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MEJORAMIENTO CONTINUO DEL “CENTRO DE SOPORTE” DE DIARIO EIL ESPECTADOR

1.- Capitulo 1: DISENO DE LA INVESTIGACION

1.1. Antecedentes de la Investigacion

Diario EL ESPECTADOR fue fundado el 16 de septiembre de 1921,
desde su creacion siempre se ha mantenido a la vanguardia de la
tecnologia en medios de comunicacién, en cuanto a software,
hardware y comunicaciones, actualmente son aproximadamente 750
empleados repartidos en 12 oficinas que atienden a clientes directos
(Agencias de Publicidad), clientes finales, proveedores y clientes
internos, el 75% de estos empleados utilizan computadores que son

atendidos por el “centro de soporte” del departamento de Sistemas.

El “centro de soporie” fue creado hace 6 meses en base a una

necesidad de separar las funciones de:

= |Ingenieros de soporte y desarrollo.- Que estaban encargados de dar
soporte a los usuarios internos y ademas desarrollar nuevas
aplicaciones (Software) en base a las necesidades y prioridades de

la empresa.

= Analistas de sistemas.- Que apoyaban en las tareas que los
ingenieros le asignaban y daban soporte a los usuarios internos.

= Operadores.- Daban soporte técnico puntual (instalaciones de
software, resolver problemas de red, impresoras, etc.) a los usuarios.

También se generd una coyuntura, la necesidad de la empresa de

reducir personal por la alta carga de trabajadores que mantiene, para

evitar justamente el despido de personal técnico se busco la necesidad

de separar las tareas operativas que realizaban los ingenieros y crear
Tristdn Miguel Mifio Ledn, Ing. 2




MEJORAMIENTO CONTINUO DEL “CENTRO DE SOPORTE” DE DIARIO EL ESPECTADOR

el “Centro de Soporie” y trasladar este personal técnico (analistas y

operadores) a esta nueva estructura.

Para el presente frabajo nos vamos a basar en la information
technology infrastructure library’! (‘Biblioteca de Infraestructura de
Tecnologias de Informacién’), frecuentemente abreviada ITIL, es un
marco de trabajo de las mejores practicas destinadas a facilitar la
entrega de servicios de tecnologias de la informacion (Tl) de alta
calidad. ITIL resume un extenso conjunto de procedimientos de gestién
ideados para ayudar a las organizaciones a lograr calidad y eficiencia
en las operaciones de TIl. Estos procedimientos son independientes del
proveedor y han sido desarrollados para servir de guia para que
abarque toda infraestructura, desarrollo y operaciones de Tl.

1.2. Problema de Investigacién

1.2.1. Planteamiento del problema

Los usuarios internos de Diario EL ESPECTADOR no se sienten
satisfechos con la atencién brindada por el Centro del Soporte,
existiendo una percepcién de que perderan el tiempo y no
obtendran una ayuda inmediata, ademas el departamento de
atencion al cliente consideran que la mala atencién a los clientes
se debe a que no reciben el servicio y atencién adecuado del
centro de soporte por lo que esta influyendo en la pérdida de
suscriptores y venta directa a los clientes.

" ITIL. What is ITIL ?
hitp:/Awww.itil-officialsite.com/Abouti TIL/WhatisITIL.asp

Tristdn Miguel Mifio Leén, Ing. 3
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MEJORAMIENTO CONTINUO DEL “CENTRO DE SOPORTE” DE DIARIO EL ESPECTADOR

1.2.2. Formulacion del Problema de investigacion

¢ Cuales son los procesos gue deben mejorarse para la atencion
de usuarios internos en el area del Centro de Soporte de Diario
EL ESPECTADOR?

1.2.3. Sistematizacion del Problema de Investigacion

1.- ¢Por qué los usuarios del centro de soporte perciben el
servicio como deficiente?

2.- ¢Por qué el centro de soporte trabaja de forma reactiva y
dedican una gran cantidad de tiempo a “apagar fuegos”?

3.- ¢Por qué los problemas idénticos que se resuelven
repetidamente en los computadores, no son eliminados

definitivamente?

4.- ;Por qué no se informa al cliente interno el tiempo que
tardaria en resolver el problema?

5.- ¢ Por qué son pocos los agentes que conocen las aplicaciones
de negocios?

6.- ¢ Por qué los agentes siempre estan ocupados y no atienden
enseguida los problemas?

Tristdn Miguel Mifio Le6n, Ing.




MEJORAMIENTO CONTINUO DEL “CENTRO DE SOPORTE” DE DIARIO EL ESPECTADOR

1.3. Objetivos de la Investigacion

1.3.1. Objetivo General

Determinar los principales procesos del Centro de Soporte para

elaborar un plan de mejoras.

1.3.2. Objetivos Especificos

¢ Investigar las causas por las cuales los servicios del centro de
soporte no son satisfactorias para el cliente interno.

¢ Determinar la existencia de procedimientos para el cambio de

versiones de "ejecutables”.

e Determinar la existencia de una planificacién de mantenimiento

preventivo.

¢ Determinar la realizacién del escalamiento de incidencias y si

los agentes estan capacitados en atencién al cliente.

e Determinar las cargas de trabajo de cada agente para

redistribuir las mismas.

e Determinar el nimero de agenites que Ilabora, esta

directamente relacionado con el nimeroc de usuarios internos.

Tristan Miguel Mifio Ledn, Ing.




MEJORAMIENTO CONTINUOQ DEL “CENTRO DE SOPORTE” DE DIARIO EL ESPECTADOR

1.4. Justificacion de la Investigacion

1.4.1. Justificacion Teérica

El Centro de Soporte es una herramienta que gestiona el flujo de
trabajo en la comunidad empresarial. Todas las actividades de la
empresa pueden ser administradas, organizadas y asignadas al
personal o al departamento correspondiente de manera sencilla y

rapida.

El uso del centro de soporte genera, durante su practica y
gjecucion continua, un ndmero considerable de beneficios, los

cuales se resumen a continuacion:

e Estandariza el medio de contacto y asignacion de actividades:
Ofrece a los miembros de la comunidad empresarial un medio
estandar al cual pueden acudir cada vez que necesitan realizar

un requerimiento.

o Permite realizar seguimiento de las actividades: El centro de
soporte es un mecanismo automatizado que permite llevar un
control preciso de todos los requerimientos que se reciben, asi
como también de todos los comentarios, observaciones y
archivos que estan involucrados en la solucién de un caso en

particular. =

e Ayuda a definir las funciones y responsabilidades: En toda
empresa deben constituirse equipos de trabajo a los cuales se
les asigna la responsabilidad de atender los diferentes
requerimientos del dia a dia del negocio. El centro de soporte
replica la estructura organizacional de la empresa y ayuda a

Tristdan Miguel Mifio Ledn, Ing.




MEJORAMIENTO CONTINUO DEL “CENTRO DE SOPORTE” DE DIARIO EL ESPECTADOR

asignar con precision responsabilidades a personas o a grupos

de personas y a departamentos.

e Incrementa la productividad: Un ceniro de soporte tiene la
capacidad de crear registros de requerimientos resueltos,
almacenar las fechas de solucion de los casos y crear una lista
clara de todos los requerimientos que se deben resolver. Toda
esta informacion puede ser de gran utilidad para los gerentes
de la empresa que les facilita controlar e incrementar la
productividad de los miembros de la organizacion.

e Genera indicadores y estadisticas de Recursos Humanos:
Gracias a la capacidad de medir la cantidad de requerimientos
realizados, solventados a tiempo o retrasados, se puede medir
el desempefio de cada miembro y cada departamento de la
organizacion y de esta manera detectar Ia falta de recursos
humanos en algtn area.

» Ayuda a mejorar la atencién al cliente: El centro de soporte
permite que los clientes de las organizaciones realicen
consultas de forma automatizada. En todo momento, los
clientes tienen la posibilidad de conocer el estado de sus
requerimientos y consultar el historial de casos solventados en
el pasado. Por su parte, los miembros de la organizacién
pueden conocer como ha sido el contacto y la comunicacion
con cada cliente, la cantidad de requerimientos que cada
cliente normalmente realiza y otras informaciones valiosas que
sirven para decidir cdmo mejorar la calidad de la atencion.

» Ayuda a los usuarios a conocer la estructura de la organizacion
a la cual pertenecen: El sistema de centro de soporte crea una
representacion de los departamentos y de la estructura

organizacional de la empresa que puede facilitar a los

Tristdn Miguel Mifio Ledn, Ing.
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1.4.2.

miembros a tener una idea clara de como esta constituida la

misma.

Justificacion Metodolégica

La mayoria de compaiiias implicita o explicitamente, disponen de
sistemas que permiten la deteccion e implementacién de mejoras.
L.a correcta eleccion de la metodologia se torna fundamental y las
tecnologias para realizar cualquier mejora comprende un espectro
enormemente amplio, sin embargo, algo que en un principio
deberia ser conceptuaimente simple, como resolver un problema,
llevado a la practica puede complicarse hasta el extremo de

incluso empeorar las cosas.

Las metodologias que ofrecen peores resuliados, vy
paraddjicamente las mas utilizadas histéricamente, son las que
podriamos denominar ingenuas. Su principal caracteristica es
que, una vez identificada la solucién del problema, no movilizan
todos los medios para garantizar su implantacién y seguimiento
por lo que la intencion de mejora se disuelve faciimente, un
clasico ejemplo es el grupo de mejora cuyo trabajo se diluye
cuando se separa el grupo sin que nadie asuma las nuevas
responsabilidades.

La metodologia que vamos a utilizar es la Information Technology
Infrastructure  Library? (‘Biblioteca de Infraestructura de

Tecnologias de Informacion’), es un marco de trabajo de las

2 ITIL. What is ITIL ?

hitp://www.itil-officialsite.com/AboutI TILAVhatisI TIL.asp

Tristdn Miguel Mifio Le6n, Ing.
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mejores practicas destinadas a facilitar la entrega de servicios de
tecnologias de la informacion (T1) de alta calidad. ITIL resume un
extenso conjunio de procedimientos de gestion ideados para
ayudar a las organizaciones a lograr calidad y eficiencia en las
operaciones de Tl. Estos procedimientos son independientes del
proveedor y han sido desarrollados para servir de guia para que
abarque toda infraestructura, desarrollo y operaciones de TI.

Con la implementacién de esta metodologia se logra que el
equipo se comprometa con la calidad en un periodo que seria
factible sin que se pierda la continuidad y con una meta en
comun. Por otro lado, una de las ventajas que ofrece esta
metodologia es la eliminacidon de defectos al concentrarse en las

causas raiz de los problemas en un tiempo adecuado.

1.4.3. Justificacion Practica

Nuestra investigacion ayudara a encontrar las oportunidades de
mejorar los procesos del centro de soporte de Diario EL
ESPECTADOR, optimizando los recursos con los que se cuentan
actualmente, buscando la calidad de prestacion del servicio y
unificando criterios de realizacion y procesos de tareas
establecidas. )

Tristdn Miguel Mifio Leén, Ing.
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1.5. Marco

1.5.1.

de Referencia de la Investigacion

Marco Teorico

El marco tedrico del proyecto esta basado en las buenas practicas
de ITIL® (‘Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de
Informacion).

El Centro de Soporte es un servicio integral que, a través de varios
punios de contacto, brinda la solucién de incidencias y atencion de
requerimientos relacionados a la tecnologia de Informacion, como
son: computadores, laptops, PDA’s, periféricos, recursos
informaticos, aplicaciones y plataformas sobre las que trabaja la

mayoria de compaiiias.

1.5.1.1. Centro de Soporte*

En las compafiias de hoy en dia, cada usuario (cliente
interno) tiene un computador personal que puede ser
portatii o de escritorio con el que trabaja y opera
diariamente.

Los usuarios estan familiarizados con la tecnologia
vanguardista, sin embargo se podria decir que nadie
conoce a detalle como funcionan todas las aplicaciones y
para qué sirve cada una de ellas, por lo que se percibe que

ITIL. What is ITIL ?

http://iwww.itil-officialsite.com/Abouti TIL/WhatisI TIL.asp
4 Alegsa. Diccionario de soporte técnico. hitp:/www.alegsa.com.ar/Dic/soporte%20tecnico.php

Tristdn Miguel Mifio Le6n, Ing.

10




MEJORAMIENTQO CONTINUQO DEL “CENTRO DE SOPORTE” DE DIARIO EL ESPECTADOR

la falta de capacitacion puede ser un problema grave en la

organizacion.

Cuando un usuario tiene algun tipo de problema referente a
la tecnologia que opera o requiere soporte tecnologico,
hace una llamada a una extensién telefénica o envia un
correo electronico a través de un buzdn de correo
solicitando la ayuda necesaria. Uno de los técnicos que se
encuentra en el centro de soporte recibe la llamada y revisa

constantemente el buzén de correo.

Cuando un requerimiento ingresa al Centro de soporte, uno
de los técnicos trata de resolver el caso inmediatamente,
remotamente guiando al usuario a corregir el problema a
través del teléfono. Este tipo de soporte se conoce como
soporte de Primer nivel, dado que se realiza al primer
contacto.

En caso de resolver el problema presencialmente, se
conoce como soporte en sitio, puesto que los casos no se
resuelven mediante la extension telefénica sino que se
requiere de un apoyo presencial, por regla general se trata
de un caso de un computador personal (casos de segundo
nivel de soporte). De cualquier modo, el técnico que
atiende el caso, genera un (reporte) ticket de atencion y
solucion a través de una base de datos.

Tristdn Miguel Mifio Leén, Ing.




MEJORAMIENTO CONTINUOQ DEL “CENTRO DE SOPORTE” DE DIARIO EL ESPECTADOR

El punto de contacto con el cliente puede tomar diversas
formas dependiendo de la amplitud y profundidad de los

servicios ofrecidos:

e Call Center’: Su objetivo es gestionar un aito volumen de
llamadas y redirigir a los usuarios, excepto en los casos
mas triviales, a ofras instancias de soporte vy/o

comerciales.

o Centro de Soporte: Su principal objetivo es ofrecer una
primera linea de soporie técnico que permita resolver en

el menor tiempo las incidencias tecnologicas del servicio.

» Centro de Servicios®: Representa la interfaz para clientes
y usuarios de todos los servicios de tecnologia ofrecidos
por la organizacién con un enfoque centrado en los

procesos de hegocio.
Aparte de ofrecer los servicios citados anteriormente se
cuenta con servicios adicionales a clientes, usuarios y la

propia organizacion Tl tales como:

Supervisién de los contratos de mantenimiento y niveles de

servicio.
Canalizacion de las peticiones de Servicio de los clientes.

Gestion de las licencias de software.

*Carter McNamara, MBA, PhD. Cali center. hitp://managementhelp.org/customer/cll_cnir.htm

S Bob Gilbreath.The Next Evolution of Marketing: Connect With Your Customers By Marketing With
Meaning,

Tristdn Miguel Mifio Ledn, Ing. ) 12
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Centralizacion de todos los procesos asociados a la
Gestién TI.

Los principales beneficios de una correcta implementacion

del Centro de Servicios se resumen en:

e Reduccion de costes mediante una eficiente

asignacion de recursos.
 Una mejor atencién al cliente que repercute en un

mayor grado de satisfaccion y fidelizacion del

mismo.

e Apertura de nuevas oportunidades de negocio.

e Centralizacién de procesos que mejoran la gestion
de la informacion y la comunicacion.

e Soporte al servicio proactivo.

1.5.1.2. Estructura del Centro de Soporte’

El centro de Soporte es el punto de contacto de toda la
organizacion Tl con clientes y usuarios, es por lo tanto
imprescindible que:

e Sea facilmente accesible.

o Ofrezca un servicio de calidad consistente y
homogénea.

”Mary Lenz.The Complete Help Desk Guide. Usa. ed. Flatiron publishing, inc, 1996

Tristan Miguel Mifio Leén, Ing.
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¢ Mantenga puntualmente informados a los usuarios y
Lleve un registro de toda la interaccién con los mismos.

s Sirva de soporte al negocio.

Para cumplir estos objetivos es necesario implementar la
adecuada estructura fisica y légica.

1.5.1.2.1. Estructura Légica

Los Integrantes del centro de soporte deben:

o Conocer todos los protocolos de interaccion
con el cliente: guiones, checklists, etc.

e Disponer de herramientas de software que
les permitan llevar un registro de Ia
interaccion con los usuarios.

e Saber cuando se debe realizar un escalado
a instancias superiores o0 entrar en
discusiones sobre cumplimienio de Los
Acuerdos de Nivel de Servicio.

o Tener rapido acceso a las bases de
conocimiento para ofrecer un mejor servicio

a los usuarios.

* Recibir formacién sobre los productos y
servicios de la empresa.

Tristdn Miguel Mifio Ledn, Ing. 14
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MEJORAIVHEINTIU CAINE NV B, N A 3y D A L A e A e e Yy s

1.5.1.2.2. Estructura Fisica

Dependiendo de las necesidades de servicio:
locales, globales. Se debe de optar por una

estructura diferente para el Centro de Soporte.
Existen tres formas basicas:
e Centralizado

e Distribuido
¢ Virtual

1.5.1.3. Actividades y Funciones del Centro de Soporte

Las actividades del Centro de Soporte pueden abarcar de una
manera u otra casi todos los aspectos de la Gestién de
Servicios Tl. Sin embargo, no cabe duda, de que su funcién
principal es gestionar la relacibn con los usuarios
manteniéndoles puntualmente informado de todos aquellos

procesos de su interés.

Algunas de los procesos de un Centro de Soporte son:

e Gestion de Incidentes

¢ Gestion de Problemas

Tristdn Miguel Mifio Le6n, Ing.
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1.5.1.4. Gestién de Incidentes®

El Centro de soporte debe ofrecer una primera linea de
soporte para la solucién de todas las interrupciones de
servicio y/o peticiones de servicio que puedan cursar los

clientes y usuarios.

