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Resumen

Este trabajo tiene el propdsito principal de encontrar y seleccionar los problemas que
afectan los diversos procesos involucrados en el servicio de soporte técnico en la
Empresa Nacional de Transmisién Eléctrica ENATREL, para analizar las causas, los
problemas raices y en base a estos , Proponer actividades que ayuden al mejoramiento
de la calidad del servicio. Para el andlisis de la situaciobn actual se realizé un
diagndstico donde el alcance comprendera todas las actividades referentes al servicio
gue ofrece la seccion de soporte técnico, teniendo como base los procesos,
operaciones, informes y resultados mas relevantes, que demuestren el desempefio del

servicio.

Posteriormente se presentan las propuestas que ayudardn a mejorar los diversos
procesos involucrados en el servicio de soporte técnico. Se proponen los métodos y
técnicas que permitirdn a los técnicos e ingenieros realizar con mayor destreza y
eficiencia su trabajo. Luego por medio de las 5w/1H proponer el plan de accion de

forma clara y eficaz.

Para llevar a cabo el proceso de mejoramiento continuo en esta seccion, se efectdan
una serie de propuestas con herramientas basadas en el ciclo de Deming para la
implementacion de la mejora continua. Se debe tomar en consideracion que dicho
proceso debe requerir menos esfuerzo que el beneficio que aporta, que la mejora que
se haga permita abrir las posibilidades de sucesivas mejoras a la vez que se garantice

el completo aprovechamiento del nuevo nivel de desempefio logrado.

La implementacién de las mejoras debe ir con el compromiso de los directores de
continuar mejorando el servicio, identificar las oportunidades de mejora continua para

enriquecer los resultados con calidad, basandose en los procesos estables y capaces.
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Introduccién

ENATREL es una entidad estatal creada con la aprobacion de la Ley N° 583 del 15 de
noviembre del afio 2006, oficializada con la publicacion en La Gaceta, el 5 de enero del
2007. La empresa Nacional de Transmisién Eléctrica es responsable de transportar la
energia eléctrica desde las generadoras hasta las redes de distribucion; brinda
servicios de comunicaciones, opera el Sistema Interconectado Nacional (SIN) y
administra el Mercado Eléctrico. En el afio 1999 la Empresa Nicaragliense de
Electricidad (ENEL) contaba con tres grandes divisiones que eran: Generacion,
Transmision Y Distribucidn. En la division de transmision el area de informética estaba
conformado por un equipo de dos personas que atendian alrededor de 20 usuarios.
Hoy en dia ENATREL, cuenta con una Oficina de Informatica conformada por un
equipo de soporte técnico, un equipo de mantenimiento e instalacion de redes,
administracion Bases de Datos, desarrollo y mantenimiento de software vy
administracion de servidores, sumando un total de 8 personas que brindan servicio de

soporte y asesoria.

En la actualidad la oficina de informatica no cuenta con un manual de procedimientos ni
otro documento de normas a cumplir, por lo que el personal de soporte técnico trabaja
sin orientaciones especificas correspondientes a este vital servicio. Esto ha provocado
problemas al momento de atender las solicitudes de los clientes internos de areas muy
importantes para la empresa; lentitud en el proceso de atencion al cliente y recepcion
de solicitudes, continuos inconvenientes al atender problemas de software o hardware,
equipos sin nombre estandar en la red, entrega de equipos atendidos sin supervision,
ingenieros con baja moral, entre otros problemas que se pueden evitar, superar y
mejorar si se dispone de un sistema de mejora de procesos que incida en la calidad y
conformidad del servicio. Es por ello que la tesina esta enfocada a la mejora de los
procesos a través de una serie de propuestas con enfoque en calidad, que garantice la

mejora en el servicio de soporte técnico en ENATREL.

PROPUESTAS DE MEJORA EN LOS PROCESOS DEL SERVICIO DE SOPORTE TECNICO EN ENATREL 1
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Justificacion

La mejora de este servicio es necesaria para proporcionar la confianza adecuada que
cumplira con los requisitos dados sobre la calidad y con ello prevenir y reducir la tasa
de errores en los diferentes procesos criticos. Para que no se sigan cometiendo los
mismos errores que provocan la insatisfaccion del cliente interno, es necesario
implementar mejoras con enfoque en la calidad, que definan por un lado la estructura,
responsabilidades, actividades, recursos Yy procedimientos genéricos que la
organizacion establece para llevar a cabo la gestion de la calidad.

Para llevar a cabo este proceso de mejoramiento en esta area, se debe tomar en
consideracién todos los procesos involucrados en este servicio, para que las mejoras
gue se hagan permitan abrir las posibilidades de sucesivas mejoras y a la vez que se
garantice el aprovechamiento del nuevo nivel de desempefio logrado. Se requiere
resumir de forma clara, precisa y sin ambigiedades los procedimientos operativos,
donde se refleja de modo detallado la forma de actuacion y de responsabilidad de todo
miembro del area de soporte técnico dentro del marco de la calidad.

Los beneficios de implantar las mejoras seran reflejados en la disminucién de los
tiempos de atencién, se lograra dar una respuesta rapida a los problemas de los
usuarios afectando lo mas minimo sus labores diarias, alcanzando la satisfaccion del
cliente interno, fortaleciendo la calidad del servicio y evitando asi demoras en otros
procesos criticos de la empresa.

PROPUESTAS DE MEJORA EN LOS PROCESOS DEL SERVICIO DE SOPORTE TECNICO EN ENATREL 2
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Objetivos

General

» Presentar propuestas que permitan neutralizar los problemas identificados en los
procesos del servicio de soporte técnico en la Empresa Nacional de Transmisién
Eléctrica ENATREL .

Especificos

» Realizar un diagnéstico que muestre la situacion actual de la calidad de los
procesos del servicio de soporte técnico en ENATREL.

» Proponer mejoras con enfoque en la calidad utilizando el ciclo PHVA (Planear,
hacer, verificar y actuar) para los procesos del servicio de Soporte Técnico de
ENATREL.

PROPUESTAS DE MEJORA EN LOS PROCESOS DEL SERVICIO DE SOPORTE TECNICO EN ENATREL 3
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Marco Teérico

A través de los afios los empresarios han manejado sus negocios trazandose soélo
metas limitadas, que les han impedido ver més alla de sus necesidades inmediatas, es
decir, planean Unicamente a corto plazo; lo que conlleva a no alcanzar niveles éptimos

de calidad y por lo tanto a obtener una baja rentabilidad en sus negocios.

Segun los grupos gerenciales de las empresas japonesas, el secreto de las compafias
de mayor éxito en el mundo radica en poseer estandares de calidad altos tanto para
sus productos como para sus empleados; por lo tanto “el control total de la calidad es
una filosofia que debe ser aplicada a todos los niveles jerarquicos en una
organizacion, y esta implica un proceso de mejoramiento continuo que no tiene
final*". Dicho proceso permite visualizar un horizonte mas amplio, donde se buscara
siempre la excelencia y la innovacion que llevaran a los empresarios a aumentar su
competitividad, disminuir los costos, orientando los esfuerzos a satisfacer las

necesidades y expectativas de los clientes.

Existen numerosos conceptos de calidad, segun J.M. Juran “calidad es las
caracteristicas de los productos que respondan a las necesidades del cliente y

proporcionan asi la satisfaccion del cliente®

. En este sentido, el significado de
calidad esta orientado a la renta. El propésito de mayor calidad, es proporcionar una
mayor satisfaccion del cliente para aumentar los ingresos. Sin embargo, proporcionar
mas y / o caracteristicas de mejor calidad por lo general requiere una inversion y por lo
tanto, generalmente implica aumentos en los costos. De mayor calidad en este sentido

general, "cuesta mas".

1 Documento Mejoramiento continuo, Documento no publicado, Pagina 3.

2 Joseph M. Juran, A. Blanton Godfrey, Juran’s quality handbook fifth edition, McGraw-Hill, P4gina 21

PROPUESTAS DE MEJORA EN LOS PROCESOS DEL SERVICIO DE SOPORTE TECNICO EN ENATREL 4
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Se puede decir también que la calidad es un conjunto de propiedades o
caracteristicas de un producto o servicio, que le confiere su aptitud para satisfacer
necesidades expresadas o implicitas. Existen multiples perspectivas desde donde
definir a la calidad. Si nos referimos a un producto, la calidad es diferenciarse
cualitativa y cuantitativamente respecto de algun atributo requerido. En cuanto al
usuario, la calidad implica satisfacer sus necesidades y deseos. Esto quiere decir
que la calidad de un producto depende de la forma en que este responda a las
preferencias del cliente. También puede decirse que la calidad significa aportar

valor al cliente, consumidor o usuario.

La calidad busca la satisfaccion del “cliente que es cualquier persona que se ve
afectada por el producto o servicio. Los clientes pueden ser externos o
internos® . El cliente interno es la organizacién o la persona dentro de esta que
recibe el producto o servicio. El cliente externo son las personas o entidades que
visitan y compran en servicio o producto de tu empresa. “La satisfaccion del
cliente es un estado en que los clientes sienten que sus expectativas se

cumplen por las caracteristicas del producto o servicio®”.

La falta de calidad en el servicio ocasiona la “deficiencia que es cualquier fallo
(defecto o error) que altera la calidad de un producto para su uso™. Las
deficiencias toman formas, tales como los errores de oficina, desechos de la fabrica,
cortes de energia, el incumplimiento de las fechas de entrega, y bienes inoperable.
Estas deficiencias influyen directamente en “la insatisfaccion del cliente, un
estado de cosas en el que las deficiencias (en bienes o servicios) da como

resultado la molestia del cliente, quejas, reclamaciones, etc®”.

3 Joseph M. Juran, A. Blanton Godfrey, Juran’s quality handbook fifth edition, McGraw-Hill, Pagina 23
4 Joseph M. Juran, A. Blanton Godfrey, Juran’s quality handbook fifth edition, McGraw-Hill, Pagina 23
5Joseph M. Juran, A. Blanton Godfrey, Juran’s quality handbook fifth edition, McGraw-Hill, Pagina 23

6 Joseph M. Juran, A. Blanton Godfrey, Juran’s quality handbook fifth edition, McGraw-Hill, P4gina 23
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"La calidad en los servicios es el resultado de llevar a cabo al menos una
actividad en la interfaz entre el cliente y el proveedor que generalmente es

tangible” y puede aplicar:
a) Una actividad realzada sobre un producto tangible
b) Entrega de productos intangibles
c) Creacion de una ambientacion para el cliente.

Planear y controlar es mas dificil y mas sencillo al mismo tiempo que planear y
controlar la calidad del producto. Es mas dificil porque la medicion resulta engafiosa y
la produccion se realiza con frecuencia en un plan individual. Igual que la calidad del
producto la calidad del servicio debe de estar a la altura de las expectativas, pero
puede ser peligroso si se promete demasiado en cuestion del servicio, la tarea de

definir y controlar la calidad de los servicios es més dificil en muchos aspectos.

Existen dos clases de servicios, sea la empresa de servicios 0 bienes, los clientes
internos en la que los clientes que lo reciben pertenecen a la misma empresa y los
externos gque son ajenos a la organizacién. La planificacion de la calidad puede ser mas

sencilla siempre que los objetivos se definan y la gente se comprometa a alcanzarlos.

Para poder llevar a cabo la recopilacion de la informacibn que nos ayudara a
determinar la satisfacciéon del cliente, se debe de determinar la proporcion esperada de
la variable de interés, la precisién deseada y el nivel de confianza. Podemos aplicar

las formulas para este caso un calculo del tamafio muestral finito®.

Z° «N+«p+q
i“* (N=1)+ Z*= p= q

n=

7 Evans J., Lindsay W, Calidad en los servicios, McGraw-Hill 2000, Pagina 53

8 Documento calidad y su gestién, Documento no publicado, Pagina 24.
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La informacién recabada tiene que ser analizada, y es aqui donde se implementa una
de las siete herramientas de la calidad que le permita determinar ¢Cual es el
problema? El diagrama de Ishikawa es til para investigar las causas y los efectos de
cualquier tipo de proceso de produccion. También llamado causa o efecto “es un
método grafico que refleja la relacion entre una caracteristica de la calidad y los
factores que posiblemente contribuyen a que exista, en otras palabras es una
grafica que relaciona el efecto con sus causas potenciales®”.

