del equipo de trabajo.

e Para la Identificacion de los procesos de la empresa se siguio la propuesta
de factores para la identificacion y seleccion de los procesos de Tejedor, F. &
Carmona, M. A. (2005).

e Para la Clasificacibn de los Procesos de la organizacién, se escogié la
propuesta de Zaratiegui (1999).

e Para la Construccién del mapa de procesos se emplearon los criterios de
Mafiueco, A (2004).

e En la Descripcion detallada de los Procesos, se siguidé la metodologia de
Tejedor, F. & Carmona, M. A. (2005).

e Para el Control de los procesos se realizo teniendo en cuenta los criterios de
Juran (1994).

e Documentacién del proceso se realizd siguiendo los pasos de la ficha de
proceso propuesta por Mafiueco, A (2004).

2.3.3. Descripcién detallada del procedimiento para la Gestion por Procesos

El procedimiento se ha estructurado en nueve etapas agrupadas en tres fases,
cada una de las cuales incluye diferentes aspectos, tal y como se muestra en la
Figura 2. En esta se observa que el procedimiento se inicia con la fase de
Caracterizacion de los procesos, la cual incluye la etapa de formacion y
entrenamiento del equipo de proyecto , que tiene la misién de identificar los procesos
del la empresa, clasificarlos y de representarlos a través del Mapa de procesos, con
el conocimiento de estos elementos se da inicio a la segunda fase, Analisis de los
procesos, en esta fase el equipo de proyecto selecciona el proceso a estudiar,
nombra un responsable para el proceso para determina: las especificaciones de los
subprocesos, sus responsables, describir las actividades que lo conforman y

determinar la secuencia e interaccion entre los subprocesos. Se realiza una
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propuesta de indicadores para el control del proceso y por ultimo se documenta el
proceso a través de la Ficha de Proceso. La tercera fase, Implantacién del
proceso, seguimiento y control incluye la implementacion del proceso organizado,
argumentado, documentado asi como el mecanismo que permite garantizar su
estable funcionamiento a través de la propuesta de disefio de un CMI para la

perspectiva de procesos internos.
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FASE | - Caracterizacion de los procesos

FASE Il - Andlisis del proceso estudio

FASE Il - Implantacion del proceso, seguimiento y control

Figura # 2 Procedimiento propuesto para la gestion por procesos. Fuente: Moreno,
(2010).

A continuacion se explica detalladamente los elementos a tener en cuenta en cada
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una de las etapas.

FASE |. Caracterizacion de los Procesos

Etapa 1. Formacion y entrenamiento del Equipo de proyecto.

Para iniciar la aplicacion del procedimiento expuesto anteriormente, se realiza la
formacion del equipo de trabajo multidisciplinario, se sugiere que debe estar
compuesto por no mas de siete u ocho personas, en funcion del tamafio y
complejidad del proceso; y en su mayoria miembros del consejo de direccion.

Como plantea Nogueira, (2004) se debe contar con la presencia de algiun experto
(interno y/o externo) con amplios conocimientos sobre la Gestion por Procesos y
nombrar a un miembro del consejo de direccion como coordinador del proyecto.
Igualmente, debe establecerse una planificacion para las reuniones y el desarrollo del
proyecto teniendo en cuenta las fases y etapas definidas en el procedimiento.

Asi mismo es necesario realizar un entrenamiento a los miembros del equipo por la
novedad y complejidad de la tematica abordada en las siguientes tematicas:

- Panoramica general acerca del rol de la Administracion en la organizacion

- Gestidn por proceso como principio de la Gestion de la calidad

- Conceptos generales de la Gestion por proceso

- Presentacion del procedimiento propuesto para la Gestidn por Procesos en la
organizacion.

De esta forma queda preparado el equipo, compuesto por personas de gran
experiencia dentro de la organizacion y muy comprometidos con la mejora del
desempeiio.

Etapa 2. Identificar los procesos

En esta etapa se debe realizar un listado exhaustivo de todos los procesos que
existen en la empresa. Para el éxito de esta etapa es necesario considerar los
siguientes elementos:

e Seleccion del método de recepcidn y elaboracion de la informacion.

El grupo de trabajo debe definir el método o técnica a utilizar para este fin, para esto
la clasificacion de las formas de trabajo en grupos brindada por Rodriguez, G, F, O

[1984] parece muy adecuada a este proposito:

45



- X
CAPITULO II: Caracterizacidn de la Division Desoft Villa Clara dESOft

VILLA CLARA

fundamentacion del procedimiento para la Gestion por Procesos.

1. De una sola iteracién con un solo intercambio directo de opinidon entre expertos.
Ej.: Brainstorming o tormenta de ideas, 635, método de valoracién de factores.

2. Con muchas iteraciones pero con intercambio de opiniones entre los expertos
.Ej.: Debates. Consejo de direccion.

La técnica mas utilizada en los estudios de gestidon por procesos es la tormenta de

ideas, proceso conducido por dos personajes:

El facilitador: Persona que dirige y facilita el proceso de elaboracion y exposicion de

las ideas, permite la participacién de todos y brinda la confianza que se requiere para

gue todos estén en la posibilidad de expresar con claridad y transparencia sus ideas.

El registrador: Es quien anota y registra las ideas que van surgiendo en el proceso.

La técnica consiste en exponer el tema o0 aspecto sobre el que se desea obtener

ideas, brindando algun tiempo para pensar y con posterioridad se le pide a todos los

presentes que exponga sus ideas De esta forma se obtendra una lista de los

procesos de la empresa.

Etapa 3. Clasificacién del proceso objeto de estudio.

A continuacién en esta fase se procede a clasificar’ el objeto estudio que fue

identificado en el paso anterior. Segun la clasificacibn adoptada por Zaratiegui

(1999), se van a clasificar el: proceso en estratégico, operativo o de soporte.

De acuerdo a Mafueco, A (2004), la gestion por procesos exige, en primer lugar,
una estrategia de identificacion de los procesos que en la organizacion se consideran
prioritarios (proceso ‘operativo’ o ‘clave’) y, a continuacién, una ordenacion segun su
importancia, el impacto que pueda tener su redisefio sobre los usuarios, el interés
por su mejora continua.

Primeramente se determina la clasificacion del procesos, los procesos claves son
los que mayor impacto tienen en los objetivos estratégicos definidos por la
organizacién, haciendo mayor énfasis en su repercusion en los clientes de la
organizacion.

Seleccidén de los procesos operativos o claves.

Para el despliegue de esta etapa se propone aplicar la matriz objetivos estratégicos

" Esta clasificacion se realiza en dependencia del criterio de seleccién. En este estudio para la clasificacion de procesos se
utilizé el criterio de Zaratiegui (1999)
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/repercusion en el cliente y procesos (Amozarrain ,1999). El equipo de proyecto
debera realizar una valoracién tomando como referencia los aspectos siguientes:
Calcular el impacto del proceso: Para cada proceso se hara una valoracion de la
importancia del mismo teniendo en cuenta su implicacion en los objetivos
estratégicos o metas de la organizacion.

Repercusion en el cliente: Las decisiones de una empresa inciden, directa o
indirectamente, en los clientes. Naturalmente, este efecto ha sido considerado en la
definicion de los objetivos estratégicos, sin embargo, se recomienda realizar, una
reflexion individualizada para cada proceso acerca de las consecuencias que un
posible redisefio tendria en los clientes de la organizacion, asi como para conocer el
impacto de cada uno de ellos en la satisfaccion de las expectativas del cliente.

Una vez identificados los procesos operativos o claves, se puede continuar con los
procesos de soporte, este tipo de procesos facilitan el desarrollo de las actividades
gue integran los procesos operativos, y generan valor afiadido al cliente interno.

Por ultimo, los procesos estratégicos son aquellos que estan relacionados con la
direccion, organizacion, planificacién y estrategia de la organizacion.

Etapa 4. Construccién del mapa de procesos

Una vez identificados los procesos que soportan el sistema se confecciona el Mapa
de Procesos que si bien no es un requisito fijado en la NC ISO 9001:2000 como parte
de la documentacion del sistema, permite mostrar la secuencia e interaccion entre
los procesos.

Para ello, se parte de los procesos, ya clasificados (Estratégicos, Operativos y de
Soporte) y dependiendo del grado de detalle al que se llegue en el mapa de
procesos, segun Mafueco, (2004, éste sera de: Primer Nivel, Segundo nivel y Tercer
nivel.

Primer Nivel: La representacion se realiza Unicamente a nivel de procesos.

Segundo Nivel: Cuando se detallan las diferentes etapas o subprocesos que
componen los procesos.

Tercer Nivel: Cuando el grado de detalle llega a actividades que componen las

etapas de los procesos.
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El equipo que realice el mapa de procesos, debera decidir previamente el desglose
gue desea dar al mismo.

FASE Il Analisis de los procesos

Etapa |. Nombrar al responsable del proceso

Una vez clasificados y representados los procesos, el equipo de proyecto nombra un
responsable para cada uno de los procesos objeto de estudio, y se delega en estas
personas el desarrollo de las etapas posteriores y, por consiguiente, el éxito del
proyecto. Por lo tanto, se debe nominar a personas reconocidas dentro de la
organizaciéon y de ser posible, del propio equipo. Los responsables deberan poseer
autonomia de actuacion y atribuciones que seran puestas de manifiesto
publicamente.

Etapa 2. Descripcion detallada del Proceso

Esta etapa tiene la finalidad determinar los criterios y métodos, metodologias,
procedimientos que aseguran que las actividades que comprende dicho proceso se
llevan a cabo de manera eficaz. Esto implica que la descripciéon de un proceso se
debe centrar en las actividades, asi como en todas aquellas caracteristicas
relevantes que permitan el control de las mismas Yy la gestion del proceso. Para ello,
y dado que el enfoque basado en procesos potencia la representacion gréafica
(Tejedor, F. & Carmona, M. A. 2005).

2.1. Diagnéstico preeliminar del proceso a estudiar

Esta subetapa se ha disefiado con el objetivo de conocer de antemano el nivel de
definicién que tienen el proceso/subprocesos® objeto de estudio, ya que se puede
presentar que estos se encuentren en un nivel mas avanzado en su instrumentacion
del que se piensa.

El diagnaostico es el punto de partida para la planificacion de la implementacion del
enfoque a procesos.

Pero primeramente se debe constituir un equipo de trabajo para el proceso objeto de
estudio, donde el responsable de este sera el encargado de seleccionar aquellas

personas que a su juicio puedan aportar mas durante el disefio teniendo en cuenta

8 Se pone indistintamente procesos/subprocesos porque es en dependencia de la complejidad de la empresa
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los criterios siguientes:

e Que tengan experiencia en las actividades incluidas,

e Que tengan capacidad creativa e innovadora,

e (ue exista una persona como minimo por cada uno de los departamentos que
realizan actividades en el proceso,

e que se incluya alguna persona ajena a la gestion del proceso que actie como
facilitador .Esta persona debe estar ampliamente formada en procesos y dominar
herramientas de trabajo en grupo.

e que se establezca un plan de trabajo basado en la dedicacion parcial de los
integrantes del equipo y colegiar la propuesta con sus jefes superiores.

