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RESUMEN DEL TEMA

El laboratorio de computacion de la facultad tecnologia de la industria
(LABCOMCCM-FTI) ubicado en el Recinto Universitario Pedro Arauz
Palacios de la Universidad Nacional de Ingenieria (UNI-RUPAP), su
principal segmento de mercado lo constituyen los estudiantes de las
carreras ingenieria industrial e ingenieria mecanica. Se podria decir que
es un segmento hasta cierto punto cautivo, ya que el LABCOMCCM-FTI
es el unico laboratorio de computacion en el recinto que ofrece las
condiciones para que los estudiantes de estas carreras puedan realizar
sus trabajos en las aplicaciones propias de las carreras antes
mencionadas.

Con el presente estudio se pretende mejorar el servicio brindado al
cliente de la FTI, permitiendo asi mejor rendimiento de las inversiones
realizadas por las autoridades pertinentes y también la mejora de la
percepcidn que los clientes tienen sobre la calidad y atencion de éste.

Los cambios propuestos estan dirigidos principalmente al cumplimiento
de los objetivos, Misién y Visién del Laboratorio, estos consisten
principalmente a la integracion y motivacion de los miembros
integrantes del entorno.

Las actividades presentadas, entre ellas los cambios organizacionales
propuestos, permitiran planificar correctamente la adquisicion de bienes
(equipos) y servicios (mantenimiento) de forma planificada, teniendo asi
los clientes de éste local mayor accesibilidad al servicio solicitado.

Las normas y procedimientos administrativos propuestos mejoraran el
control de las operaciones del Laboratorio, las politicas y los cambios
en la estructura organizacional traera consigo una mejor atencion a los
estudiantes, docentes y personal administrativo de la FTI, brindandoles
una mejor asesoria técnica y una mejor y personalizada atencién al
cliente.

Este estudio tiene una serie de ventajas, asi como también desventajas
considerables, considero que la principal ventaja seria la ejecucion
concreta de todas y cada una de las estrategias planteadas, para de
esta manera lograr una integracion de la mano de obra disponible y los
medios de trabajo en pro del bienestar del cliente o usuario final de los
servicios que aqui se brindan.



La desventaja seria la falta de disposicion al trabajo o la negativa de los
integrantes de este entorno a ajustarse a las medidas y politicas
planteadas, asi como también la falta de presupuesto para lograr dichos
objetivos.
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INTRODUCCION

El Laboratorio de Computacion de la Facultad Tecnologia de la Industria (FTI) de
la Universidad Nacional de Ingenieria (UNI) surgié en el afio mil novecientos
noventa y cuatro (1994), como una necesidad de brindar los servicios informaticos
a los estudiantes de las carreras de ingenieria Industrial e ingenieria Mecénica,
quienes no contaban con un lugar para realizar sus practicas en aplicaciones
informaticas.

Fue el primer laboratorio informético en la universidad en contar y brindar el
servicio de alquiler de computadoras con acceso a internet, levantado de textos,
de impresién de documentos en color negro y en full color, primero en brindar el
servicio de escaneo de documentos e imagenes, entre otros. Por lo que en esa
época gozaba del prestigio de ser herederos de la calidad AT&T, ya que esta
empresa multinacional fue la que entrego a la UNI como premio por la calidad de
ésta, la cantidad de veinte (20) equipos computadoras ultimo modelo, para ser
instaladas en esta Alma Mater, asi como también las debidas conexiones a un
servidor y a la internet. Mas tarde en los afios subsiguientes se brindaron otros
servicios adicionales tales coma la reproduccién de CD’s y la puesta en marcha
de cursos libres para estudiantes y personal interesado en aprender técnicas y
herramientas informaticas entre las que estaban disefio de planos en Auto CAD
versiones 12, 13, 14, operador de microcomputadoras, Sistema Operativo
Windows versiones 95 y 98, también el paquete de oficinas Microsoft Office con
los paquetes Microsoft Word y Excel, entre otros.

En la actualidad el laboratorio de la FTI, cuenta con dos locales debidamente
acondicionados para brindar la debida atencién a los estudiantes de las carreras
que esta facultad administra (Ingenieria Mecanica e Ingenieria Industrial).

Para efectos de este estudio se abordara unicamente el local ubicado en las
instalaciones del edificio de la Facultad de la Industria, en el Recinto Universitario
Pedro Arauz Palacios, denominado Centro de Computos Multimedia No. 1 (CCM-
FTI-01), éste esta equipado con un total de veinte (20) equipos computadoras
ultimo modelo de la fecha con las siguientes caracteristicas, Pentium IV con
procesador Core Do Duo de 3.1 GHz de velocidad, Dos (2) gigabyte de memoria
RAM, Disco Duro de doscientos cincuenta (250) gigabyte de capacidad y
guemador de DVD+-R, con tarjeta de video Externa de quinientos doce (512 MB)
megabyte, asi como sus debidas tarjetas de red, sonido, modem entre otros.

Este local estd presto para atender a los estudiantes de las carreras que la
Facultad de la Industria atiende (Industrial y Mecanica), en él se instalan los
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programas siguientes: Auto Cad version 2010, Microsoft Visual Studio version
2005 y 6.0, Arena version 3.0 y 12.0, WinQSB versiones 1.0 y 2.0, Statgraphics
versiones 4.1 y 5.0, Mechanicals Desktop, MS Solid, Derive 5.0, entre otros, asi
como algunos programas de aplicacion que son proporcionados por los docentes y
que sirven para el quehacer diario de los estudiantes y profesores de esta
facultad.

La situacion de insatisfaccion que los estudiantes tienen para con los servicios que
el Laboratorio de computaciéon brinda se debe principalmente a la mala atencién
que se presta al funcionamiento y a la administracion del mismo por parte de las
autoridades pertinentes. Esta probleméatica en reiteradas ocasiones se le ha
planteado a dichas autoridades por el responsable del laboratorio y es a la fecha y
no se han planteado alternativas de solucion. Es por eso que algunas entidades
dentro de la facultad expresan su inconformidad en cuanto al funcionamiento,
administracion y control de dicho laboratorio.

Actualmente en este laboratorio se carece de una estructura organizacional
adecuada y formalmente documentada que represente sus recursos en funcién de
los intereses de la facultad, esto ha generado, la falta de valoracion del personal
(recurso humano) disponible y la incapacidad de integrarlos en el puesto de
trabajo de acuerdo a sus caracteristicas propias.

En la actualidad el laboratorio de computacion de la facultad tecnologia de la
industria (CCM-FTI), no tiene establecidas cual es su mision y si vision, lo que
incide negativamente en la motivacién e integracion del personal del mismo.



OBJETIVOS

GENERAL

e Realizar propuestas de mejora del servicio brindado en el Laboratorio de
Computacion de la Facultad Tecnologia de la Industria de la Universidad
Nacional de Ingenieria, denominado Centro de Cdémputos Multimedia
(LABCOMCCM-FTI-UNI).

ESPECIFICOS

e Elaborar el diagnostico de la situacion actual del laboratorio de computacion
de la Facultad Tecnologia de la Industria de la UNI (LABCOMCCM-FTI).

e Definir estrategias de mejora del servicio en el laboratorio
e Proponer una estructura organizacional del laboratorio de computacion de

la Facultad Tecnologia de la Industria de la UNI (LABCOMCCM-FTI), que
resulte efectiva para satisfacer las necesidades del mismo.



JUSTIFICACION

Los estudiantes de la Facultad Tecnologia de la Industria gozan de ciertas
ventajas en el laboratorio de computacion de esta facultad, beneficios que no se
cuentan en el resto de facultades del recinto. Considerando entre ellos los costos
bajo o nulos en el uso de las horas maquinas, estos costos son nulos la mayor
parte del tiempo, ya que se cuenta con un programa de atencion personalizada de
parte del decanato y la administracién del laboratorio. Para ejercer el derecho al
uso del laboratorio de computos, los estudiantes de las carreras ingenieria
industrial e ingenieria mecénica Unicamente se deben dirigir a las autoridades
pertinentes y solicitar la autorizacion para el acceso al local del laboratorio. Esta
solicitud debe hacerse cuando los estudiantes no tienen clases programadas en
dicho local y principalmente cuando en el laboratorio se cuenta con horas libres de
uso.

A pesar de esto muchas entidades de la facultad, tanto estudiantes como
trabajadores docentes y administrativos han manifestado su inconformidad con el
funcionamiento, administracion y control del laboratorio, ya que segun estos, el
laboratorio no siempre goza de disponibilidad y acceso a todos los integrantes de
la facultad. Cabe mencionar que este laboratorio cuenta y cumple a cabalidad las
actividades: de servicio, atencion al cliente, académicas y de capacitacion que se
puedan realizar en este local.

Con la elaboracién de este estudio se pretende elevar el nivel de satisfaccion de:
estudiantes, trabajadores docentes y administrativos de la Facultad Tecnologia de
la Industria, al brindarles un servicio mas personalizado y de mejor calidad en
cuanto a atencion al cliente personalizada y mejorada, instalaciones con equipos
competentes y de Ultima generacion, asi como con herramientas que les permitan
realizar sus tareas de una manera mas cémoda, confortable y confiable.

También se pretende incidir positivamente en el quehacer de las autoridades de la
facultad y a su vez establecer politicas de mejoras continuas de crecimiento de
dicho local como una referencia a nivel del recinto.
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I.

DIAGNOSTICO INTERNO Y EXTERNO.

Introduccién

A través de los afos la facultad de la industria se ha caracterizado por ser pionera
en las ejecuciones de las funciones informaticas de la universidad, siendo la
primera en contar con equipos informaticos conectados a la Internet, es por ello
que las autoridades de la Decanatura se han interesado continuamente en el
desarrollo de este departamento, apoyado e impulsado la continua creacion y
actualizacion de estandares y mejores practicas de administracioén y control de los
medios.

1.1. Diagnéstico de la situacion actual.

El r4pido avance de la tecnologia y los efectos de la globalizacién en los paises en
desarrollo ha provocado cambios circunstanciales en las actividades realizadas en
las Universidades para mantener la calidad de los programas académicos de las
diferentes carreras.

Dentro de los cambios realizados los ultimos afios, se encuentra la inclusion en los
planes académicos de las carreras de ingenieria, la ensefianza y solucién de
problemas a través de aplicaciones informaticas que puedan servir como
herramientas de trabajo a los estudiantes para aumentar la eficiencia y calidad de
los procesos de ingenieria.

Es por esta razon que se hace necesario que diferentes Facultades de la
Universidad Nacional de Ingenieria cuenten con laboratorios de computacion,
propios de las carreras que en esta facultad se imparten, como un lugar de acceso
que permita a los futuros profesionales de la ingenieria realizar sus practicas y
adquirir conocimientos que luego puedan ser implementados en el campo laboral y
asi de esta manera dar respuestas a los problemas de manera mas rapida y
eficiente.

1.1.1. Estructura Organizacional

El laboratorio de computacion de la Facultad Tecnologia de la Industria (FTI) a la
fecha no cuenta con una estructura organizacional adecuada que satisfaga las
necesidades que amerita el correcto funcionamiento de dicho laboratorio. El
personal del laboratorio es el siguiente:

e Responsable de Laboratorio (1): Es el responsable de organizar,
planificar, coordinar y dirigir los procesos y el funcionamiento del
laboratorio.



En la actualidad realiza funciones de instalacion y configuracién de equipos
nuevos, asi como el mantenimiento preventivo y correctivo de software’s y
la actualizacion y configuracion de dispositivos periféricos. A peticion y
solicitud del decano de la facultad, este realiza funciones de soporte técnico
en todos y cada uno de los equipos asignados al personal docente y
administrativo de la facultad.

e Alumno ayudante (2): Es el encargado de brindar la atencion a los clientes
del laboratorio, en coordinacion con el responsable y la secretaria del local,
realiza el proceso de servicio y da aviso (comunica) al responsable del
laboratorio cualquier eventualidad en caso de fallas en los equipos o
cualquier otro problema que se presente.

e Secretaria (1): Es la persona encargada de asistir al responsable del
laboratorio en las actividades administrativas relacionadas al control y
administracion del laboratorio en la facultad.

Segun el organigrama de la Facultad, estos trabajadores estan bajo las 6rdenes
inmediatas del Decano de la Facultad Tecnologia de la Industria (FTI). En la
actualidad, se han delegado funciones administrativas a fin de que el responsable
inmediato superior del laboratorio de computaciéon de la FTI, esta bajo las
orientaciones del Vice Decano de esta Facultad.

A nivel local, en la FTI, no estan definidas las funciones o fichas ocupacionales del
personal del laboratorio, fichas y cargos que si estan definidas a nivel central por
la Division de Recursos Humanos de la UNI. Lo que ocasiona que se realicen
actividades que no corresponden a los puestos de trabajo establecidos.

Los trabajadores coinciden en el horario de trabajo establecido para la atencién
del laboratorio, pero se hace necesaria la permanencia de mas personal en este
local para brindar una atencién personalizada a los clientes que hacen uso de este
laboratorio.

Actualmente no se cuenta con la presencia de una persona encargada de realizar
funciones de asistente técnico (soporte técnico) que brinde los servicios de
manteniendo y reparacion de las computadoras asignadas al laboratorio y al
personal docente y administrativo de la facultad, por lo que el responsable del
laboratorio de la FTI, se encarga de resolver problemas relacionados al uso y
manejo de los software’s y hardware’s asignados a dicho personal, lo que
ocasiona que no permanezca todo el tiempo en el local del laboratorio de
computacion.



1.1.2. Trabajo Técnico-Administrativo actual

La planeacion del trabajo técnico-administrativo no se basa en métodos o
procedimientos idéneos y congruentes con las actividades de las personas que
laboran en la facultad, ya que actualmente no existe una coordinacion formal para
realizar estas tareas.

En el proceso de servicio se incurre en muchas faltas o deficiencias que no
permiten llevar un control adecuado en la realizacion de las actividades
provocando incluso dafos en los recursos con que se cuenta.

La mala realizacion de las actividades de planeacion y control también es
apreciable por el mal estado de algunos equipos en la facultad, ya que el
mantenimiento preventivo y/o correctivo se realiza hasta que estos presentan
problemas, los que podrian ser evitados mediante una planeacion adecuada del
mantenimiento preventivo y la implementacion de politicas para el uso adecuado
de dichos equipos por parte de los usuarios.

La decanatura de la facultad no presta la atencion adecuada a los procesos del
laboratorio aparentemente debido a que éste no genera un monto de ingresos
consistente o considerable con respecto al resto de programas o unidades de
servicio con que se cuenta en la misma facultad.

1.2. Caracteristicas del Entorno que influyen en el funcionamiento del
Laboratorio.

El entorno son los elementos externos que estan interactuando con la relacion de
intercambio y se caracterizan por su influencia en las instituciones, ya que estos
pueden repercutir de forma directa o indirecta en las estrategias y toma de
decisiones que se deben implementar en un negocio de bienes o servicios.

1.2.1. Factores econdmicos

e El laboratorio pertenece a una Universidad de caracter publica y autbnoma
por lo que goza de exoneracion del pago de servicios basicos e impuestos
de aduana.

e Busqueda y continua realizacién de tratados de cooperacion y ayuda entre
la UNI con Universidades Nacionales y Extranjeras, asi como también con
Organismos Gubernamentales y No Gubernamentales, con instituciones y
empresas privadas nacionales e internacionales.



1.2.2.

1.2.3.

1.2.4.

La competitividad de las empresas ha provocado una disminucion en el
precio de adquisicion de los equipos informaticos, lo que aumenta la
posibilidad de adquisicion de nuevos equipos.

La inclusion de inversion en equipos de cdmputos en el presupuesto anual
de la Universidad Nacional de Ingenieria, dividido en porcentajes entre las
facultades de la misma.

Factores Politicos

Cambios presupuestarios debido a liquidez en el Gobierno Central de la
Republica.

Probabilidad de que se realicen cambios en la Ley 89, Ley de Autonomia
Universitaria.

Discusion anual del Presupuesto General de la Republica
Factores Sociales

Incremento de salario minimo en algunos sectores laborales tales como
salud y educacion.

Crecimiento de la poblacion econ6micamente activa en areas urbanas para
los préximos afios, segun indicadores del Banco Central de Nicaragua

(BCN) y el Instituto de Estadisticas y Censos de Nicaragua (INEC).