Entre sus tareas especificas se incluyen:

e Detectar, registrar, monitorear incidenies
e Clasificar y brindar soporte inicial

e Investigar y diagnosticar

¢ Resolver y recuperar

¢ Cerrar el incidente

La Gestion de Incidentes tiene como objetivo resolver
cualquier incidente que cause una interrupcion en el servicio
de la manera mas rapida y eficaz posible.

La Gestion de Incidentes no debe confundirse con la Gestion
de Problemas, pues a diferencia de esta dltima, no se
preocupa de encontrar y analizar las causas subyacentes a
un determinado incidente sino exclusivamente a restaurar el
servicio. Sin embargo, es obvio, que existe una fuerte

interrelacion entre ambas.

® Foro-helpdesk. Administracion de Incidentes: Descripcion de las etapas. http://www.foro-
helpdesk.com/index.php?publicaciones_tips=1&publicacion_id=118

Tristdn Miguel Mifio Leén, Ing.
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— Verificacion del Incidente

Durante esta etapa del proceso se determina si el problema o

requerimiento del usuario es algo que el centro de soporte

deba resolver o satisfacer. Si la ayuda que busca el usuario

no se le puede otorgar, se le indica dénde la puede obtener.

Si la solicitud es valida, se contintia con el proceso.

Verificacion del

GRAFICO No. 1 Verificacién del Incidente

Incidente
El cliente Ei agente le /?e ¢ ;zgteusee
el cliente el agente genera un notifica al r op orc;:cl)n e
llama al disponible incidente en cliente a P Iog datos
centro de tomala el sistema quien debe referentgs al
soporte lfamada de dirigir su servicio au
seguimiento solicitud 10 que
L ) solicita
t
LINEA DE VISIBILIDQAD DEL CLIENTE
—
Ef Agente Si alguno de los
Valida al tres elemento
usuario, al resulta El Agente se
equipo, al invalido, termina prepara para
software, y si conla ‘reglstrar enel
el servicio notificacidn al sistema los datos
requerido esta usuario. En caso necesarios para
contemplado contrario prestar el servicio
enelSIA continta.
e y ;._J

Tristan Miguel Mifio Ledn, Ing.
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— Definicion del Incidente

La definicion del incidente cuando el cliente llama, el centro
de soporte debe recibir una clara descripcion de su
necesidad. Si no, la informaciéon debe ser organizada y
expandida conjuntamente con el usuario para definir con
claridad la problematica a resolver. Entre mayor informacion
relevante pueda proporcionar el que llama, menor sera el
tiempo que el agente invertira en hacer preguntas. Al final, el
regisiro del incidente debera contener Ila informacién

siguiente:

e El nombre, el teléfono, la ubicacion, el horario de
disponibilidad, y el mejor método de contactar al usuario.

¢ El tipo de equipo, el sistema operativo, el elemento de
hardware y/o software que tiene el problema u origina el
requerimiento.

e Una descripcion precisa del problema o requerimiento.

e los tiempos en que el usuario verd progresos en la
resolucion del incidente.

e La prioridad relativa del caso segtin sea el nivel del
impacto en la productividad de la empresa. Dependiendo
de lo anterior, el incidente pudiera entrar al proceso de
escalamiento con el fin de involucrar mayores recursos

para reducir en lo posible el tiempo de solucién.

Tristdn Miguel Mifio Ledn, Ing.
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e Cuales recursos del centro de soporte seran asignados

para resolver el caso.

Después de este punto el agente tiene varias opciones:
a) Intentar resolver el problema o contestar la pregunta.
b) Canalizar el problema al grupo de soporte.

¢) Asignar el requerimiento al grupo de soporte en sitio.

Tristan Miguel Mifio Leén, Ing. 19
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GRAFICO No. 2 Definicién del Incidente.

Definicion del
Incidente

4 ) { N
Se le comunica al
clienteel plana
El cliente proporciona seguir y se le explica
una descripcion su que puede esperar de
problema la organizacion de
sporte

El Agente v el cliente se conforma el plan se canaliza el
conu:fgament?a organizany se determina la de acclén de acuerd Incidente al Seescalael
expanden la informacion ] ! prioridad del incidente a lla B i:ﬂdad grupoque | . | prablemasiel
hasta tener una descripcion [8%] de acuerdo a su nivel % asignaday se @éﬁf- corrFSponda iy nivel de
del problema lo mas ’ de impacto de:;n:i?ralasd , seginseael |™ | impactolo
completa y preci b expectativas de servicio amerita
pleta y precisa posible dliente requerido

Elaborado: SistemaTrack it.
Fuente : SistemaTrack it.

Tristan Miguel Mifio Ledn, Ing.
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— Seguimiento del Incidente

Ya que el registro de todos los eventos relacionados con los

incidentes puede proporcionar importantes beneficios a la

labor del soporte, la documentacién del incidente debe

empezar desde el momento en que el reporte llega al centro

de soporte y terminar hasta que el usuario queda satisfecho

con la solucién eniregada. Las siguientes razones explican

la importancia del seguimiento:

Tristdn Miguel Mifio Ledn, Ing.

La informacion recogida se puede organizar para
localizar los incidentes previos con problemas
similares y revisar como éstos fueron resuelios.
Estos datos se convierten en una base de
conocimientos que agilizan la resolucidn de los
problemas y reducen la cantidad de frabajo
invertida por el soporte.

La informacién histérica sirve para evaluar el
desemperio del ceniro de soporte y para predecir
tendencias en el uso de este recurso. Si aigin
problema ha sido reportado varias veces por no
haberse resuelto correcta y totalmente, puede ser
detectado y corregido definitivamente.

La informaciéon puede usarse para mejorar la
funcionalidad y el uso de los equipos vy

aplicaciones.

llevar actualizado un seguimiento al momento,
permite que cualquier otro soporte asignado,
diferente al que inicialmente tomo el caso, pueda
continuar con el proceso sin tener que empezar
desde el principio.

21
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MEJORAMIENTG
\

Tristan Miguel |

El beneficio de la informacion que genera el seguimiento
depende de la calidad con que entra al sistema. Si la
documentaciéon es incompleta, el registro no servira de
mucho; es preciso que tenga algunas caracteristicas, tales

comao:

¢ Concision. Expresion de los conceptos en forma breve y
precisa. Enire menos informacién superflua haya, mejor

aprovechado sera el espacio.

e Claridad. No debe haber ambigiiedad respecto a la
naturaleza del problema ni a los pasos a seguir para
resolverlo. Los términos oscuros deben ser evitados.

¢ Integral. La descripcién del problema debe ser completa y
detallada. Todos los pasos dados hacia la resolucion del
problema deben estar descritos.

o Correccion. La documentacién debe incluir la descripcién
original del problema que proporcioné el cliente, la

descripcion que el ingeniero dio del incidente, y la solucién.

e Duplicidad. La abundancia de la informacion debe
atemperarse con la concision. Hay que registrar lo necesario
sin volverse repetitivo o redundante.

o Limpieza. La documentacién debe ser tan precisa y

objetiva que cualquiera pueda leerla sin sentirse incomodo.

» Oportunidad. Cualquier informacién no registrada en el
momento en que se produzca, tendera a ser olvidada o
alterada cuando se recuerde.

lifio Ledn, Ing.
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Tristdn Miguel M

ifio Ledn, Ing.

— Solucion del Incidente

La soluciébn del incidente es basicamente, cualquier
requerimiento hecho al centro de soporte, el resultado de un
problema del cliente; ya sea por la necesidad de saber
como utilizar una aplicacion o el equipo; porque el equipo no
funciona; o la red esté caida; o el usuario necesita un
equipo mas poderoso o que se le instale una aplicacién
necesaria para poder realizar su trabajo. Cada uno de estos
incidentes requiere de un proceso especifico cuya
complejidad varia de acuerdo a la naturaleza del problema.
Diagrama de Solucion de incidentes para resolver
problemas causados por fallas de los elementos de
hardware y/o software que componen el equipo informatico.
(Ver GRAFICO No. 3)
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GRAFICO No. 3 Solucién del Incidente
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Elaborado: SistemaTrack it.

Fuente

: SistemaTrack it.

Tristan Miguel Mifio Leén, Ing.
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— Cierre del Incidente

El cierre se da cuando el usuario acepta que el incidente ha
sido totalmente resuelto o que el ingeniero de soporte y el
usuario han determinado que no es posible avanzar mas
en la resolucion. Para evitar malos entendidos, hay que
hacer la pregunta explicitamente al cliente para que
confirme que el incidente esta listo para ser cerrado. La
relacion entre el usuario de la PC y el help desk no termina
una vez que ha sido cerrado el incidente. Los clientes
deben ser invitados a llamar y abrir otro reporte si el

problema se presenta de nuevo.

El personal de soporte, por su lado, debe llamar al usuario
pocos dias después del cierre con el fin de asegurarse de
que el problema no se ha presentado ofra vez y de que
todo se encuentra operando bien. Esta llamada de
aseguramiento de Ila calidad del servicio es una
herramienta poderosa para construir confianza y buena
voluntad con los usuarios. (Ver GRAFICO No. 4)

Tristdn Miguel Mifio Ledn, Ing.

25




MEJORAMIENTO CONTINUO DEL “CENTRO DE SOPORTE” DE DIARIO EL. ESPECTADOR

GRAFICO No. 4 Cierre del Incidente
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Elaborado: SistemaTrack it.
Fuente : SistemaTrackit.

1.5.1.5. El proceso de Escalamiento®

El escalamiento es el proceso de sumar recursos de diferente
indole para darle punto final a problemas dificiles en el menor
tiempo posible. En el escalamienio no solo puede estar
involucrado el que mas sabe, sino también el que tiene mas
tiempo desocupado o autoridad segtn se requiera. Cada uno

? hitp://msaffirio.wordpress.com/2007/05/13/el-soporte-gestion-de-mesa-de-servicios-e-incidente/

Tristdn Miguel Mifio Ledn, Ing.
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de los problemas tiene diferente impacto en la operacién del
cliente. Segun se incrementa el nivel de impacto, la necesidad
de recursos para lidiar con €l incidente es mayor, a la vez que
el tiempo disponible se achica.

— El Procedimiento de Escalamiento

1.5.1.6.

Siendo realistas, el centro de soporte no puede garantizar una
solucion dentro de un determinado tiempo. Pero si se puede
comprometer a que deniro de cierto lapso el problema pueda
ser resuelto o que nuevos recursos puedan asignarse al
proceso de solucién. Sin embargo, esta manera tan
comprometida del servicio es muy costosa. Para mantener
balanceado el renglén de costos, se ha negociado con los
proveedores del software que sean ellos quienes otorguen el
soporte especializado, a peticién expresa de nuestro personal
de mayor experiencia en el segundo nivel. Es importante
sefalar que al mismo tiempo que se involucran mejores o
mayores recursos en el proceso de solucion, se debe notificar
el estado que guarde dicho proceso a las partes interesadas
en resolver la cuestion de acuerdo a una tabla de tiempos

definida en el acuerdo de servicios o “SLA”.

Estructura Funcional del Centro de Soporte

Como la mayoria de las organizaciones, un centro de soporie
funciona mejor cuando ha sido explicitamente disefiado que
cuando se le ha dejado crecer sin control. El modelo que se

describira a continuacion, esta basado en la evaluacion previa

Tristdn Miguel Mifio Le6n, Ing.
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de las necesidades del cliente potencial y consiste de los
mecanismos, guias del servicio, del acuerdo de servicic o
“SLA", procedimientos y politicas a través de los cuales los
usuarios haran el contacto, solicitaran, recibiran, y evaluaran

el servicio.

1.5.1.7. Administracion del Servicio

El concepto de administracion no debe confundirse con la
diaria gestion de las operaciones del servicio llevadas a cabo
por el equipo operador del servicio. La administraciéon actia
regular y sistematica supervisando y ajustando el desempefio
del servicio para asegurarse que se esta cumpliendo con los
estandares definidos, y para identificar oportunidades de
mejora de ser necesario. Estas actividades son ejecutadas
por el equipo adminisirador del servicio. El equipo operador
es la primera linea de contacto con los clientes. Su
desemperio tiene un impacto en tiempo real, inmediato, sobre
la calidad y la satisfaccion con el servicio. Por el contrario, las
actividades del equipo administrador estan mas enfocadas en
el manejo del desempefio. La administracién tiene dos

objetivos principales:

a. Asegurar que el servicio mantenga estable su nivel de
desemperio de acuerdo al SLA.

b. Asegurar que el equipo de {irabajo evolucione
respondiendo a las cambiantes expectativas de los clientes
y al comportamiento de los competidores, por medio de
planes de mejora que mantengan la competitividad
estratégica del servicio en el mercado.

Tristdn Miguel Mifio Ledn, Ing. 28
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1.5.1.8.

1.5.1.9.

Mejoras Estratégicas del Servicio.

» Determinacion de la satisfaccion de los clientes con el

servicio.

» Evaluacién del impacto del mejoramiento de la satisfaccion

del usuario.

- [dentificar los atributos cuya mejora tenga el mayor impacto
en la satisfaccién.

» Desarrollo de alternativas de mejora para estos atributos.

» Determinacién de la cantidad de esfuerzo que requeriran

estas actividades.

» Seleccion y ejecucion de alternativas factibles y econémicas.

Requerimientos de Coordinacion y de Programacion

Para coordinar las actividades de la administracién del
servicio es necesario identificar contactos, establecer enlaces
de comunicacién, y desarrollar procesos capaces de replicar
los cambios que pudieran hacerse al servicio a lo largo de
toda la organizacién. Algunos de los cambios pueden afectar
a los componentes del servicio y reflejarse en modificaciones
a los sistemas, a la documentacion de procesos, y los

manuales de entrenamiento. Para que esto suceda, se debe

Tristdn Miguel Mifio Ledn, Ing.
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establecer un proceso que identifique claramente al personal
responsable de manejar dichos componentes; la manera de
tramitar una solicitud de cambio con el responsable y Ia forma
de implantarlos en los lugares que apliquen; y los
procedimientos que indiquen como deshacerse del material

viejo y obsoleto.

1.5.1.10. Capacidades requeridas de un Analista Senior de Help
Desk'’

CUADRO No. 1 Capacidades requeridas de un analista Help Desk

Capacidades Nivel importancia

Del Negocio

Planificacion del Negocio.- La capacidad de planificar las 1 A
estrategias de la organizacién con los resultados
esperados. Su resultado es un plan de negocios el cual
provee de una direccion para los proximes 2 a 5 afios.
Desarrollo de Politicas.- El desarrollo de lineamientos de 1 A
guia, aprobado por la gerencia y adoptado por una
organizacién o un proyecto para influenciar y para
determinar decisiones.

Desarrollo de Estandares.- Entendimiento, interpretacion 1 A
y aplicacion de estandares gue gobiernan al negocio.

Administracion Financiera.- Planear, organizar, dirigir y 1 A
controlar las operaciones financieras de una organizacién.

Administracion de Recursos Humanos.- Fijar metas y 1 A

objetivos grupales e individuales; supervision de la
performance; determinacién de necesidades de recursos

humanos.

Adquisiciones.- La adquisicion de cosas y servicios 2 B
usando los procedimientos iniernos o exiernos al drea.

Administracion de Contratos.- Conceder y adminisirar 2 B

contratos durante su ciclo de vida, asegurando el
cumplimiento de las obligaciones coniraidas.

Andlisis de Negocio y administracion de niveles de 2 Cc
servicio.- Llevar a cabo estudios de investigacion, de
viabilidad y analiticos que produzcan especificaciones en
los sistemas de informacion para que cumplan con las
necesidades de los usuarios.

Administracion de Performance.- Ejecutar mediciones 2 C
sobre los servicios, soluciones y sistemas, determinando el
cumplimientio de los objetivos.

Administracion de Relaciones.- Administrar las relaciones 2 C

' Foro HelpDesk. hitp://www.foro-helpdesk.com/index.php?publicaciones_tips=1&publicacion_id=184
Tristan Miguel Mifio Leén, Ing.
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con colegas, usuarios y proveedores, para fomentar el
entendimiento, respeto y conflanza que asegure un comdn
crecimiento.

Conocimientos Técnicos

Principios de la arquitectura.- Conocimiento vy 2 B
entendimiento de los fundamenios de la tecnologia,
informacion, aplicaciones y felecomunicaciones. La
orientacion de la arquitectura, sus politicas y practicas y
como la organizacion de IT da soporte al hegocio.

Arquitectura de la informacién.- Conocimiento vy 1 B
entendimiento de cémo la informacion esta organizada en
orden de soportar efectivamente el firabajo de la
organizacion. Conocimiento y entendimiento de la relacién
de la arquitectura de la informacién con las ofras.

Arquitectura de las aplicaciones.- Conocimienio y 2 B
entendimiento del disefio de las aplicaciones y cémo sus
componenies estan conectados y operando enire si.
Conccimiento y entendimiento de la relacion de Ia
arquitectura de las aplicaciones con las otfras.

Arquitectura de la tecnologia.- Conocimiento vy 2 C
enfendimiento del disefio del hardware, software y
felecomunicaciones que proveen la infraestructura donde
se ejecufan las aplicaciones del negocio. Conocimiento y
entendimiento de la relacion de la arquitectura de la
tecnologia con las ofras.

Administracién de proyectos.- Conocimiento vy 2 B
entendimiento del uso de los concepios, técnicas, métodos
y herramientas de la administracion de proyecios.
Determinacién de fechas e hitos. Monitorec de progresos
acordes al plan. Administracién de tareas programadas,
administrar cambios y problemas.

