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INTRODUCCION

Vivimos en un mundo que sufre cambios de manera persistente. Las tecnologias
de la informacion de la mano con la electronica, han revolucionado nuestra
manera de vivir. Ahora podemos establecer relaciones de diferentes indoles con
personas de otros pueblos. Dando como resultado, un mundo globalizado,
donde las sociedades y las empresas realizan intercambios comerciales,
politicos, sociales y culturales. Ya no existen barreras que protejan el territorio
de los negocios nacionales de los extranjeros que pretenden ganar terreno del

mercado.

Ahora bien, ULTRAVAL se apoya de las tecnologias de la informacién y
comunicacion para garantizar la continuidad de sus operaciones diarias
(contabilidad, digitacion, mercadeo, recursos humanos, etc.) haciendo uso de los
recurso informaticos, en cuanto a hardware, software y sistemas de informacion.
Esa es la razdén de ser de la Unidad de tecnologia y desarrollo (UTD). Por lo
tanto, debe brindar un servicio de soporte técnico de alta calidad para alcanzar
las metas de ULTRAVAL, indispensable en un mercado que demanda crecientes

cotas de personalizacion y servicio.

Por lo tanto, la presente tesina muestra una propuesta de mejora del proceso de
servicio de mantenimiento de ordenadores que brinda la UTD hacia los clientes

internos de la empresa.




SITUACION PROBLEMATICA

Para el planteamiento del problema se investigd cuales son aquellas variables
gue inciden en la calidad del proceso de servicio de mantenimiento de

ordenadores.

¢,Cuales son aquellas variables que presentan rechazos por parte de los
usuarios a los cuéles se les ofrece el servicio de de mantenimiento de

ordenadores?

El proceso de servicio de mantenimiento con retraso es la principal queja de los

clientes internos.
¢ Existe un plan de mantenimiento?, ¢ se cumple a cabalidad?

Si, existe un plan de mantenimiento, sin embargo, no se cumple en tiempo y

forma, pues incurre en tiempos extraordinarios para cumplir con la meta.

¢;Cudles son las sucursales a las cuales se le brinda el servicio de

mantenimiento de ordenadores?

Este servicio se brinda a las sucursales de Bolonia, Ramac, Esteli.
¢,Donde se presenta mas esta incidencia?

En la sucursal de Ramac.

Al realizar entrevistas de manera verbal y observando el proceso de servicio de
mantenimiento, se concluye que los mayores rechazos por parte de los usuarios
es en el tiempo de ciclo del proceso de servicio de ordenadores que es tardio. Al
ser el proceso tardio, incurre en pago de tiempo extra al técnico de hardware
para cumplir con el plan de mantenimiento. Si se disminuye el tiempo de ciclo
del servicio de mantenimiento, se disminuirian los tiempos de entrega, y por

ende, se mejoraria la satisfaccion del cliente.




OBJETIVOS

Objetivo general:

e Disefar un plan de mejora del proceso de servicio de mantenimiento de
ordenadores que ofrece la unidad de Tecnologia y desarrollo de
ULTRAVAL S.A.

Objetivos especificos:

e Determinar la metodologia a utilizar para el tratamiento de la informacion.

e Realizar un diagnéstico de las variables que forman parte del proceso de

servicio de mantenimiento.

e Establecer una metodologia adecuada para la implementacion del plan de
mejora de manera tal que el proceso sea efectivo.




JUSTIFICACION

Al implementarse una estrategia de mejora de la calidad de los servicios de
mantenimiento, se reducirian los tiempos de entregas, eliminando las causas de
los retrasos en los procesos del negocio, se optimizarian los recursos en cuanto

a hardware, se estabilizarian los procesos del servicio.

Se contaria con la disponibilidad de parte de los técnicos por si se origina una
eventualidad. Reduciria la demanda de solicitudes de parte de los usuarios,

reduciendo las no conformidades, satisfaciendo las demandas de los clientes.

Al analizar el proceso de servicio, se identificaria donde y con qué frecuencia se

crean retrasos haciéndolo ineficiente.

Los resultados que arrojaria esta investigacion, seria muy util en la toma de
decisiones, puesto que estd sustentada en datos estadisticos y no en

ambigledades.




RESUMEN

El presente documento es un trabajo de investigacion realizada en el
departamento de Informética de ULTRAVAL, S.A. Quienes brindan asistencia
técnica en la Sucursal RAMAC.

La razon de ser de este documento es realizar una propuesta de mejora del
servicio de soporte técnico que ofrece el departamento de Informatica. Para tal

fin, se realiza en tres capitulos:
Capitulo I: Metodologia a utilizar

En este capitulo se describe el tipo de investigacion que se realiza en esta tesina
y que tipo de variables se pretende analizar. Ademas, se describe la
metodologia DMAMC, cuyas fases son las que utiliza la metodologia seis o

(sigma).

Capitulo II: Diagnéstico y andlisis de la situacion actual del proceso de servicio
de mantenimiento de ordenadores que ofrece la Unidad de Tecnologia y
Desarrollo (UTD) de ULTRAVAL S.A.

Se hizo uso de la metodologia Seis o (sigma) de manera parcial para definir,
medir y analizar el problema a atacar, identificando aquellas variables que
repercuten negativamente en el proceso, para luego analizarlas.

Capitulo II: Plan de mejora del proceso de servicio de mantenimiento de
ordenadores.
Se desarrolla en base a los resultados que arrojé el diagnostico.




CAPITULO |

METODOLOGIA UTILIZADA PARA EL TRATAMIENTO
DE LA INFORMACION




1.1 TIPO DE INVESTIGACION

El tipo de investigacion que se realiza en esta tesina es una investigacion
cientifica cuantitativa, puesto que se investigan variables cuantitativas, es decir,

son variables que se pueden registrar numeéricamente.

Especificamente, el tipo de variable que se va a estudiar es de tipo continuo,
como por ejemplo, el tiempo de ciclo del proceso de mantenimiento de
ordenadores, cuya variable puede tomar cualquier valor dentro de un intervalo

de tiempo especifico.