Auge del interés y necesidad en la poblacion para obtener conocimientos
en informética.

Aumento en los niveles de educacion en la poblacion.
Factores Culturales
El auge en la reproduccion de dispositivos de audio y video (CD - DVD).

Utilizacion de medios electronicos para el establecimiento de
comunicaciones por via de intranet y del internet.



II.

SITUACION DE MARKETING.

2.1. Descripcion del Mercado

En la actualidad la alta competitividad en el mercado laboral nacional y en el
extranjero exige la inclusion de la informatica en los planes de estudio de las
carreras universitarias. El Laboratorio de Computacion de la Facultad Tecnologia
de la Industria (FTI), trata de satisfacer las necesidades de servicios informaticos
de los estudiantes de las carreras Ingenieria Industria e Ingenieria Mecanica los
cuales cuentan con este local y acceso para realizar sus practicas y soluciones de
problemas propios de las asignaturas recibidas en la vida académica en software y
aplicaciones informaticas.

Este Laboratorio es el Unico local en el Recinto Universitario Pedro Arauz Palacios
(UNI-RUPAP), que ofrece a los estudiantes de estas carreras, computadoras con
software de estudio y programas de aplicaciones informaticas propias de éstas.

A pesar de tratar de satisfacer principalmente a estudiantes de la FTI, el
Laboratorio de Codmputos, también brinda atencion y presta servicios a los
Docentes y Administrativos de esta Facultad, también a los demés estudiantes del
recinto, asi como también a personas ajenas al mismo, los que se convierten en
clientes potenciales del laboratorio.

2.2. Definicién del Mercado

Los servicios que presta el Laboratorio se pueden clasificar como un oligopolio
debido a la diversidad de los servicios y al alto grado de competidores que existen
en la actualidad, por lo cual la diferenciacion entre los prestatarios de servicios se
basa en el tipo de servicio que prestan, los software’s y aplicaciones con las que
cuentan, en los precios que ofertan, en la atencion al cliente y principalmente en la
calidad y cantidad de los equipos.

El laboratorio compite en el en el mercado de servicios de alquiler de equipos,
donde su mercado potencial lo constituyen los estudiantes activos, docentes,
personal administrativos y egresados del recinto RUPAP. La ventaja competitiva
para capturar al mercado radica en las aplicaciones informaticas ofrecidas y en la
calidad de la atencion brindada.

La poblacion universitaria del RUPAP tiene la necesidad de los servicios que
ofrece este laboratorio, servicios tales como: alquiler de equipos y acceso a
Internet, asi como la necesidad de que se les brinde el servicio de Escaneo de
documentos, Impresion y reproduccion de dispositivos de Audio y Video.
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Todos estos servicios anteriormente mencionados son ofertados por los
laboratorios de competencia ubicados en las instalaciones del Recinto
Universitario Pedro Arauz Palacios (RUPAP), adscritos a las Facultades de
Ciencias y Sistemas y a la Facultad de Tecnologia de la Construccion, asi como
también en los Cyber Café’s ubicados en las cercanias del Recinto. Por lo que se
hace necesario tomar en cuenta el alto grado de competencia que representan
cada uno de los establecimientos dentro y fuera del Recinto.

2.3. Principales Segmentos

El mercado esta compuesto por dos segmentos principales claramente
identificados, ambos ubicados dentro del Recinto Universitario Pedro Arauz
Palacios (RUPAP), que se denominan de la siguiente manera:

e Los clientes que se identifican como estudiantes o trabajadores docentes o
administrativos de la Facultad Tecnologia de la Industria.

¢ Los Clientes que no pertenecen a la Facultad Tecnologia de la Industria.

Clientes pertenecientes a la FTI: Estos Clientes son la razon principal de ser del
Laboratorio, a los clientes que se identifican como pertenecientes a Estudiantes,
docentes o trabajadores administrativos de esta facultad, se les brinda los
servicios con diferenciacion de precios y gozan de ciertos privilegios ante el resto
de la clientela.

Clientes no pertenecientes a la FTI: Su nombre claramente los identifica, los
servicios se les brindan a precios modicos debido a las exoneraciones y politicas
de atencidon por parte de las autoridades de la facultad. En algunas ocasiones
estos clientes no gozan de ningun tipo de preferencias ni distincion.

Aunqgue los principales segmentos de mercado se encuentran dentro del RUPAP
todos los servicios se brindan sin distincién alguna a cualquier persona que solicite
de estos servicios sin hacer distinciones en la calidad del servicio y la atencion
brindada.

2.4. Servicios Brindados por el Laboratorio de cémputos de la FTI.

El principal servicio brindado por el laboratorio de computacion de la Facultad
Tecnologia de la Industria, es funcionar como un centro de estudios en informatica
de los estudiantes pertenecientes a las carreras Ingenieria Industrial e Ingenieria
Mecanica de la Facultad Tecnologia de la Industria.

Sin embargo, se hace necesaria obtener la sostenibilidad econdémica de éste
ofertando los siguientes servicios al publico en general.
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Alquiler de computadoras: Se les brinda el servicio de alquiler de computadoras
por periodos de tiempo para hacer uso de las aplicaciones informéticas instaladas
en los equipos, que en su mayoria son aplicaciones de uso comun, tales como,
Microsoft Office y herramientas de software especializadas en el area de la
Ingenieria Industrial y Mecanica, el alquiler de la computadora incluye también el
acceso a Internet.

Impresiones: Se brinda el servicio de impresion de documentos en tecnologia
Burbuja y en Laser, de forma tal que los clientes puedan expresar en papel los
documentos o trabajos realizados en las horas de alquiler permitiendo en el caso
de los estudiantes entregar los trabajos de cursos, informes, investigaciones, tesis
monograficas, etc., en calidad de impresion acorde a sus posibilidades
econdmicas.

Reproduccién de CD-DVD: Este servicio se ha vuelto muy comun dltimamente
en el mercado y su aceptacién ha sido prometedora debido al auge que ha
mostrado la poblacién por la reproduccion de diferentes tipos de software, musica,
videos, archivos, etc., sin embargo este servicio no se aprovecha

Cursos Libres: La oferta de cursos libres se hace en base a las necesidades y
peticion de los usuarios, en su mayoria se ofertan cursos de Autocad, SPSS,
manejo de Windows y Office, entre otros.

El servicio de impresion se ve muchas veces afectado por la mala administracion y
el poco interés que muestran las autoridades de la decanatura, dado que a
menudo no se pueden realizar las impresiones por falta de insumos en el
momento de la solicitud del servicio porque no hay existencia de papel y/o tinta o
téner en las impresoras.

2.5. Principales Competidores

La competencia principal la conforman los Laboratorios pertenecientes a las
Facultades de Ciencias y Sistemas y la Facultad de Tecnologia de la
Construccién, los que se encuentran ubicados en el mismo recinto universitario.

Todos los laboratorios del recinto tienen semejanza en cuanto a Servicios y precios
que ofertan, y a su vez cuentan con los mismos beneficios, tales como,
exoneracion de servicios basicos, exoneracion de impuestos y exoneracion del
pago de la tarifa por acceso a internet.

2.6. Tipos de Competidores

El laboratorio de computacion de la FTI se diferencia de los demas laboratorios del
recinto al ofrecer a sus usuarios aplicaciones de software especializadas para las
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carreras de ingenieria industrial e ingenieria mecéanica, carreras propias de la
Facultad Tecnologia de la Industria, ademas, si un usuario solicita el servicio en
una aplicacion diferente a las pre instaladas con anterioridad, se procede a realizar
la instalacion de dicha aplicacion para brindar el servicio, mayormente las
aplicaciones pre instaladas en los equipos del laboratorio (LABCOMCCM-FTI), son
de uso diario por los clientes pertenecientes a la FTI, por lo que generalmente los
laboratorios de la competencia no tienen acceso a éstos. Esta exclusividad del
servicio permite que los estudiantes de esta facultad tengan que realizar
obligatoriamente sus trabajos y proyectos en este local.

La competencia del laboratorio se puede clasificar en dos tipos:
2.6.1. Competencia dentro del Recinto

La conforman los laboratorios pertenecientes a: Facultad de Ciencias y Sistemas y
de la Facultad Tecnologia de la Construccion.

Competidor Comparacién de  Calidad de los Tipo de
precios equipos atencion
Laboratorio F.T.C. ALTOS Slmllgres/ Personalizada
Inferiores
Laboratorio F.C.y.S. - Similares Personalizada
Laboratorio Cyber ALTOS Slmllc_ares/ Personalizada
Inferiores
Laboratorio JADPA ALTOS Similares Personalizada
Lgb(_)ratorlo - Similares Personalizada
Biblioteca
Laboratorio C.N.E.G. - Inferiores Personalizada

Tabla 1. Caracteristicas de la competencia cercana dentro del Recinto
Universitario Pedro Arauz Palacios (RUPAP)

El laboratorio de la Facultad de Ciencias y Sistemas y el laboratorio del CNEG en
la actualidad no ofrecen servicios de alquiler de computadoras a los estudiantes
de otra facultad y no cuentan con la capacidad para satisfacer las necesidades y
demandas de todos sus estudiantes, este laboratorio mayormente es utilizado
para impartir clases a los estudiantes de esta dependencia de la facultad de
ciencias y sistemas, el laboratorio de la Biblioteca del Recinto es un laboratorio
utilizado para atender a todos los estudiantes del recinto universitario, pero no
cuenta con la capacidad para atender a mas de veinte alumnos simultdneamente y
no oferta los servicios de las aplicaciones de software especializados de cada
carrera, Unicamente oferta el servicio de internet y realizacion de documentos en
Microsoft Office.
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Al igual que el laboratorio del CNEG, el laboratorio de la FTC utiliza la mayor parte
del tiempo para impartir clases, dejando un espacio de tiempo significativo para
brindar servicio libre a los usuarios, la principal competencia del laboratorio de la
FTI actualmente son: el Laboratorio de la Facultad de Ciencias y Sistemas
denominado Cyber y el Laboratorio de la Facultad de Ciencias y Sistemas
denominado JADPA, lugares en el cual también se ofertan los servicios de cursos
libres, reproduccion de dispositivos, impresiones y en algunos casos alquiler de
computadoras, sin embargo la tarifa de precios en estos locales es mucho mas
alta.

Lo que diferencia principalmente a cada Laboratorio de la competencia dentro del
recinto es la oferta de software especializado para las materias de cada una de las
carreras de las Facultades a las que pertenecen los mismos.

La preferencia del cliente en los servicios que proporcionan los laboratorios se ve
influenciada por los siguientes factores:

e Buena atencion

e Asistencia técnica

e Calidad de los equipos

e Tecnologia version de las aplicaciones de software
e Comodidad en el area de trabajo

2.6.2. Competencia en los alrededores del Recinto

En el caso de los Cyber Cafés ubicados en los alrededores del Recinto
Universitario, estos no tienen mucho peso en la competencia ya que sus costos de
operacion son mayores y los obliga a establecer tarifas de precios muy por encima
de los laboratorios que se encuentran dentro del recinto.

Competidor Comparacién de Calidad delos  Tipo de atencién

precios equipos

Cyber California ALTOS S'm'lareS/ SemiPersonalizada
Inferiores

Cyber Besitos ALTOS S'm'larES/ SemiPersonalizada
Inferiores

Otros Cyber ALTOS S'm'larES/ SemiPersonalizada
Inferiores

Tabla 2. Caracteristicas de la competencia en los alrededores del Recinto
Universitario Pedro Arauz Palacios (RUPAP)
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III.

EL SERVICIO.

3.1. Operaciones Administrativas

Una de las causas que provocan la mayor insatisfaccion de los clientes, es la falta
de controles de los procesos administrativos en el laboratorio. No se lleva control
exacto de las entradas y de las salidas de los clientes, principalmente de la
cantidad de horas maquina que cada estudiante y docente tiene en cada semana,
en cada mes, en cada semestre. Ademas existe una mala o poca programacion de
los mantenimientos preventivos de Hardware, asi como los de Software, por lo que
el control del estado de los mismos muchas veces es incierto. Entre otros estos
son parte de los problemas percibidos por los usuarios de la Facultad.

Es por esta razon que se plantea la propuesta de un plan de mejoras en el
servicio, a fin de que se cuente con las herramientas necesarias para atender y
mejorar las formas de atencion en el o los locales del Laboratorio de Coémputos
FTI.

Este trabajo permitira a las autoridades del laboratorio y de la facultad, evaluar los
procesos administrativos utilizados en la actualidad, proponer e implementar
sistemas de control de cada actividad realizada en dicho laboratorio haciendo uso
de controles administrativos necesarios para el buen desempefo de los equipos y
lo méas importante controlar el funcionamiento de éstos y la atencién brindada por
el personal encargado de realizar las tareas en el laboratorio.

3.2. Equiposy Tecnologia

Los equipos con los que se cuenta en el laboratorio de computacion de la
Facultad, son en la actualidad mas que adecuados para el buen desarrollo de las
actividades que en él se realizan, ya que fueron adquiridos recientemente y tienen
las capacidades de ultima generacion, con tecnologia de punta y modernos.

Dado que son equipos modernos, poseen la capacidad de soportar todos los
programas y paquetes de software que los estudiantes de las carreras de
Industrial y Mecéanica requieren para el quehacer diario en sus pensum
académicos.

A pesar de esto, las condiciones de trabajo no siempre son las mas adecuadas
para el desarrollo de las actividades en el laboratorio, ya que existen ocasiones en
que los equipos por su naturaleza presentan problemas técnicos y no se
solucionan a lo inmediato. La causa que mayormente provoca problemas técnicos
en los equipos informaticos del laboratorio, se deben principalmente al mal uso y
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manejo de los mismos por parte de los usuarios debido al poco conocimiento y a
la poca pericia al momento de utilizarlos.

En los capitulos posteriores se abordaran algunas de las causas que provocan el
deterioro o dafio continuo de estos equipos y las posibles soluciones que se le
pueden brindar.

3.3. Identificacion de Procesos con Problemas

Como resultado de las encuestas realizadas obtuvimos algunas sugerencias y
quejas planteadas por los usuarios con respecto al servicio que se brinda en el
laboratorio de computos de la FT1 y los problemas operativos y administrativos que
se presentan constantemente.

En base a lo anterior, se realizo una evaluacion de los parametros y se decidio
seleccionar el problema mas apropiado de entre los siguientes aspectos.

» Administracion
» Calidad de los servicios informaticos
» Capacidad del recurso humano

De dicha seleccion se ha tomado el de mayor prioridad e importancia para el
desempeiio diario del laboratorio, siendo el aspecto Calidad de los Servicios
Informéticos el que obtuvo mayor prioridad a la hora de la toma de decisiones en
la mejora inmediata del funcionamiento del Laboratorio de Computos.

Esta decision de dar mayor prioridad a este aspecto se basa principalmente en
que este problema origina una serie de inconvenientes y atrasos recurrentes y
acumulativos tanto al usuario como al encargado del laboratorio.

Para realizar esta seleccion se utilizo un enfoque de “Embudo” reduciendo por
orden de importancia y prioridades inmediatas los aspectos que se deben de
resolver lo mas pronto posible y que tienen mayor incidencia en el buen
funcionamiento del laboratorio. Cabe mencionar que el proceso de la ruta de la
calidad es una metodologia recurrente que se aplica continuamente a los
diferentes procesos en orden de prioridades hasta alcanzar la calidad total.

Se realizo y utilizo una matriz de prioridades para seleccionar, bajo criterios de
importancia, los aspectos que se deben de resolver, como resultado de este
proceso se decidié aplicar el analisis de la ruta de la calidad a la Mejora en la
Calidad de los Servicios Informéticos Brindados.

En al andlisis se tomaron en cuenta los siguientes aspectos:

> Area de trabajo
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Calidad de los equipos

Acceso y conexion a internet
Atencion al Cliente

Capacidad del Personal Técnico
Tecnologia

Ubicacion

YVVVVYVY

Con esto se pretende determinar el factor de mayor incidencia y proponer
estrategias que permitan lograr mejoras en el proceso de servicios brindados por
este laboratorio de cOmputos.