Hardware y Software.- Conocimiento y entendimiento de 2 C
las caracteristicas del hardware (CPU, memoria, disco, bus,

anales, etc.).

Telecomunicaciones.- Conocimiento y entendimiento de 2 C

los métodos, politicas y practicas para disefiar y desarroliar
una infraesiructura de comunicaciones. Conocimiento y
entendimiento de los principios de las telecomunicaciones
incluyendo el uso de hardware y software para transferir
informacion (datos, voz, imagen, etc.} entre computadoras.

Procesos de soporte de IT.- Conocimiento y 3 C
enfendimiento del proceso de soporte, incluyendo los
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recursos humanos, equipos, sofiware y procesos
necesarios para mantener funcionando la infraestructura de
iT.

Conocimiento y entendimiento de la administracion de
cambios, administracion de problemas, monitoreo de
performance, plan de capacidad, back-up's y administracién
de la configuracion.

Estrategias

Liderazgo.- Atraer y movilizar energias y talentos para 2 B
trabajar en los mejores intereses de la organizacion.

Pensamiento y visién Estratégica.- Analisis de 2 B
tendencias; establecimiento de relaciones entre actividades
profesionales, objetivos de la organizacién y las
necesidades de los usuarios.

Cooperacion y Asociacion.- Establecimienio de redes de 2 B
trabajo que apunten al desarrollo de politicas, de servicios y
de productos de valor agregado.

Conocimiento de la Organizacién.- Entendimiento de Ia 2 B
cultura de la empresa, construccion y uso de sistemas
formales e informales de contactos, identificando a los
referentes clave para asegurarse respaldo & las iniciativas.

Innovacién y cercania del negocio.- Identificacion, disefio 2 B
o uso de métodos, técnicas e instrumentos en orden de
permitirle a la organizacion el mejor cumplimienic de sus
objetivos.

Personales

Relaciones Interpersonales.- Positiva interaccion con 3 D
ofros; evidencia de menie abierta y establecimiento de
relaciones profesionales armoniosas.

Comunicacion.- Interaccion con los usuarios y colegas que 3 D
conduzcan a la comprension eficaz de los mensajes
emitidos y recibidos.

Jugador de equipo.- involucrado activamente en lograr los 3 C
objetivos del equipo de trabajo, entender la responsabilidad
de cada integrante, compattir y recibir Informacion.

Orientacion al servicio al Usuario.- Dando el mejor 3 D
servicio posible (calidad, puntualidad, exactitud,
conocimiento, competencia, cortesfa, imparcialidad vy
resultados a los usuarios internos y externos.

Responsabilidad e Iniciativas Personales.- Aceptacién 3 D
de la responsabiiidad por el comportamiento personal,
asegurar la calidad del trabajo y haciéndose cargo de su
propio Aprendizaje.

Solucién de Problemas.- Llegar a conclusiones y a 3 D
soluciones exactas visualizando nuevos potenciales, e
identificando y analizando problemas y situaciones usando
procesos racionales e intuitivos.
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Adaptabilidad.- Demostrar sensibilidad con el ambiente, 3 D
aceptar nuevos roles, nuevas direcciones, nuevas practicas
y nuevos procedimientos. Tolerar ambigliedades y ajustar
comportamiento y prioridades apropiadamente.

Juicio y Criterio.- Usar estralegias apropiadas para 3 Cc
alcanzar los objetivos, considerando la situacion, las cosas
y las personas involucradas.

Capacidades Técnicas

Arquitectura y Estrategias de IT.- Definicién, monitoreo e 2 B
implementacion de estrategias y arquitectura de IT.

Politicas y Estandares de IT.- [dentificacion y desarrollo, y 2 C
monitoreo del cumplimiento de politicas, estandares y
requerimientos de seguridad.

Nuevo Software y Base de Datos.- Definicion de los 2 C
requerimientos de nuevas aplicaciones y bases de datos,
como asi también su desarrollo y entrega.

Aplicaciones y Base de Datos Existentes.- 3 C
Mantenimiento, actualizacion y soporte de bases de datos
aplicaciones existentes; migracion a nuevos ambientes.

Plataformas (Procesadores WANS, LANS).- 2 C
Mantenimiento, actualizacién y soporte de las plataformas.

Administracion de Proyectos.- Uso de los conceptos, 2 B
técnicas, métodos y herramientas de la administracion de

proyectos.

Integracion de Sistemas.- Conocimiento y entendimiento 1 B

del principio de integracién, incluyendo los métodos,
practicas y politicas que son usados durante la integracion,
incluyendo el software, hardware, redes y aplicaciones.

Disefio y mantenimiento de Base de Datos.- 1 B
Conocimiento y entendimiento del principio de disefio v
mantenimiento de bases de datos, incluyendo los méiodos,
practicas y politicas ulilizadas. Conocimiento vy
entendimiento de las herramientas utilizadas para el
mantenimiento. Conocimienio y entendimiento de Ila
relacién del disefio/mantenimiento v la performance.

Administracion de la seguridad de IT.- Conocimiento y 2 B
entendimiento del principio de seguridad de los elementos
de IT, incluyendo los métodos, practicas y politicas
utilizadas.

Tendencias y Desarrollo de la industria de IT.- 2 C
Conocimiento y entendimiento de las tendencias vy
desarrolios de las tecnologfas IT (lideres, participacion del
mercado de un producto, compras entre empresas,
tecnologias futuras, etc.).

Elaborado: WWW.foro-helpdesk.com
Fuente :VWWWW foro-helpdesk.com

Tristdn Miguel Mifio Ledn, Ing.

33




MEJORAMIENTO CONTINUO DEL “CENTRO DE SOPORTE” DE DIARIO EL ESPECTADOR

CUADRO No. 2 Nivel de la Capacidad
Nivel de la Capacidad

0 - No es aplicable

1 - Basico
{3Un conocimiento basico ha sido adquirido por medio de un enirenamiento limitado
OExperiencia muy limitada, adquirida por medio de clases o andlisis de casos de
estudio, o por entrenamiento en el irabajo
ORequiere regularmente directivas y asistencia para ejecutar las tareas

2 - Intermedio
DUna base mas amplia de entrenamiento se ha recibido
[OPocas experiencias exitosas se han completado
DORequiere periddicamente de asistencia de individuos mas capacitados para los
aspectos mas dificiles de esta habilidad

3 - Senior
[IHa recibido un entrenamiento intensivo
JCuenta con varias experiencias exitosas completadas
JEjecuta la mayoria de las tareas de la habilidad sin ningtn tipo de asistencia, pero
puede ocasionalmente requerir de ayuda de personal mas se€nior solamente para
los aspectos mas dificuliosos de esta habilidad
JPuede supetrvisar y dirigir personal

4 - Experto
{JHa recibido un enirenamiento muy infensivo
UPuede proporcionar entrenamiento dentro de la organizacion
[IHa completado muchas experiencias exitosas en diferentes ambientes
JEjecuta todas las acciones de la habilidad sin asistencia
DEs reconocido dentro de la organizacién como la "persona a pedir” cuando se
presentan los problemas mas dificiles
JProvee coaching a personai de la empresa

5 - Master
[DHa recibido un entrenamienio muy intensivo
DSe lo desea como entrenador de ofras personas
3Ha completado muchas experiencias exitosas en los ambienies mas complejos
DEjecuta todas las acciones de la habilidad sin asistencia
[Es demandado enormemente cuando se presentan los problemas mas dificiles
3Provee coaching a personal interno y externo a la empresa

Elaborado: WWW.foro-helpdesk.com
Fuente :WWW.foro-helpdesk.com

CUADRO No. 3 Importancia de la capacidad

Importancia de la Capacidad

A - De una cierta importancia

B - Importancia media

C — Importante

D - Muy Importante
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1.5.2. Marco Conceptual

v Anélisis costo-beneficio:

Método usado para cuantificar las relaciones funcionales entre los
aspectos mas importantes de los beneficios, identificado Ila

estructura del beneficio de una organizacion.

v" Analisis de mercado:

Implica medir la extension del mercado y determinar sus

caracteristicas.

v" Analistas de sistemas:

Un analista de sistemas o a veces simplemente analista, en la
disciplina de la ingenieria del software, es aquel individuo
responsable de investigar, planear, coordinar y recomendar
opciones de software y sistemas para cumplir los requerimientos de
una empresa de negocios. El analista de sistemas juega un rol vital
en el proceso de desarrollo de los sistemas. Un analista de sistemas
exitoso debe adquirir cuatro habilidades: analitica, técnica,

gerencial, e interpersonal.
v" Analisis FODA :
Evaluacion de las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas

de una organizacién para corregir sus debilidades e identificar sus
oportunidades.
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v Aplicaciones:

En informatica, una aplicaciéon es un tipo de programa informatico
disefiado como herramienta para permitir a un usuario realizar uno o
diversos tipos de trabajo. Esto lo diferencia principalmente de otros
tipos de programas como los sistemas operativos (que hacen
funcionar al ordenador), las utilidades (que realizan tareas de
mantenimiento o de uso general), y los lenguajes de programacién

(con el cual se crean los programas informaticos).

v' Archivos:

Un archivo es identificado por un nombre y la descripciéon de la
carpeta o directorio que lo contiene. Los archivos informaticos se
llaman asi porque son los equivalentes digitales de los archivos en
tarjetas, papel o microfichas del entorno de oficina tradicional. Los
archivos informaticos facilitan una manera de organizar los recursos
usados para almacenar permanentemente datos en un sistema

informatico.

v’ Base de datos:

Recopilacion de informacidn especifica en relacion con una

operacion, negocio o empresa.

v" Call center:

Por lo general, esta dirigida al ambito tecnolégico, es decir,
estructura, disefio de hardware y software asi como la funcionalidad
que se brinda a través de los sistemas mediante un centro de
informacién telefénico.
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v Cargas de trabajo:

La carga de trabajo es la cantidad de actividad que puede ser
asignada a una parie o elemento de una cadena productiva sin
entorpecer el desarrollo total de las operaciones. La carga de
trabajo puede estar formada por una o varias unidades minimas de

trabajo.
v' Centralizacion:

Como la divisién del trabajo, la centralizacién es un hecho de orden
natural; consiste en que en todo organismo, animal o social, las
sensaciones convergen hacia el cerebro o la direccion, y en que de
ésta o de aquél parten las érdenes que ponen en movimiento todas

las partes del organismao.
v Checklists:

Una lista de verificacibn es un tipo de ayuda de trabajo de
informacion utilizados para reducir el fracaso mediante la
compensacion de los posibles limites de la memoria humana y la
atencion. Contribuye a garantizar la coherencia e integridad en el
desempefio de una tarea. Un ejemplo basico es la "lista de tareas.”
Una lista mas avanzada seria un calendario, que establece las
tareas que deben realizarse de acuerdo con la hora del dia o de

otros factores.
v Computadoras:

Una computadora es una coleccion de circuitos integrados y ofros
componentes relacionados que puede ejecutar con exactitud,
rapidez y de acuerdo a lo indicado por un usuario o
automaticamente por otro programa, una gran variedad de
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secuencias o rutinas de instrucciones que son ordenadas,
organizadas y sistematizadas en funcion a una amplia gama de
aplicaciones practicas y precisamente determinadas, proceso al cual
se le ha denominado con el nhombre de programacién y al que lo

realiza se le llama programador.

v" Comunicaciones:

Desde un punto de vista técnico se entiende por comunicacion el
hecho que un determinado mensaje originado en el punto A llegue a
otro punto determinado B, distante del anterior en el espacio o en el
tiempo. La comunicacién implica la transmisién de una determinada

informacion.

v' Correo electrénico

Correo electronico, o en inglés e-mail (electronic mail), es un
servicio de red que permite a los usuarios enviar y recibir mensajes
rapidamente (también denominados mensajes electronicos o cartas

electronicas) mediante sistemas de comunicacion electrénicos.

v Diagrama de flujo :

Diagrama secuencial empleado en muchos campos para mostrar los
procedimiento detallados que se deben seguir al realizar una tarea
como un proceso de fabricacion. También se utilizan en Ila
resolucion de problemas. Los diagramas de flujos se usan
normalmente para seguir la secuencia légica de las acciones en el
disefio de programas de computadoras.
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v Diagrama de Pareto:

El diagrama de Pareto, también llamado curva 80-20 o Distribucién
A-B-C, es una grafica para organizar datos de forma que éstos

queden en orden.

v Equipo de frabajo:

Grupo cuyos esfuerzos individuales dan por resulitado un

desempenio que es mayor que la suma de los aportes de cada uno.

v" Escalamiento:

El escalamiento es un campo de la psicometria que tiene el objetivo
de construir escalas de medida.

v Estructura organizacional:

Es la que descompone la labor de la compaiiia en tareas
especializadas, asigna éstas a personas y departamentos vy
coordina las tareas.

v Explicitamente:

Expresamente, manifiestamente, claramente, intencionadamente,
abiertamente.

v Fidelizacion:

Técnica consistente en potenciar la permanencia de los clientes en

su contratacion con la empresa.
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v Funciones:

Una subrutina o subprograma (también llamada procedimiento,
funcién o rutina), como idea general, se presenta como un
subalgoritmo que forma parte del algoritmo principal, el cual permite

resolver una tarea especifica.

v Gestion de incidentes:

El primer objetivo de la gestién de incidentes es recuperar el nivel
habitual de funcionamiento del servicio y minimizar en todo lo

posible el impacto negativo en la organizacién.

v’ Graficas de control:

La grafica de control se usa como una forma de observar, detectar y
prevenir el comportamiento del proceso a través de sus pasos

vitales.

v Graficas de dispersion:
Un gréafico de dispersion muestra una serie como un conjunto de
puntos. Los valores se representan mediante la posicién de los
puntos en el grafico.

v Graficas lineales:
Las gréficas lineales se recomiendan para representar series en el

tiempo, y es donde se muesiran valores maximos y minimos;

también se utilizan para varias muestras en un diagrama.
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v Hardware:

Conjunto de dispositivos fisicos que componen el ordenador: la

pantalla, el teclado, el ratén, etc.

v" Help desk:

La tecnologia Help desk (Ayuda de Escriforio) es un conjunto de
servicios, que de manera integral bien sea a través de uno o varios

medios de contacto.

v Hipétesis:

Una hipétesis es una proposicién cuya veracidad se asume soélo
provisionalmente, como solucién tentativa para un problema dado o

con algun otro propésito investigador.

v Histogramas:

Representacion del niimero de veces que aparece cada ND en la
imagen completa, en forma de grafico de barras. Considerados los
ND como una variable aleatoria, el histograma corresponderia a la
funcion de densidad de probabilidad de encontrar cada ND.

v Implementacion:

Poner en marcha un proceso, organizacibn o programa ya
planificado.

v Impresoras:

Dispositivo empleado para imprimir (plasmar informacion de la PC al
papel). Es posible imprimir todo tipo de documentos, desde texto a
imagenes de alta definicion.
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v Incidencias:

Cualquier anomalia que afecte o pudiera afectar a la seguridad de

los datos.

v' Indicadores:

Magnitud utilizada para medir o comparar los resultados
efectivamente obtenidos, en la ejecucién de un proyecto, programa

o actividad.

v" Information technology:

A menudo aparecen soélo sus iniciales: IT. Se trata de la tecnologia

necesaria para adquirir, almacenar, procesar y distribuir.

v Information technology infrastructure library:

Frecuentemente abreviada ITIL (del inglés Information Technology
Infrastructure Library), es un marco de trabajo de las buenas
practicas destinadas a facilitar la entrega de servicios de tecnologias
de la informacién (TI). ITIL resume un exienso conjunio de
procedimientos de gestion ideados para ayudar a las organizaciones
a lograr calidad y eficiencia en las operaciones de TIl. Estos
procedimientos son independientes del proveedor y han sido
desarrollados para servir como guia que abarque toda

infraestructura, desarrollo y operaciones.

v Infraestructura:

Conjunto de elementos o servicios que se consideran necesarios

para la creacién y funcionamiento de una organizacion cualquiera.
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v Ingenieros de sistemas:

Es un profesional con sdélidos conocimientos en las Ciencias de la
Computacién y las Tecnologias en Informética y estara capacitado
para incursionar en el Desarrollo de Nuevas Tecnologias y en el

Area Administrativa.
v Interfaz:

Punto de interconexion enire dos entidades, sistemas, equipos,

conceptos, etc.
¥ Investigacion de tipo descriptiva:

Consiste en llegar a conocer las situaciones, costumbres y actitudes
predominantes a través de la descripcién exacta de las actividades,

objetos, procesos y personas.

v Investigacion de tipo exploratorio:
Es aquella que se efectiia sobre un tema u objeto desconocido o
poco estudiado, por lo que sus resultados constituyen una vision

aproximada de dicho objeto, es decir, un nivel superficial de

conocimiento.
v' Laptops:
Computadora portatii que pesa aproximadamente dos o tres

kilogramos. Existen distintos modelos, desde las notebooks

comunes hasta las multimedia.
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v Licencias:

Una licencia es, en materia legal, un contraio mediante el cual una
persona recibe de otra el derecho de uso de uno o varios de sus
bienes, en este caso son de caracter no tangible o intelectual,
pudiendo darse a cambio del pago de un monto determinado por el

uso de los mismos.

v" Mejores practicas:

Iniciativas de mejora realizadas por parie de las unidades
prestadoras de servicios al ciudadano y evaluadas en base a la

opinién de éste.

v Metodologia:

Se encarga de elaborar estrategias de desarrolio de software que
promuevan practicas adaptativas en vez de predictivas; centradas
en las personas o los equipos, orientadas hacia la funcionalidad y la

entrega, de comunicacion.

v' Operadores:

Se irata de la persona que inierviene en una operacién con
computadoras.