Posteriormente se aplican técnicas de analisis y recopilacion de informacion acerca

de los procesos que permitan evaluar su estado actual. Entre ellas: lista de

chequeos, entrevistas a los empleados y directivos, analisis documental, observacion
directa, asi como entrevistas o aplicacion de cuestionarios a los clientes del proceso.

Otro de los aspectos a examinar es el método actual empleado para gestionar los

riesgos del proceso. Para ello se recomienda emplear el procedimiento para la

gestién de los riesgos de Moreno Ortega (2011) que aporta los registros que se

muestran en el Anexo 4.

Una vez realizado el diagndstico se procede a la proxima etapa.

2.2. Determinar las especificaciones de los subprocesos

Para determinar las especificaciones de los subprocesos que componen los

procesos que se desean estudiar hay que tener en cuenta una serie de

especificaciones que son las que se enumeran a continuacion.

1. Entradas (Elementos que son transformados hasta llegar al producto como es el
caso de la materia prima, la informacion etc.).

2. Salidas (Es el resultado final del proceso de transformacion).

3. Recursos (Son todos los recursos tanto materiales, como humano, como de
infraestructura, equipos para la realizacion de las actividades).

4. Metodologias y Documentacion (Todo lo relacionado con la documentacion que

regula el desarrollo de los procesos y las metodologias que se siguen para
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realizarlos).
5. Responsabilidades (Es todo lo relacionado con la definicion de los roles de los

ejecutores y de las responsabilidades de cada una de las personas que participa).
Toda esta informacion quedard recogida en un Diagrama Primario esquematizado
de forma general en el Anexo # 5. Este diagrama va a ser una representacion
sencilla en forma de bloque de cada uno de los subprocesos que se van representar
y soOlo brinda una imagen global de los mismos considerando solamente sus
especificaciones.

Posteriormente se determina:

la mision,

alcance,

sus limites objetivos,

-y clientes de los subproceso.

Es necesario entender la mision como la meta inmediata que tiene un proceso y asi
su responsable deberé tener plena conciencia de cual es el objetivo fundamental de
este proceso. Dicha misién debe ser concreta, definir el alcance de las actividades
que la componen, decir qué va hacerse y en algunos casos puede incorporar
objetivos del mejoramiento del proceso.

Es muy importante que el responsable del proceso se asegure del conocimiento de la
mision por todos los integrantes y que todos crean y estén conscientes de ella.

2.3. Determinar el propietario del proceso

En esta etapa el equipo de trabajo se encarga de seleccionar el propietario del
proceso que debe tener la autoridad necesaria para la asignacion de prioridades, la
distribucion de los recursos asignados, la programacion de las tareas, la planificacion
y el control de las mismas, ademas de poseer la competencia necesaria para
responder por el desempefio del proceso.

2.4. Descripcion de las actividades del proceso

La descripcion de las actividades de un proceso se puede llevar a cabo a traves de
un diagrama, donde se pueden representar estas actividades de manera grafica e

interrelacionadas entre si. Se recomienda por la autora utilizar el esquema “quién-
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qué”, donde en la columna de “quién” aparecen los responsables y en la columna
“‘qué” aparecen las propias actividades en si.
Estos diagramas facilitan la interpretacion de las actividades en su conjunto, debido a
que se permite una percepcion visual del flujo y la secuencia de las mismas,
incluyendo las entradas y salidas necesarias para el proceso y los limites del mismo.
Uno de los aspectos importantes que deberian recoger estos diagramas es la
vinculacién de las actividades con los responsables de su ejecucion, ya que esto
permite reflejar a su vez, como se relacionan los diferentes actores que intervienen
en el proceso.
2.5. Determinar secuencia e interaccion de procesos
Para establecer adecuadamente las interacciones entre los procesos es fundamental
reflexionar acerca de qué entradas necesita el proceso y de donde vienen, qué
recursos consume el proceso y de donde proceden y qué salidas produce cada
proceso y hacia dénde van.
Las interacciones de los procesos sometidos al sistema de gestion de la calidad se
describiran con detalle a nivel del proceso mediante una tabla incluida en la ficha
descriptiva del proceso.
En general las interacciones de un proceso se estableceran con los siguientes
procesos:

e Procesos especificos.

e Procesos de gestion de recursos generales, que resulten criticos para la

mision del proceso que se esta describiendo.

e Procesos de planificacion.

A continuacion se muestra en la tabla 3 el modelo que muestra la secuencia de

interaccidn de los subprocesos que se desean estudiar
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Y Proceso Y Proceso Y
N

Proceso X Entrada: Entrada:
Salida: Salida:

Proceso X Entrada: Entrada:
Salida: Salida:

Proceso X Entrada: Entrada:
Salida: Salida:

Tabla 3. Interacciones de los procesos. Fuente: Tomado de Procedimiento para

Organizar por Procesos, Moreno (2010).
Etapa 3. Determinar el control del proceso

Los puntos de control, variables de control y los indicadores son el requisito idoneo

para medir como es que actuan los subprocesos. Como expresa Nogueira (2004) lo

gue no se mide no se puede controlar y lo que no se controla no se puede gestionar.

Por eso los indicadores son fundamentales para:

e Poder interpretar lo que esté ocurriendo.

e Tomar medidas cuando las variables se salen de los limites establecidos.

e Definir las necesidades de introducir un cambio y poder evaluar sus

consecuencias.

¢ Planificar actividades para dar respuesta a nuevas necesidades.

3.1. Determinar los puntos de control

Los puntos de control son actividades o estados dentro del proceso que nos permite

7

ejercer inspeccién 6 verificacion para regular su ejecuciéon. Estos puntos pueden

estar situados en cualquier paso del proceso aunque existe una tendencia a

ubicarlos siempre al final de estos o en sus interfaces.

La determinacién de los puntos de control se va a realizar teniendo en cuenta los

criterios propuestos por Juran los cuales son relacionados a continuacion:

Criterios para determinar las estaciones o puntos de control:

e Cambios de jurisdiccion.

¢ Antes del comienzo de operaciones irreversibles.
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e En las variables predominantes de un proceso (Las que determinan la calidad de
salida de los procesos.).

e En las ventanas naturales para el control econdmico.

e Después de la creacion de una calidad critica.

3.2. Determinar las variables de control

Una variable es aquello que va a ser objeto de medicién y que tiene que aportar

evidencia del desempefio de los procesos en cada uno de los requisitos de

seguimiento y medicion. Para cada uno de los subprocesos se establecen las

variables que se van a medir.

3.3. Determinar los indicadores

Las variables van a tener como expresion numérica cuantificable denominado:

indicador. Un indicador es un soporte de informacion que representa una magnitud

de manera que a través del analisis del mismo se permite la toma de dediciones

sobre los parametros asociados.

Para lograr establecer un buen sistema de indicadores en este trabajo se decidié

seguir los siguientes pasos emitidos por Juran (1994):

1. Establecer los objetivos de la medicion

2. ldentificar factores criticos de éxito

3. Establecer indicadores teniendo en cuenta los factores criticos de éxito

4. Determinar para cada indicador:

» Umbral de medicion: Valor que se quiere lograr o mantener del indicador

» Rango de gestion: Espacio comprendido entre los valores minimos y maximos
aceptables que el indicador pueda tomar

5. Disefiar la medicion (fuente de informacion del indicador):

» Frecuencia de medicion.

» Forma de tabulacion.

» Andlisis y presentacion de los resultados.

Etapa 4. Documentacion del proceso

La documentacion del proceso es uno de los pasos que no puede pasarse por alto

debido a su importancia dentro de la organizacién por proceso, para desarrollarlo se
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propone utilizar la ficha de procesos. A continuacion se muestran los datos que debe
contener la ficha segun Mafiueco, A, 2004.

4.1. Orientaciones para la confeccion de la ficha del proceso

La ficha técnica consiste en un registro que recoge todos los elementos que definen
al proceso, junto con cualquier otra informacion relevante del mismo, enmarcando
claramente su alcance, los agentes implicados, las actividades a realizar, etc. Esta
ficha resulta de gran utilidad para documentar todo el subproceso de una forma clara
y ordenada.

Informacion incluida en la ficha de proceso

Mision u objetivo: Es el propdsito del proceso. Hay que preguntarse ¢ cual es la razon
de ser del proceso? ¢Para qué existe el proceso? La misién u objeto debe inspirar
los indicadores y la tipologia de resultados que interesa conocer.

Propietario del proceso: Es la funcion a la que se le asigna la responsabilidad del
proceso, y en concreto, de que este obtenga los resultados esperados (objetivos). Es
necesario que tenga capacidad de actuacién y de liderar el proceso para implicar y
movilizar a los actores que intervienen.

Limites del proceso: Los limites del proceso estan marcados por las entradas y las
salidas, asi como por los proveedores (quiénes dan las entradas) y los clientes
(quiénes reciben las salidas). Esto permite reforzar las interrelaciones con el resto de
los procesos, y es necesario asegurarse de la coherencia con lo definido en el
diagrama del proceso y en el propio mapa del proceso. La exhaustividad en la
definicion de las entradas y salidas dependera de la importancia de conocer los
requisitos para su cumplimiento.

Alcance del proceso: Aunque deberia estar definido por el propio diagrama de
procesos el alcance pretende establecer la primera actividad (inicio) y la dltima
actividad (fin) del proceso, para tener nocién de la extensién de las actividades en la
propia ficha.

Indicadores del proceso: Son los indicadores que permiten hacer una medicién y
seguimiento de cdmo el proceso se orienta hacia el cumplimiento de su mision u

objeto. Estos indicadores van a permitir conocer la evolucion y las tendencias del
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proceso, asi como planificar los valores deseados para los mismos.

Variables de control: Se refieren a aquellos pardmetros sobre los que se tiene
capacidad de actuacion dentro del ambito del proceso(es decir que el propietario o
los actores del proceso pueden modificar) y que pueden alterar el funcionamiento
comportamiento del proceso, y por tanto de los indicadores establecidos permite
conocer a priori donde se puede “tocar” el proceso para controlarlo.

Inspecciones: Se refieren a las inspecciones sistematicas que se hacen en el ambito
del proceso con fines de controlar el mismo. Pueden ser inspecciones finales o en el
propio proceso.

Documentos y/o registros: Se pueden referenciar en la ficha de proceso aquellos
documentos o registros vinculados al proceso. En concreto, los registros permiten
evidenciar la conformidad del proceso y de los productos con los requisitos.
Recursos: Se pueden reflejar también en la ficha (aunque la organizacion puede
optar por describirlos en otro soporte) los recursos humanos, la infraestructura y el
ambiente de trabajo necesario para ejecutar el proceso.

Se adiciona por Moreno Ortega (2011) el registro de los riesgos asociados de
acuerdo en el componente Il de la Resolucion 60/2011 dictada por la Contraloria
General de Republica.

La informacion a incluir dentro de la ficha de proceso puede ser diversa y debera ser
decidida por la propia organizacion, pero si debera contener al menos la informacion
necesaria para permitir la gestion del mismo.