3.3.1. Causas que Originan el Problema

El Laboratorio de Cémputos de la Facultad Tecnologia de la Industria, cuenta con
veinte (20) equipos computadoras, de ellos dieciocho (18) estan en perfecto
estado y dos estan dafiadas y en el taller por garantia, todas estan conectadas a
la Red Local del edificio pero no tienen acceso a internet, Gnicamente con previa
solicitud por parte del docente de turno o por medio de autorizacién del decano de
la facultad.

Estos equipos, cabe mencionar que son de Ultima generacion, no tienen instalado
O no cuentan con un sistema de proteccion de software maliciosos, en pocas
palabras no tienen instalado ningun sistema antivirus que permita la seguridad que
los usuarios necesitan. Lo que ha provocado que muchos usuarios que hacen uso
de estos por medio de sus unidades extraibles (Dispositivos USB), los dafien de
manera parcial y en muchas ocasiones permanentemente. a esto, la falta de
antivirus, le debemos sumar el poco conocimiento de los usuarios en el sistema de
uso y manejo de los equipos, ya que la mayoria no sabe como funciona en su
totalidad un equipo computador.

Se realizo un estudio con una muestra representativa de cincuenta (50) encuestas
(Ver anexo lll. Encuestas Realizadas.) Para evaluar los aspectos mas
relevantes de los servicios brindados por el laboratorio de computos.
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De dicha encuesta se obtuvieron los siguientes resultados.

Acumulacion de Frecuencias
Prioridad Aspecto (%)

Malo | Bueno Total
1 Acceso a Internet 76.7 23.3 100 %
e Calidad del Servicio 54.3 45.7 100 %
e Estado de los Equipos 72.5 27.5 100 %
2 Estado de los Equipos 68.1 31.9 100 %
3 Comodidad en el Area de Trabajo 60 40 100 %
4 Tecnologia de los Equipos 46.7 53.3 100 %
5 Atencion al Cliente 46.7 53.3 100 %
Capacidad del Personal Técnico 40 60 100 %
Ubicacién del local del Laboratorio 36.7 63.3 100 %

Tabla : Acumulacién de Frecuencias

Estos resultados obtenidos con la evaluacion de las frecuencias de los aspectos
estudiados y puestos a prueba en la encuesta realizada, se han analizado
aguellos cuyos porcentajes estuvieron muy por debajo de lo esperado y por orden
de relevancia segun el orden de prioridades establecido para el andlisis, como se
muestra en la Tabla: Acumulacion de Frecuencias.

Segun los resultados obtenidos al evaluar las encuestas, el factor que
mayormente incide en la satisfaccion del cliente actualmente es el servicio
deficiente de acceso y conectividad a internet, sin embargo el problema con este
servicio se debe a su vez a dos factores adicionales. El primer factor es la poca
velocidad de conexion a internet y el segundo la poca disponibilidad de acceso a
computadoras por el ajustado horario de clases en el local del laboratorio.

Debido a que la administracion del servicio de internet no es controlado por
integrantes del laboratorio, se ha seleccionado el factor estado de los equipos
ubicado de segundo en el orden de las prioridades como un problema a atacar en
el proceso de la ruta de la calidad, esto por el grado de incidencias que tiene sobre
el resto de los factores evaluados y por el efecto que atrae consigo y por el efecto
del mismo en la calidad.

Para el andlisis realizado en la ruta de la calidad se ha seleccionado el Diagrama
de Causa-Efecto (conocido también como diagrama de Pescado) para ilustrar las
principales causas que originan el proyecto. Se ha hecho uso de este diagrama
principalmente debido a las ventajas que presenta en estudios similares al del
LABCOMCCM-FTI sobre otras herramientas. Esto se debe a que es facil de
comprender y a la calidad de las ilustraciones.
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3.4.

Proceso de Servicio Actual

LABCOMCCM-FTI

PROCESO DE SERVICIO DEL LABORATORIO
DE COMPUTOS DE LA FACTULTAD
TECNOLOGIA DE LA INDUSTRIA

El Cliente solicita el acceso al local del

Laboratorio

Hay Disponibilidad
de Servicio?

Si

El Cliente
Solicita Ayuda

El Asistente de Turno le
Brinda Atencién Técnica

Nt

|

El cliente hace uso del
Servicio

A

Termina el tiempo
reglamentario de uso para el
cliente

El cliente se despide y
abandona el local del
Laboratorio

Diagrama 1. Proceso de Servicio del Laboratorio de Cémputos de la Facultad Tecnologia
de la Industria. LABCOMCCM-FTI




En la actualidad el LABCOMCCM-FTI no ofrece los servicios de alquiler de
computadoras en un cien por ciento del tiempo, dado que este servicio debe
ajustarse al horario de atencion del laboratorio a los estudiantes de las carreras
que la facultad administra.

El proceso de atencién, como se muestra en el diagrama 1, inicia con la llegada de
los clientes (Docentes y Estudiantes) al laboratorio, se procede a la revision de la
disponibilidad de uso, seguido esto se le solicitan los datos de la informacion
personal al cliente, estos datos son el carnet en caso que sea docente o
estudiante de la facultad, y el recibo de pago por servicio de alquiler en caso que
sea un cliente que no pertenece a la facultad.

Una vez finalizado el proceso de revision y acreditacion para el acceso al local, se
permite la entrada del cliente al laboratorio y éste se ubica en la estacion de
trabajo mas adecuada para proceder a hacer uso de su beneficio de laboratorio. El
cliente puede solicitar ayuda al asistente de turno en caso que tenga problemas de
caracter técnico, si todo esta en orden y la estacién de trabajo posee los paquetes
de software que él solicita, utiliza el equipo en el horario establecido y
posteriormente se procede a abandonar el local.
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IV. DIRECCION DEL LABORATORIO.

4.1. Introduccién

El laboratorio de cémputos de la FTI, esta bajo las érdenes directas del decano de
facultad, éste puede delegar las funciones de administracion en otra autoridad
electa, como es el caso actual del LABCOMCCM.

La dependencia directa actual del LABCOMCCM es por la vicedecanatura de la
facultad, por orientaciones del decano de turno.

Para la realizacion de este proyecto de estudios fue necesario establecer, ademas
de los objetivos de trabajo, la mision y la vision del Laboratorio de Computacion,
de manera tal que se enfoque en proponer las acciones y cursos de accion a
tomar para el cumplimiento de las mismas.

4.2. Mision de la Universidad Nacional de Ingenieria

La Universidad Nacional de Ingenieria es una Institucion de la Educacién Superior,
estatal y auténoma, en busqueda permanente de la excelencia académica,
dedicada a formar profesionales en el campo de la Ciencia, la Ingenieria y la
Arquitectura para que generen y difunden conocimientos con conciencia social,
ética y humanistica, con la finalidad de contribuir a la transformacién tecnoldgica y
al desarrollo sustentable de Nicaragua y la region Centroamericana.

4.3. Visién de la Universidad Nacional de Ingenieria

La Universidad Nacional de Ingenieria es una Institucion que se consolida como
lider nacional en la ensefianza de la Ingenieria y la Arquitectura, y es un referente
en la investigacion cientifica y tecnoldgica, construido mediante la interaccion con
los diversos actores y sectores sociales, econdmicos y culturales del pais,
contribuyendo al crecimiento y desarrollo nacional en funcién del bienestar de la
sociedad nicaraguense.

Considerandos

e Que el Laboratorio de computo con que cuenta la Facultad de Tecnologia
de la Industria de la Universidad Nacional de Ingenieria es una parte
indispensable dentro de su actividad educativa.

e Que el Laboratorio de computo debe contar con normas de orden de
funcionamiento interno.

¢ Que los avances tecnoldgicos requieren de una adecuacion de las normas
de funcionamiento del Laboratorio de computo.
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4.4. Mision del Laboratorio de Coémputos de la Facultad Tecnologia de la
Industria de la Universidad Nacional de Ingenieria (LABCOMCCM-FTI-
UNI).

El Laboratorio de Coémputo de la Facultad de Tecnologia de la Industria, tiene
como mision apoyar los procesos Institucionales mediante el uso de Tecnologias
de Informacion y recursos humanos capaces y comprometidos, para cumplir los
objetivos de la Universidad Nacional de Ingenieria.

4.5. Vision del Laboratorio de CoOmputos de la Facultad Tecnologia de la
Industria de la Universidad Nacional de Ingenieria (LABCOMCCM-FTI-
UNI)

El Laboratorio de Computo de la Facultad de Tecnologia de la Industria, ser el
mejor centro de computos del Recinto Universitario Pedro Arauz Palacios,
innovando los servicios ofrecidos para mantener la vanguardia tecnoldgica de la
Institucion.

4.6. Objetivos del Laboratorio de CoOmputos de la Facultad Tecnologia de
la Industria de la Universidad Nacional de Ingenieria (LABCOMCCM-
FTI-UNI).

e Establecer normas y politicas en materia de Tecnologias de Informacién
para automatizar, facilitar y hacer mas eficientes las actividades
académicas y administrativas llevadas a cabo por la comunidad
universitaria dentro de la Facultad Tecnologia de la Industria.

e Incorporar y administrar productos de tecnologia tanto de hardware como
de software, con bases practicas, tedricas, técnicas y metodoldgicas, de
acuerdo a la estrategia global de la Facultad Tecnologia de la Industria.

e Contribuir a la difusion de la cultura computacional dentro de la Facultad
Tecnologia de la Industria.

4.7. Estructura Organizacional Actual

Actualmente la FTI no cuenta con una estructura organizacional definida,
establecida y aprobada, se realizan las funciones siguiendo un patron de
Estructura Funcional Vertical y Lineal, dado que es coordinada por una persona
(El Decano).

Al igual que la facultad, el LABCOMCCM-FTI también tiene su propia estructura
organizativa, en el se aprecia que esta dirigido o coordinado por una persona y
también sigue un patron de estructura funcional vertical permitiendo que las
gestiones y las actividades del centro se realicen en su debido momento y rapido.
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Como la autoridad esta centrada en una sola persona, ésta toma las decisiones y
asume el control, los subalternos estan sujetos a las decisiones de su coordinador,
llevando a cabo las operaciones para cumplir las metas.

A continuacion se detallan los organigramas de la facultad FTI y del
LABCOMCCM-FTI.
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Consejo de
Facultad

Decanatura

Secretaria [iHi Vice
Académica Decanatura

Registro
Académico

Delegado
Administravo

Estructura Organizativa Actual de la Facultad Tecnologia de la Industria F.T.I.
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En el organigrama actual de la Facultad (FTI), no se incluye la administracion de
los Laboratorios, pero de manera empirica se sabe y se conoce cudl es la
estructura de gobierno y direccion de la misma.

A continuacion se describe la estructura de administracion de los Laboratorios
(LABCOMCCM-FTI) actualmente.

Consejo

Facultativo
1

Decano

Responsable de
Laboratorios

Asistentes de Secretaria de
Laboratorio Laboratorios

Estructura Organizativa Actual del LABCOMCCM-FTI
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V. ANALISIS FODA DEL LABORATORIO DE COMPUTOS

LABCOMCCM-FTI
5.1. Planteamiento

Como producto de la profunda revision de nuestra institucion y a diversas
aportaciones de nuestra comunidad estudiantil se ha procedido a recoger dichas
aportaciones, procediendo y realizar un proceso de planeacion estratégica desde
las bases que nos sustentan dentro de la Universidad.

Para efectuar el andlisis de los principales postulados, asi como en perspectiva
considerando las premisas enunciadas por nuestra comunidad, datos
gubernamentales, demandas sociales y sectoriales. El resultado de este proceso
ha derivado en una propuesta de reestructuracion institucional completa, de la que
detallamos en los pérrafos la Mision y Vision planteadas y propuestos, nuevos
objetivos estratégicos y una serie sindptica del andlisis de fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas efectuado.

5.2. Analisis FODA

El analisis FODA se implementa como una técnica de planeacion, éste nos ilustra
informacion valiosa proveniente de todas aquellas personas de de alguna u otra
forma estan involucradas en el quehacer diario del Laboratorio de Cémputos. Asi
como también relacionado a la administracion del mismo.

Esta herramienta se utilizo para comprender la situacién actual del laboratorio, a
través de los resultados obtenidos con realizacion de esta técnica, se pudo
determinar y diagnosticar algunas propuestas que se deben de considerar a la
hora de hacer los prondsticos y la toma de decisiones.

La técnica requiere del andlisis de los diferentes elementos que forman parte
activa del funcionamiento interno del laboratorio y que podrian tener implicaciones
en el desarrollo.

5.2.1. Fortalezas

F1.- Interés por parte de las autoridades de la Facultad Tecnologia de la Industria
en mejorar los procedimientos administrativos del Laboratorio de Computos
(LABCOMCCM-FTI).

F2.- Iniciativa de desarrollo y superacién por parte del personal Técnico que labora
en el Laboratorio de Computos demostrada por el interés de participar en cursos
de capacitacion y seminarios a nivel interno y externo de la universidad, que les
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permitan mejorar sus conocimientos y capacidades para el buen funcionamiento
de sus funciones.

F3.- Relacion estrecha con los clientes del LABCOMCCM-FTI, esto se da
principalmente porque todos se encuentran en las instalaciones del Recinto
Universitario Pedro Arauz Palacios, lo que permite conocer con mayor claridad los
gustos, preferencias y necesidades de los usuarios y dar soluciones a las
necesidades que este tiene

F4.- El Laboratorio de CoOmputos es parte de la Facultad Tecnologia de la Industria
de la Universidad de Ingenieria, y esta universidad es de caracter publico y exento
de algunos servicios basicos, lo que genera pocos costos de operacion de dicho
laboratorio.

F5.- Debido a que la Universidad Nacional de Ingenieria es de caracter publico y
estatal, cuenta con la exoneracién de algunos servicios basicos, lo que ocasiona
una reduccion de los costos de operacion del Laboratorio.

F6.- La atencidbn que se les brinda a los clientes se realiza de manera
personalizada, por lo cual se considera de calidad, brindando ayuda y asistencia
técnica de manera oportuna e inmediata.

F7.- Se implementa una politica de descuentos a todos los estudiantes de la
Facultad de la Industria, siendo los costos practicamente nulos, esto como
incentivo y motivacion del mercado meta que se ha propuesto satisfacer
plenamente el Laboratorio de Cémputos.

F8.- El recinto universitario en donde se ubican las instalaciones del Laboratorio
de Cémputos, cuenta con un servidor y nodo de Internet, lo que garantiza el
acceso y la conectividad con una velocidad o ancho de banda considerable y de
forma gratuita.

F9.- El Laboratorio de Cémputos cuenta con un local lo suficientemente amplio en
espacios disponibles que permiten la realizacion futura de conferencias, clases,
capacitaciones, entre otras, lo que le facilitaria la generaciéon de ingresos.

5.2.2. Oportunidades

Ol1.- Alta demanda de los Servicios informéticos tales como: alquiler de
Computadoras, Escaneo de imagenes y documentos, levantado de texto,
digitalizacion de informacién e impresiones, todo lo anterior es demandado por los
estudiantes del recinto y por personas cercanas al mismo.
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02.- Auge por la Reproduccién de discos 6pticos (CD/DVD) de videos, musica,
informacion o programas de aplicaciones, juegos, sistemas operativos, etc. Se
pretende aprovechar y mejorar este servicio con la adquisicion de equipos que
cuentan con dispositivos de copias y reproduccion de ambos discos (CD/DVD).

03.- Constante realizacion de trabajos de curso, proyectos, monografias, tesinas
entre otro tipo de documentos por parte de los estudiantes de todas las carreras
del Recinto Universitario Pedro Arauz Palacios.

O4.- Elaboracion de Presentaciones multimedia para defensas de proyectos,
trabajos y monografias.

O5.- El Recinto universitario Pedro Arauz Palacios cuenta con tres de las cinco
carreras mas solicitadas por los estudiantes de nuevo ingreso en la UNI, estas
son: Ingenieria Civil, Ingenieria Industrial e Ingenieria en Sistemas.

06.- Inclusibn de la ensefianza de software especializado en los planes
académicos de las carreras universitarias hace necesario el uso del laboratorio de
computacién para la realizacion de trabajos, tareas y proyectos de curso.

O7.- Interés de autoridades de la Facultad en el desarrollo de la informatica en las
carreras que esta administra.

08.- Acceso restringido a estudiantes en los laboratorios que no son de la facultad
a la cual pertenecen.

09.- Permanente demanda de cursos libres de disefio, programacion y uso de
software’s basicos y utilidades por los estudiantes del recinto y personas vecinas a
este.