v' Paradéjicamente:

Idea extrafia o irracional que se opone al sentido comiin y a la
opinién general.

v Pe:

Personal Computer. Ordenador personal, que utiliza sistema
operativo DOS (disk operating system) Windows, Linux.
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v" Personal Digital Assistant (Pda):

Asistente Digital Personal (Personal Digifal Assisfant), Es un

computador de mano originalmente disefiado como agenda.

v’ Periféricos:

Son los elementos mediante los cuales el ordenador se comunica

con el exterior.

v" Plataformas:

Es precisamente el principio, en el cual se constituye un hardware,
sobre el cual un software puede ejecutarse.

v Portatil:

Tipo de ordenador que puede transportarse facilmente y utilizarse
en cualquier lugar.

v" Procedimiento:

Sucesion cronolégica de operaciones concatenadas entre si, que
se constituyen en una unidad de funcién para la realizacién de una

actividad.

v" Programacion:

Es un idioma artificial disefiado para expresar computaciones que
pueden ser llevadas a cabo por maquinas como las computadoras.
Pueden usarse para crear programas que controlen el

comportamiento fisico y Iégico de una maquina.
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v Protocolos :

Es un conjunto de reglas usadas por computadoras para

comunicarse unas con otras a través de una red.
v Red
Una red de computadoras, también llamada red de ordenadores o
red informatica, es un conjunto de equipos interconectados entre si
para compartir datos incrementado la productividad de la empresa.
v" Remotamente:
Que esta muy lejos o muy apartado en el tiempo o el espacio.

v" Requerimiento:

Es una necesidad documentada sobre el contenido, forma o
funcionalidad de un producto o servicio.

v" Retorno en la inversion:

Es un porcentaje que se calcula en funcién de la inversion y los
beneficios obtenidos para cuantificar la viabilidad de un proyecto.

v Servicios de tecnologias de la informacion (ti):

Segtin lo definido por la asociacion de la tecnologia de informacién
de América (ITAA) es “el estudio, disefio, desarrollo,
implementacion, soporte o direccién de los sistemas de informacién
computarizados, en particular de software de aplicacién y hardware
de computadoras.”
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v' Service Level Agreement (Sla):
Acuerdo de nivel de servicio o Service Level Agreement es un
contrato escrito entre un proveedor de servicio y Su cliente con objeto
de fijar el nivel acordado para la calidad de dicho servicio.

v Software:
Se refiere al equipamiento légico o soporte logico de una
computadora digital, y comprende el conjunto de los componentes
logicos.

v" Soporte tecnologico:
Es un rango de servicios que proporcionan asistencia con el
hardware 0 software de una computadora, 0 algin otro dispositivo
electrénico 0 mecanico.

v Técnico:
Conjunto de habilidades para aplicar determinados conocimientos.

v' Tecnologia:

Es el conjunto de conocimientos que permiten construir objetos vy

maquinas para adaptar el medio y satisfacer nuestras necesidades.
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1.6.Formulacion de la Hipoétesis y Variables

1.6.1. Hipoétesis General

Mediante la implementacién de un sistema de mejoramiento continuo al
centro de soporte minimizaria el impacto de la mala atencién en venta
de avisos y suscripciones.

1.6.2. Hipotesis Particulares

e Centralizando la recepcién de llamadas y una mejor actitud de los
agentes del centro de soporte se podria mejorar la calidad del
servicio.

¢ La implementacién de un manual de procedimiento para el cambio de
versiéon disminuiria el impacto en los clientes internos.

e Con la implementacion de una planificacion de mantenimiento
preventivo habria menos errores repetitivos.

e Capacitando a los agentes del centro de soporte en atencién al cliente
mejoraria la calidad de atencién al usuario interno.

o Capacitando a los agentes del centro de soporte en las aplicaciones
del negocio mejoraria el desempefic de los agentes.

o EXxistiendo el niumero correcto de agentes vs. usuarios internos
mejoraria la atencion.

o Con la evaluacién de desempefio a los agentes del Centro de Soporte
podran ser mejor valorados.
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1.6.3. Matriz Problema-Objetivos-Hipotesis

CUADRO No. 4 Matriz Problema Objetivo Hipétesis

Problema

Objetivos

Hipoétesis

¢General: Cuales son los
procesos que deben mejorarse
para la atencion de los clientes
internos en el centro de soporte
de Diario el ESPECTADOR?

General: Determinar los
principales procesos del centro
de soporte para elaborar un plan
de mejoras

General: Mediante la
implementacion de un
sistema de mejoramiento
continuo al centro de
soporte minimizaria el
impacto de la mala atencién
en venta de avisos y
suscripciones.

Particulares

Particulares

Particulares

1- ¢Por qué los clientes
internos del centro de soporte
perciben el servicio como
deficiente?

Investigar las causas por las
cuales los servicios del centro
de soporte no son satisfactorias
para el cliente interno

Centralizando la recepcion
de llamadas y una mejor
actitud de los agentes del
Centro de Soporte se podria
mejorar la calidad del
servicio.

2.- Por qué el centro de soporte
trabaja de forma reactiva y
dedican una gran cantidad de
tiempo a “apagar fuegos”?

Determinar la existencia de
procedimientos para el cambio
de versiones de "ejecutabies"

La implementacion de un
manual de procedimiento
para el cambio de version
disminuiria el impacto en los
clientes internos.

3.- ¢Por qué los problemas
idénticos que se resuelven
repetidamente en los
computadores, no son
eliminados definitivamente?

Determinar la existencia de una
planificacién de mantenimiento
preventivo

Con la implementacion de
una planificacion de
mantenimiento preventivo
habria menos errores
repetitivos.

4.- JPor qué no se informa al
cliente interno el tiempo que
tardaria en resolver el
problema?

Determinar la realizacion del
escalamiento de incidencias y si
los agentes estan capacitados
en atencion al cliente.

Capacitando a los agentes
del centro de soporte en
atencion al cliente mejoraria
Ia calidad de atencién al
usuario interno.

5.~ ¢ Por qué son pocos los
agentes que conocen las
aplicaciones de negocios?

Determinar cuales son los
agentes que no conocen las
aplicaciones de negocios.

Capacitando a los agentes
del Centro de Soporte en las
aplicaciones del negocio
mejoraria el desempeiio de
los agentes.

6.- ¢Por qué los agentes
siempre estan ocupados y no
atienden enseguida los
problemas?

Determinar el nimero de
agentes que labora esta
directamente relacionado con el
nimero de usuarios internos.

Existiendo el niumero
correcto de agentes vrs.
usuarios internos mejoraria
la atencion.

Elaborado: Autor de tesis
Fuente :EL ESPECTADOR
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1.6.4. Variables (Independientes y Dependientes)

1.6.4.1. Variables Independientes

» Mejorar la atencién de clientes.
» Mejorar la capacitacion de los agentes.

1.6.4.2. Variables Dependientes

» Servicio al cliente.

» Facilidad de comunicacion.

» Actitud del equipo de trabajo.
« Satisfaccion del usuario.

» Tiempo de respuesta.

» Calidad de servicio.

» Cumplimiento.

1.6.4.3. Indicadores

* Reportes de casos cerrados versus requerimientos.
» Encuesta de satisfaccion del cliente.

» Plan de capacitacion Integral.

* Encuesta de clima laboral.
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1.7. Aspectos Metodoldgicos de la investigacion.

1.7.1.

1.7.2.

1.7.3.

Tipo de Estudio.

Esta es una investigacion de tipo exploratorio, ya que nos
encargaremos de realizar una investigacién exhaustiva sobre los
procesos actuales de soporte de usuarios del Ceniro de Soporte de
Diario EL ESPECTADOR para comprender mejor las dimensiones de
los problemas que se estan presentando con el propésito de formular
sugerencias con referencia a los problemas potenciales y/o
oportunidades presentes en la situacién actual. Hasta el momento en
Diario EL ESPECTADOR no se habia realizado ninguna investigacion
de este tipo.

También realizaremos una investigacién de tipo descriptiva en base a
encuestas a realizar a los usuarios del centro de soporte.

Métodos de Investigacion.

Los métodos a utilizar seran los inductivos, deductivos, descriptivos y el
analisis de datos recolectados en los diferentes estudios a realizar.

Fuentes y técnicas para la recoleccion de la investigacion.

La observacidbn y la encuesta seran las principales fuentes de

informacién para esta investigacion, ademas recurriremos a la

bibliografia y el internet.

Tristdn Miguel Mifio Leén, Ing.
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CUADRO No. 5 Fuentes y técnicas para la recoleccion de la informacion

OBJETIVO OBJETIVO TECNICA INSTRUMENTOS

1 Identificar los procesos de atencién a | Encuesta Guia de Encuestas para
usuarios en el area del Centro de realizar andlisis del resultado
Soporte de Diario el ESPECTADOR. de encuesta.

2 ldentificar los procesos de gestion de | Observacion Guia de Observacion sobre
incidentes en el area del Centro de procesos.
Soporte de Diario el ESPECTADOR.

3 Proponer planes de accidn de | Observacion y | Guia de Observacion sobre
posibles mejoras detectadas en el | Andlisis procesos.
ceniro de soporie de Diario el
ESPECTADOR.

4 Redisefiar los procesos de gestién de | Buenas Libros de ITIL
incidentes con base en las buenas | Practicas de
praciicas de ITIL. ITIL

Elaborado: Autor de tesis
Fuente :ELESPECTADOR

1.7.4. Tratamiento de la Informacion

La encuesta disefiada utiliza una escala de 1 a 5, considerandose 1 el
mas bajo o malo y 5 la calificacién mas alta o excelente.

El objetivo del nivel de satisfaccion mayor o igual que el 80%. Este
valor se encuentra estipulado en el Acuerdo de Nivel de Servicio
actual. El tratamiento que le daremos a la informacién es estadistico,
lo que supone agrupar a todas las respuestas dandole a cada una

igual peso relativo.

1.7.4.1. Muestra®

El tamaiio de la muestira sera de 146 personas de un universo
de 232 que representan a 2 personas por cada departamento
de la estructura organizacional de diario El Espectador, es

decir encuestaremos al jefe y sub-jefe de cada departamento.

1 Tevni Grajales G. Poblacién y seleccion de la muestra. htip://igrajales.net/invespobmuestra.pdf
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m = N

1+(%EA2Xn
m = muestra
N = Poblacién Universo
1 = Valor Constante
EA = Error Admisible
% = Porcentaje (Debe reducirse al decimal)
(% EA)"2 = Porcentaje de error admisible
m= 232

1+ ((0.05)*2 X232)
m= 232

1.58

m= 146

CUADRO No. 6 Tratamiento de la informacion

CATEGORIA

PREGUNTAS PARA ANALIZAR
LAS CATEGORIAS

DE QUE FORMA

Servicio al cliente

¢ Los Analistas de soporte son
atentos y cordiales al recibir sus
llamadas?

¢ El horario de atencion es el
apropiado para atender sus
necesidades?

Facilidad de Comunicacion

¢ Se puede comunicar facilmente con
¢l analista de soporte?

Actitud del equipo de
trabajo

Trabajo y actitud del personal
respecto a la solucién e identificacion
del problema

Satisfaccion del Usuario

Satisfaccion con [a solucion a su
reguerimiento

Tiempo de respuesta

Tiempo de respuesta al atender su
requerimiento

Calidad de Servicio

¢ Lo mantienen informado del estado

El analisis sevaa
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y del tiempo en que se le solucionara
su requerimiento?

¢ Su requerimiento se resuelve en el
primer llamado?

¢ Su requerimiento es atendido con
soluciones definitivas?

i Los analistas de soporte estan
capacitados para resolver su
requerimiento?

¢ El analista de soporfe que lo atiende
lo hace sentir seguro con el servicio
gue le presta?

¢ Cuando se presenta un problema se
corrige rapidamente?

realizar utilizando la
siguiente escala:

Muy mala
Mala
Regular
Buena
Muy Buena

Cumplimiento

¢ Se atiende su requerimiento en el
tiempo prometido

Pro actividad

¢ El equipo de soporte se adelanta a
sus necesidades?

Elaborado: Autor de Tesis
Fuente :ELESPECTADOR

1.8.Resultados e impactos esperados.

Con base en las oportunidades en la atencién de usuarios y la administracion

de incidentes que detectaremos, realizaremos el mejoramiento continuo

basado en las buenas practicas de ITIL optimizando la prestacion del servicio,

ofreciendo un enfoque mas adecuado de las necesidades del negocio y

asegurando que se cumpla con los requerimientos de nivel de servicio

esperados.

ITIL es una buena guia base para adaptar los procesos del area de

Tecnologia de informacién de una manera estructurada, con el fin de fomentar

una mejor planificacion y alineacién con el negocio.
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2. Capitulo 2: ANALISIS, PRESENTACION DE RESULTADOS Y DIANOSTICO.

2.1. Analisis de la situacion actual.

Diario EL ESPECTADOR es una empresa con mucho prestigio dentro de los
diarios independientes del Ecuador, actualmente esta pasando por una baja
muy imporiante en las ventas de publicidad provocado por la recesion
economica mundial en las empresas, esta recesion se produjo el afio pasado
y todavia mantiene a las empresas locales con cierta cautela en la inversion
de publicidad, y como segundo punto muy importante en la reduccién de
ventas, la politica interna, que el gobierno ha decretado como una politica de
estado, obliga a las instituciones ptiblicas a canalizar toda la publicidad a los
medios de comunicacion del estado, por eso es muy importante que el centro
de soporte se convierta en un departamento que aporte un valor agregado, y
ademas de receptar los problemas de los incidentes también pueda dar una
solucién inmediata y evitar asi la paralizacion del servicio de ventas al

publico.

2.1.1. Reseiia histérica de la empresa.

Diario EL. ESPECTADOR se fundé el 16 de septiembre de 1921 y fue
el resultado de una sibita determinacion del fundador y primer
director del periddico.

Fue asi como hace 88 afios, EL ESPECTADOR salt6 por primera vez
a la palestra de todas las batallas de la cultura, la libertad y la
democracia, armado de sinceridad en servir a la Patria, de fervor
doctrinario, de inquebrantable anhelo de realizar una obra buena, alta
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y duradera.

Los acontecimientos mas relevantes en estos 80 afios de historia son:

1921: Se adquieren los primeros activos de la empresa

1922: Se importé una maquina de linotipo nGmero 14 y se
publicé el primer articulo compuesto en linotipo. En este afio

la circulacién llega a 800 ejemplares diarios.

1923: Se realiza un aumento de capital para adquirir otra
prensa y otro linotipo y se concibe plan para formar la

compariia anénima.

1923: Se define el objeto social de la Compariia Anénima. Se
traslada al local ubicado entre Sucre y Boyaca. Se adquiere la
segunda maquina de componer ntimero 8.y una prensa marca

Universal.
1925: Se adquiere una planta de fotograbado.
1926: Se adquiere la prensa DUPLEX.
1928: Se lleg6 a tener hasta 8 linotipias.
1929: Entra en servicio la maquina VOMAG
1930: La circulacion llega a 11.800 ejemplares diarios.
1933: La circulacion llega a 13.000 ejemplares diarios.
En los afios 60: Existian tres grandes secciones: Produccion,
Administracién y Talleres. Se trabajé6 con las agencias

extranjeras de noticia: Asociated Press, United Press, United
Press International, EFE de Espafia, la AFP de Francia, y

Tristan Miguel Mifio Ledn, Ing.
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REUTERS de origen Inglés. EIl ESPECTADOR es pionero en la
técnica de las radiofotos y el primero en aplicarles color.

« 1969: La Rotativa Goss Mark Il empieza a funcionar llegando a
una circulacion de 95.000 ejemplares para ser leidos por
425.000 personas.

o En los afios 80: Se pasa de la técnica del caliente (lingotes de
plomo) al frio (computadora). Aparecen las agencias de
publicidad que representan a las grandes empresas y las
asesoran para que vendan mejor su imagen.

« 1992: Se conciben nuevos productos como los Especiales.

o 1993: Se dan importantes inversiones: la construccién del
edificio matriz, y la compra de la rotativa OFFSET. La mayor

parte financiada con recursos propios de la empresa.

« Hoy, mas de 700 empleados trabajan incansablemente para
que EL ESPECTADOR llegue diariamente a sus hogares.

o« EL ESPECTADOR entrega dia a dia a miles de lectores sus
diversos productos y secciones para mantenerlos siempre
informados, aportando con ello al desarrollo de la cultura y
conciencia critica de la comunidad.
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2.1.2. Organigrama.

GRAFICO No. 5 Organigrama

ORGANIGRAMA GENERAL

JUNTA GENERAL DE

ACCIONISTAS

COMISARIC
DIRECTORIO
?g‘é:gf COMITE DE
AUDITORIA DEL
DIRECTORIO
AUDITORIA
EXTERNA
DIRECCION
EJECUTIVA
GERENTE DE ASESORIA
ASESORLEGAL CORPORATIVA Y AUDITORIA
GERENTE
GENERAL
GERENTE DE ANALISIS ||
Y PROYECTOS
{ | ] | { i
REDAGCION GERENTE DE GERENTEDE | [[GERENTEDERECURSOS || | GERENTE GERENTE GERENIE DE
COMERCIALIZACION PRODUCCION HUMANGS FINANCIERO ADMINISTRATIVO SISTEMAS

Elaborado: El. ESPECTADOR
: EL ESPECTADOR
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2.1.3.

2.1.4.

2.1.5.

Mision

Informar sobre lo acontecido en las Ultimas veinticuatro horas en la
ciudad, en el pais y en el mundo, de manera clara, objetiva, honesta,
imparcial y veraz, orientar y ofrecer elementos de reflexion sobre los
asuntos de orden pliblico desde los espacios editoriales y de analisis;
en un producto Util, convenientemente presentado, bien impreso y que
llegue a todos los sectores del pais en el momento oportuno. Ser el
mayor y mejor diario del Ecuador. (en lugar de hacer todos los dias el

mayor y mejor periédico del Ecuador.)