Este diagrama es una excelente herramienta, en él se registran las caracteristicas de la
calidad que se desea estudiar, y luego se contindan registrando todo lo que puede
afectarlas. Con el uso de esta herramienta se pretende mejorar la calidad y eliminar los
problemas de manera simultanea. Es por esto que Ishikawa permite mejorar la calidad
en los procesos del servicio, logrando que las operaciones del proceso se realicen de

una manera adecuada siempre como meta el nivel de calidad del producto final.

Para llevar a cabo el proceso de mejoramiento continuo tanto en un departamento
determinado como en toda la empresa, se debe tomar en consideracion que dicho
proceso debe ser: econémico, es decir, debe requerir menos esfuerzo que el beneficio
gue aporta; y acumulativo, que la mejora que se haga permita abrir las posibilidades de
sucesivas mejoras a la vez que se garantice el cabal aprovechamiento del nuevo nivel
de desempefio logrado. A través del mejoramiento continuo se logra ser mas
productivos y competitivos en el mercado al cual pertenece la organizaciéon, por otra
parte las organizaciones deben analizar los procesos utilizados, de manera tal que si
existe algun inconveniente pueda mejorarse o corregirse; como resultado de la
aplicaciébn de esta técnica puede ser que las organizaciones crezcan dentro del
mercado y hasta llegar a ser lideres.

9. Humberto Gutiérrez Calidad Total y productividad McGraw Hill, Pagina 94

PROPUESTAS DE MEJORA EN LOS PROCESOS DEL SERVICIO DE SOPORTE TECNICO EN ENATREL 7
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Mejoramiento continuo

Para llevar a cabo el proceso de mejoramiento continuo tanto en un departamento
determinado como en toda la empresa, se debe tomar en consideracion que dicho
proceso debe requerir menos esfuerzo que el beneficio que aporta; y acumulativo, que
la mejora que se haga permita abrir las posibilidades de sucesivas mejoras a la vez
gue se garantice el completo aprovechamiento del nuevo nivel de desempefio logrado.
La implementacién de las mejoras debe ir con el compromiso de los directores de
continuar mejorando el servicio, identificar las oportunidades de mejora continua para

enriquecer los resultados con calidad, basandose en los procesos estables y capaces.

Para el proceso de mejora continua se plantea el ciclo PHVA (planear, hacer, verificar
y actuar), también conocido como ciclo de Deming. Este es un método para
estructurar y ejecutar planes de mejora continua con énfasis en la calidad a cualquier
nivel directivo u operativo. Este ciclo se divide en 4 pasos los cuales son:

Planear: Consiste en encontrar el problema, luego buscar las posibles causas,
investigar cual es la causa mas importante y considerar las medidas remedio. La
técnica 5w/lh es una herramienta importante que ayuda a definir el que, porque,

cuando, donde, quien y el como del problema a abordar.
Hacer: Poner en practica las medidas remedio
Verificar: Revisar los datos obtenidos.

Actuar: Prevenir la recurrencia del mismo problemas y la conclusion de los mismos.

PROPUESTAS DE MEJORA EN LOS PROCESOS DEL SERVICIO DE SOPORTE TECNICO EN ENATREL 8
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Conceptos basicos de informética

Soporte Técnico: Es un rango de servicios que proporcionan asistencia con el

hardware o software de una computadora, o algun otro dispositivo electrénico o

mecanico. En general los servicios de soporte técnico tratan de ayudar al usuario a
resolver determinados problemas con algun producto en vez de entrenar o
personalizar. La mayoria de las compafiias que venden hardware o software ofrecen
soporte técnico de manera telefénica o en linea. Las instituciones y compafias por lo

general tienen sus propios empleados de soporte técnico.

Hardware: Corresponde a todas las partes fisicas y tangibles de una computadora: sus
componentes eléctricos, electrénicos, electromecanicos y mecanicos; sus cables,

gabinetes o cajas, periféricos de todo tipo y cualquier otro elemento fisico involucrado.

Software: Se refiere al equipamiento légico o soporte logico de una computadora
digital, y comprende el conjunto de los componentes |6gicos necesarios para hacer
posible la realizacion de una tarea especifica, en contraposicion a los componentes

fisicos del sistema.

Redes: Llamada red de ordenadores o red informatica, es un conjunto de equipos
(computadoras y/o dispositivos) conectados por medio de cables, sefiales, ondas o
cualquier otro método de transporte de datos, que comparten informacién (archivos),
recursos (CD-ROM, impresoras, etc.) y servicios (acceso a internet, e-mail, chat,

juegos), etc.

Switch: es un dispositivo digital de logica de interconexién de redes de computadores
que opera en la capa 2 (nivel de enlace de datos). Su funcidn es interconectar dos o
mas segmentos de red, de manera similar a los puentes (bridges), pasando datos de
un segmento a otro de acuerdo con la direccion MAC de destino de las tramas en la

red.

PROPUESTAS DE MEJORA EN LOS PROCESOS DEL SERVICIO DE SOPORTE TECNICO EN ENATREL 9
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Wireless Access Point: es un dispositivo que interconecta dispositivos de

comunicacion inalambrica para formar una red inalambrica.

Router: Direccionador, ruteador o encaminador es un dispositivo de hardware para

interconexion de red de ordenadores que opera en la capa tres (nivel de red). Un router

es un dispositivo para la interconexion de redes informaticas que permite asegurar el
enrutamiento de paquetes entre redes o determinar la ruta que debe tomar el paquete
de datos.

Print Server: Es un concentrador, o mas bien un servidor, que conecta una impresora
a una red, para que cualquier PC pueda acceder a ella e imprimir trabajos, sin
depender de otro PC para poder utilizarla, como es el caso de las impresoras
compartidas.

Virus: Un virus informatico es un malware que tiene por objeto alterar el normal

funcionamiento de la computadora, sin el permiso o el conocimiento del usuario. Los

virus, habitualmente, reemplazan archivos ejecutables por otros infectados con el
cédigo de este. Los virus pueden destruir, de manera intencionada, los datos
almacenados en un ordenador, aunque también existen otros mas "benignos", que solo

se caracterizan por ser molestos.

HDD (hard disk drive): Es un dispositivo de almacenamiento no volatil, que conserva la
informacion aun con la pérdida de energia, que emplea un sistema de grabacion
magnética digital; es donde en la mayoria de los casos se encuentra almacenado el
sistema operativo de la computadora.

Fibra Optica: Es un medio de transmisién empleado habitualmente en redes de datos;

un hilo muy fino de material transparente, vidrio o materiales plasticos, por el que se

envian pulsos de luz que representan los datos a transmitir.

Ethernet: Es un estandar de transmision de datos para redes de computadoras de

area local.

PROPUESTAS DE MEJORA EN LOS PROCESOS DEL SERVICIO DE SOPORTE TECNICO EN ENATREL 10
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CAPITULO I: DIAGNOSTICO DE LOS PROCESOS DEL SERVICIO DE SOPORTE
TECNICO EN LA EMPRESA NACIONAL DE TRANSMISION ELECTRICA ENATREL.
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Este diagnostico tiene el propdésito de ejercerse como principal medio para encontrar y
seleccionar los problemas que afectan los diversos procesos del servicio de soporte
técnico en la Empresa Nacional de Transmision Eléctrica ENATREL, para analizar las
causas, los problemas raices y en base a estos realizar propuestas de mejoras que
ayuden a mejorar la calidad del servicio.

El alcance del diagnostico abarcara todas las actividades referentes al servicio que
ofrece la seccidn de soporte técnico, teniendo como base los procesos, operaciones,

informes y resultados mas relevantes, que demuestren el desempefio del sistema.

1.1Diagnéstico de la situacién actual

Actualmente, ENATREL tiene sus oficinas centrales en la Pista Juan Pablo II,
Interseccion Avenida Bolivar, donde también se ubica la Empresa Nicaraglense de
Electricidad ENEL. En Ciudad Sandino, en el kilometro 12 de la carretera nueva a
Ledn, estan La Gerencia de Transmision, La Gerencia de Comunicaciones, El Taller de
Transformadores y Los Almacenes Centrales, pertenecientes a ENATREL. Por otra
parte, El Centro Nacional de Despacho de Carga (CNDC) esta situado en los Altos de
Santo Domingo, en el Reparto ElI Mirador Il etapa y el Centro de Capacitacion en el
barrio “Francisco Meza”, del Busto de “José Marti” 5 cuadras al este.

El area de soporte técnico es responsable de brindar este servicio en todos los
departamentos y secciones ubicados en estos sitios con excepcion del CNDC, quien
cuenta con su propio personal de soporte técnico. El personal de soporte técnico se
encuentra establecido en las oficinas centrales de ENATREL y cuando existe una
solicitud por parte del personal que labora en las oficinas de Ciudad Sandino, el
responsable del Soporte técnico designa la tarea a uno de los ingenieros o técnicos y
este se tiene que trasladar hasta esa zona para atender el problema, incurriendo con
esto en gastos de combustible, demora en la atencion al cliente interno, atrasos en los
procesos de la empresa, mala calidad en el servicio y por consiguiente se obtiene la

insatisfaccion del cliente interno.
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De igual manera la falta de procedimientos documentados y flujos de procesos, hacen
gue la labor de los técnicos e ingenieros que brindan el servicio sea empirica, el area
no cuenta con politicas ni manuales, ni con organigrama de la secciéon afectando asi la

calidad del servicio de soporte técnico.

1.1.1 Clientes

Los clientes internos de la seccion de soporte técnico son todas las areas que
componen la organizacion exceptuando las del Centro Nacional de Despacho de
Carga. Las areas son:

Presidencia Ejecutiva

Unidad central de adquisiciones
Relaciones publicas

Acceso a la informacién publica.
Departamento de finanzas
Contabilidad

Cartera y cobro

Estudios eléctricos

Relaciones y gestiones externas

Centro de capacitacion

Auditoria Interna

Asesoria Legal

Unidad ambiental

Division administrativa financiera
Tesoreria

Normas de control interno
Division de planificacion

Normas y tarifas

Recursos humanos

Seguridad e higiene

Gerencia de Ingenieria y Proyectos Departamento de ingenieria

Departamento de supervision de proyectos Dpto. de admon. de proyectos
Seguimiento y control de proyectos Gerencia de Transmision
Seccidn de programaciéon y control Departamento de Montaje

Dpto. Transformadores de potencia Dpto. de Lineas y Subestaciones
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Dpto. de Protecciones y controles eléctricos  Gerencia de Comunicaciones
Departamento de comercializacion Dpto. de comunicaciones

Taller de Transformadores Almacenes centrales

Los usuarios ubicados en estas areas hacen sus solicitudes de servicio por medio de
correo electronico, teléfono interno de la empresa y de forma personal presentandose a
la Oficina de Informatica. No esta establecido un Unico canal de comunicacion entre los

usuarios y el personal de soporte técnico para atender solicitudes.

1.1.2 Proveedores
Los principales proveedores de equipos y herramientas son:
SINSA Compu-express DATATEX Mastertec

JICAZA Comtech SYDITEC Resitec SA
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1.1.3

Servicios

Los servicios a atender por la seccion de soporte técnico son:

a)

b)

d)

114

Hardware: Mantenimiento preventivo y correctivo de los equipos de
computo y sus periféricos (mouse, teclado, pantalla, impresoras, scanner
etc.). Reparacion y mantenimiento de los equipos de protecciéon (UPS,
estabilizadores de corriente, etc.) y de los equipos informaticos en
general. Asesoria, instalacion y diagndstico del hardware.

Software: Mantenimiento preventivo y correctivo de los software
instalados en los equipos. Asesoria y diagndstico de los software.

Redes: Mantenimiento e instalacion del sistema de red fisico de la
empresa.

Backup: Por ser la informacién el activo mas importante de la empresa,
se realizan respaldos de la informacion digital guardada en los equipos.