010.- Actualmente en la Facultad existe personal calificado disponible para
realizar funciones en el area informatica.

5.2.3. Debilidades

D1.- Inexistencia de una estructura organizacional adecuada donde se encuentre
establecido el funcionamiento correcto del personal necesario para satisfacer las
necesidades del LABCOMCCM-FTI.

D2.- El LABCOMCCM-FTI, en la actualidad no genera ingresos propios para la
autofinanciacién de los mantenimientos de los equipos.

D3.- No se han establecido manuales de funcion donde se detalle las tareas que
deben realizar cada una de las personas que laboran en este Laboratorio.
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D4.- Inexistencia de manuales de procedimientos que indique la manera de
realizar las funciones en el local.

D5.- Las actividades y comportamientos de los trabajadores del local y de los
clientes no est4 normada ni reglamentada por ningun tipo de politicas ni normas
de conducta que establezcan las sanciones o penalidades en caso de ocurrencia
de fallas.

D6.- Inexistencia de controles de monitoreo de inventarios.

D7.- Inexistencia de planes de capacitacion del personal administrativo ubicado en
el laboratorio de computos.

D8.- No se presta la atencion adecuada al funcionamiento de los equipos, no se
programan las fechas especificas para la realizacién de los mantenimientos lo que
provoca fallas frecuentes en el hardware y en el software.

D9.- Existen problemas con algunas caracteristicas técnicas del local donde se
ubica el laboratorio, especificamente con respecto a la red de distribucion
eléctrica, lo que ocasiona dafios en los equipos y hasta pérdida total del bien.

D10.- No se hace publicidad de los servicios que el LABCOMCCM-FTI oferta.
5.2.4. Amenazas

Al.- Existencia de al menos dos (2) centros de coémputos en el Recinto Pedro
Arauz Palacios, pertenecientes a otras Facultades que representan una
competencia directa al LABCOMCCM-FTI ya que prestan los mismos servicios y
muchas veces a menor precio.

A2.- El Acceso gratuito en el uso de computadoras por parte del laboratorio de
computos del a Biblioteca del Recinto.

A3.- La aplicacion de restricciones para la modernizacién o inversion en el local
del laboratorio por parte de las autoridades de la Facultad.

A4.- La instalacion de nuevos locales de uso de computadoras en los alrededores
del recinto (Cybers), aumentando la competencia.

A5.- Inexistencia de las licencias de Software de todos los paquetes que se utilizan
las computadoras del Laboratorio de Computos de la FTI.
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Analisis FODA

Fortalezas

v

Fl.- Interés por parte de las autoridades de la
Facultad Tecnologia de la Industria en mejorar los
procedimientos administrativos del Laboratorio de
Computos (LABCOMCCM-FTI).

E2.- Iniciativa de desarrollo y superacion por parte
del personal Técnico que labora en el Laboratorio de
Cdomputos demostrada por el interés de participar en
cursos de capacitacion y seminarios a nivel interno y
externo de la universidad, que les permitan mejorar
sus conocimientos y capacidades para el buen
funcionamiento de sus funciones.

E3.- Relacién estrecha con los clientes del
LABCOMCCM-FTI, esto se da principalmente porque
todos se encuentran en las instalaciones del Recinto
Universitario Pedro Arauz Palacios, lo que permite
conocer con mayor claridad los gustos, preferencias
y necesidades de los usuarios y dar soluciones a las
necesidades que este tiene

F4.- El Laboratorio de Computos es parte de la
Facultad Tecnologia de la Industria de la Universidad
de Ingenieria, y esta universidad es de caracter
publico y exento de algunos servicios basicos, lo que
genera pocos costos de operacion de dicho
laboratorio.

E5.- Debido a que la Universidad Nacional de
Ingenieria es de caracter publico y estatal, cuenta
con la exoneracidon de algunos servicios basicos, lo
que ocasiona una reduccibn de los costos de

Debilidades

v

D1.- Inexistencia de una estructura organizacional
adecuada donde se encuentre establecido el
funcionamiento correcto del personal necesario para
satisfacer las necesidades del LABCOMCCM-FTI.

D2.- EI LABCOMCCM-FTI, en la actualidad no genera
ingresos propios para la autofinanciacion de los
mantenimientos de los equipos.

D3.- No se han establecido manuales de funcion
donde se detalle las tareas que deben realizar cada
una de las personas que laboran en este Laboratorio.

D4.- Inexistencia de manuales de procedimientos que
indique la manera de realizar las funciones en el local.
Db5.- Las actividades y comportamientos de los
trabajadores del local y de los clientes no esta
normada ni reglamentada por ningun tipo de politicas
ni normas de conducta que establezcan las sanciones
o penalidades en caso de ocurrencia de fallas.

D6.- Inexistencia de controles de monitoreo de
inventarios.

D7.- Inexistencia de planes de capacitacion del
personal administrativo ubicado en el laboratorio de
coémputos.

D8.- No se presta la atencibn adecuada al
funcionamiento de los equipos, no se programan las
fechas especificas para la realizacion de los
mantenimientos lo que provoca fallas frecuentes en el
hardware y en el software.

D9.- Existen problemas con algunas caracteristicas
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operacion del Laboratorio.

v' E6.- La atencion que se les brinda a los clientes se
realiza de manera personalizada, por lo cual se
considera de calidad, brindando ayuda y asistencia
técnica de manera oportuna e inmediata.

v’ E7.- Se implementa una politica de descuentos a
todos los estudiantes de la Facultad de la Industria,
siendo los costos practicamente nulos, esto como
incentivo y motivacion del mercado meta que se ha
propuesto satisfacer plenamente el Laboratorio de
Computos.

v' E8.- El recinto universitario en donde se ubican las
instalaciones del Laboratorio de Computos, cuenta
con un servidor y nodo de Internet, lo que garantiza
el acceso y la conectividad con una velocidad o
ancho de banda considerable y de forma gratuita.

v' E9.- El Laboratorio de Cémputos cuenta con un local
lo suficientemente amplio en espacios disponibles
gue permiten la realizacion futura de conferencias,
clases, capacitaciones, entre otras, lo que le
facilitaria la generacién de ingresos.

técnicas del local donde se ubica el laboratorio,
especificamente con respecto a la red de distribucion
eléctrica, lo que ocasiona dafios en los equipos Yy
hasta pérdida total del bien.

v' D10.- No se hace publicidad de los servicios que el

LABCOMCCM-FTI oferta.

Oportunidades

v' 0Ol.- Alta demanda de los Servicios informaticos
tales como: alquiler de Computadoras, Escaneo de
imagenes y documentos, levantado de texto,
digitalizacion de informacion e impresiones, todo lo
anterior es demandado por los estudiantes del
recinto y por personas cercanas al mismo.

v’ 02.- Auge por la Reproduccién de discos o6pticos

Amenazas
v' Al.- Existencia de al menos dos (2) centros de

computos en el Recinto Pedro Arauz Palacios,
pertenecientes a otras Facultades que representan
una competencia directa al LABCOMCCM-FTI ya que
prestan los mismos servicios y muchas veces a menor
precio.

v' A2.- El Acceso gratuito en el uso de computadoras por
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(CD/DVD) de videos, musica, informacion o
programas de aplicaciones, juegos, sistemas
operativos, etc. Se pretende aprovechar y mejorar
este servicio con la adquisicibn de equipos que
cuentan con dispositivos de copias y reproduccion de
ambos discos (CD/DVD).

03.- Constante realizacion de trabajos de curso,
proyectos, monografias, tesinas entre otro tipo de
documentos por parte de los estudiantes de todas
las carreras del Recinto Universitario Pedro Arauz
Palacios.

O4.- Elaboraciéon de Presentaciones multimedia para
defensas de proyectos, trabajos y monografias.

05.- El Recinto universitario Pedro Arauz Palacios
cuenta con tres de las cinco carreras mas solicitadas
por los estudiantes de nuevo ingreso en la UNI,
estas son: Ingenieria Civil, Ingenieria Industrial e
Ingenieria en Sistemas.

06.- Inclusion de la ensefilanza de software
especializado en los planes académicos de las
carreras universitarias hace necesario el uso del
laboratorio de computacion para la realizacion de
trabajos, tareas y proyectos de curso.

O7.- Interés de autoridades de la Facultad en el
desarrollo de la informética en las carreras que esta
administra.

08.- Acceso restringido a estudiantes en los
laboratorios que no son de la facultad a la cual
pertenecen.

09.- Permanente demanda de cursos libres de
disefio, programacion y uso de software’s basicos y

v

v

v

parte del laboratorio de computos del a Biblioteca del
Recinto.

A3.- La aplicacibn de restricciones para la
modernizacién o inversién en el local del laboratorio
por parte de las autoridades de la Facultad.

A4.- La instalacion de nuevos locales de uso de
computadoras en los alrededores del recinto (Cybers),
aumentando la competencia.

A5.- Inexistencia de las licencias de Software de todos
los paquetes que se utilizan las computadoras del
Laboratorio de Computos de la FTI

32




utilidades por los estudiantes del recinto y personas
vecinas a este.

010.- Actualmente en la Facultad existe personal
calificado disponible para realizar funciones en el
area informatica.
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VI.

Estrategias Originadas del Andlisis FODA

Luego de haber realizado un andlisis FODA se procedio a realizar los cruces de
las fortalezas-oportunidades, fortalezas-amenazas, debilidades-oportunidades,
debilidades-amenazas a la par se van definiendo las posibles estrategias que se
podrian proponer para el mejoramiento de la calidad de servicio en el laboratorio
de computos de forma general.

6.1.1.

6.1.2.

Estrategias para FORTALEZAS — OPORTUNIDADES

(F4, O1, 02, 03, 09) Realizar un Estudio de Mercado para determinar el
tamafo exacto de la demanda insatisfecha en el recinto, los servicios mas
solicitados, las nuevas necesidades y los nuevos requerimientos.

(F2, F4, O2, O7 ) Garantizar que todas las computadoras con dispositivos
de grabacion opticos (CD-RW y DVD — RW) estén prestos para realizar
esta funcion.

(F3, O3) Realizar descuentos a clientes frecuentes y que elaboren trabajos
especializados, investigaciones cientificas o monografias.

(F9, O3, 04, 06, 09) Ofrecer cursos libres de computacion de los
Software’s mas utilizados por los usuarios del recinto.

(F4, F6, O1, O7) Realizar inversiones en los equipos existentes en el
laboratorio, y adquirir nuevos equipos tales como: Impresoras,
Computadoras, Baterias UPS, Scanner, Estabilizadores y licencias de los
paquetes de Software’s instalados en los equipos.

(F4, O9) Contratar personal técnico calificado para brindar mejor asistencia

técnica a los usuarios y a los equipos del laboratorio y de la Facultad.

Estrategias para FORTALEZAS — AMENAZAS

(F4, F3, A1) Adquirir e instalar los Software’s que se utilizan en los
laboratorios de la competencia para aumentar la disponibilidad de
programas a usar en las horas libres de uso y acceso en el LABCOMCCM-
FTI.
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6.1.3.

(F4, F8, A2) Garantizar que todas las computadoras posean conexion a la
Red local y a la Internet para obtener mayor disponibilidad de servicio.

(F4, A3, A4) Realizar en lo posible, las inversiones en el local y la
capacidad instalada de equipos en el LABCOMCCM-FTI previendo futuras
necesidades de los estudiantes.

(F1, F3, F6, A3) Dar a conocer a las autoridades de la Facultad, la
importancia y beneficios de brindar estos servicios a lo interno del Recinto,
asi como el aporte que esto hace al desarrollo cientifico y tecnolégico de la
comunidad universitaria.

(F5, F6, F7, F8, A4) Ofrecer servicios de calidad a bajos precios y con
atencién especializada aprovechando las exoneraciones de los servicios
bésicos por parte de la universidad.

(F1, F4, A5) Adquirir las licencias de los software’s requeridos e instalados
en los equipos del laboratorio de la facultad a fin de evitar contratiempos a
la hora de las actualizaciones y ante la ley de derechos de autor.

Estrategias para DEBILIDADES — OPORTUNIDADES

(08, D1) Contratar personal calificado para realizar las actividades y ayudar
en el buen funcionamiento del laboratorio.

(01, D2) Controlar y garantizar que los ingresos percibidos por la puesta en
marcha de los servicios informaticos sea destinada a realizar inversiones en
las instalaciones del LABCOMCCM-FTI.

(O7, D3) Realizar un estudio de puestos en el LABCOMCCM-FTI para
determinar qué tipo de personal se requiere, las funciones del mismo y los
procedimientos necesarios para el buen funcionamiento del laboratorio.
(010, O7, D7, D8) Capacitar al personal en asuntos informéticos y en
atencion al cliente para garantizar una buena atencion y procurar dar
solucion a los problemas acontecidos en el quehacer diario del
LABCOMCCM-FTI.

35



e (08, D7, D8) Contratar personal calificado para desempefiar los puestos de
trabajo disponibles en el Laboratorio.

e (07, 08, D8) Elaborar planes de mantenimiento preventivos continuos a fin
de disminuir la cantidad de mantenimientos correctivos de los equipos del
Laboratorio.

e (01, O7, D9) Elaborar un estudio técnico del estado actual del local del
laboratorio y evaluar y definir las actividades a realizar para mejorar las

condiciones del mismo.

6.1.4. Estrategias para DEBILIDADES - AMENAZAS

e (D1, Al) Definir una estructura organizacional funcional y adecuada, que
garantice el buen desempefio de las actividades del laboratorio.

e (D2, A2, A4) Evaluar los precios que ofrece la competencia por los servicios
brindados, a fin de mejorar la oferta en el laboratorio de la FTI.

o (D3, D4, D7, A3) Realizar los manuales de funciones y de procedimientos
del LABCOMCCM-FTI.

e (D10, Al, A4) Elaborar planes de publicidad, dando a conocer a los
estudiantes del Recinto Pedro Arauz Palacios las ventajas de hacer uso del
LABCOMCCM-FTI, haciendo énfasis en la misién y la visién del mismo, asi
como el objetivo principal de servirles.

6.2. Analisis Interno

Desde el punto de vista interno del laboratorio; visto como un negocio que genera
ingresos; se visualizan muchas caracteristicas que facilitan la labor de mejorar los
servicios, ya que se presentan muchas ventajas a su favor, entre ellas estan el
respaldo de las autoridades de la facultad a los cambios y propuestas de mejoras,
los bajos, o costos nulos por el acceso a la conexion de la Red local y a la Internet,
la disponibilidad y anuencia de las autoridades de la Facultad en invertir capital
para la generacion de ingresos y principalmente los pocos costos operativos que

se incurren para el funcionamiento del laboratorio son algunos de los factores
determinantes en este estudio.

El hecho de que la atencion prestada en el laboratorio se realice de manera
personalizada ha permitido incluso la deteccién del problema a tratar en este
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estudio, ya que debido a la estrecha relacion que se tiene con el cliente permite
determinar cuéles son las necesidades que este tiene y el grado de satisfacciéon
del mismo. Se obtienen las expectativas, los gustos, las preferencias, las
molestias, y de cOmo a él le gustaria ser atendido.

Con respecto al mercado meta, se cuenta con cierto grado de seguridad debido a
gue este no puede hacer uso de ciertos servicios por la exclusividad de algunas
herramientas de software que se utilizan en las carreras que la Facultad
Tecnologia de la Industria Administra. Ejemplo de esto son algunos de los
paquetes de software que se listaron en la introduccion de este estudio y que por
su naturaleza solo son utilizados por las carreras de Ingenieria Industrial e
Ingenieria Mecanica en las instalaciones del LABCOMCCM-FTI y que no son
prioritarios en las administraciones de otros laboratorios en los alrededores del
mismo.

Todo lo antes mencionado conlleva a la propuesta y puesta en marcha y ejecuciéon
de cambios y mejoras que permitan aumentar la eficiencia de los procesos y de
los servicios en el Laboratorio de Computacién de la FTI.

6.3. Anélisis Externo

Para la realizacion de este estudio se analizaron los factores externos que afectan
de cierta manera el funcionamiento del laboratorio, y que en el mejor de los casos
podrian influir positivamente en el cumplimiento de los objetivos del local
aprovechando situaciones no percibidas a simple vista, entre ellos: demanda de
nuevos servicios, constante necesidad de obtencion de informacion,
descubrimiento de nuevos mercados, mercados insatisfechos, diversificaciéon de
los servicios, etc.