Vision

Ser una organizacion sélida y cohesiva, identificada con los mas caros
intereses nacionales, enfocada a su razén de ser y lider en contenidos
periodisticos, para ser el mayor y mejor diario nacional.

Principios y Valores.

1. Desarrollamos nuestra mision en gjercicio de la libertad de prensa,
cuya vigencia sera exigida y defendida por el Diario, dentro del marco
institucional y en acatamiento a las autoridades legaimente
constituidas.

2. Propugnamos el respeto a la vida privada de los ciudadanos, a la
moral social, a las instituciones que conforman la sociedad y a la
unidad nacional en la aceptacion de la diversidad y en la defensa de
nuestra territorialidad.
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3. Respetamos la dignidad, la intimidad, los derechos y el bienestar de
las personas, tanto en el trato empresarial, como en la cobertura
periodistica. EL ESPECTADOR no prohija el ocultamiento de
informacién relevante, pero tampoco permite la violacion de los

derechos de las personas.

4, Favorecemos todos los esfuerzos en pro de la paz y rechazamos
cualquier movimiento que invoque la violencia o las vias de hecho para
la consecucion de sus fines. Rechazamos las posturas extremas y
adoptamos una posicion de centro y de equilibrio frente a los

problemas‘ del pais.

5. Mantenemos nuestra independencia y rechazamos presiones de
cualquier procedencia para variar el sentido objetivo de una

informacion.

6. Trabajamos sin compromisos politicos, sociales, laborales,
comerciales o de cualquier indole que puedan interferir con el derecho
primordial del lector a conocer la verdad.

7. Recordamos siempre que trabajamos para el lector y que esto
implica la responsabilidad de ser depositario del derecho gue tiene todo
ciudadano a ser informado veraz e imparcialmente.

8. Defendemos la confidencialidad de las fuentes de informacion, y de
todos los datos que maneja la empresa en todos los departamentos y
funciones.

9. Utilizamos las paginas del diario, para cumplir nuestros objetivos
periodisticos, en ningln caso, para favorecer o perjudicar a personas,
grupos econdmicos, partidos politicos, denominaciones religiosas,
organizaciones sociales o instituciones publicas o privadas, ni para
buscar beneficios personales.

10. Mantenemos una organizacién eficiente y respetuosa de las leyes,

que garantice la rentabilidad necesaria para sostener la independencia
Tristan Miguel Mifio Leén, Ing.
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periodistica y asegurar el liderazgo sostenido de la empresa en el

tiempo.

11. Creemos que el éxito de nuestra tarea se basa en la seleccion
adecuada del recurso humano y en su desarrollo, compromiso y
motivacién, asi como en una administracion eficaz y adecuada.
Fomentamos y apreciamos el amor al trabajo bien realizado, los logros
de equipo y las buenas relaciones interpersonales.

En suma, reiteramos la decisibn compartida y unitaria de los
descendientes del fundador Ismael Pérez Pazmifio, de mantener el
diario como un patrimonio familiar que se enriquece con el aporte de
sus colaboradores y como una organizacién de raices guayaquilefias
con profunda vocacion de servicio al pais.

Nos acogemos a o afimado por nuestro fundador:
"Para este periddico todo género de intereses es secundario a los
intereses de la nacion”.

Son valores fundamentales de EL. ESPECTADOR:

e Verdad

e Libertad

» Responsabilidad

e Honestidad

» Justicia

« Respeto a la dignidad humana
o Lealtad al pais

» Respeto a la libre expresion del pensamiento
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2.1.6. Analisis Situacional

2.1.6.1. Macroambiente

2.1.6.1.1. Factores Econémico

El afio 2009 fue un afio de recesién a nivel mundial,
esto se radicalizé6 en los medios de comunicacién
impresos donde el paginaje promedio de la venta de
publicidad se redujo en un 16%, a continuacién un
cuadro de promedio de paginaje de venias de
publicidad del afio 2008 — 2009 donde se refleja la
drastica caida de ventas y una disminucién de 50%
en la utilidad neta en el afio 2009 comparado con el
afio 2008. (Ver Anexo No. 1)

GRAFICO No. 6

Promedio Diario / Paginas Estandar de Publicidad

wnpa 2009
w2008

e
o
o

ENERO
FEBRERO
MARZO
ABRIL

MAYO
JUNIO

JULIO
AGOSTO
SEPTIEMBRE
OCTUBRE
NOVIEMBRE
DICIEMBRE

Elaborado: Diario EL ESPECTADOR
Fuente : Diario EL ESPECTADOR

Tristdn Miguel Mifio Leén, Ing.

62




MEJORAMIENTOQ CONTINUQ DEL “CENTRO DE SOPORTE” DE DIARIO EL ESPECTADOR

2.1.6.1.2. Factor Politico

El factor politico también ha influido
significativamente en la disminucién de Ia
publicidad, el gobierno ha ordenado a las
instituciones publicas que deben publicar la
informacion de las empresas en los diarios que
tienen incautados y son publicos en la actualidad.

La reduccion de las importaciones como medida de
reduccion de la balanza comercial tiene un efecto
negativo en los negocios de publicidad, en parte
esta caida fue severamente afectada por esta

medida politica.

2.1.6.1.3. Factor Tecnologico

La aparicibn de internet es otra fuente de la
disminucion de la publicidad en los medios de
comunicacion impresos, paginas web como

www.autosecuador.com o www.tucasaecuador.com

disminuyen la publicacién de avisos clasificados en
medios impresos que ahora son publicitados en
estas paginas de internet.
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2.1.6.2. Microambiente

2.1.6.2.1. Proveedores.

Los productos mas importantes en la produccion del
diario es la tinta y el papel que tienen que ser
importados por ia mala calidad nacional de la tinta y la
ninguna produccion de papel, por lo que es muy
importante para la empresa el mantenimiento de una

muy buena estrategia de imporiaciones de tinta y
papel.

2.1.6.2.2. Competencia.

Con el fin de visualizar el mercado de diarios que
circulan en la ciudad de Guayaquil, a continuacion
presentamos un cuadro de lectores.

CUADRO No. 7 Competencia
: ER| Gﬁ % G 200 -
Extra 480.000 34.73
El Espectador 456.211 33.01
El comercio 221.894 16.06
Super 119.255 8.63
El Expreso 61.814 4.47
La Hora 21.939 1.59
Hoy 14.068 | 1.02
El Telégrafo 6.809 0.49
TOTAL 1,381.990 100.00

Elaborado: IBOPE
Fuente :IBOPE
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2.1.6.2.3. Intermediarios

Los intermediarios de diario EL Espectador son los
agentes de circulacién, son aquellos que compran el
diario al por mayor para ser repartidos a sus canillitas
y obtener un descuento especial, también son
intermediarios en cierta forma a las agencias de
publicidad aunque éstos hacen un trabajo adicional a
sus clientes como organizar la campaiia publicitaria,
presupuestos, y uno de los productos de la campaiia
es la impresion de la publicidad en un medio impreso.

2.1.6.2.4. Clientes

Finalmente los clientes del diario El Espectador son
todos aquellos que publican en el diario, los mas
fuertes o importantes son las diferentes agencias de
publicidad y empresas importantes como clientes
directos que publicitan sus productos en nuestro

diario.
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2.1.7. Nivel de conocimiento de los usuarios

Los usuarios del diario tienen diferentes niveles de conocimientos en el

area de informatica que se clasificaran en los siguientes niveles:

Primario: personal que tiene un nivel muy basico de conocimiento de
los sistemas de computo adquirido durante el desempefio diario de
labores, por lo que al solicitar la ayuda tienen una gran dificultad para

describir el problema con el que se presentan.

Medio: personal que aparte de la experiencia laboral, se le ha
capacitado para la utilizacién de ciertas herramientas y software para el
mejor desempeiio laboral, en este segmento se encuentran todos los
trabajadores que utilizan un computador, puesto que han sido
capacitados durante los ultimos afios en herramientas de escritorio
como Microsoft Office.

Superior: personal que ha tenido ensefianza en el area de informatica
a través de universidades como complemento a su carrera profesional
y sumando a la experiencia y capacitacion recibida se le puede
catalogar en este nivel pues al encontrarse con un problema lo
describe mas ampliamente, proporcionando mas informacioén al técnico
del centiro de soporte.
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2.2. Analisis comparativo, evolucion, tendencias y perspectivas.

Cuando se intenta explicar el comportamiento del mercado de lo que va del
afo, existe una palabra que se repite: decrecimiento. Eso se refleja como
consecuencia de la crisis financiera que ha lievado a algunas empresas a
reducir sus presupuestos. El decrecimiento en la industria tiene su origen en
el recorte de los presupuestos de marketing como producto de la
disminucion de ventas de los productos. También se le puede atribuir temas
logisticos y operativos que debieron resolver las empresas y otros factores
externos como los cupos de importaciones y la subida de aranceles a las
empresas importadoras. El ambiente politico también ha ayudado a que el
mercado se ‘reduzca’, el gobierno por sus acciones y medidas econdmicas
ha incidido para que el mercado publicitario en los medios de comunicacion
impresos disminuya, la decision de pautar solo en diarios o estaciones
publicas impacta en la economia de los diarios independientes. La
implementacién de aranceles a las importaciones de papel también afectan
significativamente a la industria periodistica.

Es urgente que el centro de soporte sea una unidad de ayuda inmediata a
los usuarios internos y genere un valor agregado de consultoria, sobre todos
los sistemas implementados en diario El Espectador, evitando asi la
paralizacion de las operaciones de los sistemas y permitiendo una atencién
rapida de los clientes de ventas y suscripciones.

En el siguiente grafico presentaremos el promedio de ejemplares vendidos
en el afio 2009, donde se ve claramente una tendencia hacia la baja.

Tristdn Miguel Mifio Leén, Ing.
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GRAFICO No. 7 Promedio de Ejemplares vendidos afio 2009
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Elaborado: Diario EL. ESPECTADOR
Fuente : Diario EL ESPECTADOR

Tristdn Miguel Mifio Leén, Ing. 68




MEJORAMIENTO CONTINUO DEL “CENTRO DE SOPORTE” DE DIARIO EL ESPECTADOR l
|

2.3.Presentacion de resultados y diagnédsticos

2.3.1. Analisis FODA
CUADRO No. 8
FODA DE DIARIO EL ESPECTADOR

Fortalezas Debilidades
F1: Alta capacidad de Inversion D1: Falta de politicas comerciales agresivas
F2: Liderazgo de la direccion D2: Falta de infraestructura técnoligica
F3: Institucionalizacién de empresa familiar D3: Falta de sinergia organizacional interna
F4: Plan de camera de frabajadores D4: Falta de direccion estratégica
F5: Tenologfa de punta (Nueva rotativa)
F6: Nuevo sistema de ventas incluido CRM, WEB, APOL

Oportunidades ESTRATEGIA FO ESTRATEGIAS DO

01: Aprovechar nuevas
herramientas tecnoldgicas

02: Innovar con nuevos
productos

O3:Fortalecer Club de lectores y
ventas

04: Alianza estratégica con redes
sociales, telefonia, diarios ofros
paises

05: Establecer una estructura
departamental horizontal

06: Capacitacion del personal

F601:Renovar pagina Web que permita vender clasificados

F502: La incorporacién de la nueva rotativa permitira la
impresion de nuevos productos (Coné)

F403: Utilizar e recurso humano existente para
transformarlo en una ventaja competitiva, mejorando la
calidad de los servicios, y reduccion del tiempo de enfrega

F103: Confratar nuevos agentes de ventas para
incrementar la participacion en el mercado.

F204: Convenios con Facebook, Porta, New York Times

D104 Disefiar compafias publicitarias dirigidas a
los suscriptores actuales y potenciales haciendo
énfasis en la marca Diario El Espectador

D405: Establecer al departamento del Centro de
Soporte como una unidad estratégica del servicio y
negocio '

D301: Implementar un sistema de informacion que,
integre el Centro de Soporte con los departamentos
de la organizacién

D201: Desarrollar aplicaciones interactivas que
pemmita una participacion entre los lectores vy,
potenciales lectores y personal del! diario

Amenazas

A1: Disminucion avisos publicidad
por politica de gobiemo

A2: Disminucién avisos publicidad
X recesion econdémica mundial

A3: Competencia de paginas web
(www.autosecuador.com)

A4: Reduccidn de publicidad por
cupos o disminucion de
importaciones

AS5: Disminucion de suscripciones
de empresas puiblicas

A6: Disminucidn de lectores por
redes sociales y nuevas
tecnologfas (Blackberry, E'baok,
Ipod)

A7: GravAmenes a la materia prima

ESTRATEGIA FA

F1A1-2-4-5 Disefiar e implementar nuevos programas de
promaociones dirigidos a los suscriptores y lectores del diario

FBA1-2-4; Disefiar aplicaciones del nuevo sistema de ventas
para agencias de publicidad

F6-A3: Desarrollo de nuevo sistema en pagina web para
venta de clasificados

F2A8: Convenios con Facebook, Porta, New York Times

F1AT: Importacion de Papel y tinta en mayor cantidad

ESTRATEGIA DA
D3A1-2-4: Desarrollar un sistema infegrado que
consolide fa informacién de los clientes y permita
tener un mejor control de la gesfién intema

D2A3: Adquirir hemamientas tecnolégicas para
mejorar la productividad de la pagina web

D1A1-2-4: Crear una campafia agresiva de ventas
apoyada por publicidad dirigida a nuestro pliblico
objefivo

D3AT7: Implementar programa de bonificacion
depariamental por ahoro en consumo de servicos
bésicos, suministros, fotoscopias, etc.

D4AT: Estrategia de aceleracién de Importacion de
materia prima

Tristdn Miguel Mifio Le6n, Ing.
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2.3.1.1. Matriz de Evaluacion de factores externos (EFE)"?

CUADRO No. 9 Matriz de Evaluacion de factores externos (EFE)

Factores determinantes del Exito

Peso

Peso Calificacion Ponderado
Oportunidades
1. Aprovechar nuevas herramientas tecnolégicas 0.15 2 0.3
2. Innovar con nuevos productos 0.06 2 0.12
3. Fortalecer Club de lectores y area de ventas 0.08 2 0.12
4, Alianza estratégica con redes sociales, telefonia, diarios de 0.1 2 0.2
otros paises
5.Establecer una estructura departamental horizontal 0.12 2 0.24
8. Capacitacion del personal 0.08 2 0.16
Amenazas

1. Disminucién de ventas por politica de gobierno 0.1 1 0.1
2. Disminucion de avisos de publicidad por recesién econdmica 0.05 1 0.05
mundial.
3. Competencia de paginas web (www.autosecuador.com) 0.05 2 0.1
4. Disminucién de publicidad por cupos ¢ disminucion de 0.08 1 0.08
importaciones.
5. Disminucion de suscripciones de empresas plblicas 0.05 1 0.05
6. Disminucion de lectores por Redes Sociales y nuevas 0.05 2 0.1
tecnologias
7. Gravamenes a la materia prima 0.05 3 0.15

Total 1 1.77

Nota: (1) Las calificaciones indican el grado de eficacia con que las estrategias de la empresa

responden a cada factor, donde 4 = la respuesta es superior, 3 = |a respuesta esta por arriba
de la media, 2 = la respuesta es la media y 1 la respuesta es mala.

{2) El total ponderado de 1.77 esta por debajo de la media de 2.50.

Analisis.- La renovacion de la pagina web esta considerada
como una estrategia de mayor prioridad porque con esta
herramienta podremos mejorar la venta de anuncios
clasificados (Al estar publicado en el diario impreso y en la
web) , que ahora esta canalizada por los clientes con otra

paginas web como www.autosecuador.com

12 Ratil Arrarte Mera. Importancia del analisis estratégico de los estados financieros empresariales.

hitp://www.gestiopolis.com/recursos3/docs/fin/anesfinint.htm
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2.3.1.2. Matriz de Evaluacién de factores internos (EFI)"

CUADRO No. 10 Matriz de Evaluacién de factores internos (EFI)

Factores determinantes del Exito L Peso
Peso Calificacién Ponderado
Fortalezas
1. Alta Capacidad de inversion 0.15 3 0.45
2. Liderazgo de la direccién 0.06 3 0.18
3. Institucionalizacion de empresa familiar 0.05 3 0.15
4. Plan de carrera de trabajadores 0.05 1 0.05
5. Tecnologfa de punta {Nueva Rotativa) 0.12 4 0.48
6. Nuevo sistema de ventas incluido CRM, WEB, APOL 0.12 3 0.36
Debilidades
1. Falta de politicas comerciales agresivas 0.15 1 0.15
2. Falta de infraestructura tecnoldgica 0.1 1 0.1
3. Falta de sinergia organizacional interna 0.1 1 0.1
4. Falta de direccion estratégica 0.1 1 0.1
Total 1 212
Nota: (1) Las calificaciones indican el grado de eficacia con que las estrategias de la empresa
responden a cada factor, donde 4 = la respuesta es superior, 3 = la respuesta esta por arriba
de la media, 2 = la respuesta es la media y 1 la respuesta es mala.
(2) El total ponderado de 2.12 esta por debajo de la media de 2.50.

Andlisis.- Como primera prioridad las estrategias
comerciales deben ejecutarse con suma urgencia para
corregir las disminuciones de ventas, también en muy
importante la estrategia de inversién del centro de soporte
para asi apoyar tecnolégicamente a la fuerza de ventas y
suscripciones.