Personal

Las funciones del equipo del equipo de soporte técnico son:

a) Responsable de soporte técnico: Organizar y coordinar todas las actividades

relacionadas al servicio de soporte técnico. Asegurar la disponibilidad de

recursos y garantizar que los requisitos del cliente interno se cumplan con el

propdsito de aumentar su satisfaccion.

b) Ingenieroy Técnico de Soporte Técnico: Realizar mantenimiento preventivo y

correctivo del hardware y software, instalacion de medios audiovisuales,

supervision de respaldos.
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c) Responsable de redes: Mantenimiento e instalacion de redes, garantizar el
suministro del servicio de red en todos los nodos de comunicacion, garantizar
la correcta conexion de equipos (print servers, wireless access point, etc. a la

red.

d) Mantenimiento de Hardware: Inventario de equipos y herramientas del
laboratorio, mantenimiento y reparacion de impresoras, estabilizadores vy

otros hardwares.

1.1.5 Procesos del servicio de soporte técnico en ENATREL

En la seccion de soporte técnico se desarrollan a diario diferentes actividades,
haciendo de esta seccion un importante centro de apoyo para el desarrollo de diversas
actividades criticas en la empresa. Los procesos principales que componen el servicio
de soporte técnico son:

a) Proceso de mantenimiento correctivo del hardware

b) Proceso de mantenimiento preventivo del hardware
c) Proceso de mantenimiento de preventivo del software
d) Proceso de instalacion de software

e) Proceso de mantenimiento de redes

f) Proceso de instalacion de redes

g) Proceso de instalacion de medios audiovisuales.
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1.2 Documentos y herramientas que respaldan el diagndstico

Se llevé a cabo un analisis de los diferentes procesos involucrados en el servicio de
soporte técnico de ENATREL, para analizar y conocer la situacion actual de cada
proceso, identificando los problemas que tienen y que repercuten directamente en la
calidad del servicio y en el prestigio de la seccion de soporte técnico. Por medio de
observacion directa confirmamos la informacion y logramos determinar los problemas

que se presentan en los procesos.

Para recolectar informacion se realizé una entrevista (Ver anexo 1) con el responsable
de la seccién de soporte técnico, logrando conseguir informacion general de la seccién
gue brinda este servicio. Se efectué un cuestionario (Ver anexo Il) a cada uno de los
gue laboran brindando el servicio de soporte técnico con el propésito de conocer cual
es el funcionamiento y forma de operar de éstos en los diversos procesos del servicio.
También se elaboro una encuesta (Ver anexo V) para evaluar la calidad del servicio,
necesidades y nivel de satisfaccion por parte de los clientes internos.

1.3 Diagndéstico y descripcion de los procesos del servicio de soporte técnico
en ENATREL.

En esta parte se realizara la descripcion y diagnéstico de cada proceso del servicio de
soporte técnico, se hara la identificacion y seleccién de los problemas de calidad del

area para proceder a la programacion de mejoras a nivel de propuesta.

La metodologia a implementar sera la metodologia TQM (Total Quality Managment), en
la cual se requiere que los empleados desarrollen sus acciones de mejora a través de
una secuencia de pasos basada en el ciclo de control, que se denomina "Ruta de la
calidad”. La ruta de la calidad proporciona una metodologia basada en hechos y datos

y esta enfocada hacia la mejora.
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1.3.1 Mantenimiento correctivo del hardware

Este proceso inicia con la necesidad del usuario de asistencia para la revision del
equipo de computo u otro dispositivo informatico que tenga bajo su responsabilidad.
Generalmente la orden de solicitud llega por medio de llamadas telefénicas a la oficina
de informatica o al area de soporte técnico, esto sucede por no tener definido los
correctos canales de comunicacién con los clientes internos, entonces cuando la orden
llega a la oficina de informéatica esta tiene que trasladar la solicitud a la seccion de
soporte técnico ocasionando pérdida de tiempo en la atencion.

Cuando se recibe ya la orden en soporte técnico, el ingeniero asignado para atender la
solicitud se traslada hasta la ubicacion del usuario para atender el problema de
hardware, aqui el principal problema es la asistencia al personal que se ubica en las
oficinas de Ciudad Sandino, donde la empresa incurre en gastos de transporte para
trasladar al ingeniero hasta esa ubicacion y pueda realizar su diagnéstico. Ademas de
ocasionar atrasos en los procesos criticos de las otras areas de la empresa, ocurre
gue el ingeniero en soporte técnico al realizar el diagnéstico del problema de hardware
tiene que trasladar el equipo de computo hasta el laboratorio de soporte técnico en
Managua y el tiempo de reparacion se da en un intervalo de tiempo de 2 a 5 dias, lo
gue es bastante tiempo para estas areas que son operativas y utilizan mucho el equipo
de cémputo. Una vez se ha realizado la reparaciéon del hardware la empresa
nuevamente incurre en costos de combustible para trasladar el equipo y al ingeniero
hacia Ciudad Sandino y poder concluir con el servicio de mantenimiento de software

con la firma de la orden de servicio por parte del usuario.
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1.3.1.1 Diagrama de
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1.3.1.2 Descripcién del proceso de mantenimiento de Hardware

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7

8)
9)

El usuario solicita a la oficina de informatica la revision del equipo de
cémputo.

La oficina de informatica recibe la solicitud y la envia a la seccion de
soporte técnico.

El responsable de Soporte Técnico recibe la solicitud y asigna el trabajo a
un ingeniero.

El ingeniero atiende la solicitud y realiza diagndstico del problema.
Traslada en dispositivo dafiado al laboratorio de soporte técnico.

Revisa si cuenta con materiales para reparar o sustituir el dispositivo de
red. Si, Pasa al proceso 7. No, Pasa al proceso 11.

El ingeniero realiza la reparacion del hardware.

Entrega el equipo reparado.

El usuario recibe el equipo y firma la orden de servicio.

10) La oficina de informatica archiva la orden de servicio. Fin del Proceso.

11) El ingeniero realiza lista de materiales con sus especificaciones y envia

la solicitud a la oficina de informética.

12) La oficina recibe la lista de materiales requeridos y gestiona su compra.

13)Luego de realizar la compra, entrega los materiales al responsable de

soporte técnico. Pasa al paso 6.
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1.3.1.3 Diagrama Ishikawa

SECCION DE SOPORTE TECNICO
PROCESO DE MANTENIMIENTO CORRECTIVO DE HARDWARE

MATERIALES

Pocas herramientas s .
Falta capacitacion para uso de herramientas
Pocos repuestos disponibles

Laboratorio desordenado

No hay materiales adecuados para la reparacion de pantallas LCD
+—— Escasos repuestos de impresoras

DEFICIENTE
MANTENIMIENTO
CORRECTIVO DE

HARDWARE

Contratacion de personal sin experiencia

No hay documentos de control
Personal desmotivado
44— Falta Motivacion
No existen manuales de procedimientos

Demoras en la instalacion

4—— Poco Interes No hay plan de contingencia

MANO DE OBRA METODOS

\ J

En este proceso se encontraron problemas en la parte de métodos, al no haber manual
de procedimientos los ingenieros trabajan de forma desorganizada, sin control y el
proceso no es estandar por lo tanto es deficiente, afectando directamente la calidad del
servicio, haciendo que el proceso de mantenimiento correctivo de hardware se ineficaz,
también no existen planes de contingencias al momento que falla la pieza o
componente del equipo de computo, no se sabe si hay en existencia repuestos para
solucionar el problema, esto debido al desorden y falta de control. De igual manera
ocurren mayores retrasos cuando los equipos son de las oficinas de Ciudad Sandino.
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Referente a la mano de obra, se observa que se cuenta con un personal desmotivado,
con poco interés, esto influye en la calidad del servicio y en la calidad del trabajo que
se realiza. También se determina que el personal que se contrata no pasa por un
proceso de seleccion, ni de instruccion cuando ingresa a laborar a esta seccion,

incurriendo en faltas innecesarias al no tener la experiencia necesaria.

Se encontré debilidades referentes a los materiales y equipos disponibles en el
laboratorio, provocando un servicio deficiente al no poder solucionar problemas por
falta de herramientas. De igual manera no todo el personal de soporte técnico esta
familiarizado con el uso de algunos equipos, seguramente por la falta de capacitacion.
Otro aspecto importante que se observo fue el desorden en el laboratorio, donde no se
encuentran los materiales, ni las herramientas en un lugar especifico, no existen
documentos de control, lo que ocasiona pérdidas de tiempo al ingeniero que esta
brindando el servicio y por ende al cliente interno.
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1.3.2 Mantenimiento preventivo del hardware

El mantenimiento preventivo consiste en realizar una limpieza fisica de los equipos, la
cual tiene como objetivo preservar el activo y prolongar su vida util. Este proceso
generalmente se realiza semestralmente, pero es un proceso que siempre esta

disponible.

Para efectuar este proceso el personal de soporte técnico se separa en 2 parejas para
realizar esta actividad, cada grupo cuenta con los equipos de proteccion (lentes
guantes, mascarillas), materiales (espuma removedora de polvo, aceite, etc.) y
herramientas (aspiradora, desarmadores, etc.) necesarios para realizar la actividad.
Debido a que no cuentan con procedimientos documentados para este trabajo y no
todos los equipos tienen las mismas caracteristicas (case, fan, etc.) se hace dificil
determinar el tiempo adecuado para realizar el mantenimiento preventivo a un equipo

de coOmputo y sus periféricos.

La actividad inicia con la limpieza externa e interna del case, este se abre y se pasa la
aspiradora para quitar el polvo almacenado, de igual manera se limpia el monitor y los
periféricos. Al finalizar el proceso de mantenimiento preventivo el usuario revisa el

estado de su equipo y firma la orden de servicio.

Algo importante que ocurre es la falta de mantenimiento a las impresoras, esto se da
por falta de capacitacion y entrenamiento del personal asi como a la falta de
herramientas especiales que permitan efectuar correctamente los procedimientos
dentro del proceso de mantenimiento preventivo de hardware. Debido a esto las
impresoras se han ido dafiando por falta de mantenimiento, provocando atrasos e

incremento en los costos para reemplazar el dispositivo 0 conseguir un repuesto.
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1.3.2.1 Diagrama de Flujo
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1.3.2.1 Descripcién del proceso de mantenimiento preventivo del hardware

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7
8)

El usuario solicita a la oficina de informatica la revision del equipo de
cémputo.

La oficina de informatica recibe la solicitud y la envia a la seccion de
soporte técnico.

Se recibe la solicitud en soporte técnico y se asigna responsable para el
trabajo.

El ingeniero en soporte técnico toma los datos del equipo y realiza un
diagndstico del estado del hardware.

Se procede a realizar limpieza del equipo de cémputo.

Se realiza mantenimiento al sistema operativo.

El Usuario recibe el trabajo y firma la orden

La oficina de informéatica archiva la orden de trabajo.

Nota: Para el plan de mantenimiento preventivo semestral se omiten los pasos 1y 2.

Se les notifica por correo electronico a los usuarios la fecha en que se realizard el

mantenimiento.
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1.3.2.2 Diagrama Ishikawa

SECCION DE SOPORTE TECNICO
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Personal desmotivado

MANO DE OBRA METODOS

\ /

En general el mantenimiento que se realiza no es el correcto, se observé que no
realizan limpieza de la placa base o tarjeta madre, de los equipos, de igual manera el
fan solo lo aceitan pero no se aplica pasta térmica a los procesadores. Por falta de
capacitacion y herramientas adecuadas las pantallas LCD e inclusive las RTC
Unicamente reciben mantenimiento externo es decir no se abre el equipo por lo que la
limpieza es incompleta. Entre los problemas de métodos se observé que no hay
control de las herramientas, durante la actividad algunas de estas se pierden, de igual
menara no existen los manuales de procedimientos provocando un trabajo

desorganizado y sin calidad.
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1.3.3 Mantenimiento preventivo de software

Limpieza de virus, mantenimiento del sistema operativo, problemas con el correo, son
algunos de los trabajos que generalmente se realizan cuando los clientes solicitan el
servicio de mantenimiento preventivo de software. El objetivo primordial es garantizar el
buen estado, el correcto funcionamiento del sistema operativo y los diversos software
que a diario utilizan los usuarios. Este servicio es de los mas solicitados por los
usuarios, y es muy concurrente debido a la falta de un plan de mantenimiento
preventivo de software, los técnicos e ingenieros realizan sus actividades sin un orden
especifico, sin un plan determinado de accion, sin plan de contingencia y es ahi donde

ocurren los errores graves (perdida de informacion, dafios al sistema operativo etc.).