FASE lll. Implantacidn, seguimiento y control

Una vez implantado el nuevo proceso® se realiza la recogida la informacién de los
indicadores, y se procede al monitoreo de los mismos para su posterior analisis. El
monitoreo se realiza mediante cuadros de mando o cuadros de informacién®®. A partir
de este se analiza el desempefio del proceso y se plantean acciones de mejoras
para su perfeccionamiento. (Nogueira, D; 2004)

La perspectiva de procesos internos es la que corresponde a este monitoreo con la

® Se utiliza el término de nuevo proceso para designar al proceso estudiado tras haberse identificado, clasificado,
representado y documentado.
1 Como se les llama en las Bases del Perfeccionamiento Empresarial.
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que contribuye a partir de los indicadores para la futura concepcion de una Cuadro

de Mando Integral en la Division Desoft Villa Clara.

Constituye la medicion de la calidad percibida una herramienta de control para la

obtencién de indicadores de gestion del proceso de soporte. En el Anexo 6, se

muestra el cuestionario disefiado en tres sesiones:

-1ra: Nivel de satisfaccion con el producto informatico implementado,

-2da: a) Nivel de satisfaccién con la etapa de negociacion,

b) Nivel de satisfaccion con la prestacion del servicio.

-3ra: Nivel de quejas, reclamaciones y No Conformidades.

Con esta informacion se calculan los indices de calidad percibida, el % de quejas,

reclamaciones y No Conformidades para posteriormente tomar las medidas

correspondientes en la mejora continua de la prestacion del servicio.

2.4. CONCLUSIONES PARCIALES

1. El procedimiento propuesto para realizar la organizacién de los procesos para el
proceso de soporte de la Divisibn Desoft Villa Clara constituye una solucién
metodoldgica- practica al problema cientifico planteado, por cuanto permite
mediante una secuencia estructurada aplicar este enfoque.

2. Las premisas y principios basicos del procedimiento propuesto resultan ser
elementos de ineludible consideracion para lograr el éxito en el estudio a realizar.

3. La integracién coherente de técnicas para el analisis y recopilacion de la
informacion con las técnicas de registro de procesos y de medios graficos para el
analisis de procesos, convierten al procedimiento en un valioso instrumento
metodoldgico para la identificacion, clasificacion, andlisis, instrumentacion y
documentacion del proceso, garantizandose asi lo establecido por la NC ISO
9001: 2008.

4. El procedimiento propuesto esta estructurado en tres fases de facil aplicabilidad
desplegadas en nueve etapas a partir de las propuestas de los estudiosos del
tema constituyéndose asi un procedimiento "hibrido" a tono con los criterios

internacionales.
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3.1. Introduccién

En el presente capitulo se aplican las etapas y pasos del procedimiento descrito en el
Capitulo II, donde el objeto de estudio resultd ser el proceso de soporte de la Division
Desoft Villa Clara.

Para la aplicacion de esta fase se abordaran en forma de subepigrafes cada una de
las etapas que a ella pertenecen en aras de hacer de forma mas ordenada la
secuencia de trabajo y mas asequible para todas las personas que se acerquen a la
tesis.

Se realizard una adaptacién del procedimiento de Moreno (2010) a partir de la Fase
I, los resultados de la Fase | que se necesiten para la descripcién del proceso objeto
de estudio se tomaran de estudios anteriores.

Para la Formacién del Equipo y Planificacion del Proyecto se seleccion6 un grupo de
trabajo representado en el Anexo 7.

Primeramente se realizd una reunién para planificar las demas sesiones a realizar,

las mismas se pueden apreciar en la Tabla 4.

Nombre de latarea | Duracion Comienzo | Fin Predecesoras

1 Formacion del equipo del| 1dia 03/01/2013 04/01/2013
proyecto

2 Planificacion de la sesion 1dia 04/01/2013 07/01/2013 1

3 Entrenamiento del equipo del | 1 dia 07/01/2013 08/01/2013 2
proyecto

4 Nombrar el responsable del | 1 dia 08/01/2013 09/01/2013 3
proceso

5 Descripcion detallada de los | 15 dias 10/01/2013 31/01/2013 4
subprocesos

6 Control de los subprocesos 30 dias 01/02/2013 04/03/2013 5

7 Documentacion de los | 30 dias 05/03/2013 08/04/2013 6
subprocesos

8 Implantacién, seguimiento y | 10 dias 09/04/2013 30/04/2013 7
control

Tabla 4. Planificacion de las sesiones de trabajo para la organizacion del proceso de
soporte. Fuente: Elaboracion Propia, 2013.
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Entrenamiento del Grupo de Trabajo

El entrenamiento a los miembros del grupo de trabajo se realizdé a través de una
sesion previa a la realizacion de la Dinamica de Grupo que tuvo una duracién de 3
horas, donde se explico el objetivo del estudio y su importancia, posteriormente se
instruy6 a los miembros del grupo en las siguientes tematicas:

- Panoramica general acerca del rol de la Toma de decisiones en la organizacion.

- La Gestion por proceso como principio de la Gestion de la calidad

- Conceptos generales asociados a la Gestion por proceso

- Presentacion del procedimiento para la Gestidn por procesos en la organizacion.
3.2. Caracterizacién del proceso de soporte: Divisién Desoft Villa Clara.

3.2.1. Familiarizacion con el proceso.

El proceso de soporte técnico es el que permite establecer y mantener un nivel de
servicio aceptable mediante el apoyo al cliente en el uso eficaz del producto, una vez
que se encuentra en explotacion. Con la aplicacion del procedimiento se profundizara
en las actividades que complementan este servicio a continuacion se refleja en
analisis al proceso.

3.3. FASE Il Analisis del proceso

A partir de esta Fase se inicia el andlisis para un proceso en especifico en este caso
el de soporte Técnico que serd el estudiado. Resulta importante considerar que hoy
en la Division se ejecuta el servicio de asistencia técnica de forma tradicional aunque
se dan los primero pasos en la adaptacion a la metodologia elaborada por la Oficina
Central se hace bien dificil implementarla al detalle pues se necesita crear una serie
de condiciones que hoy no estan presentes con el fin de organizar el proceso de
estudio y apoyar la toma de decisiones por los directivos.

3.3.1. Etapa |l. Nombrar al responsable del proceso

El propietario del proceso de soporte fue determinado en una sesion realizada con el
equipo del proyecto, con el objetivo de evaluar al responsable, se pudo constatar que
la seleccion fue realizada satisfactoriamente ya que el propietario designado tiene la
autoridad necesaria para la asignacion de prioridades, la distribucion de los recursos

asignados, la planificacion y el control de las tareas, ademas de poseer la
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competencia necesaria para responder por el desempefio del proceso; en la tabla 5
aparece el responsable del proceso al que se ha hecho alusion.

Proceso Propietario

Soporte Técnico Subgerente de soporte y despliegue

Tabla 5. Responsable del proceso. Fuente: Elaboracion propia, (2013).

3.3.2. Etapa 2. Descripcion detallada del Proceso

3.3.2.1. Diagnd@stico preliminar del proceso a estudiar

Para la identificacion de los procesos claves de la empresa se aplicO en estudios
anteriores la matriz objetivos estratégicos/impactos en procesos/ repercusion en el
cliente teniendo en cuenta los objetivos generales de la division (Ver Anexo 8)
quedando definido el proceso de soporte como clave dentro de la organizacion.

En el Anexo 9 se refleja el Mapa de procesos de la organizacion.

Como en el proceso objeto de estudio no se ha trabajado la organizacion por
procesos se realizd un levantamiento a través de listas de chequeos informales (Ver
Anexos 10 y 11) a empleados y el jefe de area para determinar los siguientes
aspectos:

e Desarrollo actual del proceso.

e Control actual del proceso.

e Actual método para gestionar los riesgos del proceso.

3.3.2.1.1. Desarrollo actual del proceso

El servicio se brinda de la siguiente forma: el cliente llama o se presenta a la
empresa y realiza en el departamento de negocios la solicitud del servicio o informa
el problema que presenta. Se realiza la Orden de Servicio (Anexo 12) y se le entrega
al gestor de soporte, quien actualiza el Registro de Solicitudes (Anexo 13), este se la
entrega al especialista que le corresponde a la empresa solicitante del servicio. El
especialista hace contacto de forma telefénica o presencial con el cliente y verifica la
situacion problémica recepcionada y procede a solucionar el problema. De no ser
posible la solucion inmediata se remite a personas con mas experiencia o a los

programadores del producto. En este proceso en ocasiones no se informa al cliente
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de las acciones que se estan realizando en via de encontrar una solucion, después
se entrega la orden y se actualiza. En pocas ocasiones se comprueba o verificar el
estado de la orden y la calidad del servicio.

Al final del mes se realiza el Informe de Desempefio del Proceso (Anexo 14), se
actualiza el Registro de Problemas y Soluciones (Anexo 15).

A continuacion se presenta en la figura 3 de forma gréfica la ejecucion del servicio de

soporte técnico:

Quién Qué

Especialista

Orden de
Servicio

Recepcion de

en gestion|| la Solicitud Estado Si
de la

de ventas Contrata
cién

Informar
al Gestor
de soporte

.

no Actualizar los
datos del cliente

[ Andlisis de las métricas

J Evaluacion »
Gestor de 4 de los Seleccion del
soporte . riesgos y de especialista
Recogida y cierre de la la calidad
Orden del servicio

Solucién del
problema

\ 4

Verificacion
de la

problemética
planteada

~N

Comunicacion
con el cliente

Especialista
de soporte [

Replantear el
problema

|

Figura 3. Ejecucion del servicio de soporte actual. Fuente: Elaboracion propia,
(2013).
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3.3.2.1.2. Control actual del proceso

El proceso se controla mediante los informes de salidas del Servilin, a través de este

software se analizan los principales indicadores del proceso y se realiza el Informe

de Desempeiio.

Actual método para gestionar los riesgos del proceso

Los riesgos se gestionan segun el Registro de la Gestion y Prevencion de los

Riesgos de soporte elaborado por Moreno Ortega, 2011 que se presenta en el Anexo

16.

3.3.2.1.3. Resultados de las técnicas aplicadas

Las listas de chequeos realizadas reflejaron los resultados siguientes:

e Segun el especialista de ventas siempre se verifica la contratacion.

e A veces corroboran los datos del cliente y si se verifica si esta duplicada la orden.

e Segun los implementadores el 87.5% de ellos no revisa el Informe de Terminacion
del Proyecto de Despliegue

e Un 75% no revisa el Expediente del Proyecto.

¢ No se revisa el Repositorio de Soluciones.

e El 50% declar6 que si soluciona todos los problemas la otra mitad solo lo hace a
veces.

e El 85% de los especialistas informa al cliente de las acciones realizadas con el
objetivo de solucionar el problema.

El andlisis del proceso mediante la observacion directa reflejé:

¢ No existe el repositorio de soluciones.

¢ No se revisan los Informes de Terminacion del Proyecto de Despliegue.

¢ No se verifica el servicio ya sea de forma presencial o telefénica

¢ No existe metodologia de control del proceso para lograr el mejoramiento continuo
del servicio.

Teniendo en cuenta estos resultados se comienza a implementar el procedimiento

con el objetivo de lograr la mejora del proceso facilitando la toma de decisiones de

los directivos.
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3.3.2.2. Determinar las especificaciones de los subprocesos

El equipo de trabajo determiné que el proceso de soporte técnico cuenta con cuatro
subprocesos. El servicio se inicia cuando un cliente requiere informar una solicitud
por problemas con un producto, la cual puede ser recibida por diferentes vias, ya sea
telefénica, correo electrénico, verbal o a través de otro medio o0 soporte electronico y
termina con la evaluacion del proceso.