Como en todo negocio de generacion de ingresos, el Laboratorio de Computacion
de la Facultad Tecnologia de la Industria (LABCOMCCM-FTI) se ve afectado por
factores externos que representan un riesgo en sus pretensiones, por ejemplo la
competencia, los reglamentos o restricciones administrativas, cambios repentinos
en el ambiente de trabajo, son algunos de los factores que influyen negativamente
a la hora del buen desempefio de las funciones y de la calidad del servicio
brindado.

Se puede brindar una mejor coordinacion, administracion y direccion de los
riesgos inherentes en el entorno, tratando de fortalecer la institucién vy
aprovechando al maximo las oportunidades identificadas, mitigando de esta
manera los efectos negativos que pueden provenir del ambiente externo, teniendo
muy en cuenta hacia donde se dirigen los planes contingentes y los horizontes que
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se pretenden como institucion de la educacion superior. Maximizando siempre los
objetivos propuestos.

38



CAPITULOII

PROPUESTA DEL
PLAN DE MEJORAS
DEL LABORATORIO
DE COMPUTOS FTI

En’ este’ capituloe; Se: pretende mostrar [a mienmacion
detalladar sebre’ 16S; aspecios: mas: relevantes, del
Caboratoero) de Computacion, ente oS gue; Se

destacan| la planeacion; estrategica, Proceses de
MEejora, Camnios; erganizacionales: y: estralegias: a
utilizar: para el cumplimiento; de oS Ghjeuves
planteados;en el estudio:




I. PLANEACION ESTRATEGICA

Introduccién

Para iniciar el proceso de planeacion, se han analizado los factores que
determinan el funcionamiento y la organizacion del laboratorio. Se han
seleccionado las estrategias a utilizar en el desarrollo del sistema solucion y de
ellas se obtuvo o determiné el objetivo general del presente plan de mejoras.

En el capitulo anterior se disefiaron algunos escenarios en los que se establecen
cuales son las actuales prioridades con las que se cuenta, y ahora se pretende
ejecutar una serie de propuestas basandonos en los hallazgos obtenidos.

Al analizar los aspectos del laboratorio nos encontramos que unos de los
principales problemas es la administracion del mismo, dado que el personal
existente en la actualidad no esta inmerso totalmente en la filosofia de brindar la
atencion que el cliente requiere.

En los ultimos afios las autoridades pertinentes de esta facultad han mostrado una
disminucién en la voluntad de ejecucion de tareas y planteamientos que puedan
surgir para realizar una mejora continua del sistema de atencion y auto
sostenibilidad del laboratorio.

Es por ello que se pretende elaborar una propuesta estratégica que se implemente
conjuntamente con las autoridades de la facultad y el personal existente. Para, de
esta manera lograr las mejoras y desarrollo de este departamento, apoyando e
impulsado la continua creacion y actualizacion de estandares y mejores practicas
de administracion y control de los medios.

1.1.Estrategia General

Una vez identificado el problema, se ha precedido a definir los objetivos y
conociendo las caracteristicas del entorno se establecié la estrategia a seguir
para mejorar los servicios ofrecidos.

A continuacion se detalla la estrategia a utilizar:

“Mejorar la calidad, la atencion y disponibilidad de los servicios
gue proporciona el Laboratorio de Computacion de la Facultad
Tecnologia de la Industria de la Universidad Nacional de
Ingenieria Ubicado en el Recinto Universitario Pedro Arauz
Palacios, dirigido a los segmentos de Mercado que conforman la
poblacion Universitaria de las Carreras de Ingenieria Industrial e
Ingenieria Mecanica.”
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1.2.Estrategias Tacticas

Conociendo las causas que originan problemas y con la informacion recolectada y
analizada con el analisis FODA, se ha procedido a seleccionar algunas de las
estrategias que tienen mayor incidencia en el cumplimiento de los objetivos
planteados, las cuales resultaron de ser las siguientes y se muestran en el orden
de priorizacién para su debida ejecucion y puesta en marcha.

1. Capacitar al personal del Laboratorio de
Coémputos de la Facultad Tecnologia de la
Industria (LABCOMCCM-FTI).

2. Mejorar el proceso de servicios utilizando al
personal capacitado y motivado.

3. Explotacién y aprovechamiento de los recursos
humanos, técnicos y del servicio de internet
brindado en las instalaciones del Recinto
RUPAP.

4. Implementacion de técnicas de mercadeo de los
servicios brindados y las ofertas futuras

incluyendo en ello publicidad y promociones.

1.3.Planeaciéon y desarrollo del programa de accion

1.3.1. Capacitacion para el personal que labora en el laboratorio de
computos FTI (LABCOMCCM-FTI).

Se propone capacitar al personal que labora en el Laboratorio de Computacién de
la Facultad Tecnologia de la Industria, para eliminar puntos débiles detectados
dentro del proceso de servicio ofrecido y brindado en dicho laboratorio.

TITULO DE LA
PUESTO CAPACITACION OBJETIVO

Responsable

Obtener la preparacién necesaria para
garantizar el buen desempeifio de las
funciones otorgadas por la institucion al

e Atencioén al Cliente
e Administracion de

de Laboratorio REDES momento de asumir la responsabilidad que se
e Control de . -
: tiene. Para a su vez garantizar un control
Inventarios
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Obtener los conocimientos necesarios para
L, , garantizar el trato adecuado a los clientes que
, Atencion al Cliente - i
Secretaria del Control de hacen uso de los servicios brindados por el
Laboratorio Inventarios LABCOMCCM-FTI y llevar un control de ayuda
0 apoyo al responsable del Laboratorio al
momento de su solicitud.
Técnico en Administracion  de . : . .
Garantizar una mejor asistencia y de buena
Hardware y REDES : ,
software Atencion al Cliente calidad a todos y cada_ uno de_: los usuarios que
(Soporte Técni hacen uso de los servicios brindados por el
oM ecnico €N | Jaboratorio de computacion de la FTI.
Técnico) Programacion
Atencion al cliente Complementar los conocimientos requeridos
Operador de | por la responsabilidad del cargo al que seran
Alumnos Computadoras sometidos al momento de la contratacion y
Ayudantes Técnico en | puesta en marcha de los servicios y mejoras
Reparacion de | brindadas en el laboratorio de computacion de
Computadoras la FTI.

Tabla 5: Capacitacion de Personal Propuesta

Nota: los costos incurridos por la capacitacion del personal listado anteriormente,
no se incluyen en la propuesta, dado que el Laboratorio en la actualidad no esta
generando ingresos, por ello la Facultad Tecnologia de la Industria debera
asumirlos integramente.

1.3.2. Mejora del Proceso del Servicio Utilizando al personal Disponible.

Este acapite tiene como objetivo principal y como meta, el establecimiento de un
servicio inteligente logrado a través de la inclusion y puesta en marcha de un
programa de creacion de alumnos ayudantes complementados con la capacitacion
otorgada al personal. Esta capacitacion a la vez puede ser lograda a través del
responsable del Laboratorio en coordinacion con el Soporte Técnico de la
Facultad. Se debe de dar a conocer al personal los pasos que conforman el
proceso de servicio y como realizar mejoras sustantivas de cada una de las tareas
aumentando asi la satisfaccion del cliente.

Una vez conocido el proceso de servicios, se debe instruir a las personas
encargadas de atender al publico (Cliente), a detectar oportunidades de negocio
inherentes en el mismo servicio para de esta forma sacarle el maximo provecho
posible.
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El programa de alumnos ayudantes consiste en el reclutamiento de alumnos
destacados dentro de las Carreras de Ingenieria Industrial e Ingenieria Mecénica
con aptitudes de la informatica e interesados en aprender y ayudar, para
capacitarlos en esta area y a la vez ellos puedan brindar la asistencia técnica
adecuada a los usuarios de los servicios ofertados en el LABCOMCCM-FTI.

Con el establecimiento de este programa, se pretende tener un sinnidmero de
posibilidades a la hora de la puesta en marcha de las estrategias a seguir, dado
gue se podria contar con personal nuevo y renovado a la hora de la ejecucion de
las actividades requeridas por la facultad.

No omito manifestar que a cada alumno ayudante no se le estaria entregando
cantidades de dinero en efectivo por sus honorarios, sino que se estableceria
oportunidades de becas para que ellos puedan completar el ciclo de su carrera y
su educacion universitaria. En caso contrario se estableceria un salario minimo
establecido en la Institucion y abalado por la Direccién de Recursos Humanos de
la UNI.

En el organigrama funcional propuesto para el Laboratorio de Computacion de la
Facultad Tecnologia de la Industria (LABCOMCCM-FTI), se propone el
establecimiento de al menos cuatro (4) puestos para alumnos ayudantes, esto se
justifica en que cada alumno debera atender el local del laboratorio en horarios
divididos de la siguiente manera.

Horario Inicia Finaliza
Horario Matutino 7:00 AM 12:10 M
Horario Vespertino 12:40 M 5:50 PM
Horario Nocturno 5:30 PM 9:00 PM

Tabla 6: Horarios de Atencion de Alumnos Ayudantes en el Laboratorio

El responsable del Laboratorio debera establecer una supervision continua al
desempefio de las labores cotidianas de los alumnos ayudantes, asi como la
implementacion de los horarios por cada uno de ellos, esto en coordinacion con la
autoridad de la facultad encargada de velar por el funcionamiento de dicho local,
en el caso especifico de la FTI, la autoridad competente es el Decano de la
Facultad.
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1.3.3. Proceso de Servicio Propuesto

Procesofde]ServicicfPropuestd| aboratoriofdefComputos

FacultadfTecnotogiafdefio]

. ABCOMCCM-FTI

El Cliente solicita el acceso y uso

Hay Disponibilidad

Si

Se Solicita al Cliente Recibo de

Cliente es de la Facultad .
pago por Servicio

Se Solicita al Cliente Documento
de Identificacion

Se le Asigna una Estacién de
Trabajo con los Software's que el
cliente desea utilizar

El Asistente de Turno le Brinda

Cliente Solicita Ayuda Atencion Técnica

El Cliente hace uso de la estacion
de trabajo en el tiempo establecido

v

El Cliente Finaliza

v

El Asistente de Turno regresa el
Documento de Identificacion al
Cliente

i:

El cliente se despide y abandona el
local del Laboratorio

Diagrama 2. Proceso de Servicio Propuesto para el Laboratorio de Cé6mputos
de la Facultad Tecnologia de la Industria. LABCOMCCM-FTI



Con respecto al servicio, no todo el personal que labora en el laboratorio de
computos de la FTI tiene conocimientos en lo referente a la atencion solicitada por
los clientes, la mayoria de ellos posee o conoce lo basico referente a utilizacion de
algunos Software, por ejemplo conocen del manejo de las aplicaciones basicas
como procesadores de texto, hojas de calculo electrénico y algunas veces la
administracion de los antivirus y ejecuciones del Sistema Operativo.

Respecto al Hardware, tienen conocimiento en lo general, ya que ellos pueden
perfectamente, con la ayuda y supervision del responsable de los laboratorios,
realizar mantenimientos preventivos de Hardware y de software de las estaciones
de trabajo asignadas al laboratorio.

Dada la necesidad de que las personas en su totalidad que laboran en el
laboratorio de computos de la FTI, posean conocimientos en todas las areas
basicas de administracion y control de un centro de computos, es de suma
importancia obtener el beneficio de capacitaciones de dicho personal en las
siguientes areas de conocimiento. Administracion y Manejo de Bases de Datos,
Dominio de Sistema Operativo, Dominio e Instalacion de Redes, Mantenimiento
Preventivo y Correctivo de Hardware.

De la misma manera se sugiere capacitar al personal en ATENCION AL CLIENTE
dado las constantes quejas por parte del cuerpo docente de la facultad con
respecto a la atencién recibida por el personal de este laboratorio. Es importante
gue los alumnos ayudantes, la secretaria, el encargado del laboratorio y el
responsable de los laboratorios mantengan una coordinacion constante y la misma
meta al momento de brindar los servicios en dicho local.

La meta que se procura conseguir es la de ser el mejor Laboratorio de Cémputos
del Recinto, brindando la mejor atencion al cliente de manera personalizada, con
esmero y eficiencia, innovando los servicios ofrecidos para mantener la
vanguardia tecnolégica de la Institucion.

Se propone también la creacién de los manuales de procedimientos y reglamentos
internos del laboratorio, para que en caso de emergencias, problemas o riesgos,
permitan lograr la estandarizacién del curso de accion a tomar y tener a la vez una
base de conocimientos ante una situacion dada. Es recomendable también hacer
uso de plantillas de trabajo al momento de la realizacion de las tareas. Ver Anexo
[I: Plantillas de trabajo.

Los conocimientos tedricos y técnicos que el personal permanente del laboratorio
posee, son suficientes para brindar un servicio de calidad y asi obtener la
satisfaccion del cliente, brindandoles una atencion excelente y personalizada. De

45



esta manera se aprovecha la experiencia adquirida por este personal a través de
los afios de laborar en este puesto de trabajo.

Con la puesta en marcha de esta propuesta, se hace necesaria la creacion de un
programa de entrenamiento de Alumnos Ayudantes del Laboratorio de Coémputos
de la Facultad Tecnologia de la Industria (LABCOMCCM-FTI), este programa
establecera las bases y las normativas para que los estudiantes de las carreras de
Ingenieria Industrial e Ingenieria Mecanica puedan optar a un puesto en el
LABCOM. De esta manera se garantiza que las personas que brindaran la
atencion tendran los conocimientos necesarios para que ésta sea de excelente
calidad y especializada en base a los conocimientos de las carreras que la
facultad administra.

El encargado de brindar mantenimiento preventivo y/o correctivo de software y de
hardware a todos los equipos informaticos del laboratorio de computacion de la
Facultad Tecnologia de la Industria (LABCOMCCM-FTI) es el Asistente técnico
(Soporte Técnico), este también se encarga de dar mantenimiento a los equipos
asignados al personal docente y administrativo de la Facultad, realiza funciones de
instalacién y configuracion de los equipos nuevos y de los que ya estdn en uso,
asi como la actualizacién y configuracién de equipos y dispositivos periféricos.
Esta actividad la realiza mediante la reparacion parcial, total del periférico o
mediante sustitucion de piezas.

El encargado de esta area podra contar con el apoyo de los alumnos ayudantes
del laboratorio, asi como también podra capacitar a los integrantes del programa
de entrenamiento para que obtengan los conocimientos necesarios a la hora de
formar parte del equipo del LABCOM. Las actividades que éste realiza se deben
de registrar en las plantillas de trabajo. Las funciones a desempefar y el
documento a utilizar para llevar a cavo esta accion se detallan en: Anexo |I.
Fichas Ocupacionales; Anexo II: Plantillas de trabajo.
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1.3.4. Posibles medidas para contrarrestar las causas de problemas

A continuacion se detallan las medidas que se podrian tomar para eliminar o
mitigar las causas de los problemas con los equipos que se presentan con mayor
frecuencia.

1. Configurar los equipos como estaciones de trabajo con permisos de usuario

a. Cuando un usuario acceda al equipo negarle el acceso a las
opciones de configuracién del sistema.

b. Permitir a los usuarios permisos de solo lectura de archivos y
ejecucion de programas.

c. Negar los permisos de instalacién de paquetes y actualizaciones de
software.

2. Establecer planes de mantenimiento preventivo de hardware y de software
en los equipos de cOmputos.

3. Realizar una reestructuraciéon del sistema eléctrico y verificar que las lineas
de alimentacién al local sean las idéneas teniendo en cuenta que debe
existir polarizacion a tierra.

4. Garantizar la calidad de los equipos participando en la revision de las
cotizaciones cuando se adquieran nuevos equipos.

a. Garantizar también la existencia y supervision de las garantias de
fabrica de los equipos.

5. Garantizar que cada equipo computador cuente con su estabilizador de
corriente o en su defecto con su dispositivo UPS o bateria de resguardo.

6. Garantizar el orden y el aseo en el local del laboratorio.

7. Adquirir una planta eléctrica que garantice la alimentacion del fluido
eléctrico en situaciones de emergencia.

8. Garantizar la buena andanza de las comunicaciones con la direccion de
informatica de la Universidad a fin de que todo lo relacionado a la
conectividad de los equipos se dé en tiempo y forma.