Cuando el usuario hace la solicitud, se designa a un ingeniero o técnico para atender el
trabajo, ya en el lugar realiza un diagnostico y evalla el estado del sistema, si esta
lento, si se bloquea, se reinicia el equipo, etc. De ser asi, se debe de remitir el equipo al
laboratorio de soporte técnico, donde realizan la reinstalacion del sistema y sus
componentes, en esta etapa del proceso tampoco se cuenta con un procedimiento
estandar a seguir por lo que los técnicos instalan los sistemas que ellos quieren o creen

convenientes, esto por no tener una guia.

La falta de supervision ocasiona que los equipos en ocasiones sean entregados
incompletos sin algun controlador o driver, sin alguna configuracién del sistema o parte
del equipo, causando que el servicio de mantenimiento preventivo de software sea

deficiente y la insatisfaccion del cliente sea mayor.

Luego que el técnico resuelve el problema de software ya sea reinstalando o
resolviendo en el mismo lugar, el usuario firma conforme la orden de servicio y finaliza
el proceso. No hay controles de los sucesos por que no se determina la cantidad de

veces que ocurren los problemas y que tan repetitivos son.
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1.3.3.1 Diagrama de Flujo
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1.3.3.2 Descripcién del mantenimiento preventivo de software

1)

2)

3)

4)
5)

6)
7

8)
9)

El usuario solicita a la oficina de informatica la revision del equipo de
cémputo.

La oficina de informatica recibe la solicitud y la envia a la seccion de
soporte técnico.

El responsable de Soporte Técnico recibe la solicitud y asigna el trabajo a
un ingeniero.

El ingeniero designado revisa el estado del software del equipo.

Amerita reinstalacion del sistema operativo. No pasa al proceso 6, Si
necesita pasa al proceso 9.

Se resuelve el problema encontrado en el software.

El usuario confirma el correcto funcionamiento del software y firma la
orden de servicio. Fin del proceso.

La oficina de informéatica recibe la orden de servicio y la archiva.

Se traslada el equipo de cédmputo al laboratorio de soporte técnico.

10) Se realiza la instalacion completa del sistema operativo.

11) Entrega el equipo. Pasa al proceso 7.
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1.3.3.3 Diagrama Ishikawa
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DEFICIENTE
MANTENIMIENTO
PREVENTIVO DE

SOFTWARE

Contratacion de personal sin experiencia
No hay documentos de control

Falta Capacitacion Falta supervisiéin

No existen manuales de procedimientos

Falta de entrenamiento
Software sin inventariar

4— No existe plan de mantenimiento preventivo

Falta motivacion

MANO DE OBRA METODOS

. J

El principal problema del personal radica en la falta de métodos, al no haber

procedimientos el proceso no es estandar, ocurren muchas equivocaciones por las
variaciones en el procedimiento, provocando desprestigio al personal y para el area, la
falta de supervision y controles en este proceso provocan la entrega de un producto

(equipo de computo) defectuoso y con sistemas inadecuados.
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Otro problema importante es la capacitacién del personal nuevo, al no pasar por un
entrenamiento previo, al atender algin problema de software, estos se ven
involucrados en problemas de consideracion afectando la imagen del servicio de
soporte técnico. De igual manera la falta de motivacion, falta de interés del personal
perjudica el proceso y la calidad del servicio.

1.3.4 Instalacion de software

Este proceso tiene como propésito facilitarle al personal de ENATREL herramientas
informaticas para desempefiar mejor su trabajo. Inicia con la necesidad del usuario de
implementar en su trabajo una herramienta informatica que le ayude a mejorar su
trabajo, gestiones, resultados, célculos, etc. Para realizar esta solicitud se debe de

contar con el visto bueno del jefe inmediato del usuario.

Luego de recibir la solicitud la oficina de informatica remite dicha orden a la seccion de
soporte técnico donde se selecciona a un ingeniero para que atienda la solicitud. Sl los
requerimientos del usuario no cumplen con las funciones de los sistemas ya instalados
en su equipo, el ingeniero determina la necesidad de instalar el sistema de no ser asi,
se le ensefia al usuario un método alternativo con los sistemas que ya tienen en uso.
Cuando el ingeniero avalla la instalacion, procede a realizar la actividad no siguiendo
un procedimiento especifico por no contar con un manual de procedimientos, por lo que
en ocasiones inciden en errores de instalacion. Al final de esta el usuario le firma
conforme la orden de servicio y esta se archiva pero no se lleva inventario de la

instalacion.

Referente a las hojas de servicio, se observo que no se lleva un control especifico de
estas, de cuantas se reciben diario, que tipos de problemas se atendieron etc. La falta
de control en los procedimientos involucrados en este proceso afecta la calidad del

servicio y no permiten la evaluacion del mismo.
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1.3.4.1 Diagrama de Flujo
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1.3.4.2 Descripcién del proceso de instalacion de software

1)

2)

3)
4)

5)

6)
7

8)

El usuario solicita a la oficina de informatica la revision del equipo de
cémputo.

La oficina de informatica recibe la solicitud y la envia a la seccion de
soporte técnico.

El personal de soporte técnico recibe la solicitud.

Se procede a verificar la disponibilidad del software. De no estar
disponible se descarga de Internet (si el diagnéstico lo avala).

El ingeniero decide si amerita la instalacion del software. Se pasa al
proceso 6, si no finaliza el proceso.

Se instala el software requerido.

EL usuario confirma la instalacion del software en su equipo y firma la
orden de servicio.

Se remite la orden de servicio a la oficina de informatica y se archiva.
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1.3.4.3 Diagrama Ishikawa

-

SECCION DE SOPORTE TECNICO
PROCESO DE INSTALACION DE SOFTWARE

MANO DE OBRA MATERIALES

L «— Acceso restringido al Internet
Falta supervision ¢

Falta Capacitacion

Falta motivacion

Falta de entrenamiento

No hay documentos de control

PROBLEMAS EN
LA INSTALACION
DE SOFTWARE

No existen manuales de procedimientos

Falta Planeacion

Software sin inventariar

METODOS

N /

La falta de control sobre los sistemas con que se cuenta, la falta de procedimientos son

algunos de los problemas de métodos apreciados, la calidad de este servicio se ve
afectada al no estar estandarizado ninguno de los procedimientos involucrados en este
proceso, la seccion carece de métodos y de planeacion ante cualquier problema
relacionado a este servicio. El personal no cuenta con la supervisién necesaria lo que

provoca errores y problemas futuros que afectan la calidad servicio.
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PROPUESTAS DE MEJORA EN LOS PROCESOS DEL SERVICIO DE SOPORTE TECNICO EN ENATREL




UNIVERSIDAD NACIONAL DE INGENIERIA

1.3.5 Mantenimiento de redes

Brindar el servicio de red, asi como el mantenimiento y reparacién de la red local de
manera objetiva y oportuna, estas actividades son parte del proceso de mantenimiento
de redes.

Este proceso inicia con la necesidad del usuario de contar con el suministro de red,
debido a que todos los equipos de cOmputo cuentan con este acceso, es debido a una
falla en los nodos de comunicacién o en el mismo punto de acceso a la red local del
equipo del usuario lo que puede estar dando problemas de comunicacion. La solicitud
de este servicio se realiza por teléfono interno, si el problema es de transmision de
datos el usuario no podra contar con el servicio de correo. Al llegar la solicitud a la
seccion de soporte técnico se designa la orden de trabajo al responsable de
mantenimiento de redes, el cual verifica el problema de conectividad en la red, esto
para descartar que sea problema de hardware o software. Luego de rectificar el
problema el ingeniero responsable de la actividad procede a determinar la causa y
solucionarla de la forma mas rapida y eficaz, de manera de que las actividades del
usuario se vean lo menos posible interrumpidas por esta falla. De igual manera en este
proceso se efectlan correcciones en las comunicaciones de los diferentes dispositivos
de red ubicados en la empresa, tales como print servers, wireless access point y otros
dispositivos con puerto ethernet.

Por no contar con documentacion referente a los procedimientos, el personal continlda
trabajando de forma préctica, sin una guia a seguir mas la de solucionar el problema lo
mas pronto posible. Si el problema implica el cambio de algun dispositivo de red, este
procede a revisar su inventario y efectda el cambio. Después de resolver el problema y
restablecer el suministro de red, el usuario firma la orden de trabajo y la misma es
archivada en la oficina de informatica. Cabe mencionar que tampoco se lleva un
historial de fallas, ni se contabilizan las fallas que ocurren periédicamente, lo que evita
gue se pueda llevar a cabo un estudio que ayude a eliminar estos problemas y asi

mejorar la calidad del servicio.
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1.3.5.1 Diagrama de Flujo
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FIN
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1.3.5.2 Descripcién del proceso de mantenimiento de redes

1) El usuario solicita a la oficina de informéatica la revisién del equipo de
cémputo.

2) La oficina de informatica recibe la solicitud y la envia a la seccion de
soporte técnico.

3) Se recibe la solicitud y se verifica el problema de comunicacién del equipo
en la red.

4) Se le asigna el trabajo al responsable del mantenimiento de la red.

5) Elingeniero asiste al lugar donde se encuentra la falla.

6) Se restaura el suministro a la red.

7) El usuario verifica el restablecimiento del servicio y firma la orden de
servicio.

8) La oficina de informéatica recibe la orden y la archiva. Fin del proceso.
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1.3.5.3 Diagrama Ishikawa

SECCION DE SOPORTE TECNICO
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METODOS

No hay plan de contingenica

No hay documentos de control
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DEFICIENTE
MANTENIMIENTO
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Faltan herramientas para detectar fallas en la red

Falta de entrenamiento Falta motivacién

No hay herramientas para corregir fallas en la fibra optica

MANO DE OBRA MATERIALES

\ J

Se presentan diversos problemas en los métodos no establecidos para el

procedimiento de este servicio, la falta de control de los acontecimientos ocurridos en el
suministro de red no permite un andlisis de estas y encontrar soluciones permanentes
para las mismas. Se determino en la parte de materiales, que no cuentan con
materiales y herramientas necesarios para poder brindar un mejor servicio,

herramientas especiales que ayudarian a realizar mas rapida las labores y por ende a
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interrumpir en la menor medida posible las actividades de los clientes internos. En la
estructura fisica de la red se cuenta con lineas de fibra Optica, que conectan nodos
importantes de comunicacién en la empresa, una falla en estos segmentos de la red
local implica la necesidad de gestionar con otras areas la atencion a este problema,
debido a que no se cuenta con los equipos necesarios para realizar este tipo de
trabajo. Estas gestiones implican pérdidas de tiempo en las actividades criticas de los

usuarios e inciden en la calidad del servicio.

La falta de capacitacion, influye en la forma de actuar del personal responsable de este
servicio, el entrenamiento es necesario para que el personal pueda ofrecer un servicio

adecuado y que cumpla con los requerimientos de los clientes internos.

1.3.6 Instalacion de redes

Este proceso se da cuando existe la necesidad de instalar un punto de acceso a la red
local para la conexién del equipo de computo de un usuario, wireless access point, print

server u otro dispositivo que requiera estar conectado a la red local.

El usuario realiza la solicitud del servicio y esta es remitida por la oficina de informética
al area de soporte técnico donde es atendida por el responsable del mantenimiento e
instalacién de redes. El ingeniero va al lugar donde se requiere el acceso a la red y
determina que materiales va a usar y si estan en stock. Dependiendo si se cuenta con
materiales se procede a realizar el trabajo, si se necesitan materiales se deben de

hacer gestiones financieras para comprar e material y completar el trabajo.

Este proceso se realiza de manera informal por no haber documentos que sustente un
procedimiento especifico que ayude a mantener la calidad en este servicio. El trabajo
se realiza y se prueba la calidad de transmisién de datos de los equipos con los
servidores, y luego se procede a que el cliente firme la orden de servicio que es

archivada sin un control determinado en la oficina de informética.
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1.3.6.1 Diagrama de Flujo
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1.3.6.2 Descripcién del proceso de Instalacion del servicio de red

1)
2)
3)
4)

5)

6)
7)

8)
9)

El usuario solicita a la oficina de informatica la revision del equipo de
cémputo.