Las especificaciones quedaron determinadas en una de las sesiones del equipo de
trabajo realizada para la descripcion detallada del proceso, quedaran recogidas por
subprocesos en el Diagrama Primario que se muestra en los Anexos 17, 18, 19, 20
respectivamente. Este diagrama es una representacion sencilla en forma de bloque
de cada uno de los subprocesos que se quieren representar y solo brinda una
imagen global de los mismos considerando solamente sus especificaciones.
Continuando con la aplicacién del procedimiento se determiné el propietario de cada
subproceso.

3.3.2.3. Propietarios de los subprocesos

En la tabla 6 se refleja cada subproceso con su propietario.

Subproceso Propietario

Comunicacion Especialista en gestion de ventas
Realizacion Especialista de soporte técnico
Seguimiento Subgerente de despliegue y soporte
Evaluacion Subgerente de despliegue y soporte

Tabla 6. Propietarios de los Subprocesos. Fuente: Elaboracion propia (2013)
3.3.2.4. Descripcién de las actividades de los subprocesos
En la tabla 7 se relacionan cada subproceso con sus objetivos especificos y las

actividades que lo componen.
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Subprocesos Objetivos Actividades implicadas
Comunicacion Conocer el problema vy | Verificar las condiciones del cliente, recepcionar
preparar las | la solicitud de servicio, asignar la solicitud del

condiciones para iniciar
el servicio.

servicio y revisar la informacién disponible sobre
el proyecto de implementacion.

Realizacion

Verificar la problematica
real y lograr la solucién
al problema planteado
por el cliente.

Verificar la problematica, solucionar el problema
y comprobar el alcance de la solucién.

Seguimiento

Monitorear el estado de
las oOrdenes y el
cumplimiento de los
plazos, lograr la
solucion a los
problemas no resueltos
y mantener informado
al cliente de |las

acciones para
solucionar sus
problemas.

Monitorear el estado de las 6rdenes, reanalizar
las 6rdenes no solucionadas totalmente.

Evaluacion

Conocer el desempeiio
del proceso, evaluar la
satisfaccion del cliente
y lograr la mejora del
proceso.

Elaborar informes de desempefio del proceso y
analizar y mejorar el desempefio del proceso.

Tabla 7. Listado de los subprocesos con sus objetivos y actividades. Fuente:

Elaboracion propia (2013).

Estas actividades desarrolladas en el area de soporte en la Division DESOFT Villa

Clara se reflejaron ademas en el Esquema Quién —Qué donde en la columna de

‘quién” aparecen los responsables que en este caso fue el subgerente de

Implementacién y Soporte y en la columna “qué” aparecen las propias actividades

en si. (Ver Anexos 21, 22, 23, 24 respectivamente)

3.3.2.5. Determinar secuencia e interaccion del proceso

En este paso se debe definir como se interrelacionan el proceso objeto de estudio

con el resto de los procesos de la organizacion. Para tabular los siguientes datos se

tomé como base el proceso analizado en este trabajo, es decir que las entradas y

salidas se determinaron de la siguiente forma:

Entrada: Aporte del proceso X al proceso Y

Salidas: Aporte del proceso Y al proceso X.

Ddénde: X — Proceso de soporte

Y — Procesos de la Division DESOFT Villa Clara.
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Y Proceso de | Proceso de | Proceso de | Proceso
X Contratacién Despliegue Atencion al | de
Cliente Calidad
Entrada: Entrada: Entrada: Entrada:
Datos del Cliente Informe de Terminacién | Orden de | Métricas
Proceso de Expediente del | Servicio del
Soporte proyecto Servilin
Salida: Salida: Salida: Salida:
e Contrato de e Orden de e Métrica | Medicion
Asistencia Servicio s del | de la
Técnica Servilin | Calidad
Percibida

Tabla 8. Interacciones de los subprocesos del proceso de soporte. Fuente:

Elaboracion propia (2013)

Etapa 3. Determinar el control del proceso

3.3.3. Determinar los puntos de control

Con el objetivo de establecer controles de desempefio del subproceso del proceso

objeto de estudio se hace necesario la ubicacion de los puntos de control. En la tabla

siguiente se muestran los puntos de control que se deben ubicar en cada

subproceso.
Subproceso Puntos de | Requisitos que se miden ¢, Qué se hace? Responsable
control
Control de e Que no existan | Se revisa la el Registro
ordenes ordenes de Solicitudes.
duplicadas duplicadas
Se verifica con el Gestor
Subproceso Control de e Que todas las | de soporte las ordenes | Especialista en
de 6rdenes ordenes recibidas | informadas. Gestion de
Comunicacién | informadas estén informadas Ventas
Se revisa el expediente
Control de . Que todos los | del Cliente para verificar
clientes clientes estén | €l estado de la
contratados contratados contratacion.
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Control de
verificacion  de
o6rdenes

asignadas
Control de
plazos de
tiempo

Control de

verificacion  del
servicio

Que se controlen
las ordenes
asignadas

Que se controlen
el cumplimiento
de los plazos de
tiempo
convenidos con el
cliente

Que se controle si
se verifica el
servicio y de qué
forma

Control de Que coincida la | Se verifica en las
probleméticas problematica real | 6rdenes de servicio esta
planteadas con lo planteado | opcion.
por el cliente
Gestor de
Control de Que estén | Se controlan las | Soporte
mantenimientos controlados los | soluciones ofrecidas
realizados mantenimientos
realizados
Subproceso Control de Que se controlen | Se controlan las
de asistencia la cantidad de | soluciones ofrecidas
Realizacién técnica realizada asistencias
técnicas
realizadas
Control de Que se controlen
soluciones la cantidad de | Se controla el estado de
provisionales soluciones la orden
provisionales
Control de
ordenes Que se controlen | Se controla el estado de
solucionadas las 6rdenes | laorden
solucionadas
Control de Que se controlen | Se revisa el estado de
ordenes las Ordenes | las 6rdenes
solucionadas solucionadas
parcialmente parcialmente
Control de Que se controle si | Se  contacta con el
informaciéon  al se informa al | especialista y se verifica
cliente cliente de las | si se le ha comunicado
acciones al cliente el estado de la | Gestor de
Subproceso ejecutadas para | orden Soporte
Seguimiento solucionar su
problema

Se controla a que
especialista se le asigna
cada orden

Se verifican los tiempo
por el Servilin

Se encuestan a los
clientes especialistas y
especialista de calidad
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Subproceso
de Evaluacion

Control de
tiempo de
respuesta
Control de
ordenes

solucionadas

Control de
o6rdenes
cerradas

Control de
actualizaciéon de
versiones

Que se controlen
los tiempos de
respuesta

Que se controlen
las 6rdenes
solucionadas

Que se controlen
las 6rdenes
cerradas

Que se controlen
las versiones
actualizadas

Se verifican los tiempos
en el Servilin

Se verifican las 6rdenes
solucionadas en el
Servilin

Se verifican las 6rdenes
cerradas en el Servilin

Se revisan cuales de las
soluciones fueron
mediante mantenimiento
0 actualizaciones de
nuevas versiones

Gestor
Soporte

de

Tabla 9. Puntos de control del proceso de soporte. Fuente: Elaboracion propia,

(2013)

3.3.4. Determinar las variables de control

Una variable es aquello que va a ser objeto de medicién, en el caso del

proceso

seleccionado se van a determinar por cada subproceso y después a nivel del

proceso en estudio, a continuacion se reflejan cuales serian:

Subproceso de Comunicacion

e Cantidad de 6rdenes duplicadas

e Cantidad de 6rdenes informadas

e Cantidad de clientes contratados

Subproceso de Realizacién

e Cantidad de 6rdenes recepcionadas erroneamente

e Cantidad de mantenimientos realizados

e Cantidad de asistencia técnicas efectuadas

e Cantidad de soluciones provisionales

e Cantidad de 6rdenes solucionadas
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Subproceso de Seguimiento

Cantidad de 6rdenes solucionadas parcialmente

Cantidad de clientes que conocen el estado en que se encuentra la orden

Cantidad de érdenes asignadas y verificadas
Cumplimiento de los tiempo acordados segun contratacion

Cantidad de érdenes verificadas para evaluar la calidad del servicio

Subproceso de Evaluacion

Para

Tiempo de respuesta promedio

Tiempo de solucion promedio

Cantidad de 6rdenes cerradas

Cumplimiento del plan de produccion de asistencia técnica
Cumplimiento del plan de produccion de mantenimiento.

el proceso de soporte se escogeran de estas variables

determinantes.

3.3.5.

Cantidad de clientes contratados con servicio efectuado.

Cantidad de érdenes solucionadas.

Cumplimiento de los tiempos acordados segun contratacion.
Cantidad de 6rdenes verificadas para evaluar la calidad del servicio.
Tiempo de respuesta promedio.

Tiempo de solucion promedio.

Cumplimiento del plan de produccion de asistencia técnica.
Cumplimiento del plan de mantenimiento.

Determinar los indicadores

como

Las variables van a tener como expresidbn numérica cuantificable denominado:
indicador
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Subproceso de Comunicacion

Indicador Umbral de Medicién Evaluacién Frecuencia de andlisis
Cantidad de ordenes | <0 Excelente
dupli 0 L
plicadas% - Diario
>0 Insuficiente

(COD)

COD-= cantidad de 6rdenes duplicadas/ cantidad de érdenes recibidas*100

Indicador Umbral de Medicién Evaluacién Frecuencia de analisis
Cantidad de érdenes | >1 Excelente
informadas % .
- Diario
<1 Insuficiente

(col

COl= cantidad de 6rdenes informadas/ cantidad de 6rdenes recibidas*100

Indicador Umbral de Medicién Evaluacion Frecuencia de analisis
Cantidad de 6rdenes | =>1 Excelente
recibidas de cliente .
Diario
contratados %
<1 Insuficiente

(CORCC)

CORCC= cantidad de o6rdenes recibidas de clientes contratados/ cantidad

ordenes recibidas*100

de
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Subproceso de Realizacion

Indicador Umbral de Medicién Evaluacién Frecuencia de analisis

Porciento de érdenes | >1 Excelente Diario
recepcionadas con
problematicas

correctamente

verificadas o
<1 Insuficiente

% (CORPV)

CORPV= cantidad de 6rdenes recibidas de clientes contratados/ cantidad de 6rdenes
recibidas*100

Indicador Umbral de Medicién Evaluacién Frecuencia de andlisis

Cumplimiento del | >100 Excelente

lan de produccion
p p Mensual

de mantenimiento %
<100 Insuficiente

(CPPM)

CPPM= ingresos por mantenimientos realizados/ plan de produccion de

mantenimiento *100

Indicador Umbral de Medicién Evaluacién Frecuencia de analisis

Cumplimiento del | >100 Excelente

lan de asistencias
p Mensual

técnicas %
<100 Insuficiente
(CATP)

CATP= ingresos por concepto de asistencia técnica realizadas/ plan de produccion

de asistencia técnica *100
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Indicador Umbral de Medicién Evaluacién Frecuencia de analisis
Control de soluciones | =100 Excelente

provisionales % Semanal

(CSP) <100 Insuficiente

CSP= érdenes solucionadas parcialmente/ total de 6rdenes entregadas *100

Indicador Umbral de Medicién Evaluacién Frecuencia de analisis
Control de o6rdenes |>100 Excelente
solucionadas %
Semanal
(CSP) <100 Insuficiente