9. Instalar programas antivirus y firewall y garantizar la actualizacion al menos
dos veces por semana a fin de que las computadoras no puedan ser

infectadas de programas maliciosos o0 virus.
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1.3.5. Implementacion de Sistemas de Control

Los controles a implementar son sistemas de control por los cuales las
autoridades de la Facultad podran dar seguimiento y revision a la ejecucion de las
actividades vy velar por una buena realizacion de las tareas especificas dentro del
laboratorio de cOmputos.

En este trabajo se propone la puesta en marcha y ejecucién de los siguientes
sistemas de control:

» Control de Bitacora de Mantenimiento de Equipo
Objetivo

o Controlar las tareas de mantenimiento realizadas en cada uno de los
equipos instalados en el local del Laboratorio de Computacion FTI.

o Control sobre los equipos que presentan mayor incidencia de
problemas.

o Control sobre las fallas de mayor frecuencia.

Beneficios Esperados

o Obtener la Informacién necesaria para la realizacion de una mejor
planeacion de las tareas de mantenimiento preventivo y/o correctivo.

o Informacion sobre los equipos de mayor calidad adquiridos.

o Répida deteccion de las causas que originan las fallas en los
equipos.

o Reduccion de la cantidad de mantenimientos correctivos.

o Mayor disponibilidad de los equipos para la oferta de servicios.

» Control de Inventarios de Activos Fijos del Laboratorio de
Computacion FTI.

Objetivo

o Controlar el Inventario de Existencias de Activos fijos del Laboratorio
de Computacion de la FTI.

o Control de equipos en uso y en buen estado.

o Control de equipos en desuso y en mal estado.

o Control de fechas de adquisicion y administracion de garantias de
equipos nuevos.
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Beneficios Esperados

o Informacion sobre periodos de sustitucion de equipos.
Informacién de hardware y software de equipos actualizada.
Control estricto de las entradas y salidas de equipos a fin de evitar
pérdidas de los mismos.

Los sistemas de control propuestos pueden influir positivamente en la apreciacion
de las autoridades de la facultad, asi como también en el cliente potencial dada la
buenas practicas de administracion que se proponen implementar en el local del
Laboratorio de Computacion de la FTI, creando un sentimiento de importancia
necesario para establecer lazos de preferencia entre el proveedor del servicio
(LABCOMCCM-FTI) y el usuario del mismo (Estudiantes de la FTI, clientes Ajenos
ala FTI).

1.3.6. Explotacion y Aprovechamiento de los Recursos de Internet.

Se propone la implementacion de un programa de monitoreo continuo de los
equipos a fin de garantizar el buen funcionamiento de estos en la red y mejorar su
calidad y disponibilidad.

Entre los servicios de mayor interés por parte de los usuarios y que pueden ser
aprovechados en las instalaciones del LABCOMCCM-FTI estan:

Configuracion y uso del Correo Electronico
Busqueda de Informacién

Descarga de Informacion

Sistemas de Comunicaciones (CHAT)
Sistemas de Educacion en Linea (ONLINE)
Entre Otros

O O O O O O

Con el mantenimiento constante y la configuracion adecuada de los equipos y la
plataforma de la RED en las instalaciones del LABCOMCCM-FTI, se puede
mejorar la calidad de la atencién a los usuarios finales, aprovechando la necesidad
de los servicios solicitados brindando ayuda y capacitaciones gratuitas al momento
gue ocurriera una incidencia para de esta forma atraer mas clientes y obtener la
preferencia de los mismos ante la competencia.

Se propone también la implementacion de charlas a los estudiantes de nuevo
ingreso para ofrecerles los servicios ofertados por el LABCOMCCM-FTI, y asi de
esta manera crear una necesidad del uso del laboratorio en estos clientes
potenciales.
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1.3.7. Implementacion de Técnicas de mercadeo.

En el presente estudio se determino que el LABCOMCCM-FTI en la actualidad no
realiza ningun tipo de publicidad y mercadeo de los servicios que este oferta, por
consiguiente se propone lo siguiente:

o Publicitar los objetivos, Mision y Vision del Laboratorio de Computacion a
los Estudiantes de la Facultad Tecnologia de la Industria, principalmente
a los de nuevo ingreso y los que mas uso realizan de los servicios del
laboratorio.

Esta informacion sera impresa en murales grande y colocada en el Laboratorio
de Cémputos de la FTI. De igual manera ocupara un lugar privilegiado en
dichas instalaciones al igual que el reglamente de uso del mismo y las normas
bésicas de higiene y seguridad de dicho laboratorio.

o Diversificar los servicios que se prestan actualmente.

Realizar inversiones en la adquisicion de equipos que faciliten el trabajo en el
laboratorio, entre las inversiones propuestas estan la compra de:

Impresora Laser en color Negro

Impresora Laser en Colores

Impresora de Burbuja a Colores

Scanner

Y de ser posible la compra de un Plotter para brindar el servicio de
impresion de planos a usuarios de otras facultades tales como la FTC.

Se propone también la planificacion, programacién y oferta de cursos libres en el
area informatica de los siguientes cursos:

Curso de Operador de computadoras.

Curso de Internet.

Curso de Microsoft Excel y Excel Avanzado.

Curso de Microsoft Proyect.

Curso de SPSS para aplicaciones Estadisticas.

Curso de Mantenimiento y Reparacion de Computadoras.

Y de ser posible la planificacién y apertura de cursos libres de uso del
software que se utilizan en el quehacer diario de los estudiantes de las
carreras que la FTI administra, entre los que estarian, AutoCAD,
WinQSB, Arena, MDSolids entre otros.
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Con la implementacion de estos cursos libres se estaria captando nuevos ingresos
sin incurrir en costos adicionales y se incrementaria el nivel competitivo de los
estudiantes de esta facultad en el &mbito laboral.

o Realizar promociones y descuentos a los clientes que visitan con mayor
frecuencia el laboratorio.

Establecer politicas de descuentos a los clientes y/o usuarios que hacen uso
del laboratorio de computos de la FTl y que no pertenecen a la facultad.

o Realizar un estudio de precios ofrecidos por la competencia y fijar tasas
menores.

Realizar una evaluacién de los costos operativos, gastos financieros y el
comportamiento de la demanda a fin de garantizar una nueva fijacion de
precios que mantenga la competitividad del laboratorio ante la competencia.

II. CAMBIOS ORGANIZACIONALES PROPUESTOS.
2.1.Establecimientos de relaciones

Verticales

Las actividades realizadas deben ser coordinadas y dirigidas por el Decano
de la Facultad Tecnologia de la Industria (FTI), por el Responsable de los
Laboratorios (Director Informatico) y por el encargado del Laboratorio. El
decano es quien administra todos los recursos de la facultad, y de él
dependen muchas entidades tales como la administracion.

El delegado administrativo y el Responsable de los Laboratorios (Director
Informatico) reciben 6rdenes Unicamente del decano de la facultad FTI,
éstos deben contar con su autorizacién verbal o escrita para realizar las
tareas relacionadas a la administracion y control de los inventarios y el
capital de los laboratorios de la facultad.

El decano, el vicedecano y el secretario académico dirigen sus actividades
en base a lo establecido en el maximo 6rgano de gobierno de la facultad,
este organo (Consejo Facultativo), discute, orienta y mandata la supervision
directa del decano hacia todas las entidades y direcciones de la facultad. El
decano a su vez es el presidente de este drgano de gobierno.

El Consejo Facultativo como maximo organo de gobierno de la facultad, es
la Unica dependencia que esta facultada por ley para tomar las decisiones
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en relacion a las actividades o proyectos ya sean administrativos o de
inversion.

Horizontales

Con respecto a este tipo de relacion entre las demas entidades, todas ellas
pueden realizar sus tareas de forma independiente, siempre y cuando
dichas actividades sean del conocimiento y con previa autorizacién del
consejo facultativo o en su defecto por el decano de la facultad.

Todas las entidades o dependencias de la Facultad FTI, se relacionan de
forma horizontal, principalmente cuando requieren de informacion y/o apoyo
en la realizacién de sus actividades.

La organizacion en la Facultad de la Industria es Vertical, dado que se cuenta con
una estructura vertical dirigida, coordinada y administrada por una persona,
tomando como referencia esta estructura, se presente proponer planes de mejoras
orientados a mejorar la organizacion y control del personal y de los equipos
ubicados en las instalaciones del centro de computos de la facultad.

Algunos de los primeros cambios propuestos son entre otros:

e La creacién del departamento informatico.

e La delegaciéon de funciones en cada uno de los locales en donde se cuente
con equipos informaticos.

e La contratacion del soporte técnico para dar solucién a los principales
problemas de hardware cotidianos.

e Garantizar la continuidad de los asistentes de laboratorio en cada uno de

los locales del Centro de Computos.

A continuacién se adjunta organigrama funcional propuesto para la administracion
de la Facultad Tecnologia de la Industria, hagase notar la inclusion del
departamento de informéatica en dicho organigrama. En esta estructura propuesta
se destacan los siguientes aspectos:

e La administracion de los centros de computos

Segun el organigrama actual y funcional de la Facultad, dependen directamente
del decano de la facultad, por lo que se hace necesario el cumplimiento de éste.
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Se muestra también la estructura del organigrama propuesto y funcional del
Laboratorio de Computos de la Facultad, para que se puedan desarrollar las
actividades correctamente.
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2.2.0rganigrama funcional propuesto para la Facultad Tecnologia de la Industria F.T.I.

Consejo de Facultad

Decanatura

Secretaria Vice
Académica Decanatura

Registro
académico

Dpto de Dpto de
Ingenieria Dpto de Dpto de Mecanica
Econdmica Energética Tecnologia Tedrica y

y Costos Aplicada

Dpto de
Optimizacié
n

Dpto de
Produccion

Estructura Organizativa Propuesta para la Facultad Tecnologia de la Industria (F.T.l.)

Dpto de
Atencion
Empresarial

Dpto de
Talleres
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2.3.0rganigrama funcional propuesto para el LABCOMCCM-FTI

Consejo Facultativo

Decanatura de Facultad

Asistentes
Alumnos
Ayudantes

Asistentes de
Soporte Técnico

Estructura Organizativa Propuesta LABCOM

Explicacion del Organigrama Propuesto.

Se hace necesario el nombramiento de una persona encargada de coordinar,
dirigir y orientar las funciones de todos los locales de cémputos de la facultad, esta
persona sera la que asuma el Rol de Direccion Informética (Director
LABCOMCCM-FTI), en la actualidad existe un responsable de laboratorios, esta
misma persona podria desempefarse en ese cargo. Las funciones a desempenfar
se detallan en las fichas ocupacionales. Ver anexo I. Fichas Ocupacionales.

También se necesita contratar o nombrar a un encargado de laboratorio por cada
uno de los locales de computos que posea la facultad (LABCOMCCM-FTI - 00#).
Las funciones a desempefiar se detallan en las fichas ocupacionales. Ver anexo |.
Fichas Ocupacionales.
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De igual manera se requiere el nhombramiento o contratacion de una persona
encargada del soporte técnico en los laboratorios y la facultad, esta persona podra
contar con ayuda de alumnos ayudantes como personal de apoyo en esas
actividades. Las funciones a desempefiar se detallan en las fichas ocupacionales.
Ver anexo |. Fichas Ocupacionales.

En la actualidad los centros de computos de la Facultad cuentan con el apoyo de
alumnos ayudantes con contrato a tiempo determinado, se hace necesario
también que se continle con la contratacibn o nombramiento de alumnos
ayudantes en cada uno de los locales de computos de la FTI, asi de esta manera
se garantiza el acceso a los estudiantes y docentes al centro de coémputos, asi
como también el buen funcionamiento de los controles en dichos locales. Las
funciones a desempefiar se detallan en las fichas ocupacionales. Ver anexo I.
Fichas Ocupacionales.

Como se menciondé anteriormente, el organigrama propuesto para el
LABCOMCCM-FTI, se desprende directamente del organigrama funcional
propuesto para la facultad Tecnologia de la Industria, en este se define cada area
dentro de la Facultad.

A continuacion se detallan algunas de las funciones mas importantes de cada una
de las entidades de este organigrama que tendran interaccion con el
LABCOMCCM-FTI.

Decano:

a) Dirige el desarrollo de los asuntos académicos, cientificos y de
proyeccién social de su Facultad.

b) Miembro del Consejo Universitario de la Universidad Nacional de
Ingenieria (UNI).

a) Propone al Consejo de Facultad, el nombramiento, cancelacién o
modificacion del nombramiento del personal docente y del personal
administrativo de su Facultad

b) Es el Responsable superior inmediato del LABCOMCCM-FTI.

c) Administrador de los recursos de la Facultad FTI.

d) Supervisor de los cursos de Titulacidn, especializacion, etc.

e) Miembro presidente del Consejo Facultativo.

f) Miembro presidente del Consejo Técnico Docente.

g) Coordinador de los proyectos elaborados por estudiantes de las
carreras Ingenieria Industria e Ingenieria Mecanica.

h) Responsable y supervisor de todas y cada una de las actividades
realizadas por las diferentes unidades dentro de la facultad.

i) Otras funciones que se le deleguen en el Consejo Facultativo.
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Vice Decano:

a) Co-coordina el control de becas en la Facultad.

b) Revisay coordina asuntos estudiantiles académicos.

c) Realiza el control del cargo docente.

d) Coordina el trabajo de los jefes de departamento.

e) Miembro del Consejo Facultativo.

f) Miembro del Consejo Técnico Docente.

g) Asiste al Decano en las actividades académicas.

h) Otras funciones que se le deleguen, el Decano y el Consejo
Facultativo.

Secretario (Académico) de Facultad:

a) Responsable de Actas y acuerdos.
b) Responsable de Registro Académico.
c) Coordina la ejecucion de cursos
1. Cursos de Verano.
Paralelos.
Nodal.
Exédmenes de suficiencia.
Exdmenes especiales.
6. Etc...
d) Organiza, Planea, Controla en su Facultad
1. Matricula.
2. Cursos.
3. Notas.
4. Expedientes.
e) Miembro del Consejo Facultativo.
f)  Miembro del Consejo Técnico Docente.
g) Responsable del correcto uso y aplicacion de los planes académicos.
h) Otras funciones que se le deleguen, el Decano y el Consejo
Facultativo.

akrowbd

Delegado Administrativo:

a) En coordinacion y por mandato del Decano, administra los recursos
financieros de la Facultad.
b) Coordina el uso de los equipos e instalaciones de la Facultad.
c) Provee los recursos necesarios para la realizacién de las diferentes
actividades que se ejecuten en la Facultad. Tales como:
1. Cursos de Titulacion

57



2. Cursos de Postgrados
3. Cursos Libres
4. Etc....

d) Coordina con el responsable de cada area el sistema de cobro,
cuentas por cobrar y por pagar en la Facultad.

e) Coordina con el Responsable de los Laboratorios (Director
Informatico) las actividades relacionadas el uso y manejo eficiente de
los equipos del Centro de Cémputos de la Facultad.

f) Otras funciones que se le deleguen, el Decano y el Consejo
Facultativo.

Responsable de Laboratorios o Director Informatico:

a)

b)
c)

d)

e)

f)

)

Dirige el funcionamiento administrativo de los locales del Centro de
Computos de la Facultad.

Garantiza el buen funcionamiento de los Centros de Computos.

Propone al Decano de Facultad, la ejecucidon de cursos libres o
capacitacion al personal de la facultad o de la universidad en general.

Es el Responsable superior inmediato de Los encargados en cada local del

Centro de Computos de la Facultad.

Administrador de los recursos del Centro de Computos de la Facultad FTI.
Responsable y supervisor de todas y cada una de las actividades
realizadas por las diferentes unidades dentro del Centro de Computos.
Otras funciones que le delegue el Decano de la Facultad dirigidas al uso y
funcionamiento del LABCOMCCM-FTI.

Las funciones mas importantes de los siguientes cargos se detallan en el anexo |.
Fichas Ocupacionales:

Encargado de Laboratorio No. # #
Encargado de Soporte Técnico
Asistente de Laboratorio

Asistente de Soporte Técnico.
Secretaria de Centro de CoOmputos

Las actividades, objetivos, habilidades, entre otras caracteristicas de cada una de
las personas que ocupen los puestos relacionados en el nuevo organigrama del
LABCOMCCM-FTI, se detallan en las fichas ocupacionales descritas en los
anexos. Ver anexo |. Fichas Ocupacionales.