La oficina de informatica recibe la solicitud y la envia a la seccion de
soporte técnico.

Se recibe la solicitud en soporte técnico.

Se le asigna el trabajo al responsable de instalacion de redes.

El ingeniero asiste al area donde se requiere instalar el punto de acceso a
la red local.

Determina los materiales requeridos para realizar la instalacion.

Revisa el inventario y determina si cuenta con los materiales necesarios.
Si tiene materiales pasa al proceso 8, si no pasa al proceso 11.

Procede a realizar la instalacion del punto de acceso a la red local.

El usuario revisa la instalacion del punto de acceso a la red y firma la

orden de servicio.

10) Se remite la orden de servicio firmada a la oficina de informética, donde

se archiva. Fin del Proceso.

11) Realiza un listado de los materiales necesarios.

12) La oficina de informatica recibe la lista de materiales y gestiona su

compra.

13) Entrega los materiales al responsable de la instalacion. Pasa al Proceso

8.

PROPUESTAS DE MEJORA EN LOS PROCESOS DEL SERVICIO DE SOPORTE TECNICO EN ENATREL 41



UNIVERSIDAD NACIONAL DE INGENIERIA

1.3.6.3 Diagrama Ishikawa
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De igual que en los procedimientos anteriores, la carencia de procedimientos
documentados perjudican la calidad del servicio, al no haber un estandar, esta varia
constantemente, la falta de planeacién influye en las necesidades a futuro y en
problemas que pueden llegar a ocurrir si no hay planeacién. La carencia de métodos,
la nula capacitacion del personal que brinda este servicio provocan en ocasiones
inconformidades en los clientes cuando a la instalacion del sistema de cableado

estructurado se refiere.
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Sola una persona en el area de soporte técnico es responsable de realizar este
proceso, donde se requiere de 1 equipo de 2 personas como minimo para garantizar un
buen trabajo realizandolo también de la forma més segura posible. En general el
personal cuenta con herramientas y materiales necesarios para desempeiiarse sin
problemas en este proceso, pero se encontré que no se cuenta con una escalera
propia de la seccién de soporte técnico por lo que se debe de gestionar esta con otras
areas, aumentando el tiempo de respuesta y la calidad del servicio.

1.3.7 Instalaciéon de medios audiovisuales

Ademas de ser uno de los procesos involucrados en el servicio de soporte técnico mas
demandados, se cuenta con poco control, las diferentes &reas de la empresa para
realizar sus reuniones, conferencias, capacitaciones solicitan de este servicio de
soporte técnico, en donde el usuario hace la solicitud formal ya sea por telefonia interna
0 correo, esta solicitud es enviada al area de soporte técnico y es apuntada en una
pizarra acrilica como recordatorio de la solicitud. Si al momento de la solicitud se
cuenta con los medios, se asigna a un técnico para que realice la instalacion de los
dispositivos. Este se encarga de instalar los equipos (data show, computadora portéatil,
estabilizador, etc.) y garantice que queden operando correctamente. Luego de esto el

técnico regresa a la seccion de soporte técnico.

Como menciondbamos antes no existe un control definido de estos equipos, escribir la
asignacion de los dispositivos en una pizarra no es un procedimiento adecuado al
momento de sustentar alguna informacion referente a la ubicacién, estado, etc. del
equipo. No se cuenta con un formato que especifique que usuario recibio el equipo, ni

cuantos dispositivos por lo que no se hace responsable a nadie de los mismos.
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1.3.7.1 Diagrama de Flujo
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1.3.7.2 Descripcién del proceso de instalacion de medios audiovisuales

1)
2)
3)
4)

5)

6)
7

8)
9)

El usuario solicita a la oficina de informatica la revision del equipo de
cémputo.

La oficina de informatica recibe la solicitud y la envia a la seccion de
soporte técnico.

El personal de soporte técnico recibe la solicitud.

Revisa la disponibilidad de los medios audiovisuales.

Si los equipos solicitados estan disponibles pasa al proceso 6, si no hay
disponibles pasa al proceso 9.

Se le asigna a un técnico atender el servicio.

El técnico se encarga de instalar los equipos y revisar que funcionen
correctamente.

El usuario confirma la instalacion de los dispositivos. Fin del proceso.
Determina en cuanto tiempo tendré disponible los equipos y le informara
al usuario. Pasa al proceso 5.
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1.3.7.3 Diagrama Ishikawa
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Los problemas de métodos encontrados, incluyen la no existencia de manuales de

procedimientos para un servicio que es muy solicitado y del cual no se lleva un control
ni un historial para su analisis. De igual manera no existe planeacion ni coordinaciéon

con los clientes internos para el acceso a estos equipos.

Por mas facil que un proceso pueda verse, se requiere de supervision que evalué y

asegure la calidad del servicio que se esta brindando.
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Capitulo II: Propuestas de mejoras para los procesos del servicio de

soporte técnico en la Empresa Nacional de Transmisién Eléctrica
ENATREL.

PROPUESTAS DE MEJORA EN LOS PROCESOS DEL SERVICIO DE SOPORTE TECNICO EN ENATREL 47



UNIVERSIDAD NACIONAL DE INGENIERIA

2.1Presentacion de propuestas de mejoras para los procesos del servicio de
soporte técnico en la Empresa Nacional de Transmision Eléctrica
ENATREL.

En este capitulo se presentan las propuestas que ayudaran a mejorar los diversos
procesos involucrados en el servicio de soporte técnico. Se proponen los métodos y
técnicas que permitirAn a los técnicos e ingenieros realizar con mayor destreza y
eficiencia su trabajo. Luego por medio de las 5w/1H se propone el plan de accion de
forma clara y eficaz.

2.1.1 Propuestas para mantenimiento correctivo de hardware

La falta de organizacion en el laboratorio de soporte técnico, merma la posibilidad de
efectuar este proceso con la eficacia y eficiencia requerida, es debido a esto que se
necesita controlar la ubicacién de herramientas, equipos y sistemas para optimizar el
trabajo en el laboratorio. A continuaciéon se presentan una serie de propuestas de
mejoras que pueden mejorar el desarrollo de este proceso:

a) Se debe de realizar un inventario completo de herramientas, equipos y sistemas
gue se encuentran en esta seccidn; contando con estos datos se puede
determinar de forma rapida con lo que se cuenta y lo que hace falta para brindar
el servicio. Actualmente en el laboratorio Unicamente se hace inventario de lo
gue ya no sirve, de lo que va a descarte y los distintos equipos y herramientas
con que se cuentan no son contabilizados ni controlados, motivo por el cual el
técnico o ingeniero no sabe en el momento si estan disponibles los materiales y

equipos necesarios.

Con la informacion inventariada y actualizada, se puede contar con datos reales

gue permitan hacer solicitudes formales y con soporte de adquisicion de
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materiales y equipos necesarios, ademas de ayudar a llevar un control interno. De ser
posible se deberia de automatizar este control interno por medio de un sistema al que

tenga acceso el personal de soporte técnico.

b) La supervision es esencial para garantizar la calidad del servicio, cada equipo
gue ingrese al laboratorio para mantenimiento correctivo de hardware debe de
ser etiqguetado con el nombre del usuario, nombre del area o seccion y la fecha
en que ingreso al laboratorio. Con esta informacion se evita la confusién de
piezas y se lleva un mejor control de los equipos dentro del laboratorio. El
responsable de soporte técnico o alguien designado debe de avalar el trabajo
realizado por los técnicos, antes de ser entregado un equipo debe de pasar por
la supervision del responsable de la seccién el cual debe de garantizar en todo
momento que el producto que se esta entregando cumpla con los requerimientos
del cliente interno, asi como que este completo tanto su hardware, como sus
componentes del sistema (controladores, sistemas, configuraciones, etc.). Para
esto debe ser implantado en la hoja de servicio y ser requisito para entregar un
equipo el visto bueno del responsable o de una persona designada.

c) Para poder dar una mejor atencion en las oficinas de Ciudad Sandino referente
al mantenimiento correctivo de hardware e incluso de otros procesos, es
necesario establecer una oficina permanente en el area. En esta zona se
encontraria personal permanente que brinde el servicio en tiempo y forma,
dejando de incurrir en gastos importantes de combustible a la empresa. Con
una persona responsable del servicio de soporte técnico atendiendo de forma
inmediata las solicitudes, se disminuiria la cantidad de clientes insatisfechos
quienes en las encuestas hacian mencién de la necesidad de contar con una
persona que de atencién a los mas de 80 equipos de computo ubicados en el
Plantel de Mantenimiento, Taller de Transformadores y Almacenes.
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d) Se necesita invertir en herramientas especiales que permitan realizar trabajos de

reparacion impresoras y pantallas LCD. Al no contar con estas no se pueden

realizar las reparaciones correspondientes, deteriorando el servicio. Se deben

de realizar las gestiones necesarias para la adquisicién de estos equipos y crear

los controles para la preservacion de estos.

2.1.1.1 PLAN DE ACCION 5W/1H — MANTENIMIENTO CORRECTIVO DE HARDWARE

QUE

a. Inventariar
todos los
equipos y

herramientas del
laboratorio de
soporte técnico.

b. Aumentar la
supervision de
entrega de
equipos antes de
ser entregados a
los clientes.

c. Mejorar la
atencion a las
oficinas de
Ciudad Sandino,
estableciendo
personal
permanente en
la zona.

d. Adquirir
equipos para
realizar
reparaciones de
impresoras y
pantallas.

COMO

Reunion con el
jefe de
informatica para
establecer el
procedimiento
adecuado para el
inventario.

Coordinar con los
técnicos e
ingenieros de
soporte técnico

Reunién con el
jefe de
informatica para
determinar la
viabilidad y la
metodologia a
seguir.

Reunion del jefe
de informética y
el responsable de
soporte técnico
para comprobar
la disponibilidad
de recursos
financieros.

CUANDO

1ra semana
Enero del
2010

Todos los
dias
laborales

1ra semana
Enero del
2010

1ra semana
Enero del
2010

QUIEN

Responsable
de soporte
técnicoy su
equipo.

Responsable
de soporte
técnico o
persona
designada.

Jefe de
informatica y
responsable

de soporte
técnico.

Responsable
de soporte
técnico o
persona
designada

DONDE

Seccion de
soporte
técnico

Seccién de
soporte
técnico

Oficina de
informatica

Laboratorio
de soporte
técnico

CUANTO

Personal de
soporte técnico
requerido por el
responsable de

efectuar la

actividad.

Todo el personal
gue realiza
mantenimiento
preventivo de
hardware, se
debe de coordinar
con el
responsable del
area.

Un Ingeniero en
soporte técnico.

Persona
designada para el
control de las
herramientas.
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2.1.2 Propuestas para el mantenimiento preventivo de hardware

Para poder mejorar el desempefio de los técnicos en este proceso es necesaria
establecer un plan de induccion, un entrenamiento que permita ensefar a los nuevos
miembros de cémo se va a realizar el mantenimiento preventivo a los equipos. De
igual manera hay que documentar estos procedimientos y entregarselos al personal de

soporte técnico para que lo conozcan y sepan el correcto procedimiento.