Esta tesina es un estudio acerca del proceso de servicio de mantenimiento de
ordenadores que ofrece la Unidad de tecnologia y desarrollo. Dicho proceso
tiene variables de entrada, que es el tiempo de servicio (variables
independientes, las X), dichas variables controlan el proceso, en este caso es el
tiempo de ciclo del proceso y repercuten en los resultados de un proceso, por

ejemplo, el tiempo de servicio puede ser excesivo.

Con respecto a las variables de salida (las variables dependientes, las Y),
describen las caracteristicas del producto o servicio y muestran los resultados

obtenidos del proceso.

Hay que tener en cuenta los siguientes aspectos al momento de analizar estas

variables:

Las variables de salida tienen cierto nivel de tolerancias, por ejemplo, el proceso
de entrega de un platillo en un restaurante, debe durar a lo sumo 25 minutos. Si
satisface este requerimiento, se dice que el proceso cumple con las

especificaciones.

Uno de los propédsitos de controlar las variables de salida, es conocer si son
satisfactorias, y si el proceso es capaz de cumplir las especificaciones de dichas

variables.




1.2 METODOLOGIA UTILIZADA

Para realizar un diagnéstico situacional del proceso de servicio de
mantenimiento de ordenadores que realiza la Unidad de Tecnologia y Desarrollo
se hizo uso de la metodologia Seis o (sigma), una estrategia de mejora continua
del negocio que busca mejorar el desempefio de los procesos de una
organizacion y reducir su variacion. Se enfoca en encontrar las causas de los
errores, defectos y retrasos en los procesos de los negocios, tomando como
base a los clientes, accionando en la satisfaccion de los mismos, reduciendo el
tiempo de ciclo de los procesos y disminuyendo los defectos. La meta seis sigma
(o), es lograr un proceso con una calidad Seis o, es decir, procesos que como

maximo generen 3.4 defectos por millon de oportunidades de error.

Sigma (o), se utiliza para medir la desviacion estandar de un proceso y
determinar la variacion que tiene una variable en dicho proceso, es decir, que
tan dispersos se encuentran los elementos que conforman la poblacion del
proceso a investigar. Este elemento sera de gran utilidad al momento de conocer

si el proceso a estudiar es capaz.

Por lo que, al utilizar la metodologia seis o, se persigue una calidad seis o, es
decir, la variabilidad del proceso son tan pequefias (una taza de defecto de
0.002 partes por millén fuera de las especificaciones), que el valor del indice de
la capacidad del proceso es por lo menos dos (Cp >= 2), lo que significa un
proceso de clase mundial, y si dicho proceso esta centrado, se tiene calidad seis

o (ver anexo 4).

Entonces, ¢por qué utilizar una estrategia seis 0? la mala calidad y el bajo
desempeiio de los procesos generan altos costos de calidad, producto de
reprocesos y re inspecciones, provocando que el producto 6 servicio que se esté

ofertando no sea competitivo en el mercado, ni en calidad, ni en precio, ni en
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tiempos de entrega, estamos hablando de un proceso inestable, impredecible.
Al ejecutar un proyecto seis sigma, se logran ahorros e incrementos en las
ventas, puesto que se atacan las causas de los problemas claves, se generan
soluciones de fondo y estables, y se puede observar de manera clara los logros

obtenidos.
¢, Cuadles son las etapas que utiliza seis 0?

Los proyectos haciendo uso de seis 0 se desarrollan en cinco fases: definir,

medir, analizar, mejorar y controlar (DMAMC).
A continuacion se describe cada una de las fases:
Definir:

En esta etapa, se define el problema a tratar, es decir, se identifica cuales son
aquellas variables criticas que afecta a la calidad del proceso, y por ende, a la
satisfaccion del cliente. AplicAndolo a la tesina seria: ¢cuales son aquellas
variables que interactian en el proceso de servicio de ordenadores que ofrece la
Unidad de Tecnologia y Desarrollo? ,¢, Como afectan dichas variables en cuanto
a la calidad del servicio?, ¢ Cuales serian los beneficios si se logra controlarlas?.

En esta etapa es crucial delimitar el area de accion.

Se debe considerar un area donde se esté observando un comportamiento
anomalo en un determinado proceso, como por ejemplo, reduccién de defectos
en el ensamblado de chips en teléfonos moviles de un modelo determinado,
reducir las quejas del servicio de restaurante, entre otros. Estas variables, deben

de ser medibles, para cuantificar el efecto que tienen en el proceso.

Para que un proyecto seis o sea factible en cuanto a recursos econémicos, debe

de desarrollarse en un plazo de a lo sumo de seis meses.

Estos aspectos deben contemplarse en el marco del proyecto seis sigma (0),

donde, a través de este, queda claro de que trata el proyecto a realizar.
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Medir:

En esta fase, se miden las variables criticas de control, que anteriormente fueron
definidas en la etapa anterior. Hay que tener en cuenta, que seis o hace uso de
la estadistica para el analisis y recoleccidén de datos y conocer la variaciéon de los

mismos.

Asi que, lo que se pretende al hacer uso de esta metodologia es reducir la
variabilidad hasta lograr niveles de excelencia, y es aca donde se empieza a
realizar un diagnostico de la situacion actual del proceso, para conocer su
realidad, su variacion. Esto permitird crear estrategias, para dirigir a la

organizacion a una mejor realidad.
¢,Cuales son las herramientas de medicion que se utilizan en esta fase?

Se utilizan una serie de herramientas estadistica, una de ellas son las cartas de
control de medias (X) y de rangos (R). El objetivo basico de una carta de control
es determinar si el proceso de estudio se encuentra bajo control estadistico, es
decir, si se encuentra estable. Para ello, cada carta se utiliza con un propésito
especifico. La carta de medias (X) por ejemplo, con esta carta se detecta si
existe cambios significativos en la media del proceso, se visualiza que tan
estable es el proceso en cuanto a la tendencia central, si la media se ha movido

fuera de los limites, la carta lo reconoce.

La carta de rangos (R) se utiliza para detectar la estabilidad del proceso en
cuanto a la amplitud de la variabilidad. Si la variabilidad aumenta, la carta lo

visualiza mediante los limites de control establecidos.