CSP= 6rdenes solucionadas totalmente/ total de 6érdenes entregadas *100

Subproceso de Seguimiento

Indicador Umbral de Medicién Evaluacion Frecuencia de analisis
Control de soluciones | <1 Excelente

provisionales % Semanal

(CSP) >1 Insuficiente

CSP= ordenes solucionadas parcialmente/ total de oOrdenes entregadas *100
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Indicador Umbral de Medicién Evaluacién Frecuencia de analisis
Control de | =100 Excelente
informacioén al cliente
Semanal
% (CIC)
<100 Insuficiente

CIC= ordenes informadas al cliente/ 6rdenes solucionadas parcialmente *100

Indicador Umbral de Medicién Evaluacién Frecuencia de analisis
Control de | =100 Excelente
verificacion de .
Diario
ordenes asignadas
% (COA) <100 Insuficiente

COA-= ordenes asignadas / Total de

ordenes solucionadas parcialmente *100

Indicador Umbral de Medicién Evaluacién Frecuencia de andlisis
Control de plazos de | >2 Insuficiente
tiempo en dias (CPT
P ( ) Mensual
<2 Excelente

CPT= sumatoria de tiempo real / cantidad de 6rdenes cerradas

Indicador Umbral de Medicién Evaluacion Frecuencia de analisis
Control de | >75 Excelente
verificaciéon del
Mensual
servicio % (CVS) .
<75 Insuficiente
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CVS= sumatoria de 6rdenes verificadas / cantidad de 6rdenes totales*100

Subproceso de Evaluacion

Indicador Umbral de Medicién Evaluacion Frecuencia de analisis
Control de tiempo de | <2 dias Excelente
respuesta en dias
P Mensual
(CTR)
>2 dias Insuficiente

CTR= sumatoria de tiempo de respuesta / cantidad de érdenes totales

Indicador Umbral de Medicién Evaluacién Frecuencia de andlisis
Control de tiempo de | <3 dias Excelente
solucion en dias
Mensual
(CTS)
>3 dias Insuficiente

CTS= sumatoria de tiempo de solucion / cantidad de érdenes totales

Indicador Umbral de Medicién Evaluacién Frecuencia de andlisis
Control de 6rdenes | =100 Excelente
cerradas % (COC
o ( ) Mensual
<100 Insuficiente

COC-= cantidad de 6rdenes cerradas / cantidad de 6rdenes totales*100
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Indicador Umbral de Medicién Evaluacién Frecuencia de analisis
Control de | >100 Excelente
actualizacién de
Mensual
versiones (CAV)
<100 Insuficiente

CAV= actualizaciones realizadas / total de 6rdenes solucionadas*100

Indicadores del proceso de soporte técnico

Indicador Umbral de Medicién Evaluacién Frecuencia de analisis
Cantidad de 6rdenes | <0 Excelente
recibidas de clientes .
Diario
contratados %
>0 Insuficiente

(CORCC)

CORCC= cantidad de o6rdenes recibidas de clientes

o6rdenes recibidas*100

contratados/ cantidad de

Indicador Umbral de Medicién Evaluacion Frecuencia de analisis
Control de soluciones | =100 Excelente

provisionales % Semanal

(CSP) <100 Insuficiente

CSP= ordenes solucionadas parcialmente/ total de 6rdenes entregadas *100
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Indicador Umbral de Medicién Evaluacién Frecuencia de andlisis
Control de plazos de | >2 Insuficiente
tiempo (dias) (CPT
lempo (dias) ( ) Mensual
<2 Excelente

CPT= sumatoria de tiempo real / cantidad de 6rdenes

Indicador Umbral de Medicién Evaluacién Frecuencia de analisis
Control de | >75 Excelente
verificacion del
Mensual
servicio % (CVS)
<75 Insuficiente

CVS= sumatoria de 6rdenes verificadas / cantidad de 6rdenes totales*100

Indicador Umbral de Medicién Evaluacién Frecuencia de analisis
Cumplimiento del | >100 Excelente
lan de produccién
P P Mensual
de mantenimiento %
<100 Insuficiente

(CPM)

CPM= cantidad de mantenimiento realizados/ plan de produccién de mantenimiento

*100
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Indicador Umbral de Medicién Evaluacién Frecuencia de analisis

Cumplimiento del | >100 Excelente
plan de asistencias
técnicas % (CPAT)

Mensual

<100 Insuficiente

CPAT= ingresos por concepto de asistencia técnica realizadas/ plan de produccion
de asistencia técnica *100

3.4. Etapa 4. Documentacion del proceso

La documentacion del proceso es uno de los aspectos de mayor relevancia e
importancia dentro de la organizacion por proceso, para desarrollarlo se propone
utilizar la ficha de procesos. Posteriormente se determiné con el objetivo de elaborar
estas herramientas los siguientes aspectos por cada subproceso y del proceso en
general. (Ver Anexos 25, 26, 27, 28,29)

e |a mision,
e alcance,
e sus limites objetivos,
e clientes de los subprocesos.
Después se procede a la Fase lll del procedimiento como a continuacion se

relaciona.

FASE lll. Implantacion, seguimiento y control

Los indicadores y el cuadro de mando son instrumentos que vienen a facilitar la toma
de decisiones, ya que proporcionan una informacion relevante sobre la situacion y
evolucion de una organizacion. AENOR, 2003.

Se realiza en este trabajo una propuesta de indicadores para el control de la gestion
del proceso. A continuacion en la tabla 10 se presentan los indicadores del proceso

de soporte técnico.

75




- X

CAPITULO IlII: Aplicacién del procedimiento para la Gestion por dESOft

VILLA CLARA

Procesos en el servicio de soporte técnico de la Division Desoft Villa Clara

Indicadores del proceso de soporte técnico.

Cantidad de 6rdenes recibidas de clientes contratados. (CORCC)

Control de soluciones provisionales. (CSP)

Control de plazos de tiempo (CPT)

Control de verificacion del servicio (CVS)

Cumplimiento del plan de produccion de mantenimiento (CPM)

Cumplimiento del plan de asistencias técnicas % (CPAT)

Tabla 10. Propuesta de indicadores para el control del proceso de soporte técnico.
Fuente: Elaboracion propia, (2013).

Propuesta para implantar el seguimiento y control desde la perspectiva de
procesos internos en el servicio de soporte técnico en la Division Desoft Villa
Clara.

Se propone la realizacion de un evento con frecuencia anual, que le permita a los
directivos de la organizacion, especialistas que brindan el servicio y clientes
interrelacionarse, con el objetivo de retroalimentarse para el desarrollo del servicio y
lograr la mejora continua. En ese tipo de actividades se debe ofrecer una panoramica
de la actualidad del proceso,

e servicios que se prestan,

e formas de comunicacion,

e formas de facturacion del servicio,

e negociaciones o0 acuerdos para un servicio continuo.

Para fomentar la organizacién del proceso se propone ademas la asignacion de
todas las actividades del subproceso de Comunicacion al Gestor de soporte o algun

especialista.

76



- X

CAPITULO IlII: Aplicacién del procedimiento para la Gestion por dESOft

VILLA CLARA

Procesos en el servicio de soporte técnico de la Division Desoft Villa Clara

3.5. Conclusiones Parciales

1. Se realiz6é la aplicacion del procedimiento para el proceso de soporte técnico
lograndose asi, determinar las especificaciones de los subprocesos, sus
propietarios, describir las actividades que se desarrollan a través del diagrama
quién-qué, determinar la secuencia e interaccion del proceso, determinar el
control de cada uno de sus subprocesos hasta llegar a su documentacion a
través de las Fichas de los subprocesos y del proceso de soporte en general.

2. El empleo de la herramienta “Quién-Qué” para la elaboracién de los diagramas de
los subprocesos del proceso de soporte constituye una mejora considerable a su
documentacion, ya que permite conocer quién es el responsable de la ejecucion
de las diferentes actividades del subproceso.

3. Los indicadores propuestos para una futura concepcién de un Cuadro de Mando
Integral ayudan a centrar la atencion en los aspectos mas importante de cada
subproceso, lo cual repercutird en la mejora de los procesos internos y va a

facilitar la toma de decisiones.

77



— X
CONCLUSIONES desoft

VILLA CLARA

La realizacion de la presente investigacion ha permitido establecer las siguientes

conclusiones:

1. La organizacion por procesos es una util herramienta para elevar la eficiencia,
eficacia y facilitar la toma de decisiones, que ha tomado gran auge y es un
requisito indispensable para la implementacion de un Sistema de Gestion de la
Calidad basado en las normas ISO 9000:2008.

2. La aplicacion del procedimiento elaborado por Moreno (2010) constituye una
solucibn metodoldgica practica a la problematica planteada en esta
investigacion.

3. Se realizé la aplicacion del procedimiento para el proceso de soporte técnico
lograndose asi, determinar las especificaciones de cada subproceso, su
propietario, describir sus actividades a través del diagrama quién-qué,
determinar la secuencia e interaccion del proceso, determinar el control de
cada uno de los subprocesos hasta llegar a su documentacion a través de las
Fichas de los subprocesos y en general la del proceso de soporte técnico.

4. El control de la gestion en la perspectiva de procesos internos para el proceso
de soporte constituye una propuesta para una futura concepcién de un Cuadro
de Mando Integral ayudando a centrar la atencidbn en los aspectos mas
importantes del proceso, lo cual repercutira en la mejora continua de la calidad

percibida por los clientes y contribuira a la toma acertada de decisiones.
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Tras la culminacion de la aplicacion de este procedimiento se recomienda que:

1.

Exponer en eventos referidos a la tematica y a la administracion de la empresa

los resultados obtenidos en la investigacion.

. Proponer la aplicacion del procedimiento para la gestién por procesos a los

demas procesos de la empresa y establecer la documentacion del mismo

caracter obligatorio.

. Extender el procedimiento a otras organizaciones para aplicarlo en empresas

de servicios.
Continuar desarrollando y profundizando en las Perspectivas de Procesos
Internos e integrar el resto de las perspectivas en el andlisis para confeccionar

el Cuadro de Mando Integral.
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ANEXos

Anexo 1: Funciones del ciclo administrativo.

desoft
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Integracion
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Fuente: Elaboracion propia, 2013.
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Anexo 2: La Gestion por Procesos como herramienta soporte a la
implementacién de un conjunto de tendencias actuales de la gestion

Modelo EFQM

Figura 1: La Gestion por Procesos como herramienta soporte a la implementacion de un

empresarial.

Mejora
contintia

Sistemas
Integrados de
Gestion

Gestion por
Procesos
como
herramienta
soporte a:

Gestion por
Competencias

Gestion por el
Conocimiento

Benchmarking

Fuente: Tomado de (Garcia Azcanio, 2006) Tendencias de la Gestion
Empresarial relacionadas con procesos.
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ANEXO.3: Software para recepcionar las solicitudes de servicio de soporte (Servilin).