Una vez alcanzado esto se estandarizara el proceso y se obtendra mejoras en este
aumentando la calidad del servicio en general. A continuacién realizamos propuestas

de mejora para el mantenimiento preventivo de hardware:

a) Capacitar al personal nuevo debe de ser imprescindible para la realizacién de
este proceso, debido a que esta en juego no solo el activo fisico de la empresa,
sino también la informacion almacenada en los equipos la cual es el activo mas
importante. Ya sea personal nuevo contratado o por pasantias, es la obligacion
del responsable de la seccidon de soporte técnico entrenar e informar a este
recurso humano antes de que realice la actividad en el campo. Se debe de
hacer una induccion donde se muestre la forma correcta de realizar el
mantenimiento y hacer entrega de un documento que soporte los pasos a

sequir.

b) Planificar un plan de mantenimiento de impresoras, debido a que a estos
dispositivos Unicamente se les revisa cuando presentan algun desperfecto
mecanico, lo que incide en costos para sustituir la pieza dafiada o la impresora
completa y el tiempo perdido por la ausencia de este recurso; falla que pudo
haber sido evitada si se realizara un mantenimiento preventivo a las impresoras.
Cabe mencionar que antes hay que capacitar al personal y gestionar la

adquisicién de herramientas especiales para el mantenimiento de impresoras.
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c) Documentar los procedimientos para el mantenimiento, teniendo los pasos

necesarios, se cuenta con una herramienta que permitirA que los
procedimientos sean estandares y asi aseguren la calidad del servicio. Este
documento debe incluir la informacién de los diferentes tipos de equipos
instalados en la empresa, informar su arquitectura, funcionamiento y debido
tratamiento del hardware. Se incluirdn tiempos que ayuden a determinar con
base el plan de mantenimiento semestral de equipos y también evallen el

desemperio de los técnicos durante el proceso.

2.1.2.1 PLAN DE ACCION 5W/1H - MANTENIMIENTO PREVENTIVO DE HARDWARE

QUE COMO CUANDO QUIEN DONDE CUANTO
Reunién del
a. Capacitar equipo de Un mes antes
sobre los soporte de la Responsable Todo el personal de
procedimientos | técnico con | ejecucion del de soporte | Seccion de soporte
y técnicas del el fin de plan de técnico o técnico(incluyendo
mantenimiento | establecer | mantenimiento personal personal contratado
preventivo de la preventivo de designado y pasantias)
hardware. metodologia hardware.
adecuada.
Reunién del
jefe de
informatica
y Un mes antes
b. Planificar un | responsable de la Responsable
plan de ge soporte | ejecucion del dq soporte | Seccion de Responsable de
mantenimiento | técnico para plan de teécnico o P
- L soporte técnico
para verificar su | mantenimiento personal
impresoras. viabilidad y | preventivo de designado
establecer hardware.
la
metodologia
apropiada.
c. Realizar
manual de Taller con Todo el personal de
.y Todo el e
procedimientos todo el 1lra semana Seccion de soporte
personal de o
para el personal de Enero del soporte técnico(incluyendo
mantenimiento soporte 2010 tEenico personal contratado
preventivo del técnico y pasantias)

hardware
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2.1.3 Propuestas para mantenimiento preventivo de software

Al momento que se remite un equipo al laboratorio de soporte técnico, el desarreglo y

la falta conocimiento de la ubicacion del software disponible, ameritan la induccion de

un control interno de estos. Enlistar los sistemas, drivers, herramientas informaticas,

etc. ayuda a que el proceso de reinstalacion de un equipo de cédmputo se realice con la

rapidez requerida por los clientes. La configuracion de los equipos de coOmputo es

compleja y no se encuentra documentada, al no tener los técnicos una guia de

configuracion de equipos, estos los preparan sin tomar en cuenta los preparativos,

permisos y otras configuraciones necesarias para que el equipo pueda trabajar en el
directorio activo de ENATREL.

a)

b)

Enlistar los diferentes software, drivers y herramientas informéticas con las que
cuenta la seccidon de soporte técnico, para esta mejora se necesita hacer un
inventario de los sistemas, ademas se debe de hacer un respaldo de estos en el
disco duro (HDD) de alguno de los servidores locales, para que el personal de

soporte técnico tenga acceso a estas herramientas en todo momento.

Que se pretende con esto, como area informatica se debe de estar al dia con la
tecnologia, guardar discos en cajas y buscarlos cuando se requieren no es
practico, es tiempo que se pierde en trabajar directamente sobre el equipo. Se
debe respaldar en un servidor de archivos donde tenga acceso Unicamente el
personal de soporte técnico. Los discos que contienen los sistemas luego se
deben de almacenar en bodega donde quedan solo como respaldo para casos

de emergencia.

Hay que documentar los procedimientos necesarios para configurar un equipo
en el directorio local de ENATREL, debido a los numerosos pasos, permisos
necesarios y la falta de entrenamiento para realizar esta actividad, no se hace un
trabajo siguiendo un modelo determinado, por lo tanto la calidad varia.
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d)

Documentando estos pasos y haciendo entrega de este a los trabajadores de
soporte técnico, se lograra tener un patrén a seguir y a cumplir por parte de los
técnicos, garantizando que la entrega de un equipo que cumpla con todos los
requisitos y por ende se obtenga la satisfacciéon del cliente.

Promover la buena atencion y la cordialidad hacia los usuarios, mediante
capacitaciones o talleres que ayuden y brinden a los ingenieros y técnicos
tacticas de como ser atentos, respetuoso, amables al momento de estar
interactuando con el cliente interno, siempre dar recomendaciones y sugerencias
al usuario. La cortesia es parte importante del servicio, para hacer sentir
seguros a los clientes hay que mostrar interés en sus necesidades, aceptar

siempre sugerencias y comunicar estas al jefe inmediato.

Organizar un plan mantenimiento de software a todos los equipos de la
empresa. Al no haber un seguimiento del control del estado de los sistemas
operativos los cuales por el constante uso, por el traspaso de informacion por
medio de las memorias flash y otros efectos que provocan que el sistema baje
su rendimiento. Se tiende a esperar que estos den problemas y ocasionen
atrasos a los clientes, quienes hasta el momento de tener complicaciones con el
funcionar del sistema del equipo solicitan la asistencia.

Se programara de forma mensual el mantenimiento a los mas de 250 equipos de
coémputo, la eliminacién de virus, archivos temporales de internet, archivos
index.dat y otros archivos que disminuyan el desempefio del sistema operativo,
limpieza del registro, comprobacion y desfragmentacion del disco duro. Con esto
se lograra un mejor desempefio de los sistemas y como resultado mejor trabajo

de los usuarios.
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2.1.3.1 PLAN DE ACCION 5W/1H - MANTENIMIENTO PREVENTIVO DE SOFTWARE

QUE

a .Realizar
inventario y
respaldo de todos
los sistemas,
drivers y
herramientas
informaticas
disponibles

b. Establecer
Manual de
procedimientos
para ingresar un
equipo de
cOmputo al
directorio activo
de ENATREL

c. Promover
capacitaciones de
atencion al cliente

d. Organizar plan
de mantenimiento
preventivo del
software.

COMO

Reunioén con el

jefe de informatica

para gestionar el

procedimiento de
respaldo y

accesibilidad de
los software

Reunién de todo
el personal de
soporte técnico

Reunion para
gestionar las
capacitaciones o
talleres de
atencion al cliente
con el jefe de
informatica

Reunién del
responsable del
jefe de informatica
y el responsable
de soporte técnico
para determinar la
metodologia a
implementar.

CUANDO

1ra semana
Enero del
2010

1ra semana
Enero del
2010

1ra semana
Enero del
2010

1ra semana
Enero del
2010

QUIEN

Técnico o
ingeniero
designado
para realizar
la actividad

Responsable
de soporte
técnico

Centro de
capacitacion

Responsable
de Soporte
Técnico o

personal
designado

DONDE

Seccion de

soporte técnico

- Datacenter

Seccién de

soporte técnico

Cualquier area

gue cumpla
con las
condiciones
requeridas
para la
capacitacion.

Seccién de
Soporte
técnico

CUANTO

Solamente el

personal
designado

Responsable

de Soporte
técnico

Todo el
personal de
soporte
técnico

Personal de
soporte
técnico

designado.
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2.1.4 Propuestas para la instalacion de software

La mejora continua supone un cambio en los comportamientos de las personas que

integran una organizacion. Un plan de mejora debe incentivar las modificaciones

requeridas en los procesos. Aunque los procesos de evaluacion representan un

requerimiento importante para la mejora del servicio, su relevancia radica en que sirven

para sustentar la implantacién de acciones de mejora.

El proceso de instalacion de software se realiza de manera casi informal, en ocasiones

no se sabe si lo que se instala en los equipos repercuta en el posibles incidentes en el

futuro que pongan en riesgo la satisfaccion del cliente interno.

a)

b)

Antes de implementar o instalar un sistema en alguno de los equipos de la
empresa, se debe de establecer que todo nuevo software antes de ser
implementado en los equipos de la entidad pasen por un periodo de prueba. Se
debera poner a prueba los nuevos sistemas que se adquieran por un periodo no
inferior a 1 semana, tiempo en el cual se hard un diagnostico del
comportamiento del equipo de computo, si la instalacion del sistema nuevo
provoca problemas en el sistema operativo u otro programa, se debera de
encontrar otro software que cumpla con los requerimientos del cliente y

comunicarle a este sobre la situacion.

Con la implementacién de este periodo de prueba se evitara disconformidades y
se evitaran futuros problemas que puedan implicar la perdida de informacion u

otro suceso grave por no tomar las debidas precauciones necesarias.

Inventariar los sistemas instalados en los equipos, para saber de antemano que
software utilizan los clientes y si las capacidades de los equipos permite la
instalaciéon de versiones mas recientes. Al no llevar un control de cuantos
software estan instalados en los equipos, se dificulta la posibilidad de dar un

mejor servicio, ademas de no llevar un control interno que provoca desorden.
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Se deberé de hacer un listado de todos los sistemas instalados en los equipos
de la empresa, y aquellos que tengan software ajenos a sus labores en la

empresa, seran removidos con el fin de optimizar los recursos de la empresa.

c) Propiciar el aumento de la actividad investigativa en los miembros del area de
soporte técnico, con esto se pretende fortalecer la investigacion de nuevos
software que puedan ayudar a desempefiar no solo mejor las funciones y tareas
de los usuarios si no también que ayuden a la solucion de problemas
informaticos. Es necesario aprovechar la gran cantidad de software libre

existente como alternativas a los elevados costos de las licencias.

d) Como en todo proceso la necesidad que el personal cuente con su manual de
procedimiento, para efectuar este proceso manteniendo una guia que ayude a
alcanzar la calidad del servicio que se brinda. Con la documentacién del manual
de procedimientos y su debida implementacion se asegurard que los tiempos de

respuesta sean menores y que en proceso en general se efectivo.
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2.1.4.1 PLAN DE ACCION 5W/1H -INSTALACION DE SOFTWARE

QUE

a. Planificar la
instalacién de
nuevos
software

b. Controlar
los software
instalados en
todos los
equipos de
cOmputo de
ENATREL

c. Propiciar la
investigacion
de software

d. Realizar el
manual de
procedimiento

COMO

Reunion con el
jefe de
informatica para
formalizar el
procedimiento.

El responsable
de soporte
técnico coordina
con su personal
gue informacion
se va a recopilar

Reunion del jefe
de informética 'y
responsable de
soporte técnico
para establecer
las medias y
condiciones.

Reunion del jefe
de informética y
responsable de
soporte técnico
para la
realizacion y
aprobacion del
manual.

CUAND
®)

1ra
semana
Enero del

2010

1ra
semana
Enero del

2010

1ra
semana
Enero del

2010

1ra
semana
Enero del

2010

QUIEN

Técnico o
ingeniero
designado
para
realizar la
actividad

Técnico o
ingeniero
designado
para
realizar la
actividad

Todo el
personal
de soporte
técnico

Resp. de
Soporte
técnico

DONDE

Seccion de
Soporte
técnico

Seccién de
Soporte
técnico

Seccioén de
Soporte
técnico

Seccion de
Soporte
técnico

CUANTO

Personal de
soporte técnico
designado por el
responsable.

Ingeniero
designado para
llevar el control
de los software

instalados

Todo el personal
de soporte
técnico(incluyend
o personal
contratado y
pasantias)

Personal de
soporte técnico
designado por el

responsable
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2.1.5 Propuestas para el mantenimiento de redes

Las propuestas de mejoras para este proceso se enfocan en los métodos, la
capacitacion del personal y la gestion de adquisicion de herramientas. Se conoce que
el area de soporte técnico ademas de no contar con manuales de procedimientos, ni
politicas, no cuentan con las funciones del responsable del mantenimiento de redes,
provocando desconocimiento de las obligaciones del trabajador en su campo.