Esta propuesta que se realiza es a nivel de facultad, ya que muchas veces los
responsables de los laboratorios de computacion se encargan de dar respuesta a
casi todos los problemas de software y de hardware que ocurren en cada una de
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las dependencias del organigrama, asi como también a los problemas ocurridos
en el centro de computos.

De esta manera y ejecutando la propuesta elaborada, se garantiza el buen
funcionamiento de los equipos de todas y cada una de las dependencias de la FTI,
de la misma manera el buen funcionamiento y uso de los equipos asignados a los
Laboratorios de la FTI.

Con esta propuesta, se propone que el personal con el que se cuenta actualmente
sea capacitado para alcanzar una mejor disposicion de trabajo en la estructura
organizacional, de forma tal que se pueda sacar provecho a la experiencia
acumulada por dicho personal durante el tiempo laborado en este puesto.

Los temas de capacitacidon sugerida serian los siguientes:

+ Uso y manejo de equipos informaticos.
+ Mantenimiento y reparacion de PC.

+ Control de Inventarios.

+ Atencion al Cliente. (Principalmente)

2.4.0bjetivos, Actividades, Habilidades, Conocimientos, Medios

Es importante determinar los elementos que conforman la ficha ocupacional de
cada uno de los trabajadores asignados al area de informatica, de forma tal que
estos tengan conocimientos de los objetivos de su puesto de trabajo, de las
actividades a realizar usando habilidades y conocimientos adquiridos y haciendo
uso de los medios tecnoldgicos disponibles en dicho puesto.

De la misma manera se hace necesario darle a conocer a cada trabajador cuales
son los objetivos y las metas que se propone alcanzar cada afio el LABCOMCCM-
FTI, para asi lograr que cada uno de ellos se apropie de dichos lineamientos y
disposiciones.

Los elementos mencionados anteriormente son correspondientes a cada puesto
del organigrama propuesto para la administracién, coordinacion y direccion del
Area Informatica de la Facultad Tecnologia de la Industria y se describen y
detallan en el Anexo I. Fichas Ocupacionales del presente estudio.
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CONCLUSIONES

Con las propuestas de mejora del servicio brindado en el Laboratorio de
Computacion de la Facultad Tecnologia de la Industria de la Universidad Nacional
de Ingenieria se pretende lograr un aumento en la calidad, la eficiencia y eficacia
de los procesos a fin de brindar un mejor servicio al usuario final, que en lo
especifico son todos los estudiantes de las carreras que administra la Facultad
Tecnologia de la Industria (Ingenieria Industrial e Ingenieria Mecanica)
principalmente.

Con el disefio de la estructura organizacional y las fichas ocupacionales de cada
uno de los puestos de trabajo en el laboratorio de computacion de la FTI, resulta
mas facil satisfacer las necesidades de los clientes y del laboratorio mismo, ya que
cada uno de los integrantes de la estructura tiene conocimiento de sus deberes y
de sus obligaciones dentro de la misma, de esta manera se evita caer en
actividades redundantes y repetitivas en el desempefio laboral del personal
disponible.

Llevar el control de todas y cada una de las actividades acerca del funcionamiento
de los equipos instalados en el local del laboratorio de computaciéon de la FTI,
permitird garantizar la optimizacion de los recursos del local y de la facultad
mediante la puesta en marcha de los formatos preestablecidos y la documentacion
obtenida en el presente estudio.

Garantizar la ejecucioén y llenado de la bitacora de mantenimiento de los equipos
mejorara el control del estado de los mismos, aumentando asi la disponibilidad de
estos para brindar un mejor y mayor servicio, optimizando el tiempo de atencién y
ganando la preferencia del cliente.

60



RECOMENDACIONES

Las estrategias necesitan del consenso de todas las partes involucradas y de las
entidades que toman las decisiones dentro de la facultad, esto para coordinar los
planes de accidn necesarios para su debida implementacion.

El orden de la implementacion de este plan de accion debe hacerse como se
propone integramente, antes de iniciar se debe de llevar a cabo un proceso de
seleccion y contratacién de personal para cubrir las plazas vacantes de Alumnos
Ayudantes tomando como requisitos fundamentales las caracteristicas que se
detallan en las fichas ocupacionales anexas a este documento.

Evaluar continuamente los resultados de cada una de las estrategias planteadas,
para verificar el grado de aceptacion y de avance que tienen, para asi analizar si
existen las condiciones en el entorno para alcanzar la misién y la visidon
propuestas.

Iniciar la seleccion de los alumnos ayudantes a fin de garantizarles la capacitacion
requerida antes de iniciar una posible contratacion de estos, esto garantizara que
las personas seleccionadas podran ayudar en la ejecucion y puesta en marcha del
plan de accion propuesto.

Para lograr el éxito de las estrategias planteadas se debe llevar a cabo una
correcta y estricta direccion, organizacion y control de las actividades propuestas a
realizarse.

Establecer una mejor interrelacion con la administracion de los recursos de la Red
del Recinto para aprovechar los beneficios que esta ofrece.

Establecer mecanismos para incentivar a los trabajadores que forman parte del
equipo de trabajo del laboratorio de computacién de la FTI, dandoles a conocer los
objetivos planteados, la misién y la visiébn asi como la meta planeada para dicha
dependencia de la facultad.

Se recomienda también la creacién y aprobacién de un reglamento de uso de los
laboratorios de cdmputos, ya que en la actualidad no se hace uso de ninguna
normativa que indique a los usuarios cuales son las obligaciones que éstos tienen,
asi como también los deberes y derechos al momento de ingresar a dichos
locales.
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KHammaﬂ d]@ Documento No

I'NNeIones '

Emisién Generado por Aprobado por

09 Marzo 2010 Division Recursos Rectoria
Humanos

DESCRIPCION DEL CARGO DE TRABAJO

Dependencia Organizativa | Decanatura

Nombre del Cargo Jefe del Departamento de Informatica

(Responsable del LABCOMCCM-FTI)

Cargo Superior Inmediato | Decano de Facultad

Cargos Subordinados Responsables de Laboratorio, Técnicos de Laboratorio,

Alumnos Ayudantes, Otros.

Propdsito del cargo

Garantiza la Correcta administracion de los medios y recursos técnicos que se encuentran
bajo su responsabilidad, para su debido uso correcto y eficiente.

Funciones

Elabora el plan de trabajo individual (POI) y el plan de trabajo operativo anual

1 (POA), de su area, con el fin de garantizar las actividades de mantenimiento
preventivo y correctivo de los medios existentes bajo su responsabilidad.

) Elabora el horario correspondiente para el uso de los locales del laboratorio y
medios técnicos bajo su responsabilidad.

3 Proporciona informes mensuales/ semestrales del estado de los equipos o
instrumentos que estan bajo su responsabilidad.

4 Garantiza el buen funcionamiento de los equipos de la Red.

5 Dirige, coordina al personal que esta bajo su responsabilidad.

6 Planifica las actividades de administracion, control y apoyo administrativo con que
se cuenta en el Laboratorio.

7 Garantiza la calidad y la eficiencia de los medios que estan bajo su
responsabilidad.

3 Garantiza el control de asistencia y la asignacién de tareas al personal bajo su
responsabilidad.

9 Cumple los reglamentos, normas y disposiciones de la UNI que corresponden al
personal administrativo.

10 Elabora los pedidos de materiales consumibles en su &rea de trabajo.

11 Realiza tareas delegadas por su jefe inmediato relacionadas con su area de

trabajo.




Relaciones principales con otros cargos
» Todos los cargos de la Universidad

Relaciones principales con otras organizaciones y/o instituciones
» Proveedores de equipos y accesorios de equipos informaticos

Perfil del cargo

Conocimientos requeridos fundamentales
» Tecnologia de informacidn y comunicacién

Formacion Basica
Nivel de especializacion
» Graduado Universitario
> Ingeniero en Computacion, Ingeniero de Sistemas, Electrénica o Ramas a fines a la
Informatica

Conocimientos especificos

Sistemas informaticos

Manejo e Instalacion de Redes

Infraestructuras de Comunicacidn

Manejo y administracidon de Bases de Datos

Reparacion y Mantenimiento de sistemas de Informacion
Reparacién y Mantenimiento de sistemas de Computadoras
Direccion de Personal

YVVVVYVYVY

Conocimientos Deseables
» Ninguno

Experiencia

Tipo de Experienciay Afios
» Desempefio en Cargos Similares
» Cuatro (4) afios de Experiencia

Otros Requisitos

» Manejo de Informacién Confidencial
> Etica Profesional

> Iniciativa

» Creatividad

» Capacidad de Trabajo bajo presién




Kﬂammaﬂ dl@ Documento No

I'NNeIones '

Emisién Generado por Aprobado por

09 Marzo 2010 Division Recursos Rectoria
Humanos

DESCRIPCION DEL CARGO DE TRABAJO

Dependencia Organizativa | Decanatura

Nombre del Cargo Técnico en Hardware y software (Soporte Técnico)

Cargo Superior Inmediato

Jefe del Departamento de Informética
(Responsable del LABCOMCCM-FTI)

Cargos Subordinados Asistentes de Soporte Técnico

Propdsito del cargo

Garantiza el correcto funcionamiento de los equipos informéaticos del Laboratorio de
Cdémputos de la Facultad Tecnologia de la Industria y de todos los equipos instalados en
la Facultad.

Funciones

Realiza el Mantenimiento Preventivo en el hardware y en el software de los

1 .
Equipos

) Realiza el Mantenimiento correctivo en el hardware y en el software de los
Equipos

3 Realiza la instalacion y actualizacién de software y de equipos en el local del
laboratorio y en la facultad FTI.

4 Resuelve problemas que se presenten de caracter informatico en la FTI.

5 En coordinacion con su responsable inmediato coordina y planifica los
mantenimientos preventivos en los equipos.

6 Garantiza la calidad y la eficiencia de los medios ubicados en el Laboratorio de
Cbémputos y en la Facultad.

7 Elabora y actualiza el inventario de equipos informaticos en el laboratorio y en la
Facultad.

3 Elabora informes mensuales, trimestrales y semestrales de las actividades
desarrolladas en su area de trabajo.

9 Cumple con los reglamentos, normas y disposiciones de la UNI que corresponden
al personal administrativo

10 Realiza tareas delegadas por su jefe inmediato relacionadas con su area de

trabajo.




Relaciones principales con otros cargos
» Todos los cargos soporte técnico del Recinto y de la Universidad

Relaciones principales con otras organizaciones y/o instituciones
» Proveedores de equipos y accesorios de equipos informaticos

Perfil del cargo

Conocimientos requeridos fundamentales
» Tecnologia de informacidn y comunicacién

Formacion Basica

Nivel de especializacion
» Graduado Universitario o Técnico medio
> Electronica

Conocimientos especificos

Sistemas informaticos

Manejo e Instalacion de Redes

Infraestructuras de Comunicacion

Manejo y administracidn de Bases de Datos

Reparacidon y Mantenimiento de sistemas de Informacién
Reparacién y Mantenimiento de sistemas de Computadoras

VVYVYVYVYY

Conocimientos Deseables
» Ninguno

Experiencia

Tipo de Experienciay Afios
» Desempefio en Cargos Similares
» Dos (2) afios de Experiencia

Otros Requisitos

» Manejo de Informacién Confidencial
> Etica Profesional

> Iniciativa

» Creatividad

» Capacidad de Trabajo bajo presién




KHammaﬂ d]@ Documento No

I'NNeIones '

Emisién Generado por Aprobado por

09 Marzo 2010 Division Recursos Rectoria
Humanos

DESCRIPCION DEL CARGO DE TRABAJO

Dependencia Organizativa | Decanatura

Nombre del Cargo Encargado de Laboratorio

Cargo Superior Inmediato

Jefe del Departamento de Informética
(Responsable del LABCOMCCM-FTI)

Cargos Subordinados Asistentes de Laboratorio (Alumnos Ayudantes)

Propdsito del cargo

Garantiza el correcto funcionamiento de los equipos informéticos del Laboratorio de
Cdédmputos de la Facultad Tecnologia de la Industria.

Funciones

Coordina con su responsable inmediato las actividades a desarrollar en su puesto

1 .
de trabajo.

) Programa el mantenimiento preventivo de equipos en el laboratorio de Cémputos
con el Técnico de soporte.

3 Asiste a los problemas de atencion al cliente y uso de aplicaciones y coordinacion
del laboratorio.

4 Apoya en la solucién de problemas que se presenten de caracter informético en la
FTI.
Supervisa la configuracion de los equipos y estaciones de trabajo instaladas en el

5 laboratorio, instala todos los software’s y paquetes de software necesitados en el
local del laboratorio de computacién de la FTI.

6 Garantiza la calidad y la eficiencia de los medios ubicados en el Laboratorio de
Computos y en la Facultad.

7 Elabora y actualiza el inventario de equipos y de mobiliario en el laboratorio y en
la Facultad.

3 Elabora informes mensuales, trimestrales y semestrales de las actividades
desarrolladas en su area de trabajo.

9 Cumple con los reglamentos, normas y disposiciones de la UNI que corresponden
al personal administrativo

10 Realiza tareas delegadas por su jefe inmediato relacionadas con su area de

trabajo.




Relaciones principales con otros cargos
» Todos los cargos de encargado de laboratorio del Recinto y de la Universidad

Relaciones principales con otras organizaciones y/o instituciones
» Proveedores de equipos y accesorios de equipos informaticos

Perfil del cargo

Conocimientos requeridos fundamentales
» Tecnologia de informacidn y comunicacién

Formacion Basica

Nivel de especializacion
» Graduado Universitario o Técnico medio
> Electronica

Conocimientos especificos

Sistemas informaticos

Manejo e Instalacion de Redes

Infraestructuras de Comunicacion

Manejo y administracidn de Bases de Datos

Reparacidon y Mantenimiento de sistemas de Informacién
Reparacién y Mantenimiento de sistemas de Computadoras

VVYVYVYVYY

Conocimientos Deseables
» Ninguno

Experiencia

Tipo de Experienciay Afios
» Desempefio en Cargos Similares
» Dos (2) afios de Experiencia

Otros Requisitos

» Manejo de Informacién Confidencial
> Etica Profesional

> Iniciativa

» Creatividad

» Capacidad de Trabajo bajo presién
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Documento No.

I ONECIones
Emisién Generado por Aprobado por
09 Marzo 2010 Division Recursos Rectoria

Humanos

DESCRIPCION DEL CARGO DE TRABAJO

Dependencia Organizativa

Decanatura

Nombre del Cargo

Alumno Ayudante de Laboratorio de Computacion

Cargo Superior Inmediato

Encargado de Laboratorio

Cargos Subordinados

Ninguno

Propdsito del cargo

Garantiza la atencion a los usuarios de los servicios que se brindan en el laboratorio de
computacion de la Facultad FTI. Provee informacion detallada acerca del estado y del
funcionamiento y posibles fallas de los equipos y estaciones de trabajo.

Funciones

Atiende a los usuarios en los distintos servicios que ofrece el laboratorio de

1 ./
computacién de la FTI.

) Realiza el proceso de servicios, informacion, registro, ubicacién, atencioén, control
de os usuarios.

3 Asiste a los problemas de atencién al cliente y uso de aplicaciones y coordinacion
del laboratorio.

4 Apoya en la solucién de problemas que se presenten de caracter informatico en la

FTI.

En coordinacion con su responsable inmediato, instala todos los software’s y

5 paquetes de software necesitados en el local del laboratorio de computacién de la

FTI.

6 Facilita informacion necesaria requerida por autoridades superiores de la facultad,
con la debida autorizacién de su responsable inmediato.

7 Elabora y actualiza, en coordinacion con su jefe inmediato, el inventario de
equipos y de mobiliario en el laboratorio y en la Facultad.

3 Cumple con los reglamentos, normas y disposiciones de la UNI que corresponden
al personal administrativo

9 Realiza tareas delegadas por su jefe inmediato relacionadas con su area de

trabajo.