2} Serwvilin, - Mozilla Firefox

archivo  Editar Mer Historial Marcadores  Herramientas — Avuda

i Servilin | -+

e Y soporte.vol desoft, cu: 8888 index, php T T e

.' = Googls

-

Emnar una Solicritud Base de Conocimientos Mi Cuenta

» Servilin

>,

" - .
&= Enviar una Solicitud % Base de Conocimientos
prueba —- Jan 4 2012, 12:41 P
probandao
Biemnvenido a Servilin -- Dec 22 2011, 11:17 &M
Esto es un anuncio de prueba gque puede ser borrado en cualguier momento. Para administrar sus

anuncios entre al panel de cantrol.

Resumen de Solicitudes

Nimero
de Cliente
Solicitud

Prioridad Departamento Emviado Estado

F1511256400:EMPRES A

168 PROVINCIAL DE E Ara Sapoarte SM2M 35 807 Ak Cerrado
PRODUCCIOHES GUIMICAS
131001 TO600:EMPRESA DE

128 TABACO TORCIDNG VILLA O Anra Saoporte 2MEM S 1226 Ak Cerrado
CLARA

13100422800:EMFP DE
SUMIHISTROS

72 Inicio ) Serw
Fuente: soporte. vcl.desoft.cu

Bienvenido jorge.

Sus Solicitudes

Mo hay solicitudes que
maostrar.

i Cuenta | Admin | Salir

Buscar

|Ingrese palabras clave | —

Buscar
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Anexo 4: Procedimiento para la Gestion de Riesgos
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Nombre y
apellidos

Cargo

Organizacion

Firma

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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INVENTARIO DE RIESGOS

Tipo de Riesgo: (X) Interno () Externo

Riesgos a nivel de Proceso:

N |Rele- |Identificacion Ob | Causa Clasi. Clasi |Nivel |Acciones Fecha Responsa
o |vant | del Riesgo j Frec. . Riesgo | Propuestas Cumpl. ble
e No Seve
r.
1
2 X

Fuente: Moreno Ortega (2011)
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Anexo 5: Diagrama Primario

Diagrama |CODIGO:
Primario de
Subprocesos | RevISION: 0 FECHA DE
EMISION:
Subproceso:
RECURSOS
ENTRADAS
SALIDAS
SUBPROCESO

—)

COMUNICACION

—)

PROCEDIMIENTO, REQUISITOS,
DOCUMENTACION Y NORMAS.

Fuente: Tesis de ETECSA Avilés Yeen, Yurisnel 2007
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Anexo 6: Encuesta para medir el nivel de calidad percibida en el Servicio de
soporte: Asistencia Técnica

Estimado cliente:

En aras de perfeccionar nuestro servicio para satisfacer mejor sus expectativas
y lograr asi una mayor efectividad en su trabajo, le solicitamos su contribucion
con esta maxima de Desoft a partir de la valoracion que realice de las
dimensiones que caracterizan el servicio de Asistencia técnica a la solucién
informética desplegada.

Para ello le agradeceriamos que evaluara de acuerdo al grado de importancia
que para Ud. tiene cada declaracion, marcando con una cruz en el numero 1 -
significa que esta Fuertemente en desacuerdo y en la casilla 5 -significa que
estd Completamente de acuerdo.

Seccion I: Calidad del producto informatico

1- Totalmente en Desacuerdo, 2-

. . Medianamente en desacuerdo, 3- de
Dimensiones .
Declaracién Acuerdo, 4- Medianamente de

Acuerdo, 5-Totalmente de Acuerdo.

1 2 3 4 5

1 El producto cumple con los requerimientos
funcionales.

2 El producto tiene adecuada velocidad de
procesamiento.

3 El producto esta protegido contra accesos

TF,iab_iIidzdI no autorizados.
ecnica de 4 | El producto estd protegido contra posibles
producto fallos
5 El producto cuenta con una interfaz
amigable.

6 El producto tiene la documentacidon
requerida para su comprension.

7 El producto se adecla a sus necesidades
de automatizacion.

Seccion II: Calidad del servicio
a) Captacion del reporte
Ud. realizo la solicitud de servicio por via:

Telefénica: cara acara:
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Dimensiones

Declaracion

1- Totalmente en Desacuerdo, 2-
Medianamente en desacuerdo, 3- de
Acuerdo, 4- Medianamente de

Acuerdo, 5-Totalmente de Acuerdo.

1

2 3 4 5

Es recepcionada con rapidez su solicitud
de servicio.

Fiabilidad en Se manifiesta una verdadera disposicion
la captacion de atender su solicitud de servicio.
de la Se manifiesta que los datos recepcionados
solicitud de poseen una veracidad acorde a |la
servicio incidencia planteada.
Se realiza una adecuada comunicacién de
la respuesta a su solicitud.
El proceder ante su solicitud denota la
profesionalidad en el trabajo.
El proceder ante su solicitud denota
Seguridad compromiso para con el cliente.

El proceder ante su solicitud le transmite
confianza y seguridad.

a) Percepciones Reales del Servicio soporte: Asistencia Técnica

Dimensiones

Declaracion

1- Totalmente en desacuerdo,
2- Medianamente en
desacuerdo, 3- de Acuerdo, 5-
Fuertemente de Acuerdo, 4-
Medianamente de Acuerdo

1 2 3 4 5

Fiabilidad

El técnico demuestra su habilidad para
solucionar con éxito el problema.

El técnico cumple con lo pactado en el
contrato.

El técnico actia de forma competente y ética
ante el problema surgido en la explotacion
del sistema informatico.

Capacidad de

El técnico acude siempre de forma rapida
ante el reporte realizado.

respuesta El técnico siempre ofrece respuesta al reporte
en menos de 48 hrs.
El técnico siempre ofrece una solucion viable
al problema reportado.
El técnico es profesional y ético al realizar su
Seguridad trabajo.

El proceder del técnico denota compromiso
para con el cliente.
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Seccion II: Calidad del servicio

c) Importancia de las dimensiones de la calidad del servicio
Desoft quisiera conocer que nivel de importancia le atribuye usted a cada una de
las dimensiones de la calidad del servicio que a continuacién le presentamos. Por
favor, distribuya un total de 100 puntos entre las 3 caracteristicas de acuerdo con la
importancia que tiene para usted cada caracteristica (Cuando mas importante sea

para usted cada caracteristica mas punto le asignara).

Dimensiones Puntuacion

1 | Fiabilidad: Habilidad para realizar el servicio prometido de forma

fiable de acuerdo a lo pactado.

2 | Capacidad de Respuesta: Disposicion y voluntad de los

especialistas para ayudar al cliente y proporcionar el servicio.

3 | Seguridad: Conocimiento y habilidades de los especialistas para

transmitir confianza y credibilidad al cliente.

Total de puntos asignados

Seccion III: Recepcion de quejas, inconformidades y/o reclamaciones.
e Desea manifestar alguna queja para con:
Captacion de la solicitud: Prestacion del servicio técnico:

No:

Manifestacion:

e Procede su inconformidad como Reclamacién: Si: No:

Muchas gracias por su colaboracion!!!

Fuente: Medicién de la Calidad percibida, Moreno (2012).
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Anexo 7: Grupo de trabajo seleccionado

Cargo Nombre

Subgerente de implementacion y soporte Jorge Serrano Pérez
Especialista en gestion de la calidad Magdelis Moreno Ortega
Especialista en servicio de soporte José Perez Herrera
Especialista en gestion comercial Yamilka Diaz Tamayo

Fuente: Elaboracion propia (2013)
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Anexo 8: Matriz Objetivos estratégicos /Impacto en el proceso (IP) / Repercusion en el cliente (RC)

Objetivos Estratégicos . .

Procesos 1 2 3 4 5 6 4 8 9 107 11 12 13| IP| RC Total
Negocios y| °l y| ° ° o | ° o | ° y| = | ©® o |60 10 | 600
Desarrollo Lyl e oo | ° o | 9| 9 |46 0 |460
Implementacion de Software y o o

Aplicaciones informéaticas y y o o o y o o o o 0 B |56 10 |560
Soporte 1l °ly ° ° ° | o o ol y| ® 5| ® |s10 510
Formacion ° °ly ° ° ° o o o | ° o o O 146 10 |460
Gestién Empresarial ° ol ° ° ° ° ° ° y ° Yy O |76 |5 |380
Gestion de la Calidad o ol ° | o y |y 1y o | °| =@ o 5 B2 |5 |260
Gestion del Conocimiento o o o ° y y ° o o ° ° o O | 47|5 |235
Control Interno o o o A ° y o y °l o o ° Y 52 | 5 |260
Servicios Generales y Logistica® o o 0 o ° o ° ° o oy ° ls8 | 5 |190
Gestion de Capital Humano o y o ° y ° y ° °° o O |69 | 5 |345
Tecnologias de la Informacion ° ° y ° ° ° ° o o ° o o B 150 |5 |250
Economia ° o o o ° o ° o y ° o ° ° le |5 |230
Seguridad Informatica ° °ly ° ° ° o o o | ° o o o 46 10 | 460

Fuente: Planeacion Estratégica de la Division Desoft Villa Clara (2012-2014), (2012)
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Anexo 9: Mapa de Procesos de la Division Desoft Villa Clara.

I L a
l : - 7 . - 7 - - - 7 ’ . :
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I 1 1
| "TTTTTTTTTT T $"'"""""“"""“"""“¢ """"""""""""""""" ¢ """"""""""" ’
. R AU, A

| e T C

| Lo L

| o —_—— === Implementacion del Software ! !

I Lo L

I Eo - — == Desarrollo del Software b
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1 N Y B Formacion : :

| Lo L

I Lo L

| e e == Servicios Especializados v Consultorias | |

| Lo L

| Lo L
L A A A ;

1 ! Gestion de la calidad !

| | |
A A A  S—
I L A
I - — |
(I Tecnologia de la Capital Humano Defensa Servicios Generales y |
oo Informacion Logisticos :
| T I .

Fuente: Planeacion Estratégica Desoft VC 2012-2014
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Anexo 10: Lista de Chequeo a Especialista en gestion de ventas y Gestor de
soporte.

Comprueba usted si el cliente esta contratado cuando recepciona una solicitud
del servicio de soporte.
Siempre A veces Nunca

Informa usted al Gestor de soporte de la existencia de una solicitud en el
momento que la recepciona.

Siempre A veces Nunca

Usted verifica que los registros estén actualizados.

Siempre A veces Nunca

Verifica usted la asignacion de cada solicitud de soporte.
Siempre A veces Nunca

Usted verifica de forma presencial o telefénica la solucion a las solicitudes de
servicio.

Siempre A veces Nunca

Usted analiza la cantidad de soluciones ofrecidas a los clientes.

Siempre A veces Nunca

Usted analiza la cantidad de mantenimiento o asistencias técnicas realizadas en
el mes.

Siempre A veces Nunca

Usted informa a su superior del estado real del proceso y los cambios que
pudieran realizarse.

Siempre A veces Nunca

Fuente: Elaboracién propia (2013)
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Anexo 11: Lista de Chequeo Especialistas de soporte

Usted siempre recoge la Orden de Servicio antes de ponerse en contacto con el
cliente.

Siempre A veces Nunca

Usted verifica de forma presencial o telefénica la problematica planteada.

Siempre A veces Nunca

Usted tiene en cuenta las soluciones ofrecidas anteriormente para resolver un
problema.