La falta de capacitacion tiene a deteriorar la calidad el servicio, por lo que es necesario
implementar programas de entrenamiento que le brinden técnicas al ingeniero para

mejorar la calidad del servicio.

a) Gestionar la adquisicion de equipos especializados para garantizar el
mantenimiento de la fibra Oéptica utilizada en la red fisica de ENATREL.
Contando con estas herramientas y con el entrenamiento adecuado, se podra
mejorar la atenciéon inmediata a sucesos que ocurran en los segmentos de red
gue utilizan fibra Optica, disminuyendo asi el tiempo de respuesta cuando
ocurren las fallas. Actualmente para atender problemas en la fibra 6ptica o para
realizar cambios de esta se debe de consultar a otros departamentos, solicitar
disponibilidad, gestiones que implican pérdida de tiempo e ineficacia en el

proceso.

Para poder realizar el mantenimiento de lineas de fibra dptica, se debe de contar con
una emplomadora de fusién, un kit de empalme y un OTDR (Optica Time Domain
Reflectometer). La adquisicién de estos equipos se puede realizar no necesariamente
por medio de una compra, se puede negociar con el departamento de comunicaciones
para que los faciliten. Contando con estas herramientas basicas, se podra dar

respuesta inmediata a los problemas cuando se presenten.

PROPUESTAS DE MEJORA EN LOS PROCESOS DEL SERVICIO DE SOPORTE TECNICO EN ENATREL 59



UNIVERSIDAD NACIONAL DE INGENIERIA

b)

d)

Elaboracion de funciones del puesto y manual de procedimientos. Se confirmo
gue debido a que tiene poco tiempo la oficina de informatica de brindar
mantenimiento de redes, que no se cuenta con un manual de funciones que le
hagan conocer al encargado de realizar este proceso sus obligaciones y
responsabilidades. Hay que documentar también los procedimientos en un
manual que permita la estandarizacién del proceso, lo que llevara a brindar un
mejor servicio. Con esta propuesta de mejora de la calidad se quiere impulsar

una cultura de calidad que admita la planificacion de mejoras continuas.

Disefiar un sistema de evaluacion y control del servicio de mantenimiento red,
gue permita la planificacion de estrategias que ayuden a mejorar la calidad del
servicio y la mejora continua de este. Por medio de un historial de fallas en las
comunicaciones y un seguimiento de estas periodicamente, se pueden formular
mecanismos que ayuden a terminar definitivamente con estos problemas.
Utilizando las hojas de servicio, clasificando las fallas e identificando los lugares
donde estas ocurren pueden permitir al personal responsable la elaboracién de
medidas preventivas para evitar la continuidad de estos problemas que influyen
en la satisfaccion del cliente interno. Este control interno actualmente no se lleva
lo que provoca que no se trabaje enérgicamente sobre estos, los cuales siguen

ocurriendo induciendo a la insatisfaccion del cliente.

Implementar plan para mantenimiento preventivo de los dispositivos de red
(switches, wireless access point, print servers, etc). Al no contar con un
programa de mantenimiento para estos dispositivos de red, hace que sean
vulnerables a fallas ocasionadas por acumulaciéon de polvo y falta de
mantenimiento en general, de igual manera identificar cuales estan protegidos
contra variaciones de voltaje para llevar un control de los que requieren de esta

proteccion.
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2.1.5.1 PLAN DE ACCION 5W/1H -MANTENIMIENTO DE REDES

QUE

a. Gestionar la
adquisicion de
equipos para el
mantenimiento de
las lineas de fibra
Optica.

b. Elaborar
funciones del
puesto y manual
de
procedimientos.

c. Disefiar
sistema de
evaluacion y
control del
servicio.

d. Implementar
plan de
mantenimiento
preventivo para
los dispositivos
de red.

COMO CUANDO
Reunion del jefe
de informética y el 1ra semana
jefe d? Enero del
comunicaciones 2010
para realizar la
gestion.
Reunion con el jefe
de informatica,
responsable de i GETETA
soporte técnico y S A
administrador de 2010
redes para
establecer los
requerimientos..
Reunion del jefe
de informética 'y 1ra semana
administrador de Enero del
red para 2010
establecer los
pardmetros
Reunion del
responsable de i GETEITE
soporte técnico y S A
responsable de 2010

mantenimiento de
red.

QUIEN DONDE
Respggls able Seccion de
- soporte
mantenimiento P
técnico
de redes.
Jefe de
informatica,
ReS%%nS;?ée de Oficina de
opo Informatica
Técnico,
administrador
de redes.
Respggls able Seccion de
- soporte
mantenimiento P
técnico
de redes.
Responsable de | Seccion de
mantenimiento soporte
de red técnico

CUANTO

Personal de
mantenimiento
de redes

Personal de
mantenimiento
de redes.

Personal de
mantenimiento
de redes.

Personal de
mantenimiento
de redes
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2.1.6 Propuestas para la instalacion de redes

Para poder mejorar este servicio, se tiene que establecer una serie de procedimientos
los cuales tienen que estar documentados, estos deben de ayudar a mantener un
patrén en el proceso que se realiza para mantener los estandares de calidad cada vez
gue se efectué este proceso. La adquisicion de equipos que ayuden a mejorar el
desempefio de los trabajadores y que también a su vez ayuden a salvaguardar la
seguridad de los trabajadores para mantener la calidad del servicio.

1. Establecer normas estandares para la ejecucion de las instalaciones del sistema
de cableado estructurado, determinar reglas, medidas, precauciones Yy

recomendaciones.

No se cuenta con documentos aprobados sobre los estandares a seguir en cada
una de las instalaciones, lo que provoca continuos cambios y un trabajo
desorganizado del equipo. Al tener documentado estas normas el personal
tendra presente el correcto procedimiento al momento de realizar la instalaciéon
del suministro de red que le permitira cumplir con los requerimientos
establecidos por las normas internacionales de cableado estructurados. La
documentacion de estas es requerida por las auditorias, en lo cual por el

momento se incumple al no tener ninguna norma establecida.

2. Implementar el inventario de materiales y herramientas, actualizar
constantemente el inventario para determinar con precision con que elementos
se cuenta. El control de estas, hace mas facil la toma de decisiones al momento
de determinar si hay en existencia suficientes materiales para realizar una
instalacién, debido a que garantiza que no se incurra en gastos innecesarios y
ayuda a llevar un control interno. Con esta mejora se espera contar con un mejor
control de los recursos de la empresa evitando el desorden de los materiales y

equipos.
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3. Mantener estandares para evitar que se repitan los problemas, es necesario

estandarizar las acciones preventivas contando con un manual de
procedimientos y funciones. Con procedimientos estdndares establecidos se
evita que los problemas sean repetitivos, estos estandares deben representar
una nueva forma de pensar y de habitos de los trabajadores. La realizacion de
estos manuales y su futura implementacion deben de involucrar no solo a los
jefes si no que a todo el personal responsable de las instalaciones para que en
conjunto se establezcan los correctos procedimientos y la metodologia a seguir

al momento que se brinda el servicio.

1.6.1 PLAN DE ACCION 5W/1H -INSTALACION DE REDES

QUE COMO CUANDO QUIEN DONDE CUANTO
1. Establecer L . A
normas para la Reunion con el jefe Areas Todo el
instalaci%n del de informética para | lrasemana | Responsable donde se ersonal de
sistema de determinar las Enero del de instalacion requiera F?nstalacién
normas a 2010 de redes. este
cableado . o de redes.
implementar servicio.
estructurado.
Reunién con el
2.Implementar responsable de Rz Todo el
inve|?1tari0 de o) or'?e técnico para UV SSENEL || [REEFEEEIS | SEEelt bl ersonal de
; P P Enero del de instalacion soporte P P
materiales y establecer la 2010 de redes HEeNICo instalacion
herramientas informacién ' de redes.
requerida
Reunién con el jefe
de informé\ticaJ En todas
3. Elaborar manual - y las areas Todo el
- administrador de red | 1lra semana | Responsable
de procedimientos : . S donde se personal de
. para realizar y Enero del de instalacion ) X P
y funciones del aorobar el manual de 2010 de redes requiera instalacion
cargo P - ' este de redes.
procedimientos y -
) servicio.
funciones
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2.1.7 Propuestas para la instalacion de medios audiovisuales

Resulta importante mencionar, que para el éxito del proceso de mejoramiento, va a depender
directamente del alto grado de respaldo aportado por el equipo que conforma la direccion del
area, por ello el responsable de soporte técnico esta en el deber de solicitar las opiniones de
cada uno de sus miembros del equipo. Este proceso no es la excepcion, a pesar de que se
cuenta con suficientes equipos para brindar con calidad este servicio, es en los controles sobre
estos que se debe de mejorar.

a) Realizar documento para el control de los dispositivos que son instalados. En
este documento o formato se debe de reflejar el nombre de la persona que hace
la solicitud y el area donde se ubica, con este formato se pretende también
crear en los usuarios el habito para el correcto uso de estos dispositivos. Esta
informacion debe de ser llenada por el técnico responsable de hacer la

instalacion, el cual solicitara cordialmente la firma de conformidad al momento
de instalar los equipos.

Con esta informacion se debe de controlar y dar seguimiento a un historial de

uso, para efectuar los controles internos correspondientes.

b) Implementar un plan de mantenimiento periddico de los equipos portatiles, los
cuales por ser utilizados constantemente en diversos lugares y diferentes
personas, se encuentran vulnerables a cambios en su sistema operativo, ya sea
por virus u otro evento que disminuya el rendimiento del equipo y por ende la
calidad del servicio.

PROPUESTAS DE MEJORA EN LOS PROCESOS DEL SERVICIO DE SOPORTE TECNICO EN ENATREL 64



UNIVERSIDAD NACIONAL DE INGENIERIA

2.1.7.1 PLAN DE ACCION 5W/1H - INSTALACION DE MEDIOS AUDIOVISUALES

QUE COMO CUANDO QUIEN DONDE CUANTO
1. Realizar riiuglr(])snadb‘laelz Seccién Todo el personal de
documento para depso orte lrasemana | Responsable de soporte
el control de los téenico Fc);on U Enero del de Soporte soporte técnico(incluyendo
dispositivos que eaUino de 2010 técnico té(F:)nico personal contratado y
son instalados quipo pasantias)
trabajo
. LTplgnr:%r:ar rziuglr(]):adbleelz RESFLELIS Seccion
plan P 1ra semana de Soporte
mantenimiento de soporte Rt de Todo el personal de
S s Enero del técnico o P
periodico de los | técnico con su soporte soporte técnico.
. ) 2010 personal s
equipos equipo de desianado técnico
portatiles, trabajo 9

Para que se pueda llevar un mejor control y un mejor seguimiento se proponen dos
formatos para las ordenes de trabajo (ver Anexo Xll y VIII). Al momento que se realice
un determinado trabajo quedara en fisico el mismo, de igual manera de forma semanal
0 mensual se pueden sacer determinados reportes que ayuden a localizar donde se
encuentran los problemas de mayor relevancia y atender los mismos de forma mas

eficaz. Todo esto ayudara a que se lleve un mejor control interno del area.
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Conclusiones

Mediante el diagnéstico del estado actual de los procesos del servicio de soporte
técnico y el uso de las herramientas para la mejora y resolucién de problemas tales
como los diagramas Ishikawa, flujos de procesos y su descripcion se llegé a las

siguientes conclusiones:

1. Todos los procesos involucrados en el servicio de soporte técnico de ENATREL
se llevan a cabo de forma empirica, lo que ocasiona que los problemas ocurran

continuamente afectando la calidad del servicio.

2. Debido a que no se cuenta con un personal permanente de soporte técnico en la
zona de Ciudad Sandino, esta situacidbn provoca ineficacia en los diversos
procesos del servicio, eleva los costos de combustible y promueve Ila

insatisfaccion del cliente interno.

3. El personal de soporte técnico no cuenta con las herramientas necesarias para

desempenfar correctamente todas sus labores y brindar un servicio con calidad.

4. No existe un control interno, ni un seguimiento de las no conformidades debido a
la falta de manuales de procedimientos y funciones que promuevan el

seguimiento de estas.

5. Al no haber un plan de capacitacion técnica y de atencion al cliente, el personal
de soporte técnico carece de metodologias que les ayude a brindar un mejor

servicio.