¥ Raul Arrarte Mera. Importancia del analisis estratégico de los estados financieros empresariales.
hitp://www.gestiopolis.com/recursos3/docs/fin/anesfinint.htm
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2.3.1.4. Principales estrategias de negocios

Con la finalidad de minimizar el impacto de las reducciones
de ventas de publicidad y suscripciones, Diario El
Espectador ha implementado las siguientes estrategias:

2.3.1.4.1. Estrategias de Comercializacion

Informar a los clientes directos fa nueva gama de
productos que pueden ser impresos por Diario El
Espectador y maximizar la produccion de la
nueva rotativa.

Reorganizar el departamento de ventas
incrementando con 15 agentes adicionales para
la venta de publicidad a clientes directos.

Promover la compra a proveedores con canje
publicitario, la cual representa una venta de

publicidad.

Reorganizar el departamento de suscripciones
incrementando con 10 agentes adicionales y asi
poder cubrir con mayor eficiencia la ciudad de

Guayaquil.
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2.31.4.2,

Tristdn Miguel Mifio Leodn, Ing.

Realizar promociones de suscripciones gratuitas
por un mes para aquellos clientes potenciales

captados por la venta de anuncios.

Realizar promociones de suscripciones
“presénteme un socio”, con la cual se bonificaria
con una suscripcion gratuita adicional o un
crédito a la presente suscripcion.

Crear nuevos productos que entreguen un valor
agregado a los clientes (Curso MBA,
Enciclopedia britanica, Negocios de bajo
presupuesto).

Realizar alianzas estratégicas con empresas de
consumo masivo para fortalecer y amplificar los
concursos “Genios del Espectador’ y el
Interbarrial de futbol.

Estrategias de Sistemas

Renovar la pagina Web www.elespectador.com

que permita la compra de avisos clasificados con

fotos, textos y atributos especiales.

Crear una aplicacién que permita a las agencias de
publicidad, colocar el anuncio de publicidad de
acuerdo a sus necesidades (seccion, pagina,
ubicacién dentro de la pagina, centimetros

columnas) y se pague el anuncio con una
74
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2.3.1.4.3.

2.3.1.4.4.

Tristdn Miguel Mifio Ledn, Ing.

transferencia bancaria, para asi facilitar a la
agencia publicitaria que tenga que emitir cheques y

reducir el tiempo de colocar el aviso.

Fortalecer el link de las redes sociales como
Facebook, Twitter, etc.

Estrategias de Redaccion

Alianzas estratégicas con diarios de Colombia (El
Tiempo, El Colombiano) aprovechando la

migracion que existe de este pais hacia el nuestro.

Estrategias de Costos

Realizar la importacién de materia prima (antes del
decreto de aumento de arancel al papel), para el
consumo de dos afios y evitar asi el impacto del
aumento de precio en el ejemplar.

Incluir dentro del sistema de remuneracion
variable, la reduccion del consumo de servicios

basicos, suministros y copias.
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2.4. ANALISIS DE LOS PROCESOS DE GESTION DE INCIDENTES.

GRAFICO No. 8 Analisis de los procesos de gestion

Monitoreo de rutas de comunicacion de nuestros

servicios

Nuevo

Diagnostico Resoluclén

Beteccion y : Se Clasifica e Investigacién y recuperacién
registro del e inicia el —

incidente soporte Solicitado

i
Se procesa Clerre
el Del
Con serviclo incidente

antecedente

Elaborado: Track it
Fuente :Trackit

De acuerdo al analisis y diagnostico realizado, actualmente no se esta

cumpliendo con los procesos de la gestion de incidentes como son:

*» Detectar y registrar incidentes
+ Clasificacion y soporte inicial
* Investigacion y diagnostico

* Resolucién

» Cierre
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2.5.Analisis de Encuestas Realizadas, resultados y Diagnéstico.
2.5.1. CATEGORIA SERVICIOS AL CLIENTE

2.5.1.1. ;Los analistas del centro de soporte son atentos y

cordiales al recibir su llamada?

GRAFICO No. 9 Son atentos y cordiales al recibir su llamada

11%

21%  ®R1(MUY MALA)
® R2(MALA)
R3(REGULAR)
' R4(BUENA)
% R5(MUY BUENA)

18%

Elaborado: Autor de tesis
Fuente : Diario EL ESPECTADOR

INTERPRETACION.- El 36% de los encuestados contestaron que los
analistas del centro de soporte si son atentos y cordiales al recibir su
llamada, mientras un 18% contestoé que la atencién es buena y un 21%
contestaron que no son atentos y cordiales, 11% que es mala la atencion
y no son cordiales, un 14% contesto que la atencidén es regular, lo que

significa que hay que trabajar mas en una buena atencioén al cliente.

R = +54%

Tristan Miguel Mifio Leén, Ing.
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2.5.1.2. ;El horario de atencion es apropiado para atender sus

necesidades?

GRAFICO No. 10 El horario de atencién es apropiado

0 11%
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Elaborado: Autor de tesis
Fuente : Diario EL ESPECTADOR

INTERPRETACION.- El 46% y el 36% de los encuestados contestaron
que el horario de atencién es muy bueno y bueno, mientras que un 0%
contestaron que el horario de atencion es muy malo, un 11% contesto
que el horario es malo y un 7% contesto que el horario es regular, por lo
que consideramos que no hay problemas en este indicador.

R =+82%
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2.5.2. CATEGORIA FACILIDAD DE COMUNICACION

2.5.2.1.Se puede comunicar facilmente con el analista de soporte

GRAFICO No. 11 Se puede comunicar facilmente

B R1(MUY MALA)

= R2(MALA)
R3(REGULAR)

= R4(BUENA)

% R5(MUY BUENA)

11%

Elaborado: Autor de tesis
Fuente : Diario EL ESPECTADOR

INTERPRETACION.- El 39% de los encuestados contestaron que la
comunicacion con los analistas de soporte es rapida y muy buena , un
11% contesto que la comunicacion es buena, sin embargo hay un 25%
de encuestados dijo que la comunicacion es mala, no contestan
inmediatamente y hay un 21% de encuestados contestaron que la
comunicacion con los analistas de soporte es regular, un 4% contesto
que la comunicaciéon es muy mala, lo que nos indica que hay deficiencias

en la comuncacion con los analistas de soporte.

R =+50%

Tristan Miguel Mifio Ledn, Ing.
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2.5.3. CATEGORIA ACTITUD DEL EQUIPO DE TRABAJO

2.5.3.1.Trabajo y actitud del equipo de soporte respecto a la

solucidn e identificacion del problema

GRAFICO No. 12 Trabajo y actitud del equipo

39% ® R1(MUY MALA)
® R2(MALA)
 R3(REGULAR)

m R4(BUENA)
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25%
0% 7%

Elaborado: Autor de tesis
Fuente : Diario EL ESPECTADOR

INTERPRETACION.- El 39% de los encuestados contestaron
que la actitud del equipo de soporte para la solucion e
identificacion del problema es muy mala, que se demoran
para asistir al cliente, van con mala gana, como si estuvieran
haciendo un favor, un 7% contestaron que la actitud es mala,
un 25% contesto que la aptitud es buena y un 29%
contestaron que es muy buena, aqui tenemos una deficiencia
que debemos reforzar y determinar si la actitud es de todo el

grupo o es solo algun elemento que tiene este problema.

R = +54%
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2.5.4. CATEGORIA SATISFACCION AL USUARIO
2.5.4.1. Satisfaccion con la solucion a su requerimiento

GRAFICO No. 13 Satisfaccion con la solucién a su
requerimiento
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15%
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Elaborado: Autor de tesis
Fuente : Diario EL ESPECTADOR

INTERPRETACION.- El 40% de los encuestados contestaron
que la satisfacciéon con la solucién a su requermiento es muy
buena, mientras un 30% contestd que es buena, respecto a
este indicador las observaciones es que los analistas si
solucionan los requerimientos, pero hay un 15% que contesta
que la satisfaccién a su requerimiento es mala y otro 15%
contestd6 que la satisfaccion con la solucion a sus
requerimientos es regular, respecto a esto dicen los usuarios
que tienen que ir varias veces los agentes para resolver los
problemas definitivamente.
R =+70%

Tristdn Miguel Mifio Ledn, Ing.
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2.5.5. CATEGORIA TIEMPO DE RESPUESTA

2.5.5.1. Tiempo de respuesta al atender su requerimiento.

GRAFICO No. 14 Tiempo de respuesta al atender su requerimiento
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10% ® R4(BUENA)
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Elaborado: Autor de tesis
Fuente : Diario EL ESPECTADOR

INTERPRETACION.- El 35% de los encuestados contestaron
qgue el tiempo de respuesta para atender su requerimeinto es
bueno, que los atienden enseguida, y un 30% contestaron que
es tiempo de respuesta al atender su requerimiento es muy
bueno, sin embargo hay un 25% de encuestados que
contestaron que el tiempo de respuesta para atender su
requerimiento es mala y un 10% contesto que el tiempo de

respuesta es regular.

R =+65%

Tristdan Miguel Mifio Leén, Ing.
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2.5.6. CATEGORIA CALIDAD DE SERVICIO.

2.5.6.1. Lo mantienen informado del estado y del tiempo que se

solucionara el requerimiento

GRAFICO No. 15 Lo mantienen informado del estado y del

tiempo que se solucionara el requerimiento
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Elaborado: Autor de tesis
Fuente : Diario EL ESPECTADOR

INTERPRETACION.- El 29% de los encuestados contestaron
que no se informa del estado y el tiempo que se solucionara
su requerimiento, mientras que un 26% contesté que es
frecuente que un problema se lo soluciona inmediatamente y
por eso no necesita la informacion sobre el estado y el tiempo
que se solucionara su requerimiento, pero existe un 19% que
calific6 como mala y que nunca informan del estado y del
tiempo que se solucionara su requerimiento y un 11% califico
la encuesta como muy mala por que nunca informan del

estado y tiempo que solucionaran el requerimiento. Aqui hay

Tristdn Miguel Mifio Leén, Ing.
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un problema con este indicador y es necesario una

capacitacion integral a todos los agentes.

R=+41%

2.5.6.2. Su requerimiento se resuelve en el primer llamado

GRAFICO No. 16 Su requerimiento se resuelve en el primer
llamado
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Elaborado: Autor de tesis
Fuente : Diario EL ESPECTADOR

INTERPRETACION.- El 29% de los encuestados contestaron
que su requerimiento si se resuelve en el primer llamado, un
18% contest6 como muy buena la encuesta, pero existe un
28% de encuestados que dicen que nunca se resuelve en un
primer llamado y un 21% que dice que se necesitan mas de
una vez para resolver su requermiento, un 4% como muy
mala la atencién para resolver su problema en un primer
llamado, su requerimiento, aqui tenemos deficiencias en este
indicador.

R =+47%

Tristdn Miguel Mifio Ledn, Ing.

84




MEJORAMIENTO CONTINUO DEL “CENTRO DE SOPORTE” DE DIARIO EL ESPECTADOR

2.5.6.3. ; Su requerimiento es atendido con soluciones definitivas?

GRAFICO No. 17 Su requerimiento es atendido con soluciones
definitivas
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Elaborado: Autor de tesis
Fuente : Diario EL ESPECTADOR

INTERPRETACION.- El 32% de los encuestados calificaron como
buena la gestibn que si su requerimiento es atendido con
soluciones definitivas, y un 25% de encuestados calificaron como
muy buena la gestion de que si su requerimiento es atendido con
soluciones definitivas, pero existe un 25% que calific6 como mala
qgue realizan “parches” y no soluciones definitivas y un 14%
calificé como regular la gestion de que requerimiento es atendido
con soluciones definitvas, un 4% calificarbn como muy mala a la
atencion por que su requerimiento no es atendida con soluciones

definitivas, aqui tenemos deficiencias en este indicador.
R=+57%
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2.5.6.4. Los analista de soporte estan capacitados para atender su

requerimiento

GRAFICO No. 18 Los analista de soporte estan capacitados
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Elaborado: Autor de tesis
Fuente : Diario EL ESPECTADOR

INTERPRETACION.- El 45% de los encuestados tienen una
percepcion de que los analistas de soporte si estan capacitados
para atender su requerimiento, un 30% calific6 como muy buena
la pregunta si los analistas de soporte estan capacitados para
atender su requerimiento pero hay un 14% que contestdé como
mala la percepcion que los analistas no estan capacitados y un
11% contesté como regular la pregunta si los analistas estan

capacitados.

R=+75%
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2.5.6.5. ;El analista que lo atiende lo hace sentir seguro con el

servicio que le presta?

GRAFICO No. 19 El analista que lo atiende lo hace sentir seguro
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Elaborado: Autor de tesis
Fuente : Diario EL ESPECTADOR

INTERPRETACION.- El 35% de los encuestados calificaron
como muy buena la pregunta si los analistas que lo atiende lo
hace sentir seguro con el servicio que le presta, un 29% califico
de buena la gestién que el analista le hace sentir seguro del
servicio que le presta, pero existe un 25% que contestdé como
mala la gestion que el analista le hace sentir seguro del servicio
que le presta, y un 11% como regular a la pregunta si lo hace

sentir seguro.

R = +64%
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2.5.6.6. ¢Cuando se presenta un problema se corrige rapidamente?

GRAFICO No. 20 Cuando se presenta un problema se corrige
rapidamente
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Elaborado: Autor de tesis
Fuente : Diario EL ESPECTADOR

INTERPRETACION.- El 33% de los encuestados califico de mala
la rapidez cuando se presenta un problema, que siempre se
demoran y hay que llamarlos mas de una vez para que se
presenten, el 26% de encuestados calificaron como regular por
que no se personan inmediatamente y otro 26% calificaron como
muy buena la pregunta, y un 15% califico de buena la atencion
cuando tienen un problema, aqui hay deficiencias en este

indicador.

R=+41%
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2.5.7. CATEGORIA CUMPLIMIENTO

2.5.7.1. Se atiende su requerimiento en el tiempo prometido

GRAFICO No. 21 Se atiende su requerimiento en el tiempo

prometido
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Elaborado: Autor de tesis
Fuente : Diario EL ESPECTADOR

INTERPRETACION.- El 29% de los encuestados calificaron
como regular a la pregunta si se atendia su requerimiento en
el tiempo prometido, un 26% la calific6 como muy buena, el
19% como muy mala la gestion de atender su requermiento
en el tiempo prometido, otro 15% como buena, y por ultimo un
11% como muy mala en razén que nunca se atendia en el

tiempo prometido, detectando deficiencias en este indicador.

R=+41%
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2.5.8. CATEGORIA PROACTIVIDAD

2.5.8.1. ¢El equipo de soporte se adelanta a sus necesidades?

GRAFICO No. 22

El equipo de soporte se adelanta a sus
necesidades
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Elaborado: Autor de tesis

Fuente : Diario EL ESPECTADOR

INTERPRETACION.- El 29% de los encuestados calificaron

como regular

a la pregunta si el equipo de soporte se

adelantaba a sus necesidades, que no eran pro-activos y un

28% la calificaron como mala y otro 21% como buena la

gestion del equipo de soporte, mientras que un 18% calificé

como muy buena el anticipo a sus necesidades ,lo que

demuestra que hay deficiencias en este indicador.
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2.6.Analisis Causa Efecto

2.6.1.

2.6.2.

2.6.3.

Identificar el Problema.

Los diferentes problemas que no puede resolver en un tiempo
adecuado el centro de soporte ha originado que la atencion en el
departamento de servicio al cliente disminuya la calidad de atencién y

pérdida de suscriptores asi como clientes de ventas de publicidad.

Identificar las categorias de causas de problemas

Hemos detectado que las categorias de causas de problemas son:

. Mano de Obra
. Maquinas

. Método

o Material

identificar las causas

Las causas para la pérdida de suscriptores y disminucién de ventas
de publicidad se deben a que el centro de soporte no puede atender
adecuadamente a todas las areas de la empresa:

oFalta de procedimiento Cambio de version
oFalta de procedimiento ambiente de pruebas
efalta de planificacion de asignacion de tareas

eFalta personal con vocacidn de atencidn al cliente

Tristdn Miguel Mifio Leén, Ing.
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oFalta de supervision de los agentes
eFalta de capacitacion

esDesmotivacién de los agentes
sExceso de trabajo de algunos agentes
eFalta de sentido de la urgencia

eFalta de una estructura del centro de soporte

2.6.4. Analizar el diagrama

Una vez que hemos enumerado alguno de los principales problemas
que tiene el centro de soporte podemos determinar que todos estos
problemas estan incidiendo desfavorablemente en un correcta
atencion a los suscriptores y venta de avisos, pues al estar el
sistema de ventas con problemas y no ser atendidos estos
problemas con la urgencia necesaria por el centro de soporte, origina
que el cliente deba esperar mas de lo necesario y causarle una
molestia que haga que se retire y no sea atendido.

 Tristén Miguel Mifio Ledn, Ing.
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GRAFICO No. 23 Analisis Causa Efecto
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Elaborado: Autor de tesis
Fuente : Diario EL ESPECTADOR

2.7.Analisis de Pareto

GRAFICO No. 24 Analisis de Pareto
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Elaborado: Autor de tesis
Fuente : Diario EL ESPECTADOR
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La utilizaciéon de este analisis nos permite visualizar que el 76% de las
fallas son ocasionadas principalmente por las causas “Error de
aplicacion” y “Cambio de Versiones”, y en menor medida por la causa
“Falla de comunicacion”.

De esta manera, se obtiene una lectura facil sobre cuales deben ser las
causas del problema que deben ser atacadas mediante el Plan de

Mejora.