Siempre A veces Nunca

Usted siempre logra todas las soluciones a los problemas planteados.
Siempre A veces Nunca

Usted informa al cliente de las acciones que se realizan para resolver su
problema.

Siempre A veces Nunca

Usted se mantiene en contacto con el gestor de soporte para informar las
soluciones parciales ofrecidas.

Siempre A veces Nunca

Usted realiza los mantenimientos poniéndose en contacto con el proveedor del
producto.
Siempre A veces Nunca

Fuente: Elaboracion propia, (2013)
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Anexo 12: Orden de Servicio de soporte técnico

No. Orden
Cliente: Software/version:
Fecha y Hora de Solicitud: Prioridad No. Solicitud:
Resumen de la solicitud:
Situacién real encontrada:
. .. . Tiempo <
Hora Descripcion del Trabajo Enp Resuelto Via
Fecha realizado Horas Si No | P T
Cliente: Firma:
Especialista: Firma:

Estado de la Orden: _ Solucionada _ Solucién parcial _ No solucionada
Tipo de problema: __ operacién __ producto __ configuracién __ otro

Observaciones:

Tiempo de respuesta: Tiempo de solucion:

Leyenda P-Presencial T-
Telefonica

Fuente: Metodologia de soporte técnico.
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Anexo 13: Registro de Solicitudes
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No.
Solicitud

Fecha
solic

Hora
solic

Cliente

Producto

Version

No.
Orden

Fecha
asig

Asignada
a

Tiempo
resp

Tiempo
soluc

Tiempo
cierre

Solucion

total

parcial

no
soluc

Fuente: Metodologia de soporte técnico
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Anexo 14: Informe de Desempeiio del Proceso de soporte.

INFORME DE DESEMPENO DE SOPORTE

Contenido

1. Resumen Ejecutivo
<Breve referencia del periodo analizado y otros datos generales sobre solicitudes
recibidas, érdenes>

2. Resultados Alcanzados y Oportunidades
<Incluir el comportamiento de indicadores tales como:

Tiempo de respuesta y de solucién, general y por producto

Ordenes fuera de tiempo

Tiempo medio de cierre de las 6rdenes

Efectividad del soporte

Estado de las ordenes segun solucion

Seguimiento de las solicitudes enviadas a Proveedor del producto

Verificacion del servicio realizada

Informacion relacionada con la calidad del producto y la prestacion del
servicio>

<Valorar estado de la actualizaciéon de versiones segln las Ultimas actualizaciones
disponibles, acciones realizadas y propuestas para cumplir con este servicio>

3. Anexos
<Tablas y otros documentos con el detalle de los datos que sean necesarios>

Fuente: Metodologia de soporte técnico.
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Anexo 15: Registro de Problemas y Soluciones.
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No.
Solicitud

No. Orden

Problema

Tipo problema

Solucion

Fuente: Metodologia de soporte técnico.
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Anexo 16: Registro de la Gestidon y Prevencion de Riesgos.
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INVENTARIO DE RIESGOS

- x Tipo de Riesgo:  (X) Interno () Externo
d E SOf t Riesgos a nivel de Proceso: Soporte_
MWILLA CLARA,
No |Rele- Identificacion Obj |Causa Clasi. Clasi. Nivel Acciones Fecha Responsable
vante del Riesgo No. Frec. Sever. Riesgo Propuestas Cumpl.
1 Incumplimiento con la|3.3 |Falta de|L M B -Verificar que se|Marzo, Julio y|Subgerente de
métrica del servicio disponibilidad de los realiza  adecuado | Nov./2011 Implement. 'y
téchicos balance de carga y Soporte
Incumplimiento de la capacidad
tarea asignada al -Dar seguimiento al
técnico cierre del reporte
2 X Irregularidades en el 3.3 |Inobservancia en el |M M M - Verificar que se|Mayo, Sept y|Subgerente de
comportamiento  de las seguimiento del efectia un | Octubre/2011 | Implement. 'y
métricas del servicio comportamiento  de seguimiento  veraz Soporte
las métricas del del comportamiento
servicio de las métricas del
servicio
3 X Inconformidad del cliente 3.3 |La  solucion  no|PF Ma M - Verificar que se |Abril, Julio, | Esp. De calidad
con el servicio cumplié las efectuar un | Octubre y |y esp. CRM
expectativas seguimiento a través | Dic/2011
de medicién de la
calidad percibida
4 X Incumplimiento con los | 3.2 Falta de control del | PF Ma M - Verificar que se |Junio y | Subgerente de
compromisos de listado de clientes supervisa el | Nov./2011 Negocios
actualizacion  de las con derecho a mtto. cumplimiento de los
nuevas versiones compromisos de
mtto.

Fuente: Moreno Ortega (2011).
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Anexo 17: Diagrama Primario subproceso de Comunicacion
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Diagrama CODIGO:
= X Primario de
dESOft Subprocesos | REvISION: 0 FECHA DE
e EMISION:
Subproceso: Comunicacion
RECURSOS
e Material de Oficina
e Productos Comunes
e Personal
ENTRADAS SALIDAS
e Registro de e Reporte de
Clientes Solicitud
SUBPROCESQ
e Contrato COMUNICACION e Ordende
_ mp)  sevico

e Informe de
Terminacion
del Proyecto

e Expediente
del Proyecto

e Registro de
Solicitudes

PROCEDIMIENTO, REQUISITOS,
DOCUMENTACION Y NORMAS.

e Procedimiento de solicitud de
servicio.

e Metodologia de soporte técnico.

Fuente: Elaboracion propia, 2013
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Anexo 18: Diagrama Primario subproceso de Realizacion

Diagrama CODIGO:
- X Primario de
dESOft Subprocesos | REvVISION: 0 FECHA DE EMISION:
VILLA CLARA
Subproceso: Realizacion
RECURSOS
e Personal
e Soporte Digital
e Banco de Soluciones
e Transportacion (en el caso presencial)
e Formas de comunicacién (FAX, Correo electronico,
Teléfono)
SALIDAS
ENTRADAS e Ordende
e Ordende Servicio de
Servicio de SUBPROCESO Soporte

Soporte
2 e Informe de
I . 12ci0n o

PROCEDIMIENTO, REQUISITOS,
DOCUMENTACION Y NORMAS

e Metodologia de soporte técnico.

e Procedimiento de realizacion de
servicio.

Fuente: Elaboracién propia, 2013
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Anexo 19: Diagrama Primario subproceso de Seguimiento
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Diagrama CODIGO:
= X Primario de
dESOft Subprocesos  |RgvISION: 0 FECHA DE EMISION:
VILLA CLARA
Subproceso: Seguimiento
RECURSOS
e Material de Oficina
e  Productos Comunes
e Personal
e Formas de Verificacion o
Comunicacion (transportacion,
teléfono, FAX, encuestas)
SALIDAS
e Registro de
ENTRADAS Verificaciéon
. del Servicio
e Registro de
Solicitud

e Orden de Servicio
de Soporte

e Informe de
Problema

—)

e Registro de

Solicitudes
SUBPROCESO
SEGUIMIENTO .
e Solicitud de
cambio

e Informe de
Problema

PROCEDIMIENTO, REQUISITOS,
DOCUMENTACION Y NORMAS.
Metodologia de soporte técnico.

Procedimiento de seguimiento de servicio.

Fuente: Elaboracién propia, 2013
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Anexo 20: Diagrama Primario subproceso de Evaluacion
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Diagrama CODIGO:
= X Primario de
dESOft Subprocesos | RevISION: 0 FECHA DE EMISION:
VILLA CLARA
Subproceso: Evaluacion
RECURSOS
e Material de Oficina
e Productos Comunes
e Personal
ENTRADAS
e Orden de Servicio SALIDAS
fe Soporte " Gocommeno
e Registro de del proceso

Soporte

e Reporte de
Solicitud

e Informe de
Satisfaccion del
Cliente

e Reportes del
Servilin

SUBPROCESO

NORMAS.

PROCEDIMIENTO, REQUISITOS, DOCUMENTACION Y
¢ Metodologia de soporte técnico.

e Procedimiento de evaluacién de servicio.

e Registro de
problemas y
soluciones

Fuente: Elaboracién propia, 2013
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Anexo 21: Flujograma del subproceso de Comunicacion

Quién Qué

Especialista
en gestion
de ventas

Gestor de
soporte

Especialista
de soporte

Fuente: Elaboracion propia, (2013).
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Anexo 22: Flujograma del subproceso de Realizacion

Quién Qué

Especialista
de soporte

Fuente: Elaboracion propia, (2013).
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Anexo 23: Flujograma del subproceso de Seguimiento

Quién Qué

Gestor de
soporte

Especialista
de soporte

Fuente: Elaboracion propia, (2013).
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Anexo 24: Flujograma del subproceso de Evaluacion
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Quién Qué
l >
Gestor de ‘
soporte

Fuente: Elaboracién propia, (2013).
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Anexo 25: Ficha del Subproceso de Comunicacion. Fuente: Elaboracion propia, (2013).

SUBPROCESQO: Comunicacién

PROPIETARIO: Especialista en gestion de ventas

MISION: Recepcionar las solicitudes de servicios para iniciar el proceso de soporte.

DOCUMENTACION:

Comienza: Cuando se recibe la informacién de un problema determinado.

Alcance Incluye: Recepcioén de solicitud, verificacion de estado de contratacién y comunicacion al gestor de soporte.

Termina: Cuando se le comunica al especialista de la existencia de la orden.

ENTRADAS

PROVEEDOR

REQUISITOS

Registro de clientes

Departamento de negocios

Que estén incluidos en el registro de clientes

Especificaciones del subproceso Contrato

Departamento de negocios

Que exista la contratacion, niUmero de contrato,
aclarados términos contractuales.

Proyecto

Informe de Terminacion del

Departamento de despliegue

Que este firmado el cierre de proyecto de despliegue.

Expediente del proyecto

Departamento de negocios

Que el expediente del proyecto esté actualizado.

SALIDAS

CLIENTES

REQUISITOS

Reporte de solicitud

Gestor de soporte

Que este actualizada la contratacion.

Orden de solicitud

Especialista de soporte

Que tenga ndamero de orden, datos del cliente,
problematica planteada, fecha y hora de la solicitud.

Registro de solicitudes.

Gestor de soporte

Que no esté duplicada la orden de servicio.

CONTROL DE LA ACTIVIDAD:

REGISTROS:

Indicadores
cantidad de 6rdenes duplicadas % (COD)

Formula de célculo:
(cantidad de 6rdenes duplicadas/
cantidad de 6rdenes recibidas*100)

Rango de desempefio esperado:

Cantidad de 6rdenes informadas %
(coan

Formula de célculo:
(cantidad de 6rdenes informadas/
cantidad de 6rdenes recibidas*100)

<0 Excelente

>0 Insuficiente

Rango de desempefio esperado:
>1 Excelente

<1 Insuficiente

Cantidad de 6rdenes recibidas de cliente contratados %

(CORCC)

Férmula de célculo:

(cantidad de 6rdenes recibidas de
clientes contratados/ cantidad de
ordenes recibidas*100)

Rango de desempefio esperado:

=>1 Excelente
<1 Insuficiente
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Anexo 26: Ficha del Subproceso de Realizacién. Fuente: Elaboracion propia, (2013)

DESOFT. VC

Realizacion

SUBPROCESO: Realizacion

PROPIETARIO: Especialista de soporte técnico

MISION: Ofrecer soluciones integrales en productos de la cartera de acuerdo a las necesidades

de los clientes.