Existen diferentes tipos de carta de control que se utilizan para medir la
estabilidad de un proceso. Una de ellas son la carta de individuales, esta se usa
para graficar variables de tipo continuo para procesos lentos donde se requieren
periodos relativamente largos. Por ejemplo, medir los gastos de consumo de

agua de un hotel, el consumo de energia eléctrica de un gimnasio. En el caso
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de estudio de la tesina, se medira el tiempo del ciclo del proceso de

mantenimiento de ordenadores.

Sin embargo, se podria decir que el proceso es estable, pero ¢qué hay de su
habilidad?, ¢es capaz el proceso?, para responder esta pregunta, hay que tener
presente que todo proceso tiene variables de salida y deben de cumplir con
ciertas especificaciones para afirmar qué dicho proceso esta funcionando. Para
ello, se mide la capacidad del proceso, para determinar si el proceso cumple con
las especificaciones. Lo ideal es que el indice Cp > 1, asumiendo que el indice
esta centrado, es un proceso adecuado. Si Cp < 1, dicho proceso requiere

modificaciones, por lo tanto, no satisface los requerimientos (ver anexo 4).

Ahora, si se quiere un proceso de clase mundial, es decir, seis sigma, Cp tiene

que ser por lo menos 2.

Conocida la capacidad real del proceso y su variabilidad, se procederia al

analisis de los resultados, que es la siguiente etapa.

Analizar:

En esta etapa, se pretende responder las siguientes preguntas: ¢cudles son las
causas que genera el problema?, ¢(Cdémo se genera dicho problema?,
primeramente, se identifican todas aquellas variables de entrada que producen
el problema. Para encontrarlas, se tiene que hacer un andlisis no superficial,

habra que llegar a la raiz, corroborandolas con datos.

Existe una serie de herramientas Utiles en esta fase que son de gran ayuda,
como por ejemplo los cinco porqués, disefio de experimentos, prueba de
hipétesis, diagrama de dispersion, diagrama de Pareto, estratificacion, lluvia de

ideas, diagrama causa - efectos, entre otros.
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Mejorar:

En esta etapa se procede a solucionar el problema implementando estrategias
de mejora para reducir la variabilidad. Dichas soluciones deben atacar las

causas raiz del problemay reducir la variabilidad.

Para generar las diferentes alternativas de solucion se utilizan herramientas
como lluvia de ideas, hojas de verificacion de datos, disefio de experimentos,
poka-yoke.

Controlar:

En esta etapa, se disefia un sistema que mantenga los logros obtenidos por las
soluciones implementadas en la etapa anterior. En esta fase, generalmente
resulta dificil de implementarse, puesto que existe resistencia al cambio al nuevo
modelo de trabajo por los involucrados que estan interactuando en el proceso,
por lo que habra que ser persistente y perseverante para que no boten la nueva
forma de trabajo.

Habrd que implementar controles para impedir que los conocimientos no se
olviden, que el sistema no vuelva a su anterior estado o peor y estimular a la

mejora continua.

Habra que documentar el proyecto, donde se especifique las soluciones dadas y

los logros obtenidos y los principales aprendizajes.

Habra que realizar nuevos documentos, nuevos procedimientos para el proceso,
asi como también, implementar acciones para asegurar las mejoras en los

cambios de los sistemas
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CAPITULO I

DIAGNOSTICO SITUACIONAL
DEL PROCESO DE SERVICIO DE MANTENIMIENTO
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2.1 DEFINIR

La variable a estudiar es la disminucion del tiempo de ciclo del proceso de

servicio de mantenimiento de ordenadores en la sucursal de RAMAC.

Las necesidades del negocio a ser atendidas son las siguientes: el proceso de
servicio de mantenimiento con retraso es la principal queja de los clientes

internos.

La espera de los clientes al ser atendidos asi como el tiempo del proceso de
servicio son unas de las causas importantes para las 6rdenes de servicio. Al ser
el proceso tardio, incurre en pago de tiempo extra para cumplir con el plan de
mantenimiento. Si se disminuye el tiempo de ciclo del servicio de mantenimiento,
se disminuirian los tiempos de entrega, y por ende, se mejoraria la satisfaccién

del cliente.
Alcance: Limitar el proyecto al proceso de servicio en la Sucursal Ramac.

Recursos: informacién de reportes de Ordenes de servicio. Registro de no

conformidades

Métricas: tiempo de ciclo del proceso de servicio, 6rdenes de entrega en

proceso.
Fecha inicio del proyecto: 31/07/2014

Fecha de finalizaciéon: 28/02/2015
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2.2 ETAPA DE MEDICION DEL SERVICIO DE MANTENIMIENTO

Un aspecto importante a vigilar es el tiempo del proceso de ciclo de servicio de
mantenimiento de ordenadores, que debe de ser a lo sumo 1 hora. Para
asegurar el cumplimiento de esta especificacion, se realiz6 una carta de control.
X - R. Dicha carta se construy6é tomando como base los tiempos obtenidos de 28

dias de trabajo En la tabla (ver anexol). La ultima columna representa los

rangos de los tiempos consecutivos.

A este tipo de procesos se hizo uso de cartas individuales, debido a que el
Técnico de Hardware realiza el servicio de mantenimiento a una maquina por dia
y en las horas de la mafiana.

La X Es la media de las mediciones de los subgrupos y R es la media de los
rangos moviles de orden dos (rango entre dos observaciones sucesivas en el
proceso). Al dividir el rango promedio entre la constante d 2 se obtiene una
estimacion de la desviacion estandar del proceso. El valor de n = 2 y se
obtuvieron con la siguiente formula:

UX=XYyox=R/d2=R/1.128

Los limites de control para la carta de individuales son las siguientes:

X +- 3 (R/1.1208)

LCS =0:36:15 + (3 X (0:12:02/ 1.128)) = 1:08:16

Linea central = 0:36:15

LCI = 0:36:15 - (3 X (0:12:02 / 1.128)) = 0:04:14
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La carta de control obtenida (ver anexo 2) se visualiza que no existen puntos
fuera de los limites de control; por lo que se dice que el proceso esta bajo control
estadistico. Sin embargo, existen puntos cerca de los limites de control, a ambos
lados de la linea central, principalmente en el limite superior, revelando que

existe mucha variabilidad en el proceso.