2.7.1. Ventas de avisos por agencias en el afio 2009.

GRAFICO No. 25 Ventas de avisos por agencias en el afho 2009

5% 3%

& OFICINA MATRIZ

# OFICINA CENTRO

& OFICINA POLICENTRO
E OFICINA ALBORADA

# OFICINA URDESA

& OFICINA MALL DEL SOL

9%

“ OFICINA PORTETE
. “ OFICINA MALL DEL SUR
13% OFICINA SAMBORONDON

13%

Elaborado: Autor de tesis
Fuente : Diaric EL ESPECTADOR

INTERPRETACION.- El 24% de los avisos se receptan por la oficina
matriz, mientras que el 22 % de los avisos son receptados por la oficina
centro, el 13% de los avisos son receptados por la oficina Policentro y el
13% por la oficina Alborada, estas 4 oficina receptan el 72% de los

avisos.
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2.7.2. Ingresos por ventas de avisos en el afio 2009.

GRAFICO No. 26 Ingresos por ventas de avisos en el afio 2009
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* Elaborado: Autor de tesis
Fuente : Diario EL ESPECTADOR

INTERPRETACION.- Ei 43% de los ingresos por venta de avisos se
receptan por la oficina centro, mientras el 31 % de los ingresos por
venta de avisos son receptados por la oficina urdesa y el 16% de los

ingresos por venta de avisos son receptados por la oficina Matriz.
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2.7.3. Interrupciones del sistema de ventas por agencias en el afio 2009.

GRAFICO No. 27 Interrupciones del sistema de ventas por agencias
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Elaborado: Autor de tesis
Fuente : Diario EL ESPECTADOR

INTERPRETACION.- El 14% de las interrupciones del sistema de
ventas se han generado en la oficina matriz, el 12% en la oficina
centro, el 13% de interrupciones en la oficina policentro, el 12% de

interrupciones en la oficina alborada y el 12% en la oficina Urdesa.
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2.7.4. Categoria de interrupciones en el aiio 2009.

GRAFICO No. 28 Categoria de interrupciones en el afio 2009
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Elaborado: Autor de tesis
Fuente : Diario EL ESPECTADOR

INTERPRETACION.- El 32% de los interrupciones del sistema de
ventas se han generado por el cambio de versiéon, el 34% de
interrupciones se han generado por error en la aplicacion, un 19% de
interrupciones de han generado por fallas en el sistema operativo de
las maquinas, y el 15% de las interrupciones de han generado por
fallas de comunicacion.
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2.8.VERIFICACION DE HIPOTESIS.

Se acepta la hipotesis general, se encuenira debidamente sustentada en los
resultados presentados en el grafico No. 28 “Categorias de interrupciones
en el afio 2009" donde podemos determinar que un 34% de interrupciones
en la sistema de ventas de avisos, se debe a errores en la aplicacién por no
existir un procedimiento de pruebas integrales antes de pasar a produccion
la nueva aplicacion, un 32% de interrupciones se debe a cambios de
versiones, no hay un procedimiento de cambio de versidn, un 19% de
interrupciones se debe fallas en los sistemas operativos, por no existir un
mantenimiento preventivo y correctivo de las computadoras y finalmente el
16% de interrupciones se debe a fallas de comunicacion enire la oficina
central y las agencias, muchas de las fallas son de los sistemas operativos.

La primera hipoétesis especifica es aceptada porque no existe un solo
nimero telefénico para centralizar las llamadas, el usuario debe estar
marcando varias extensiones hasta que le recepten su problema, en el
grafico No. 11, existen 25% de encuestados que dijo que la comunicacién es
mala, que no contestan inmediatamente y hay un 21% de encuestados que
contestaron que la comuinicacién con los analistas de soporie es regular,
ademas existe la saturacion de lineas telefénicas por lo que es indispensable

comprar una nueva central telefénica.

La segunda hipdtesis es aceptada, la falta de un procedimiento de cambio
de versién permite que el 32% de interrupciones que existe en todas las
agencias en la aplicacion de ventas se debe una incorrecta forma de
distribuir los ejecutables a las agencias de ventas.
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La tercera hipoiesis es aceptada, porque no existe una planificacion de
mantenimiento preventivo y correctivo de las computadoras existentes en
todas las agencias de ventas, en el grafico No. 28 determinamos que existe
un 19% de interrupciones en la aplicacién de ventas que inciden en los

ingresos que tiene el diario para su gestion.

La cuarta y quinta hipétesis es aceptada, en el grafico No. 9 existe un 21%
de usuarios que opinan que la atencidn de los analistas es mala y un 14%
que es regular, es importante entonces reforzar la capacitacion sobre

atencion al cliente interno.

3.- Capitulo 3: PROPUESTA DE MEJORAMIENTO CONTINUO

Nuestira propuesta esta enfocada hacia el mejoramiento continuo del centro de
soporte, definiendo al mismo como una unidad estratégica de soporte de

negocio.

El primer Plan de accion tiene relacién a la estructura administrativa, en la que se
propone un cambio de ubicacién del ceniro de soporte dentro del organigrama
del diario EL Espectador, ver organigrama actual y el nuevo organigrama que se
esta proponiendo, también consideramos la adquisicion de una central telefénica
como respuesta a la falta de comunicacién con los agentes del centro de soporte,

ya que la actual infraestructura telefonica esta saturada.

El segundo Plan de accién esta orientado a las oporiunidades detectadas en el
servicio al cliente, con la capacitacion que debe recibir cada agente del centro de
soporte en base a su perfil y de acuerdo a la evaluacion del desemperio que se

va a realizar.
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El tercer Plan de accion esta relacionado a los procedimientos que deben
operarse en el centro de soporte y que actualmente no existen o estan

incompletos.

3.1.Planes de accion de la estructura administrativa.

De acuerdo a los resultados y como respuesta al grafico No. 3, donde existe
un 25% de usuarios que opinan que no se pueden comunicar facilmente con
los agentes de soporte, y un 21% que opinan que es regular la comunicacion
con los agentes de soporte del centro de soporte, se recomienda comprar una
central telefénica, comprar mobiliarios y computadoras como herramientas
para una mejor atencion de los agentes del centro de soporie.

CUADRO No. 12 Plan de accion de la estructura administrativa

Responsable Concepto Fecha inversion
Gerente IT Cambio de Julio a Septiembre
Ubicacién, compra 2010 USD$ 12.000,00
de mobiliario,
computadoras.
Gerente IT Compra de Central Julio 2010 USD$ 7.000,00
Telefonica
TOTAL USD$ 19.000,00

Elaborado: Autor de tesis
Fuente :Diario EL ESPECTADOR
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al cliente.

oportunidades identificadas.

CUADRO No. 13 Pian de accion de mejoras en servicio al cliente

3.2. Plan de accién de oportunidades de mejoras detectadas en el servicio

De acuerdo a los resultados y como respuesta a nuestro segundo plan de
accion proponemos ‘varias soluciones de mejoramiento para las

OPORTUNIDAD PLAN DE ACCION RESPONSABLE FECHA
1.- ¢ Los analistas del Capacitacion en Lider de soporte Septiembre del 2010
centro de soporie son | atencidn al cliente para
atentos y cordiales al los analistas.
recibir su llamada?
2.- $ Se puede Asignar un analista Lider de soporte Agosto del 2010
comunicar facilmente con responsabilidad
con el analista de prioritaria de atencion
soporte? telefonica
3.- Trabgjo y actitud | Capacitacién en | Lider de soporte Septiembre del 2010
del personal respecto .. .
a la solucion e atencion al cliente para
identificacién de | los analistas.
problemas
4.- Lo mantienen Capacitacion en | Lider de soporte Agosto del 2010
informado del estado y sistema Trackit
del tiempo que se
solucionara el
requerimiento
5.- ¢ Su requerimiento | Capacitacion en | Lider de soporte Agosto del 2010
se resueive en el sistema Trackit

Tristan Miguel Mifio Le6n, Ing.
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primer llamado?

6.- ¢ Su requerimiento
es atendido con
soluciones
definitivas?

7.- { Lo mantienen
informado del estado
y del fiempo que se
solucionara el
requerimiento?

Capacitacion
sistema Trackit

en

Lider de soporte

Agosto del 2010

8.- ¢, Su requerimiento

Mantener en el equipo

Lider de soporte

Revision Mensual

es atendido con personal altamente
soluciones calificado para la Gerente ITS
definitivas? solucién de incidentes
y requerimientos
9.- { El equipo de Establecer visitas Lider de soporte Visitas mensuales a

soporte se adelanta a
sus necesidades?

preventivas periodicas
a los usuarios para

30 usuarios

identificar sus
necesidades con
anterioridad

Elaborado: Autor de tesis

Fuente : Diario EL ESPECTADOR

PLAN DE ACCION DE OPORTUNIDADES DE MEJORAS DETECTADAS EN
EL SERVICIO AL CLIENTE.

CUADRO No. 14 Plan de inversion de mejoras en servicio al cliente

Responsable Concepto Fecha Inversion
Gerente IT Capacitacion en Septiembre 2010
servicio al cliente USDS$ 2.100,00
Gerente IT Capacitacion en Agosto 2010 USD$ 3.500,00
sistema Track’it
Gerente IT Capacitacion en Octubre 2010 USD$ 3.000,00
Sistemas
Operativos y
Correo Electrénico
Gerente IT Capacitacion en Noviembre 2010 UsSD$ 1.400,00
Reparacion y
mantenimiento de
Computadoras
TOTAL USD$ 10.000,00
Elaborado: Autor de tesis
Fuente : Diario EL ESPECTADOR
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3.3. Implementar procedimiento de cambio de version

En base al analisis de Pareto donde se analizé que 32% de las
interrupciones del sistema de ventas de avisos de publicidad se debe a
errores por cambios de versiones sugerimos implementar el procedimiento
de cambio de versidn, por ser un proceso muy complicado de manejarlo
manualmente aconsejamos la adquisicion de un software donde el sistema

debe considerar:

» Mecanismo de almacenaje de los elementos que deba gestionar (gj.
archivos de texto, imagenes, documentacion...)

» Posibilidad de realizar cambios sobre los elementos almacenados (ej.
modificaciones parciales, afiadir, borrar, renombrar o mover elementos)

» Registro histérico de las acciones realizadas con cada elemento o
conjunto de elementos (normalmente pudiendo volver o extraer un

estado anterior del producto)

CUADRO No. 15 Implementar procedimiento de cambio de version

Responsable Fecha Inversion
Gerente IT Septiembre Us$ 2.500
2010

Elaborado: Autor de tesis
Fuente : Diario EL ESPECTADOR

3.4.Implementar procedimiento de ambiente de pruebas.

En base al analisis de Pareto donde se analiz6 que 34% de interrupciones
del sistema de ventas se debe a errores de aplicaciones, esto es porque no
existen un procedimiento para realizar las pruebas necesarias, sugerimos
implementar un ambiente de pruebas para que las mismas sean controladas

por un agente especializado que podria ser un analista de sistemas del drea
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de desarrolio y que tenga todo el conocimienio de la empresa y sus

aplicaciones.

CUADRO No. 16 Inversion procedimiento de ambiente de prueba

Responsable Fecha inversion
Gerente IT Agosto- US$ 1.500
Septiembre 2010

Elaborado: Autor de tesis
Fuente : Diario EL ESPECTADOR

3.5.Implementar procedimiento de prioridad de incidencias.

+

En base a la observacion que realizamos en el trabajo de los agentes del
centro de soporte determinamos que no tienen el concepto y procedimiento
de prioridad, creemos conveniente que se implemente un procedimiento de
prioridad de incidencias para que los agentes no tomen sus propias
decisiones y se apliquen de acuerdo al procedimiento, con este
procedimiento damos solucion al grafico no. 12, donde el 33% de usuarios
opinan que no se corrige rapidamente cuando se presenta un problema y un
26% opinan que es regular cuando se presenta un problema se corrige

rapidamente.

La prioridad de los incidentes es determinada por la matriz de Impacto /
Urgencia.

El nivel de prioridad se basa esencialmente en dos parametros:
Impacto: determina la importancia del incidente ‘dependiendo de como éste
afecta a los procesos de negocio y/o del niimero de usuarios afectados.
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Urgencia: depende del tiempo maximo de demora que acepte el cliente para
la resolucion del incidente y/o el nivel de servicio acordado en el SLA.

CUADRO No. 17 Implementar procedimiento de prioridad de incidencias

Urgencia 1.-Extendido 2.- Alto 3.- Medio 4.- Bajo
Impacto
1.- Critico Critico Alto Alto Medio
2.- Alto Alio Alto Medio Medio
3.- Medio Aito Medio Medio Bajo
4.- Bajo Medio Medio Bajo Bajo
Elaborado: Autor de tesis
Fuente :Diario EL ESPECTADOR

CUADRO No. 18 Inversion procedimiento de prioridad de incidencia

Responsable Fecha Inversion
Lider Octubre 2010 US$ 1.000
Elaborado: Autor de tesis
Fuente :Diario EL ESPECTADOR

3.6. Implementar escalamiento de incidentes.

En base a la encuesta realizada en el grafico no. 13, donde se determina
que un 29% de usuarios opina como regular la atencion del requerimiento en
el tiempo prometido y un 19% como mala la gestion del tiempo en que se
atiende su requerimiento, sugerimos implementar el proceso de
escalamiento de incidentes, el cual sirve para que los incidentes pasen de un

nivel a otro de acuerdo al estado del incidente.
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Proveer el nivel apropiado de administracién de los incidentes de acuerdo a:

* Prioridad Alta y Critica
* Riesgo

* Impacto al negocio

CUADRO No. 19 implementar Escalamiento de incidentes

Responsable Crisis Critico Alto Medio Bajo

Gerente IT En persona En persona Teléfono | E-mail
Teléfono Teléfono E-mail
E-mail E-mail

Coordinador En persona En persona Teléfono | E-mail E-mail
Teléfono Teléfono E-mail
E-mail E-mail

Lider En persona En persona Teléfono E-mail E-mail
Teléfono Teléfono E-mail
E-mail E-mail

Elaborado: Autor de tesis

Fuente

: Diario EL ESPECTADOR

CUADRO No. 20 inversion Escalamiento de incidentes

Responsabie

Fecha

Inversion

Lider

Octubre 2010

Us$ 1.000

Elaborado: Autor de tesis

Fuente

3.7. Costos totales de implementar las estrategias.

: Diario EL ESPECTADOR

CUADRO No. 21 Costos totales de implementar las estrategias

3.1 ‘Plan de Estructura Administrativa US$ 19.000,00
3.2 Plan de capacitacién US$ 10.000,00
3.3 Implementar el cambio de version UsS$ 2.500,00
34 Implementar ambiente de pruebas Us$ 1.500,00
3.5 Implementar Prioridad de incidencias US$ 1.000,00
3.6 Implementar Escalamiento de incidencias US$ 1.000,00
Total Inversion US$ 35.000,00

Elaborado: Autor de tesis

Fuente

: Diario EL ESPECTADOR
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3.8.2. Balance General.

En el Balance General analizamos que el 48.91% del total de activos
comprende el activo corriente en el afio 2009, de los cuales se
concentra en dos rubros muy importantes (Bancos e Inversiones
temporales), se puede observar que el pasivo corriente ha disminuido
en 5.871.659,00 ddlares en comparacion con el afio 2008, donde el

'33% representan las inversiones temporales.

El grupo de activos fijos ha disminuido por el incremento en Ia
depreciacioén, siendo su rubro mas representativo la cuenta de
Edificios con un 19.66% en el afio 2009.

La cuenta de inversiones a Largo Plazo también es un rubro muy
importante ya que representa un 30.31% en el afio 2009, esto nos
demuestra que la compaiiia tiene fuertes inversiones corrientes y en
largo plazo, totalizando un 53.95% en relacion del total del activo.

El total del pasivo representa el 58.30% en el afio 2009, de los cuales
apenas 27.22% son Pasivos Corrientes.

El total del patrimonio es un 41.70% siendo su rubro mas relevante la
reserva revalorizacién del patrimonio, por lo cual se recomienda
recapitalizar esta reserva, para potencializar mas el patrimonio de la

empresa.
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3.8.3. Estado de Resultados.

Muestra la rentabilidad de la empresa durante un periodo, es decir,
las ganancias y/o pérdidas que la empresa tuvo o espera tener.

Presenta los resultados de las operaciones de negocios realizadas
durante un periodo, mostrando los ingresos generados por ventas y

los gastos en los que haya incurrido la empresa. Ver anexo No. 3
Esta compuesto de:
e Ventas: Representa la facturaciéon de la empresa en el afio 2009

que en nuestro caso fue de 47.794.374,00 doblares.

e Costo de Produccion: representa el costo de toda Ia

produccion que fue de 25.931239,00 doélares en el afio 2009.

e Gastos generales, de ventas y administrativos: representan

todos aquellos rubros que la empresa requiere para su normal
funcionamiento y desempefio (pago de servicios de luz, agua,
teléfono, alquiler, impuestos, entre otros) y representan un 37%.
o Utilidad de operacion: Es la Utlidad Operativa menos los
Gastos generales, de ventas y administrativos, la utilidad
operacional fue de 4.403.022,00 ddlares en el afio 2009.

o Gastos Financieros: Representan {odos aquellos gastos

relacionados a endeudamientos o© servicios del sistema
financieros.

o Utilidad antes de impuestos: es la Utilidad de Operacién

menos los Gastos Financieros y es el monto sobre el cual se
calculan los impuestos que en nuestro caso es de 3.704.590,00
ddlares.

» Impuestos: es un porcentaje de la Utilidad antes de impuestos y
es el pago que la empresa debe efectuar al Estado.
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o Utilidad neta: Es la Utilidad antes de impuestos menos los
impuestos y es sobre la cual se calculan los dividendos que para
el afio 2009 representan 2.113.112,00 dolares.

o Dividendos: Representan la distribuciéon de las utilidades entre
los accionistas y propietarios de la empresa.

o Utilidades retenidas: es la Utilidad Neta menos los dividendos
pagados a accionistas, la cual se representa como utilidades
retenidas para la empresa, las cuales luego pueden ser

capitalizadas.