Relaciones principales con otros cargos
» Ninguno

Relaciones principales con otras organizaciones y/o instituciones
» Ninguno

Perfil del cargo

Conocimientos requeridos fundamentales
» Operador de Microcomputadoras

Formacién Basica
Nivel de especializacion
» Estudiante Universitario o Técnico medio

Conocimientos especificos

Conocimientos de Redes

Conocimientos del perfil de las carreras de la FTI

Manejo de Paqueteria MS Office

Dominio de Sistemas Operativos Windows

Conocimientos Basicos de Mantenimiento y Reparacion de PC

YVVVYVYVY

Conocimientos Deseables
» Ninguno

Experiencia

Tipo de Experienciay Afios
» Ninguna

Otros Requisitos

Manejo de Informacién Confidencial
Etica Profesional

Iniciativa

Creatividad

Capacidad de Trabajo bajo presion

VVVYVVY




ANEXOS No. Il
Plantilla
De

Trabajo




Plantilla de trabajo para la configuracion del hardware del
computador

(Una plantilla por computador)

Estacidon de Trabajo

Ubicacion fisica

Marca y Modelo

No. Serie

Cod. Inventario UNI

Unidades de Medios Extraibles

Fabricante Letra de la Unidad Capacidad
Unidades de Medios Fijos
Fabricante Letra de la Unidad Capacidad
Capacidad de Memoria RAM Actual: Maxima
Tarjetas Periféricas
Fabricante Modelo | Tipo IRQ |Dma | DIrMemoria
Base
Tarjetas de Interfaz de RED
Fabricante Modelo Controlador IRQ DMA gg.s‘la\/lemorla

Firma del Solicitante

VoBo

Responsable del
LABCOMCCM-FTI

Firma del Técnico

De Soporte




Plantilla de trabajo para la configuracion del software del

computador

(Una plantilla por computador)

Estaciéon de Trabajo

Ubicacion fisica

Marca y Modelo

No. Serie

Cod. Inventario UNI

Sistema(s) Operativo(s) Instalado(s)

Nombre Fabricante Version
Software de Aplicacién Instalado(s)
Nombre Fabricante Directorio de Instalacion
VoBo

Firma del Solicitante

Responsable del
LABCOMCCM-FT

Firma del Técnico
De Soporte




Plantilla de trabajo de Reparacion del computador
(Una plantilla por computador)

Estacidon de Trabajo

Ubicacion fisica

Marca y Modelo

No. Serie

Cod. Inventario UNI

Nombre del Solicitante

Fecha de Solicitud: Fecha de Entrega de Equipo:

Area o Departamento Nombre del Técnico a Cargo:

Planteamiento del Problema:

Trabajo Realizado:

Observaciones y Recomendaciones:

VoBo
Firma del Solicitante Responsable del Firma del Técnico
LABCOMCCM-FTI De Soporte




ANEXOS No. [l

Encuestas

Realizadas

Analisis De Datos




Ventajas e inconvenientes de los distintos tipos de muestreo probabilistico.

Caracteristicas

Ventajas

Inconvenientes

Aleatorio Se selecciona una muestra de e Sencillo y de facil Requiere que se posea de
simple tamafio n de una poblacion de N comprension. antemano un listado completo de
unidades, cada elemento tiene una e Célculo répido de medias | toda la poblacion. Cuando se
probabilidad de inclusion igual y y varianzas. trabaja con muestras pequefias es
conocida de n/N. e Sebasaen la teoria posible que no represente a la
estadistica, y por tanto poblacién adecuadamente.
existen paquetes
informaticos para
analizar los datos
Sistematico Conseguir un listado de los N e Fa&cil de aplicar. Si la constante de muestreo

elementos de la poblacion
Determinar tamafo maestral n.
Definir un intervalo k= N/n.
Elegir un ndmero aleatorio, r,
entre 1y k (r= arranque
aleatorio).

Seleccionar los elementos de la
lista.

No siempre es
necesario tener un
listado de toda la
poblacién.

Cuando la poblacion
esta ordenada
siguiendo una
tendencia conocida,
asegura una cobertura
de unidades de todos
los tipos.

esta asociada con el
fendmeno de interés, las
estimaciones obtenidas a
partir de la muestra pueden
contener sesgo de seleccion

Estratificado

En ciertas ocasiones resultara
conveniente estratificar la
muestra segun ciertas variables
de interés. Para ello debemos
conocer la composicion
estratificada de la poblacion
objetivo a hacer un muestreo.
Una vez calculado el tamafio
maestral apropiado, este se
reparte de manera proporcional
entre los distintos estratos
definidos en la poblacion
usando una simple regla de tres.

Tiende a asegurar que
la muestra represente
adecuadamente a la
poblacién en funcién de
unas variables
seleccionadas.

Se obtienen
estimaciones mas
precisa

Su objetivo es
conseguir una muestra
lo mas semejante
posible a la poblacién.

Se ha de conocer la
distribucion en la
poblacién de las variables
utilizadas para la
estratificacion.

Conglomerados

Se redizaeaimas fasas de

muestfasesudesivasstreo [ H
(polimetﬁ'dyas cus
La nedpsiitdpledjstados de lagg

unidades nkecanaathpa se limitgjs
a aquditiadosdidles de [N
muestrendselesaienanias en la yn
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muestreo mu
seleccionadas en la
etapa anterior.

e Es muy eficiente
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muy blardepyeciso tenruestre
hersdistado de toda lasimple o
lo espotdeiionesslo de lEscalg
istadnitacetademariastdadar
laciénussloade las
dades primarias de
estreo.

e El error estandar es mayor

r estab@=eresl muestreo

indo Mpodlasiea y dispeizs qlie enadgatorio simple o
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astrafficatdolo del error
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Calcudo- del tamanio- Muestral

El presente proyecto estd enfocado en una muestra probabilistica debido a que
son esenciales en los disefios de investigacion por encuestas en las que se
realizan estimaciones de variables de una poblacion y se analizan con pruebas
estadisticas para el andlisis de los datos, donde todos los elementos de esa
poblacion tienen la misma probabilidad de ser elegidos.

Para la realizacion de una muestra probabilistica es necesario entender los
siguientes términos y sus definiciones.

Tamafio de la poblacién infinita o
desconocida —

Tamafio de la poblacidn finita

n Tamarfo Muestral.

N

z Valor correspondiente a la distribucién de Gauss 1,96 para y 2.58 para
p

q Igual a 1-p (si p=30%, q=70%).

Para realizar el calculo de la muestra del presente estudio se toma como
poblacion los 1500 estudiantes miembros de la Facultad Tecnologia de la Industria
aglomerados en las dos carreras que esta facultad administra, que son Ingenieria
Industrial e Ingenieria Mecénica, esta informacién fue obtenida en la Secretaria
Académica de esta Facultad por el Secretario académico de turno. (Ing. Wilmer
Ramirez Velasquez). No omito manifestar que este dato de la poblacion es
variable en los dos semestres del afio, como consecuencia de esto, se toma la
cantidad de poblacién equivalente al segundo semestre del afio 2009, fecha en
que se realizan los estudios pertinentes, y no asi en el primer semestre dado que
en este semestre la cantidad de estudiantes es de 2000. Esta variacion se da
principalmente en que el segundo semestre egresan tres grupos de estudiantes de
la carrera de Industrial y dos grupos de Mecéanica.




Por lo tanto los datos para el calculo de la muestra seria asi:
N= 1500 estudiantes en el segundo semestre 2009
Z=1.645 aplicando una veracidad de

i= 10% el margen de error esperado con respecto a los datos, para asi logar
un nivel de confianza del 90%

p= la probabilidad de éxito es del 30%, esto nos lleva a deducir que de cada
diez estudiantes solamente tres hacen uso del laboratorio de cOmputos.

Como el tamafio de la poblacion es conocida o finita, procederemos al
célculo de la muestra con la formula:

Cabe sefalar que para cada una de las encuestas que se realizaron se tomo la
misma cantidad de muestra debido a que la poblacion es la misma.

Como punto de andlisis en el presente trabajo se descartaron cuatro encuestas
debido a falta de coherencia en la informacion obtenida por los datos planteados,
los cuales no cumplieron con el objeto de la encuesta que es la obtencion de
informacion sobre los servicios brindados por el laboratorio de computacion de la
Facultad Tecnologia de la Industria (LABCOMCCM-FTI).

A continuacion se anexa la encuesta que se realizo a los estudiantes de la FTI.



Universidad Nacional de Ingenieria

Encuesta de Uso de los Servicios Brindados por el Laboratorio de Computos de la Facultad Tecnologia de la
Industria.

Estimados estudiantes y colaboradores, la presente encuesta tiene como objetivo evaluar el uso, eficiencia,
calidad de los servicios brindados y condiciones del local del Laboratorio de la FTI, por favor sea claro y veraz
a la hora de participar en ella. De antemano muchas gracias.

La medicidn estara basada en una escala de 1 a 5, siendo 1: Malo, 2: Regular, 3: Bueno, 4: Muy Bueno, 5:
Excelente,

1.- Hace uso usted de los servicios brindados por el laboratorio de la FTI?
a)Si( ) b) No( ) sisurespuestafue si, por favor pase a la pregunta No. 3
2.- Porque no los utiliza?

a) No sabia que brindaba servicios () b) No lo Necesito ( )

¢) Tiene malas referencias ( ) d) Uso Otro () Cual:

3.- A que Facultad del Recinto RUPAP Pertenece?

a)FTI: () b) FTI: () C)FTI:( ) d)Otra( )Cual:

4.- Con qué Frecuencia hace uso de los servicios brindados por esta Laboratorio?
a) Diario () b) Semanal () c¢)Quincenal ( ) d)Mensual ( )e)Otro( )
5.- De los Servicios Brindados cuales son los que mas utiliza?

a) Alquiler de PC ( ) b) Acceso a Internet () c) Impresién ( ) d) Escaneo ( )
e) Quemado de CD/DVD ( ) f)yotro( )

6.- En qué grado considera usted, que los servicios brindados satisfacen sus necesidades?

I I I I I I
I I I I I I
0 1 2 3 4 5

7.- El &rea fisica presta las condiciones necesarias para estar comodo al momento del
servicio?
I | | | | I

I I I I I I
0 1 2 3 4 5

8.- Que cambios sugeriria usted para mejorar el servicio y el local?

9.- Que otros servicios le gustaria que se ofertaran en este local?

10.- Como se entero de los servicios brindados por este Laboratorio?

Por Referencia de: Amigos ( ) Profesores( ) Estudiantes( ) Otro( ) Especifique:




Universidad Nacional de Ingenieria

Encuesta de Uso de los Servicios Brindados por el Laboratorio de Cémputos de la Facultad Tecnologia de la
Industria.

Estimados estudiantes y colaboradores, la presente encuesta tiene como objetivo medir el grado de
satisfaccion que usted como cliente del Laboratorio de la FTI, tiene al hacer uso de los servicios brindados
por este. Por favor sea claro y veraz a la hora de participar en ella. De antemano muchas gracias.

La medicidn estara basada en una escala de 1 a 5, siendo 1: Malo, 2: Regular, 3: Bueno, 4: Muy Bueno, 5:
Excelente,

1.- el area de trabajo le parece confortable?

0 1 2 3 4 5
2.- Las computadoras o Equipos de trabajo tienen los programas que Ud. necesita?

0 1 2 3 4 5
3.- El Acceso al Servicio de Internet es?

0 1 2 3 4 5
a) Basandose en la pregunta anterior, alguna sugerencia para mejorar el servicio.

4.- Nivel de satisfaccion que siente con el servicio que se le brinda?

0 1 2 3 4 5
5.- Considera que el personal del Laboratorio mantiene buenas relaciones con los clientes?

0 1 2 3 4 5
a) Alguna sugerencia para mejorar el servicio?

6.- La capacidad técnica del personal a cargo del Laboratorio satisface sus necesidades?

I I I I I I
I I I I I I
0 1 2 3 4 5

7.- Su opinion acerca de la ubicacién del local del laboratorio dela FTI?

I I I I I I

| | | | | |

0 1 2 3 4 5
8.- Los equipos de este laboratorio cuentan con la tecnologia y requerimientos que Ud.
Solicita para realizar sus trabajos comodamente?

I I I I I I

I I I I I I
0 1 2 3 4 5




ANEXOS No. IV

Entrevistas, Puntos De Enfoque De Las
Entrevistas Realizadas




Se realizaron entrevistas y visitas de campo para obtener informacién valiosa y util
en la realizaciobn de este analisis. Las entrevistas fueron aplicadas al siguiente

personal:

Ing. Daniel Cuadra Horney Decano FTI

Ing. Liboria Salgado Escoto Vice Decano FTI

Ing. Wilmer Ramirez Velasquez Secretario Académico FTI

Ing. Freddy Boza Castro Jefe Departamento Optimizacion FTI

A continuacion se muestran y describen los principales puntos de enfoque
tomados para realizar las entrevistas, aplicados al entrevistado de acuerdo al
punto de vista de cada uno de ellos.

1. Con respecto ala organizacion del laboratorio de computos FTI.

a.

g.

h.

Cual es la estructura organizativa del Laboratorio de Computacion de
la FTI?.

A su criterio, esa estructura es funcional?.

Estan claramente definidos los roles y responsabilidades en este
local?.

Se han producido cambios significativos durante el periodo que usted
ha estado?.

Quien es el maximo 6rgano de gobierno del laboratorio de computos
FTI?.

A quien reporta el Responsable del laboratorio las eventualidades?.
Existe un comité que se retna para tomar las decisiones importantes
en el Laboratorio?.

Como se determinan las prioridades?.

2. Con respecto a la comprension de como la decanatura controla las
actividades.

a.

Existen indicadores claves de rendimiento preparados e informados
por el laboratorio?.

Estos indicadores o informes son revisados y analizados por el nivel
de direccion de la decanatura adecuado?.

Se utiliza una metodologia formal para la planeacion y desarrollo de
las actividades?.

Ha establecido la decanatura un proceso formal para la
administracion y el mantenimiento del laboratorio?.

Existen politicas y restricciones de seguridad?.

Se les ha comunicado a los trabajadores del laboratorio esas
politicas?.



3. Comprension del modo en que el Laboratorio de Cémputos brinda
facilidades a la decanatura.
a. Qué opinion tienen las autoridades de la decanatura en el

b.

g.

cumplimiento de los objetivos del laboratorio?.
Cual es la mision y la vision del Laboratorio de Computos?.

i. Cual es la estrategia planteada y objetivos a seguir?.
Cual es la opinién de la decanatura del papel que desempefa el
laboratorio con respecto al de otras facultades?.
Cudl es la percepcion que los usuarios poseen del Laboratorio de
Cémputos FTI?.

i. Como evalla este aspecto la decanatura?.
Se satisfacen las necesidades de informacion de la decanatura
respecto al Laboratorio de Cémputos?.
Hasta qué punto se utilizan en el Laboratorio de Coémputos las
nuevas tecnologias de informacion y comunicacion?.
En gqué medida existen datos disponibles para la toma de decision en
el Laboratorio de Cémputos?.

4. Puntos de enfoque para la identificacion de las caracteristicas
principales del laboratorio y el ambiente del mismo.

a.

@ "o Qoo

Visto como un local que genera ingresos, Cudles son las
caracteristicas mas importantes del laboratorio?.
En general, los paquetes de software utilizados en este local, son
desarrolladas internamente o adquiridos a proveedores externos?.
Cuadles son las principales caracteristicas del proceso de servicio?.
Cuéles son los principales ambientes de hardware y de software?.
Como es el ambiente de trabajo?.
Cuédles son las conexiones principales a redes de comunicacion?.
Cual es el volumen de mantenimiento de rutina realizado sobre los
equipos existentes?.

i. Se han producido modificaciones significativas en los

equipos?.

Se han producido cambios en el sistema de redes del laboratorio?.
Cudles son las principales iniciativas o planes de inversion que se
tienen previstas a corto y a largo plazo?.

5. Comprension de los principales problemas conocidos en los sistemas

a.

Se han producido problemas o deficiencias significativas en las
funcionalidades ofrecidas por los equipos existentes en el
laboratorio?.
i. Se han establecido procedimientos alternativos de respuesta y
soluciéon?.



b. Se han producido fallas operativas significativas o problemas graves
en el hardware y en el software?.

Nota: Todos los puntos antes mencionados fueron los tomados en cuenta antes y
a la hora de realizar las entrevistas, ademas, la mencion de estos puntos en la
entrevista condujo al entrevistado al desarrollo de otros temas relacionados al
laboratorio en estudio.