También se observa que existe una tendencia descendente, donde existen siete
puntos por debajo de la linea central, que es demasiado larga para considerar

gue esta sucediendo algo especial.

La carta de rango obtenida (ver anexo3), se utilizé para detectar cambios en la
dispersion del proceso. Las cartas de control se obtuvieron con las constantes
d3 Y d4 usando el tamafio de subgrupo de n = 2, debido a que cada rango se
obtiene de dos datos.

Por lo tanto, los limites de control de esta carta esta dado por
LCIR=d3R=0X0:12:02=0

LCR=0:12:02

LCSR =3.2686 x 0:12:02 = 0:39:21

Por lo que se espera que las diferencias entre las dos mediciones del proceso
de tiempo de servicio de mantenimiento de ordenadores varien entre cero y

treinta y nueve minutos con un promedio de doce minutos.

Se observa que existen tres puntos fuera de los limites de control y seis puntos
presentando una tendencia descendente, por lo que se concluye que el proceso

no esta bajo control estadistico en cuanto a variabilidad.
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Para conocer si el proceso de servicio de mantenimiento es capaz se definira la
capacidad del mismo, se analizaran los indices de capacidad, para determinar si

el proceso cumple con las especificaciones.

De la informacién proporcionada de la carta de control se sabe que 0 =0:10:40y
X = 0:36:15. Dada el tipo de variable, se calculara el indice de especificacion

superior Cp, que esté dado por la siguiente formula:

Cp=Es-u/30

Cp =1:08:16 - 0:36:15 / 3(0:10:40) = 19:10:34, equivalente a 1.7,

Lo que indica que la capacidad del proceso es adecuada. Este resultado se
confirma haciendo uso de la tabla (ver anexo 4). Ajustando a 0.00% indica que
se obtienen 0.170 servicios de mantenimiento por millbn que no cumplen con

dicha especificacion.
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2.3 ANALISIS DEL PROCESO DE SERVICIO DE MANTENIMIENTO

Andlisis del efecto (proceso de servicio de mantenimiento)

Se descubrio, mediante las cartas de control que el proceso es capaz (Cp>1.33,
1.7>1.33), sin embargo, existe mucha variabilidad y segun las cartas de control
de los rangos, el proceso no esté bajo control estadistico. Puesto que aparecen
puntos fuera de los limites, habra que investigar cuales son las causas. Para
ello, se usé la siguiente pregunta como guia: ¢cuales son las causas que
provocan que haya mucha variabilidad en el proceso de servicio de
mantenimiento?, y como metodologia se usé el diagrama de Ishikawa (ver

anexos 5).

En cada una de las ramas del diagrama Ishikawa, se consideraron una serie de

aspectos:

Equipo: Existe desorden en el area de trabajo, puesto que no existe un area de
trabajo definida para dar mantenimiento, sino que es una oficina lo que ocasiona
mal aspecto (una serie de fotos evidencio el desorden y el mal aspecto de la
oficina, ver anexo 7). Respecto a las herramientas para dar mantenimiento son
limitadas, solamente existe un kit de herramientas, cuyas puntas de los
desatornilladores estdn desgastadas, por lo que el técnico recurre a prestarle
herramientas a los mecéanicos 6 al encargado de mantenimientos generales.
Existen momentos que estan indispuestos a brindarlas. Existen ordenadores que
estan desfasados y son improductivos, puesto que presentan problemas con

constancia. Asi como también, el antivirus es pirateado, hay cambiarlo.

Personal: El Jefe de Tecnologia y desarrollo asi como el técnico de hardware
tienen conocimientos en mantenimiento de computadoras, el primero lo saco en
la Universidad de Ciencia y Tecnologia (UNICIT), y el segundo en la Universidad
Nacional de Ingenieria (UNI). Ambos estan estudiando el udltimo afio de la

carrera de Ingenieria de Sistemas, por lo que ademas de sus limitaciones de
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entrenamiento, han demostrado tener capacidad de llevar a cabo sus labores de

manera eficiente.

Las capacitaciones a cursos de actualizacion a peticion por parte del técnico de
hardware, y del Jefe de TD no son aprobadas por el Jefe de Servicios
Administrativos, por lo que se sienten desmotivados. No existe una politica que
estimule al colaborador a continuar creciendo y especializandose en su rubro. Es
necesario dar abasto a las demandas de los usuarios, debido a que esta
creciendo, tanto en la sucursal principal, como en las sucursales de Esteli y
Ledn. Actualmente solamente existe un técnico de hardware que brinda el
servicio de mantenimiento, dando lugar a una sobrecarga de trabajo, causando

una demanda insatisfecha por parte de los usuarios.

Respecto a la seleccion de personal, se realiza generalmente por
recomendaciones internas de personas, las convocatorias se realizan un nivel
interno y no anuncian externamente, por lo que no existe un banco de datos de
prospectos en abundancia. Se ha percibido que los técnicos que han
renunciado, es debido a que se sienten insatisfechos con el salario devengado.

Participacion del personal.

Medio Ambiente: En época de verano, se aprovecha para dar mantenimiento a
los equipos en el patio de la empresa, donde se despliega una mesa y se
procede a realizar el servicio. Este servicio se realiza a primeras horas de la
mafiana preferiblemente, segun el acuerdo que se haya quedado con el usuario,
ya que por la tarde la temperatura es alta y se ha percibido que los técnicos se
ven afectados de salud al entrar al departamento cuya temperatura interna es a
diecisiete grados Celsius (17° C). En épocas de invierno, el mantenimiento se
realiza en el departamento de Tecnologia y desarrollo. Por lo que en un dia se
realiza dos servicios aproximadamente. Existen también fluctuaciones eléctricas
e inconstancia en el servicio de internet por parte del proveedor, lo que impide el

recibimiento de los servicios en tiempo forma por correo electronico. El espacio
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es reducido para dar mantenimiento en el departamento de informatica .No
existe un area definida y disefiada para dar mantenimiento; es una oficina, no un
area de soporte técnico, donde también estan ubicados el rack y el servidor de

archivos. La infraestructura no es la adecuada (ver anexo 6).