DOCUMENTACION:

Comienza: Cuando se recibe la orden de servicio y se verifica la problematica planteada.

Alcance Incluye: Desarrollo del servicio, comunicacién con el cliente, solucion a la problematica planteada, configuracion,

adiestramiento o actualizacion de nuevas versiones.
Termina: Cuando se le entrega al gestor de soporte la orden solucionada, ya sea parcialmente o total.

ENTRADAS

PROVEEDOR REQUISITOS

Orden de servicio de soporte
Especificaciones del
subproceso

Gestor de soporte Que estén los datos del cliente

Que exista el especialista disponible
Que no esté duplicada la orden

SALIDAS

CLIENTES REQUISITOS

Orden de solicitud

Gestor de soporte Que este solucionada parcial o totalmente la orden.

Que esté cerrada la orden.

Informe de problema

Especialistas de soporte Que esté cerrada la orden

técnico

CONTROL DE LA ACTIVIDAD:

REGISTROS:

Por ciento de 6rdenes recepcionadas con problematica
correctamente verificadas %
(CORPV)

Foérmula de célculo:
( Cantidad de 6rdenes recibidas de clientes
contratados/ Cantidad de 6rdenes recibidas*100)

Rango de desempefio esperado:
>1 Excelente
<1 Insuficiente

Cumplimiento del plan de produccion de mantenimiento %
(CPPM)

Formula de célculo:
(Cantidad de mantenimiento realizados/ Plan de
Produccion de Mantenimiento *100)

Rango de desempefio esperado:
>100 Excelente
<100 Insuficiente

Cumplimiento del plan de asistencias técnicas %
(CPAT)

Férmula de célculo:

(Ingresos por concepto de Asistencia Técnica
realizadas/ Plan de Produccién de Asistencia
Técnica *100)

Rango de desempefio esperado:
>100 Excelente
<100 Insuficiente

Control de soluciones provisionales %(CSP)

Formula de célculo:
(6rdenes solucionadas parcialmente/ total de
ordenes entregadas *100)

Rango de desempefio esperado:
=100 Excelente
<100 Insuficiente

Control de 6rdenes solucionadas %
(CSP)

Férmula de célculo:
(6rdenes solucionadas totalmente/ Total de
ordenes entregadas *100)

Rango de desempefio esperado:
>100 Excelente
<100 Insuficiente
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Anexo 27: Ficha del subproceso de Seguimiento. Fuente: Elaboracion propia (2013).
DESOFT. VC Seguimiento
SUBPROCESO: Seguimiento PROPIETARIO: Gestor de soporte
MISION: Seguir las ordenes de servicio para contribuir a la calidad del servicio de soporte técnico. . DOCUMENTACION:

Alcance

Comienza: Cuando se entrega la orden de servicio terminada o parcialmente terminada.
Incluye: Andlisis del estado de las érdenes, reasignacion de érdenes no solucionadas, verificacion del servicio.
Termina: Cuando se cierran las 6rdenes parcialmente solucionadas.

ENTRADAS

PROVEEDOR

REQUISITOS

Registro de solicitud

Departamento de negocios

Que estén incluidos en el registro de clientes

Especificaciones del subproceso Orden de servicio de soporte

Departamento de negocios

Que exista la contratacién, nimero de contrato, aclarados términos
contractuales.

Informe de Problema

Departamento de despliegue

Que este firmado el cierre de proyecto de despliegue.

SALIDAS

CLIENTES

REQUISITOS

Registro de solicitudes

Especialista en gestion de ventas.

Que no esté duplicada la solicitud.

Orden de solicitud

Especialista de soporte.

Que tenga nimero de orden, datos del cliente, probleméatica
planteada, fecha y hora de la solicitud y datos del cierre de la
orden.

Informe de problema

Gestor de soporte.

Que se haya actualizado la solucién en la orden de servicio.

CONTROL DE LA ACTIVIDAD:

REGISTROS:

Indicadores
Control de soluciones provisionales %
(CsP)

Formula de célculo:
(6rdenes solucionadas parcialmente/
total de 6rdenes entregadas *100)

Rango de desempefio esperado:
<1 Excelente
>1 Insuficiente

Control de informacion al cliente % (CIC)

Formula de célculo:

( 6rdenes informadas al cliente/
ordenes solucionadas parcialmente
*100)

Rango de desempefio esperado:
=100 Excelente
<100 Insuficiente

Control de verificacion de 6rdenes asignadas % (COA)

Férmula de célculo:

( 6rdenes asignadas / Total de
ordenes solucionadas parcialmente
*100)

Rango de desempefio esperado:
=100 Excelente
<100 Insuficiente

Control de plazos de tiempo en dias (CPT)

Formula de célculo:
(sumatoria de tiempo real / cantidad
de ordenes cerradas)

Rango de desempefio esperado:
>2 Insuficiente
<2 Excelente

Control de verificacion del servicio % (CVS)

Formula de calculo:
(sumatoria de 6rdenes verificadas /
cantidad de érdenes totales*100)

Rango de desempefio esperado:
>75 Excelente
<75 Insuficiente
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Anexo 28: Ficha del Subproceso de Evaluacion. Fuente: Elaboracion propia, (2013).

DESOFT. VC

Evaluacion

SUBPROCESO: Evaluacién

PROPIETARIO: Gestor de soporte

MISION: Evaluar la gestion del servicio de soporte, teniendo en cuenta las métricas establecidas para
la calidad percibida y utilizando técnicas validadas por especialistas.

DOCUMENTACION:

Alcance

Comienza: Cuando se cierra un periodo determinado en el proceso de soporte técnico.
Incluye: Andlisis del estado de las 6rdenes, verificacion del servicio, analisis de las métricas salidas del Servilin y elaboracién de

Informe de desemperio del proceso.

Termina: Es un proceso de mejora continua por tanto no termina sino que presenta nuevas soluciones y técnicas para elevar la

calidad del servicio.

Especificaciones del subproceso

ENTRADAS PROVEEDOR

REQUISITOS

Reporte de solicitud Departamento de negocios

Que se hayan registrado todas las solicitudes de servicio.

Orden de servicio de soporte Gestor de soporte

Que se hayan cerrado todas las érdenes de servicio de
soporte.

Registro de soporte Gestor de Soporte

Que se haya actualizado el registro de soporte.

Informe de satisfaccion al Especialista de calidad

Que se hayan verificado al menos el 75% de los clientes que

cliente solicitaron el servicio en ese periodo de tiempo.

Reportes del Servilin Gestor de Soporte Que se hayan analizado los reportes de salida del Servilin.
SALIDAS CLIENTES REQUISITOS

Informe de desempefio del Gestor de soporte Que estén todos los informes que incluya el informe de
proceso desempefio del proceso.

Registro de problemas y Gestor de Soporte Que exista el repositorio de soluciones.

soluciones Que se plasmen en las érdenes de servicio las soluciones

ofrecidas a los clientes.

CONTROL DE LA ACTIVIDAD:

REGISTROS:

Indicadores

Control de tiempo de respuesta en dias (CTR)

Formula de célculo:

(sumatoria de tiempo de
respuesta / cantidad de 6rdenes
totales)

Rango de desempefio esperado:
<2 dias Excelente
>2 dias Insuficiente

Control de tiempo de solucion en dias (CTS)

Formula de célculo:
( sumatoria de tiempo de solucién
/ cantidad de 6rdenes totales )

Rango de desempefio esperado:
<3 dias Excelente
>3 dias Insuficiente

Control de 6rdenes cerradas % (COC)

Férmula de célculo:

Rango de desempefio esperado:

( cantidad de ordenes cerradas / =100 Excelente
cantidad de 6rdenes totales*100) | <100 Insuficiente
Control de actualizacion de versiones U (CAV) Formula de célculo: Rango de desempefio esperado:
(‘actualizaciones realizadas / total | >100 Excelente
de 6rdenes solucionadas*100) <100 Insuficiente
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Anexo 29: Ficha del proceso de Soporte Técnico. Fuente: Elaboracién propia, (2013).

DESOFT. VC

Soporte técnico

PROCESO: Soporte técnico

PROPIETARIO: Subgerente de Implementacién y Soporte.

MISION: Recepcionar las solicitudes de servicios para iniciar el proceso de soporte.

DOCUMENTACION:

Alcance

una nueva etapa.

Comienza: Cuando se recibe la informacién de un problema determinado.
Incluye: Recepcion de la solicitud, realizacion del servicio, seguimiento de las érdenes no solucionadas y evaluacion del servicio.
Termina: Para alcanzar la calidad total del servicio se establece el proceso de

mejora continua por tanto cada vez que termina a su vez comienza

ENTRADAS

PROVEEDOR

REQUISITOS

Registro de clientes

Departamento de negocios

Que estén incluidos en el registro de clientes

Especificaciones del Proceso Contrato

Departamento de negocios

Que exista la contratacién, nimero de contrato, aclarados términos
contractuales.

Informe de Terminacion del
Proyecto

Departamento de despliegue

Que este firmado el cierre de proyecto de despliegue.

Expediente del proyecto

Departamento de negocios

Que el expediente del proyecto esté actualizado.

SALIDAS

CLIENTES

REQUISITOS

Informe de desempefio del proceso

Gestor de soporte

Que exista toda la documentacién pertinente para evaluar la calidad
del servicio.

Registro de problemas y

Gestor de soporte

Que exista el repositorio de soluciones.
Que se plasmen en las drdenes de servicio las soluciones ofrecidas a

soluciones.
los problemas.
CONTROL DE LA ACTIVIDAD: REGISTROS:
Indicadores Formula de célculo: Rango de desempefio esperado:
Cantidad de érdenes recibidas de cliente contratados % ( cantidad de 6rdenes recibidas de <0 Excelente
(CORCC) clientes contratados/ cantidad de >0 Insuficiente

ordenes recibidas*100 )

Control de soluciones provisionales %

Férmula de célculo:

Rango de desempefio esperado:

(CSP) ( 6rdenes solucionadas parcialmente/ =100 Excelente
total de oOrdenes entregadas *100) <100 Insuficiente
Control de plazos de tiempo en dias (CPT) Férmula de calculo: Rango de desempefio esperado:
( sumatoria de tiempo real / cantidad >2 dias Insuficiente
de ordenes ) <2 dias Excelente
Control de verificacion del servicio % (CVS) Formula de célculo: Rango de desempefio esperado:
(sumatoria de 6rdenes verificadas / >75 Excelente
cantidad de 6rdenes totales*100) <75 Insuficiente
Cumplimiento del plan de produccién de mantenimiento % Férmula de calculo: Rango de desempefio esperado:
(CPM) (cantidad de mantenimiento realizados/ | >100 Excelente
plan de produccién de mantenimiento | <100 Insuficiente
*100)
Cumplimiento del plan de asistencias técnicas % Férmula de calculo: Rango de desempefio esperado:
(CPAT) (ingresos por concepto de asistencias | >100 Excelente
técnicas realizadas/ plan de produccién | <100 Insuficiente

de asistencia técnica *100)
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