6. Con la puesta en practica de las propuestas de mejora en cada uno de los
procesos, se lograra llevar un mejor control sobre los puntos criticos
involucrados en cada proceso, se reduciran los tiempos de ejecucion en las
operaciones de cada etapa y se cumplira con las normas establecidas para

bridar con calidad el servicio de soporte técnico.
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Recomendaciones

1. Elaborar e implementar los manuales de procedimientos para el servicio de
soporte técnico, para evitar que se repitan los problemas es necesario
estandarizar las acciones y procedimientos.

2. Establecer personal permanente que brinde atencidon inmediata del servicio de

soporte técnico a los usuarios ubicados en las oficinas de Ciudad Sandino.

3. Implementar los documentos de control propuestos en las mejoras para que la
seccion de soporte técnico cuente con las herramientas necesarias para

planificar estrategias de mejoras en la calidad del servicio.

4. Gestionar la adquisicion de equipos especiales para el mantenimiento de
hardware (impresoras y pantallas LCD) y para el mantenimiento de las lineas de

fibra optica.

5. Ejecutar las propuestas de mejora en los procesos del servicio de soporte
técnico en ENATREL.

6. Contribuir a la motivacién y satisfaccion del personal. Propiciar la participacion
de todos los miembros tomando en cuenta sus aportes y preocupaciones en las
actividades de mejora.

7. Organizar los grupos de mejora continua y aplicar las herramientas de
mejoramiento continuo del servicio de soporte técnico en ENATREL.
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ANEXO I: ENTREVISTA RESPONSABLE DE SOPORTE TECNICO

a bk w0 NP

9.

10.

11.
12.
13.
14.
15.
16.

17.
18.

¢,Cudl es la funcion del area de soporte técnico en ENATREL?

¢, Cuenta el area de soporte técnico con la mision, vision y valores?
¢,Cudl es el objetivo del area de soporte técnico?

¢,Cuéntas personas trabajan en esta area?

¢, Qué tipo de capacitacion o entrenamiento tienen para el manejo de los

equipos y herramientas?

¢,Con que frecuencia se realizan capacitaciones para los empleados de esta
seccion?
¢ Utilizan algan método para medir el desemperio del personal?
¢,Cudles son los principales procesos del servicio de soporte técnico en
ENATREL?
¢, Describa brevemente cada proceso?
¢,Cuentan con manuales de funciones, procedimientos y de atencion al
cliente?
¢ Se les entregan estos manuales a los trabajadores?
¢, Como realizan la contratacion y reclutamiento del personal?
¢, Cuando los trabajadores reciben quejas verbales, se lo comunican?
¢,De qué forma se resuelven las quejas de los clientes?
¢,Con cuantos clientes internos cuenta el area de soporte técnico?
¢, Qué requisitos se deben de cumplir para solicitar asistencia del
personal de soporte técnico?
¢, Cuentan con organigrama de la seccion?
¢ Estaria dispuesto a implementar mejoras en los procesos del servicio

de soporte técnico para mejorar la calidad de estos?



ANEXO Il: CUESTIONARIO PERSONAL DE SOPORTE TECNICO

Conteste y marque con X su respuesta.

1. ¢ QUE PUESTO DESEMPENA EN EL AREA DE SOPORTE TECNICO?

2. ¢ QUE FUNCIONES DESEMPENA EN ESTA AREA?

3. ¢ CUANTO TIEMPO TIENE DE TRABAJAR EN SOPORTE TECNICO?
a) MENOS DE 1 ANO

b) ENTRE 1Y 2 ANOS

c) ENTRE 3 Y 5 ANOS

d) MAS DE 5 ANOS

4. NIVEL ACADEMICO
a) BACHILLER

b) TECNICO

c) LICENCIADO

d) INGENIERO

5. ¢ CUENTA CON LAS HERRAMIENTAS Y EQUIPOS NECESARIOS PARA DESEMPENARSE BIEN

EN EL LOS DIFERENTES PROCESOS DEL SERVICIO DE SOPORTE TECNICO?



a) Sl

b) NO

6. ¢ CUENTA CON SU UNIFORME Y EQUIPOS DE PROTECCION?
a) Sl

b) NO

7. ¢ TIENE CONOCIMIENTO DE LA MISION, VISION Y VALORES DEL AREA DE SOPORTE TECNICO?
a) Sl

b) NO

8. ¢ CUENTA CON EL MANUAL DE FUNCIONES EN EL QUE SE ESPECIFIQUEN LAS ACTIVIDADES
CORRESPONDIENTES A SU PUESTO?
a) Sl

b) NO

9. ¢ ALGUNA VEZ RECIBIO QUEJAS O SUGERENCIAS POR PARTE DE LOS CLIENTES?
a) Sl

b) NO

10. ¢ SE LAS INFORMA A SU SUPERIOR INMEDIATO?
a) Sl

b) NO

11. ¢ DESDE SU INGRESO AL AREA DE SOPORTE TECNICO, HA RECIBIDO CAPACITACION TECNICA?
a) Sl

b) NO



12. ¢, CUANDO INICIO SUS LABORES EN ESTA AREA, HA RECIBIO ALGUN ENTRENAMIENTO?
a) Sl

b) NO

13. ¢ ESTA DISPUESTO A RECIBIR CAPACITACIONES TECNICAS Y DE ATENCION AL CLIENTE?
a) Sl

b) NO

14. ¢ SE LE BRINDA LA OPORTUNIDAD PARA OPINAR REFERENTE A ASUNTOS RELACIONADOS CON
EL DESARROLLO DE EL SERVICIO?
a) Sl

b) NO

15. ¢ QUE ESPERA RECIBIR USTED POR PARTE DE LA EMPRESA?




ANEXO Ill: MUESTREO

Tamafo de poblacion finito.

ZZ2«N=p=gq
i« (N-1)+2Z%«p=gq

n=

Donde:
n = Tamanio muestral

p = Probabilidad de éxito. En caso de desconocerse, aplicar la opcion mas

desfavorable (p=0,5), que hace mayor el tamafio muestral.
g = 1-p (Si p=30%, q=70%)
N = Tamafio de la Poblacion

Z = Valor correspondiente a la distribucién de Gauss 1,96 para a =0,05 y 2,58 para a
=0,01.

| = Error que se prevé cometer. Por ejemplo, para un error del 10%, introduciremos en
la férmula el valor 0,1. Asi, con un error del 10%, si el parametro estimado resulta del
80%, tendriamos una seguridad del 95% (para a =0,05) de que el parametro real se

sitia entre el 70% y el 90%.

B 1.96% 254 0.5+ (1-0.5)
T 0.1%-(254—- 1)+ 1,962+ 0.5+«(1— 0.5

n




El muestreo a realizar en la poblacion equivale a 70 personas a encuestar.

ANEXO IV: ENCUESTA

La presente encuesta tiene como objetivo evaluar la calidad del servicio de

soporte técnico en ENATREL, de forma que con sus conclusiones se facilite la

planificacién de estrategias de mejoras en la calidad del servicio.

Marca con X.

1.

10.

Puntualidad con la presentacién (adecuacion de plazos, horarios, etc.)

a. Muybuena b. Buena c. Aceptable d. Deficiente
Capacidad de reaccion del técnico (ante incidentes, cambios, etc.)

a. Muybuena b. Buena c. Aceptable d. Deficiente
Disponibilidad del servicio( accesibilidad de los técnicos)

a. Muybuena b. Buena c. Aceptable d. Deficiente
Personalidad del personal (personal amable, atento, interlocutores)

a. Muybuena b. Buena c. Aceptable d. Deficiente
Satisfaccion general con el servicio de mantenimiento de hardware

a. Muybuena b. Buena c. Aceptable d. Deficiente
Satisfaccion general con el servicio de mantenimiento de software

a. Muybuena b. Buena c. Aceptable d. Deficiente
Satisfacciéon general con el servicio mantenimiento de suministro de red

a. Muybuena b. Buena c. Aceptable d. Deficiente
El personal de soporte técnico comprende las necesidades del usuario?

a. Muybuena b. Buena c. Aceptable d. Deficiente
A través de su experiencia personal, ¢(Como califica al personal de
Soporte Técnico de ENATREL?

a. Muybuena b. Buena c. Aceptable d. Deficiente
Como califica el servicio que brinda el area de Soporte Técnico de
ENATREL?

a. Muybuena b. Buena c. Aceptable d. Deficiente



Recomendaciones y sugerencias que ayuden a mejorar la calidad del servicio.

ANEXO V: RESULTADO DE ENCUESTAS

1. Puntualidad con la
presentacion (adecuacion de
plazos, horarios, etc.)

B Muy Bueno
® Bueno

 Aceptable

H Deficiente

2. Capacidad de reaccion del
técnico (ante incidentes,
cambios, etc.)

B Muy Bueno
m Bueno
 Aceptable

H Deficiente

3. Disponibilidad del servicio(
accesibilidad de los técnicos)

11.5%

17.1% B Muy Bueno

M Bueno
1 Aceptable

| Deficiente

4. Personalidad del personal
(personal amable, atento,
interlocutores)

11.3% 2:9%
B Muy Bueno

M Bueno

1 Aceptable

M Deficiente

5. Satisfaccion general con el
servicio de mantenimiento de
hardware

8.5%

B Muy Bueno
M Bueno

m Aceptable

M Deficiente

6. Satisfaccion general con el
servicio de mantenimiento de
software

11.4%
.9%
L4t B Muy Bueno

B Bueno

" Aceptable

M Deficiente




7. Satisfaccion general con el
servicio mantenimiento de
suministro de red

8.6% 0%

B Muy Bueno
B Bueno
m Aceptable

M Deficiente

8. El personal de soporte
técnico comprende las
necesidades del usuario?

1.4%
25.7% 22.9% @ MuyBueno

M Bueno
" Aceptable

M Deficiente

9. A través de su experiencia
personal, ¢Como califica al
personal de Soporte Técnico?

0%

® Muy Bueno
H Bueno

m Aceptable

m Deficiente

10. Como califica el servicio que
brinda el area de Soporte
Técnicode ENATREL?

5.7%

= Muy Bueno
M Bueno

W Aceptable

m Deficiente

35
30
25
20
15
10

(93]

EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE SOPORTE
TECNICO

1 2 3 4 5

6 7 8 9 10

® MuyBueno mBueno mAceptable m Deficiente




INDICE DE SATISFACCION

H Cliente Muy Satisfecho (A
aB)
M Cliente Satisfecho ( C)

m Cliente insatisfecho (D)

ANEXO VI: ORGANIGRAMA PROPUESTO




ANEXO VII: PROPUESTA DE SOLICITUD DE MANTENIMIENTO E
INSTALACION DE REDES

OFICINA DE INFORMATICA

Solicitud de Mantenimiento e instalacidn de redes

DATOS GENERALES

Datos del Usuario.

Nombre del departamento, area o seccion:

Nombre del usuario:

Fecha: E-mail:

Motivo de la Solicitud:

Autorizado
por:

OFICINA DE INFORMATICA

Datos del Cableado Estructurado.

Trabajo Realizado:

Especificaciones Técnicas

Iltem Material Utilizado

Cantidad
Material




Realizado por:

Cargo:

Fecha de realizacion:

Firma de usuario conforme :

Aprobado por:

ANEXO VIlI: PROPUESTA DE SOLICITUD DE SOPORTE TECNICO

EMPRESA NACIONAL DE TRANSMISION ELECTRICA
OFICINA DE INFORMATICA

SOLICITUD DE SOPORTE TECNICO

I. PARA USO DEL SOLICITANTE

TIPO DE SERVICIO

MOTIVO DE LA SOLICITUD

| = Revisidn y/o instalacion de software
| & Revisidn y/o instalacion de hardware
| & Instalacion de audiovisuales

. Confi . .
| onfiguracion de correo/internet

=

| Otros

SOLICITADO POR:
NOMBRES

Nota: favor firmar despues de
realizado el trabajo solicitado.

DPTO/OFICINA:

FECHA Firma Recibido Conforme

IIl. PARA USO DE LA OFICINA DE INFORMATICA

Observaciones:

REALIZADO POR:

NOMBRES

FIRMA

VoBo Ing. Katia L6pez
FECHA

CARGO
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