Los métodos de trabajo: no existe una estandarizacion en cuanto a las
responsabilidades y procedimientos de trabajo no estan bien definidos y estan a
merced de cada persona. Inexistencia de manuales de reparacion de equipos,
sin embargo, se utilizan guias y manuales en sitios alusivos a los diagnosticos
de ordenadores. Asi como también, se reciben las recepciones y no se lleva un
control de los documentos de los servicios se llevan como un todo, no se
encuentran separados por soluciones. No existe un formato de orden de servicio
definido, ni digital ni fisico, por lo que la orden se levanta escribiendo la situacion
del problema, los sintomas y la solucion en una hoja de procesador de texto. No
se lleva un control con mas detalle de aquellos usuarios que demandan un
servicio determinado. No se procesan esos datos, es decir, ¢A qué se debio el
problema?, No se lleva un histérico de cémo se atac6 y se soluciond el
problema, ni una base de datos donde se registre la cantidad de veces que un
usuario ha solicitado un servicio. El técnico del area desconoce los objetivos del
area y cuales son las funciones y responsabilidades de su puesto debido a que
no se les ha dado su manual de funciones. Mejora continua, hechos y datos
para la toma de decisiones.

Existe un plan de mantenimiento preventivo, sin embargo, no se cumple a
cabalidad, puesto que el trayecto de ejecucion del mismo existen cambios que
obstaculizan la constancia de mantenimiento. Al final se realiza cuando se recibe
una llamada de emergencia por parte del usuario. Existe falta de repuestos en
STOCK, por lo que es uno de los obstaculos que se presenta al momento de
cambiar una pieza de hardware obsoleta. Esto da como resultado fallos
producidos en los ordenadores; la falta de limpieza de los mismos, a lo interno y
a lo externo, el polvo que se acumula actlia como aislante térmico y esto hace

gue el calor de los componentes no se disipe correctamente, provocando el
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aumento general de la temperatura en el resto de los componentes, dando como

resultado un sobre calentamiento, para final dafarse.

Comunicacion: la comunicacion entre el jefe y su subordinado es poca, y no
existe informacion actualizada para tomar decisiones. En cuanto al sistema de
contabilidad, se presenta problema de comunicacion, de la terminal hacia el

servidor.
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2.4.1 IDENTIFICAR LAS CAUSAS MAS IMPORTANTES

Al analizar cada una de las causas, mediante la discusion en grupo y consenso,

se decide que las causas mas importantes son las que se muestran en la

siguiente tabla.

Causas o factores mas importantes

Falta de un lugar de trabajo adecuado

Falta de capacitacion

Plan de mantenimiento débil

AW N

Falta de Herramientas de trabajo
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2.4 CONCLUSIONES DEL DIAGNOSTICO

Al analizar las mediciones, se concluye que el proceso de servicio de
mantenimiento de ordenadores que realiza la Unidad de Tecnologia y Desarrollo
es capaz, sin embargo, es inestable, puesto que segun los resultados de las
cartas de control, existe mucha variabilidad. Las causas mas importantes que
provocan dicha variabilidad es la falta de un lugar adecuado para brindar el
servicio, un plan de mantenimiento que no se cumple a cabalidad, falta de
herramientas de trabajo para realizar el trabajo de manera efectiva, y falta de un
plan de capacitacion para que el técnico enriguezca sus conocimientos y

fortalezca sus habilidades para el servicio de mantenimiento.

Por tal motivo, sera adecuado elaborar un plan a mejorar el proceso de servicio
de mantenimiento de ordenadores, como contramedidas para atacar las causas

confirmadas.
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CAPITULO Il

PLAN DE MEJORA DEL PROCESO DE SERVICIO DE
ORDENADORES
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3.1 DESARROLLO DEL PLAN DE MEJORA

INTRODUCCION

La propuesta de mejora para la unidad de tecnologia y desarrollo (UTD) Abarca
diferentes aspectos. Primeramente, la construccion de un é&rea de trabajo.
Tomando en cuenta las herramientas a usar, ademas de la seguridad del mismo.
Asi como también, un plan de capacitacion, y un plan de mantenimiento bien

estructurado.

3.2 PROPUESTA DE COMPRAS DE HERRAMIENTAS DE TRABAJO

Entre las herramientas necesarias, se destaca la necesidad de contar con
destornilladores imantados y de varios tipos, instrumentos mas utilizados por un
técnico en PC. Adicionalmente, una pulsera anti estatica, como un elemento de
proteccién para los equipos con los que se trabaja, maximo al manipular
directamente piezas de hardware de costo elevado. La tabla siguiente muestran
las herramientas a utilizar y el costo de cada una. Resulta un monto de C$
26744,33 cordobas
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N° Cantidad Equipamiento VALOR (C$)
1 2 Pulsera anti-estatico. 317,4

2 1 Kit de destornilladores y cortadores. 1454,75
3 1 Kit de redes. 2610,88
4 1 Disperse. 661,25

5 1 Liguido anti-estético. 317,4

6 1 Aceite. 317,4

7 1 Espuma anti-estatica. 396,75

8 1 Aspiradora. 2380,5

9 1 Multimetro. 317,4

10 2 KVM 4655,2
11 4 Regletas 6 salidas 2900

12 2 Extension eléctrica de 50 Pies 2798,4
13 2 Mesas plegables 2mts * 1mts 6348

14 4 Cajas independientes 1269
TOTAL

(C9%) 26744,33
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La siguiente propuesta es mantener una bodega con hardware disponible. Para

reducir el tiempo del mantenimiento.

Tablas de Hardware en Stock a comprarse en el afio

N° Cantidad Equipamiento VALOR (C$)
1 2 Pulsera anti-estatico. 317,4

2 1 Disperse. 661,25
3 3 Discos duros 5951,25
4 2 porta CD 581,9

5 1 Pistola de soldar 476,1

6 12 Antiestatico 4761

7 12 Espuma para limpieza 4700

8 7 Teclado 158,7

9 10 Mouse 105,8
10 4 fuente de poder 1058
TOTAL

ANUAL (C$) 18771,4

Las compras ser realizaran 2 veces al afio, por un total de dieciocho mil

setecientos setenta y un cordobas con cuarenta centavos (C$ 18771,40).
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3.3 PROPUESTA DE UN PLAN DE CAPACITACION

Ya sea para continuar brindando un servicio de mantenimiento efectivo, es
necesario siempre la capacitacion constante de los colaboradores. Se debe
invertir con fuerza en las personas, los procesos y la tecnologia. Estimular el
crecimiento educacional a los técnicos.

Se realizard la capacitacion a 3 trabajadores, en diferentes tépicos, ya sea para
fortalecer las debilidades que presenten los técnicos, como afinar aquellas
fortalezas que tengan.

Se estaran abordando capacitaciones como: cursos de configuracion y gestion
del sistema operativo Windows 7 y Windows 8, a nivel esencial y a nivel

avanzado.

Se realizaran cursos de reparacion y mantenimiento de computadoras, tomando
como meta la certificacion internacional de COMPTIA. También se estaran
brindando cursos de redes CISCO, como meta, certificarse a CCNA. También es
de utilidad, que los técnicos estudien el idioma inglés, puesto que los libros y las
actualizaciones vienen en el idioma inglés. Estos cursos se pueden llevar en
linea, 6 presencial, procurando el minimo impacto en cuanto a las labores diarias
en la empresa.

Los costos se detallan en la siguiente tabla:

Costo
Concepto Cantidad de personal total (C$)
Curso de redes cisco. 3 36690
Curso de reparacion y mantenimiento de pc
comptia 3 29352
Windows 7 essentials 3 26906
Windows 8 advanced 3 26906
curso de Inglés 3 29352

Total (C$): 149206

Por lo mostrado, resulta un monto total de C$ 149206 cérdobas.
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Propuesta de un plan de capacitacion

Propuesta
de un plan
de
capacitacio

n.

Ene

Feb

Mar

Abr

May

Jun

Jul

Ago

Sept

Oct

Nov

Dic

Elaboracion
de plan de
trabajo para

el ano

Compra de
Kits de

herramientas

Curso de
Inglés

Curso de
redes

Curso de
repa. Y mant.
de PC.
Compra de
repuesto
para
inventario.

Curso de
Windows 7

Curso
Windows 8
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3.4 IMPLEMENTAR UN PLAN DE MANTENIMIENTO ANUAL.

El plan de mantenimiento debe contemplarse por lo menos 3 veces al afo, y
debe de ser apoyado por la alta gerencia para que se cumplan en tiempo y
forma.

Reducir el mantenimiento correctivo. Principalmente en areas clave como
recuento, aunque existe un solo ordenador e impresora, hay que darle
prioridad debido a que hay mucha suciedad que contamina el ambiente.
También recursos humanos, pues esta cerca el parqueo y también el area
de digitacion.

Establecer como norma, que la gerencia apoye en el proceso de
mantenimiento, para que el dia pactado en hacer el mantenimiento no

cambie.

Adjunto una propuesta del plan (ver anexo 7).
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3.5 DISENAR UN AREA DE MANTENIMIENTO

Es necesario armar un taller de trabajo ideal, teniendo en cuenta las
herramientas a utilizar y la seguridad en el area de trabajo, para el técnico y
los técnicos.

El area estara localizada en el patio trasero de RAMAC, con la finalidad de
reducir los tiempos de traslado del equipo. El orden debe ser prioridad en el
area de trabajo. Para alcanzar este objetivo, se adquirirh cajas
independientes y debidamente rotuladas, para guardar los distintos

elementos de trabajo. Esto permite ahorrar tiempo, un recurso muy valioso.

Caracteristicas del taller

Si se pretende brindar un servicio de calidad, el taller debe de estar bien
organizado, es decir, mantenerlo agradable, limpio, ordenado y funcional,
puesto que existe la posibilidad que se estén solucionando problemas de
varios clientes a la vez, por lo que no deben mezclarse los trabajos, sino
gue habra que trabajar de manera ordenada.

Por ejemplo, si se observa las siguientes imagenes de la oficina (ver anexo
7), muestra un lugar desordenado, esto genera dificultades al momento de
realizar un trabajo, generando tiempo desperdiciado buscando una
herramienta, el técnico puede tropezarse y accidentarse con un objeto
(fuente de poder, disco duro, entre otro), existen cosas como cajas en el
suelo que no deberian estar ahi, que son inutiles. Asi también como
documentos que su lugar no es ahi, y se encuentran entremezclados como

revistas por ejemplo, que son innecesarias (ver anexo 8).
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El ambiente de trabajo.

Como se expreso6 anteriormente, el taller es el espacio de trabajo en el cual
se realizardn pruebas y mantenimientos a los equipos. El taller debe poseer
una adecuada ventilacion, para evacuar los gases emitidos por los
desengrasantes, que tienen su grado de toxicidad. Por lo que el taller debe
poseer extractores de aire para asegurarse la continuidad del oxigeno.

El ambiente donde se desarrollaran las actividades de mantenimiento debe
de estar bien iluminado. Por lo que se deben colocar lamparas en lugares
estratégicos para que iluminen toda el area (ver anexo 9).

Es conveniente trabajar en un ambiente con un clima agradable, asi como
para evitar que las herramientas se deterioren. Por lo tanto, es de utilidad
contar con aire acondicionado en el taller.

Se debe adquirir una mesa de trabajo. La mesa de trabajo debe de tener
una altura de ochenta metros, un metro de largo y un metro ochenta de
largo, lo suficientemente amplia como para colocar un par de computadoras,
monitores y teclados, con sus correspondientes gabinetes, y debe
mantenerse limpia y ordenada. Debe de ser de madera o de material
aislante, bien iluminada y cerca de una ventana donde penetren los rayos
del sol y aprovechar la luz del dia. Asi como también, el uso de cajones,
procurando ubicarlos en un lugar que no dificulte nuestro desplazamiento
por el taller, por lo que deben colocarse a los costados, cerca, a la mano.
Los cajones deben de ser de fibra o0 madera, bien robustos, puesto que se
usaran para soportar el peso de herramientas, asi como fuentes de poder.
En las paredes se colocaran los estantes para herramientas, repuestos, y
componentes de los equipos con los que se esté trabajando. De esta
manera, se optimizara el espacio. Sobre los estantes deben colocarse
gaveteros, para mantener tornillos, conectores u otro componente
clasificandolos de manera ordenada. De esta manera estaran a disposicion.
Se debe adquirir un switch KVM. ElI KVM es utilizado para reducir los costos

al momento de montar el ambiente de trabajo. EI conmutador KVM es
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utilizado para darle tratamiento a varios ordenadores al mismo tiempo, es
decir, con tan solo una pantalla, un teclado y un mouse se puede controlar
varias computadoras al mismo tiempo. Las herramientas de uso frecuente
como tornillos y grapas conviene tener cajones bajo la mesa de trabajo.

Para tener rapido acceso a ellos.

3.2.4 El acceso al taller

El acceso al taller debe ser restringido y solamente accesible a personas
autorizadas. Esto muestra una cara de profesionalismo hacia los clientes. Y
empuja a los técnicos a ser mas productivos y meticulosos en las
actividades que realizan. El uniforme es importante, usar una gabacha que
los identifique que son técnicos y crear empatia con el cliente.

El acceso al taller se controla de la siguiente manera: se deben colocar
rétulos especificando que el area de trabajo solamente pueden entrar los
técnicos y el jefe del departamento de la Unidad de tecnologia y desarrollo.
El acceso al taller se controla con un libro de registros de acceso, que

contenga los siguientes campos:

Nombres
ivi Hora de | Hora de _
apeI)I/idos Actvidad | ontrada | - salida Firma

Cadigo
Empleado

El taller debe tener un ambiente agradable, por ejemplo, el ambiente de ser

iluminado y ventilado para realizar las faenas diarias.
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3.2.5 Instalacion eléctrica y medidas de seguridad.

La instalacion eléctrica es de gran importancia, si es necesario, es
importante llevar un bombero, para que certifique que las instalaciones, el
cableado y conectores eléctricos estan en buen estado, sino habra que
reemplazarlo, puesto que puede provocar un incendio a causa de un
chispazo de un mal contacto puede caer en una bolsa o en un liquido
inflamable El cableado eléctrico debe ser de primera calidad, que soporte el
flujo de corriente eléctrica para asegurar una buena alimentacion eléctrica.
Para cada ordenador que se le esté dando mantenimiento, debe existir
como minimo una toma corriente para el gabinete y uno para el monitor.
Ahora, se debe establecer como norma tener a disposicion cuatro toma
corrientes por equipo, puesto que también existe la posibilidad de
utilizarlos en conexion de parlantes, impresoras u otro periférico.

Al colocar los monitores en la pared se crea espacio. También como medida
de seguridad, debe invertirse en breakers eléctricos, para suprimir el
suministro de energia en caso de corto circuitos o sobrecarga de voltaje.
También es importante un extintor tipo C (de anhidrido carbénico) para
atacar un posible incendio en el taller asi como un estabilizador de
corriente.Estos deben de estar debidamente cargados y controlados cada
seis meses. Debe de estar colocado en un lugar visible, de facil acceso y
debidamente etiquetado, para llegar a él y utilizarlo en situaciones de
emergencia, por ejemplo, en caso de un corto circuito. Se debe de
abastecer de energia de una toma corriente resistente al voltaje de por lo
menos 4 clavijas, con conexién a tierra.

El taller debe de poseer un sistema de descarga a tierra. De esto,
dependera nuestra seguridad.

En fin, el taller debe de mantenerse en Optimas condiciones, en cuanto a las
actividades a realizar como en el ambito de seguridad. Un lugar de trabajo
inseguro impide el desarrollo de tareas prolongadas y pone en riesgo

nuestra salud.
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CONCLUSIONES

Al realizar el diagnostico haciendo uso de la metodologia Seis o, se revelé que
las variables de entrada, que inciden en el proceso de servicio de mantenimiento
de ordenadores es el tiempo de ciclo, dicha variable presenta mucha
variabilidad, por lo tanto, el proceso no esta bajo control estadistico, puesto que

existen puntos fuera de los limites en la carta de rangos (R), los cuales en parte

son provocados por las siguientes causas:

e Inexistencia de un taller de trabajo definido y disefiado para dar
mantenimiento de manera mas decente y ordenada.

e Falta de herramientas de trabajo para realizar el trabajo de manera
efectiva

e Capacitacion de manera constante al técnico para brindar un servicio

eficiente a los clientes internos.

Con respecto a la habilidad del proceso es capaz (Cp>=1.7), sin embargo, en
cuanto a la tendencia central, el proceso no esta centrado, por lo que no cumple
con las especificaciones en cuanto al tiempo de servicio que debe ser de una

hora, cuando realmente dura una hora con ocho minutos.
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RECOMENDACIONES

Para garantizar que el proceso de servicio de ordenadores sea de calidad, se
aconseja se consideren los siguientes aspectos:

Elaborar un manual de funciones, para que cada colaborador conozca su trabajo

y responsabilidades del departamento, que se respeten las funciones.

Implementar el estudio del plan de mejora, ya que esto mejorara la eficiencia del
proceso de servicio, garantizando la continuidad de las operaciones en la

empresa.

Dar a conocer la paleta de servicios que ofrece la unidad de tecnologia vy

desarrollo. Que lo sepan los usuarios y gerencia.

Formalizar el apoyo de la alta direccion para brindar el apoyo en el proceso de

mantenimiento.
Asegurar que el mantenimiento sea preventivo mas que correctivo.

Evitar la carencia de vision de informacién puesto que conlleva a la dificultad de

determinar procesos.

Existen procesos importantes que causan un impacto directo en los clientes; por
tal motivo, es importante estar en contacto directo con los clientes en el proceso,

para identificar sus necesidades.
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ANEXOS

Anexo 1: Tabla de tiempo de ciclo del proceso de mantenimiento de
ordenadores
Tiempo de Ciclo del proceso de servicio de Mantenimiento

Muestra Fecha Hora inicio | Hora fin X1 R

1 12/01/2015 |9:25:00 10:00:00 |0:35:00 0:00:00
2 14/01/2015 |9:10:00 9:55:00 0:45:00 0:12:02
3 16/01/2015 |9:00:00 9:35:00 0:35:00 0:12:02
4 22/01/2015 |9:15:00 10:05:00 |0:50:00 0:12:02
5 23/01/2015 |9:00:00 9:40:00 0:40:00 0:12:02
6 26/01/2015 |10:30:00 11:35:00 |1:05:00 0:12:02
7 28/01/2015 |9:00:00 9:40:00 0:40:00 0:12:02
8 29/01/2015 |9:00:00 9:35:00 0:35:00 0:12:02
9 29/01/2015 |9:00:00 9:35:00 0:35:00 0:12:02
10 29/01/2015 |9:35:00 10:15:00 |0:40:00 0:12:02
11 30/01/2015 |9:00:00 9:25:00 0:25:00 0:12:02
12 02/02/2015 |9:00:00 9:45:00 |0:45:00 0:12:02
13 06/02/2015 |10:10:00 11:05:00 |0:55:00 0:12:02
14 06/02/2015 |9:00:00 10:00:00 |1:00:00 0:12:02
15 09/02/2015 |9:25:00 9:45:00 0:20:00 0:12:02
16 09/02/2015 |9:45:00 10:15:00 |0:30:00 0:12:02
17 10/02/2015 |8:40:00 8:55:00 0:15:00 0:12:02
18 13/02/2015 |8:50:00 9:40:00 0:50:00 0:12:02
19 17/02/2015 |9:00:00 10:00:00 |1:00:00 0:12:02
20 18/02/2015 |9:00:00 9:30:00 0:30:00 0:12:02
21 20/02/2015 |10:40:00 11:00:00 |0:20:00 0:12:02
22 24/02/2015 |10:00:00 10:30:00 |0:30:00 0:12:02
23 12/03/2015 |8:40:00 9:15:00 0:35:00 0:12:02
24 13/03/2015 |8:45:00 9:10:00 0:25:00 0:12:02
25 06/05/2015 |9:00:00 9:20:00 0:20:00 0:12:02
26 06/05/2015 |9:25:00 9:45:00 0:20:00 0:12:02
27 11/05/2015 |9:00:00 9:25:00 0:25:00 0:12:02
28 13/05/2015 |9:35:00 10:05:00 |0:30:00 0:12:02

X =0:36:15 |R=0:12:02
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Anexo 2: Carta de control del tiempo del proceso de mantenimiento de
ordenadores.
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Anexo 3: Carta de rangos moviles para el tiempo de ciclo del proceso de

mantenimiento de ordenadores.
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Anexo 4: Tabla de Indices Cp,Cpi y Cps en términos de la cantidad de

piezas malas, bajo normalidad y proceso centrado en el caso de doble
especificacion.

Tabla 9.2 Los indices C,, CyY G, en términos de a
y proceso centrado en el caso de doble especificacion

Proceso con doble especificacion
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Diagrama Ishikawa Analizando la variabilidad del proceso de

servicio de mantenimiento

Anexo 5:

Equipo PERSONAL Métodos de trabajo
Control deficiente Manual de funciones inexistente
CONJUNTO DE HERRAMIENTAS FALTA DE CAPACITACION de érdenes de servicio
OBSOLETOS SoMtware antivirii <+—— Manual de procedimientos inexistentes
desactualizado Limitado recurso humano Descontrol de un historico
INESISTENCIA DE " detallado
UN STOCK DE REPUESTOS Sobrecarga de trabajo de las ordenes
Computadoras Falta de Liderazgo de servicio
desactualizadas al momento
de tomar deciciones Variabilidad en
el proceso de mantenimiento
Departamento Sin Condiciones Se cae lared
Para brindar el servicio % s o . )
De mantenimiento Incomunicacion Comunicacion pobre entre el jefe del area
con el servidor y subordinado
Discontinuidad
Area de mantenimiento del flujo eléctrico
inexistente Incomunicacion Informacién insuficiente para tomar desiciones.
con el sistema
de contabilidad
Medio Ambiente Comunicacion
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Anexo 6:

El area para desarrollar el servicio de mantenimiento actual
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to

imien

Propuesta de un plan de manten

Anexo 7

| mplimiento de Mantenimient

ULTRAVALORES S.A. B lunes
SERVICIOS INTEGRALES DE ADMINISTRACION DE VALORES. = Martes
(] Miércoles

. O  ueves
| ULTRAVAL INFORMATICA 0  Viernes
Dmmﬂ_n.na: de cargo alque | Nombre de :m:m% Cuenta de correo de usuario Fecha de mm._mmzna: de . _._Qmﬁ.a .% Dias Libres
esta asignado el equipo responsable de equipo mantenimiento mantenimiento

= o v v = v

GERENCIA GENERAL
Gerente General IngMiguel Guzman X 09:00:00 AM
Auxiliar RRHH Alejandra Gomez Viemes 04/07/2014 X 08:30:00 AM
Senvicios administrativos Lic.Luis Medina reprogramar | 09:00:00 AM
Tecnico Higiene y Sequridad |Cristina Bermidez 09:00:00 AM
Financiero Lic. Jose Cruz X 09:00:00 AM
Auxiliar sequridad Roger Perez auxseguridad@ultraval net Miercoles 11/06/2014  |x 09:00:00 AM
AREA FINANCIERA

Jefe de sequridad Angel Granados iefeseguridad@ultraval net X 09:00:00 AM
Contador Lic. Amanda Flores  |contabilidad@ultraval.net Jueves 12/06/2014 X 10:00:00 AM
Aux.contabilidad 1 Indiana Corea auxcontabilidad! @uliraval.net | Miercoles 2500612014 [« 10:00:00 AM
Aux_contabilidad 2 Mataly Navarrete auxcontabilidad2 @ultraval net Jueves 17/07/2014 X 10:00:00 AM
Jefe de cartera y cobro Franklin Veldsquez  |cobranza@ultraval net Viemes 27/06/2014 X 10:00:00 AM
Auxiliar de carteray cobro  |Alba Farifias guxcobranza@ultraval.net X 10:00:00 AM
Asistente gerencia General  |Roxana Busto asistentegerencia@ultraval.net Jueves07/08/2014 X 09:00:00 AM
Jefe Digitacion/Facturacion  |Ing. Jeydi Marenco  |jefedigitacion@ultraval.net X 09:00:00 AM
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Anexo 8:

Anexo 9:

Imagenes del ambiente de trabajo de la oficina de UTD

Ambiente del taller propuesto.
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