Andlisis.- Las ventas han caido en un 11% por lo tanto nos generan
una caida en el margen del 6%, aunque por ofro lado los gastos
disminuyen en un 4%, pero sin embargo por la disminucién en las
ventas la utilidad neta cae en 4 puntos porcentuales equivalentes al
51% en relacion al afo 2008.

3.8.4. Analisis Estructural
CUADRO No. 23 Analisis Estructural

CONCEPTO 2008 % 2009 % VARIACION %

INVERSIONES

Activo Corriente 27,057,573.62 52.97 21,185,914.29 48.91 (5,871,659.33) 75.64%
Activo No Corriente 24,022,299.10 47.03 22,131,376.24 51.09 (1,890,922.86) 24.36%
TOTAL 51,079,872.72 100.00 43,317,290.53 100.00 (7,762,582.19) 100.00%
FINANCIAMIENTO

Capital Ajeno 31,682,080.06 62.02% 25,255,284.86 58.30 ({6,426,795.20) 82.79%
Capital Propio 19,397,792.65 37.98% 18,062,005.67 41.7 (1,335,786.98) 17.21%
TOTAL 51,079,872.72 100.00% 43,317,290.53 100.00 (7,762,582.19) 100.00%

El andlisis de esta estructura nos muesira una empresa, que siendo
industrial, presenta la estructura de una tipica empresa comercial, que
prioriza el corto plazo en vez del largo plazo.
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El 48.91% del total de activos comprende el activo corriente del afio
2009, de los cuales se concentran en dos rubros muy importantes

(Bancos e Inversiones Temporales).

Se puede observar que el activo corriente ha disminuido en $
5.871.659,00 ddlares en comparacion con el afio 2008, donde el 33%

representan las inversiones temporales.

La cuenta Inversiones a Largo Plazo, también es un rubro muy
importante ya que representa el 30.31% en el afno 2009, estos nos
demuestra que la compaiiia tiene fuertes inversiones corrientes y en
largo plazo, totalizando un 53.95% en relacion al total de activos.

3.8.5. indices de Liquidez
3.8.5.1. Andlisis del Capital Neto de Trabajo

CUADRO No. 24 Andlisis del Capital Neto de Trabajo

CONCEPTO 2008 2009 VARIACION
Activo Corriente 27,057,573.62 21,185,914.29 (5,871,659.33)
Activo No Corriente 24,022,299.10 22,131,376.24 (1,890,922.86)
TOTAL 51,079,872.72 43,317,290.53 (7,762,582.19)
fndice de Solvencia (AC / PC) 1.91 1.80
indice Prueba Acida (AC - Inv) / PC 1.60 1.46

Comprobando la serie de tiempo de los indicadores de
- liquidez del 2008 al 2009, se observa que el Capital de
Trabajo se ha reducido de US$ 51,079.872.72 a
43.317290.53, la liquidez de la empresa se ha deteriorado
puesto que el indice de solvencia desciende de 1.91 a 1.80.
Lo que ratifica el indice de prueba acida que cae de 1.60
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dolares (por cada délar de deuda) a 1.46. Es obvio que el

descenso de la liquidez se explica por el significativo aumento

del pasivo corriente a una velocidad que supera notoriamente

el crecimiento del activo corriente.

3.8.6. indices de Gestion

3.8.6.1. Dias de Cobranzas
CUADRO No. 25 Dias de Cobranzas

CONCEPTO

Cuentas por Cobrar
Ventas Anuales L

2008
ANOS
2,120,342.35 * 365
53,639,440.00

DIAS
14

2009
ANOS
2,575,401.42 * 365
47,794,374.00

DIAS
19

os dias de cartera han aumentado de 14 a 19 dias es decir no

se esta siendo eficiente en los cobros.

3.8.6.2. Dias de Inventarios

CUADRO No. 26 Dias de Inventarios

CONCEPTO

Inventarios * 365
Costos Ventas Anuales

2008
ANOS
4,227,703.32 * 365
12,250,522.00

DIAS
124

2009
ANOS
3,843,366.65 * 365
10,838,251.00

DIAS
128

Los dias para evacuar los inventarios aumentan por

disminucion de costo de ventas del afio 2009.
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3.8.6.3. Dias de Pagos

CUADRO No. 27 Dias de Pagos

CONCEPTO 2008
ANOS
Cuentas por Pagar * 365 11,225,575.98 * 365

Costo 45,523,604.00

2009
DIAS ANOS
9010,181,624.12 * 365
43,391,352

.00

DIAS
85

Disminuye los dias de Proveedores por la eficiencia de pagos.

3.8.7. indices de Rentabilidad

CUADRO No. 28 indices de Rentabilidad

CONCEPTO 2008 % 2009 %
indice ROA ANOS ANOS
Utilidad * 100 4,321,947 * 100 8.5012,113,112.00 * 365 4.90
Activo Total 51,079,872.72 43,317,290.53
indice ROE
Utilidad * 100 4,321,947 * 100 22.3012,113,112.00 * 365 11.70
Patrimonio Neto 18,397,792.65 18,062,005.67
indice Margen Neto
Utilidad * 100 4,321,947 * 100 8.10{2,113,112.00 * 365 4.40
Ventas Netas 53,539,440.00 47,794,374.00

1.- La riqueza de los accionistas en relacién a los activos disminuye por

el bajo margen neto.

2.- El rendimiento de la inversion de los accionistas disminuye por el

bajo margen neto.

3.- Por cada dolar de ventas apenas ganamos en el 2009 0.44

centavos, ademas el margen neto esta disminuyendo en los dltimos

anos.

Tristdn Miguel Mifio Leén, Ing.

114




MEJORAMIENTO CONTINUO DEL “CENTRO DE SOPORTE” DE DIARIO EL ESPECTADOR

3.8.8. Estrategia de Inversion

Se ha considerado que para apalancar esta inversion vamos a obtener
un crédito bancario al 15% de interés a un afio. Ver anexo No. 4

3.8.9. Tasa Interna de retorno (TIR)

Es la tasa de rentabilidad de la investigacion, representa la tasa de
interés mas alta que se podria pagar sin perder dinero, ésta hace que
el valor presente (VAN) sea igual a cero. °

Este valor permite conocer el porcentaje de rendimiento de la inversion,
para poder comparar si es mas conveniente invertir o depositar el
dinero en una cuenta bancaria.

Si la TIR es mayor que la tasa de descuento significa que nuestra
investigacion tiene una rentabilidad mayor asociada a dicha tasa, por lo

tanto es conveniente.

Si la TIR es menor a la tasa de descuento, significa que el proyecto
tiene una rentabilidad asociada menor a dicha tasa por tanto no se
debera invertir.

Esta medida financiera constituye la mas adecuada, para establecer la
rentabilidad de un proyecto. En nuestro caso es de 1.152%

15 Van Horne James, Fundamentos de Administracion Financiera, octava edicién Ed. Pg. 92-

96,1998
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Considerando estos aspectos se puede establecer que la tasa de
rendimiento del proyecto excede notablemente a la tasa de descuento

o costo de oportunidad.

3.8.10. Valor actual neto (VAN)

Consiste en convertir los beneficios futuros a su valor presente,
considerando un porcentaje fijo, que representa el valor del dinero en
el tiempo, que se interpreta como el analisis de viabilidad del proyecto
de implementacion del plan estratégico y que siempre debe ser mayor

a cero.

Este meétodo se lo considera con un método no aproximado para
evaluar proyectos considerando una tasa de inflacion anual de 4.31%
esperada para el 2010.

El valor actual neto de este proyecto con una tasa del 22.31% anual
es de $95.050,06 que me indica que mi proyecto es viable.

3.8.11. Periodo de recuperacion

Es un indice de viabilidad que se utiliza para inversiones propuestas,
es el tiempo reduerido para que una empresa recupere inversion
inicial en el proyecto, y se calcula a partir de los flujos positivos de
efectivos.
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En una serie combinada de flujos positivos de efectivo que es nuesiro
caso, los flujos positivos de efectivos anuales se deben acumular
hasta que se recupere la inversién inicial, aunque esta técnica no
considera de manera explicita el valor del dinero.

El criterio que aplicaremos en este proyecto son:
= Si el periodo de recuperacién es menor que el periodo de
recuperacién maximo aceptable, se acepta el proyecto.
= Si el periodo de recuperacion es mayor que el periodo de

recuperacion maximo aceptable, se rechaza el proyecto.

La principal debilidad de este indice de evaluaciéon de proyectos es
que el periodo es un numero determinado subjetivamente. No se
puede especificar segin el objetivo de maximizacion de utilidades de
riqueza, porque no se base en flujos de efectivo descontados para
determinar si contribuyen al valor de la empresa y la segunda
debilidad es que este método no toma en cuenta por completo el
factor de tiempo en el valor de dinero.

El periodo de recuperaciéon de este proyecto con una inversién de
$35.000, 00 para los siguientes flujos de efectivo
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CUADRO No. 29 Periodo de recuperacion

FLUJO DE
EFECTIVO

=
%

397,990.18
461,695.85

46,419.84
423,923.50
317,016.13
282,009.77
310,206.04
338,091.55
255,290.94
307,883.42
291,689.17
260,653.01

Pt
e (o e (o | B {w [0 e

-t
N

Elaborado: Autor de tesis
Fuente : Diario EL ESPECTADOR

El periodo de recuperacion mas cercano es de 1 mes, lo que significa

gue en este periodo se producira la recuperacion de la inversion.

3.8.12. indice de Rentabilidad
Razén BENEFICIO / COSTO (BI/C)

Este indice de rentabilidad es la sumatoria de los flujos netos de caja
actualizados se divide para la inversién.

BI/IC = 95.050,06 / 35,000.00

BIC= 2.72

Al ser la razén B/C mayor que uno, este proyecto se acepta.
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CONCLUSIONES

Una vez terminada la investigacién se puede concluir que diario EL Espectador es
una empresa que se ha mantenido durante 85 afios en el mercado, tiempo en el cual
ha podido establecer su Misién, Vision, Principios y Valores Corporativos, los
mismos que al igual que los productos y servicios que ofrece, le han permitido tener
un posicionamiento definido dentro del area periodistica y especificamente en la

produccion de diario EL Espectador.

e Analizado el Macro ambiente y Micro ambiente, hemos determinado que la
empresa es vulnerable a estas Fuerzas del entorno, razén por la cual la empresa
tiene que conducirse a través de la implementacioén de un Plan Estratégico que le

permita cumplir con la Misién, Visién y sus objetivos,

¢ Del Analisis FODA se concluye que uno de los mayores problemas por el que
atraviesa la empresa, lo constituye las interrupciones que tienen las aplicaciones
de ventas en las agencias de ventas por la incorrecta manipulacion de nuevas
versiones o errores en las aplicaciones que no han pasado por un proceso de
control de pruebas, que dan como resultado que se le reste de oportunidades al

vender y una mala imagen de servicio al cliente por tener que esperar o regresar

e En la Empresa hemos detectado una cultura empresarial estancada en el tiempo.
Los directivos y los mandos intermedios carecen de una formacion especifica en:

- técnicas de direccion

formas de organizacion del trabajo

estrategias de motivacion

legislacion laboral

captacion de recursos

organizacion empresarial.
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e La empresa cuenta con una gran fortaleza como lo es la tecnologia de punta; la
misma que le facilita poseer gran cantidad de productos, a precios competitivos y

en corto plazo.

s |aempresa no cumple con las normas de calidad (ISO).

o Existe un nivel regular de satisfaccion por parte de ciertos empleados debido a
que no existe una buena comunicacion con las autoridades y politicas

administrativas.

¢ Uno de los principales problemas arrojados por el presente trabajo es que el
centro de soporte no posee un adecuado plan estratégico a corto, mediano y
largo plazo lo que ha dificuliado tener una mejor comunicacién con otros
departamentos para saber las necesidades de cada uno de ellos y evitar asi que
ocurran las interrupciones en las aplicaciones de negocios.

e La empresa tiene solvencia econémica alta, pero ésta se ha visto disminuida
debido a la casi ninguna inversion publicitaria de medios pUblicos, lo que
representa un 35% del total de publicidad, lo que no satisface las expectativas de

los propietarios.

De la Matriz Problema-Objetivos-Hipotesis presentada en el capitulo | que hace
referencia a que: ‘Mediante la implementacién de un sistema de mejoramiento
continuo al centro de soporte el impacto en la venta de avisos y suscripciones seria
minimo”, concluimos que por tratarse de una empresa con muchos afios de
experiencia y por mantener tecnologia de punta como grandes fortalezas dando
lugar para que ocupe hasta la presente fecha el primer puesto entre las mejores

medios de comunicacién impresos a nivel nacional.

La puesta en marcha del plan estratégico presentado, garantizara una operacion
continua de los diferentes sistemas utilizados para la redaccion, produccion y venta
de los ejemplares tornandose una ventaja competitiva sobre su competencia en el
mercado nacional permitiéndole aumentar su posicionamiento.
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Recomendaciones

e Ejecutar las propuestas presentadas en el presente trabajo, las mismas que
garantizaran el aumento en las ventas y por ende una mejor rentabilidad. ,

e Es conveniente la implementacion urgente del plan estratégico, ya que éste

permitira mejorar los procedimientos en todas las areas de la empresa.

e A partir de la implementaciéon de las propuestas presentadas, es conveniente
realizar continuamente controles en las diferentes areas, con la finalidad de

determinar el cumplimiento de los logros propuestos.

e Es conveniente impulsar una mayor profesionalizacién en los niveles directivos y
cuadros intermedios, especialmente en nuestro caso por tratarse de una
empresa familiar que favorezca a corto y mediano plazo.

o Se debe promover una mayor calificacién y formacion de los recursos humanos
en los niveles operativos, potenciando la seleccién de personal con capacidad
para poder desarrollar productos de calidad y valor afiadido.
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Activos

ACTIVO CORRIENTE
Cajas

Bancos

Cuentas por Cobrar
Inventarios

Importacién Transito
Inversion. Temporal.
Seguros Anticipados
Pagos Anticipados

Total Activo Corriente

ACTIVO FLIO
Terrenos

Instalaciones
Edificios
Maquinarias/Equipos
Equipos/Computacion
Muebles y Enseres
Vehiculos

Activos en Transito
Activos Tot.Deprec.

Total al Costo y Revalorizacion
Menos : Depreciacion Acumulada

Total Activo Fijo

Inversiones a L/P

OTROS ACTIVOS
Cargos Diferidos
Varios Activos

Total Otros Actives

TOTAL ACTIVO

ANEXO No. 1
EL ESPECTADOR
BALANCE GENERAL
AL 31 DE DICIEMBER DEL 2009
(EXPRESADD EN DOLARES)
% Pasivos
PASIVO CORRIENTE
17.545,96 0,04 Cuentas por Pagar
4.346.126,90 10,03 Gtos. Acum. x Pagar
257540142 595 Documentos x Pagar
3.843.366,65 887
30.263,30 0,07 Total Pasivo Corriente
10.240.673,94 23,64
7137440 0,16
61.161,72 0,14 PASIVO NO CORRIENTE
Documentos x Pagar
21.185914,29 4891
Total Pasivo no Corriente
837.633,38 1,93 OTROS PASIVOS
3.419456,57 789 Varios
8.515.752.85 19,66
1.065.981,12 246 Total Otros Pasivos
1.170.637,18 2,70
843.687,67 1,95 TOTAL PASIVO
685.441,38 1,58
97.790,00 0,23
2,00 0,00
16.636.382,15 3841
(8.228.120,15) (19,60)
8.408.262,00 1941
Patrimonio
13.128.498,78 30,31 Capital
Reserva Legal
Reserva Facultativa
Reserva Revalorizacion del Patrimonio
Reexpresion Monetaria
392.661,80 091 Utilidad Afios Anteriores
201.953,66 0,47 Utilidad Afio Presente
594.61546 1,37 TOTAL PATRIMONIO
43.317.290,53 100,00 TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO
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10.181.624,12
775.668,68
17440,38

10.974.733,18

11.511.692,68

11.511.692,68

1.953.049,68

1.953.049,68

24.435475,54

2.560.000,00
262.720,13
332.067,81
9.957.810,34
1.309.590,57
0,00
4455.626,14

18.877.814,99

43317.290,53

126

%

23,50
1,79
0,04

2534

26,58

26,58

451
451

5642

591
061
077

29
30
0,00

1029

43,58

100,00
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Activos

ACTIVO CORRIENTE
Cajas

Bancos

Cuentas por Cobrar
Tnventarios

Importacién Tréansito
Inversion. Temporal.
Seguros Anticipados
Pagos Anticipados

Total Active Corriente

ACTIVO FIJO
Terrenos
Instalaciones
Edificios
Magquinarias/Equipos
Equipos/Computacién
Muebles y Enseres
Vehiculos

Activos en Trénsito

Total al Costo y Revalorizacién
Menos : Depreciacién Acumulada

Total Activo Fijo

Inversiones a L/P

OTROS ACTIVOS
Cargos Diferidos
Varios Activos

Total Otros Activos

TOTAL ACTIVO

Pasivos

PASIVO CORRIENTE
Cuentas por Pagar

Gtos. Acum. x Pagar
Documentos x Pagar

Total Pasive Corriente

PASIVO NO CORRIENTE
Documentos x Pagar

ANEXO No. 2
2008 2009
% %
Horizont] Varc$ |
25.220,14 0,05 17.54596 0,04 309 7.674
5325.002,00 1042 4.346.12690 10,03 -18¢ -978.875
2.120.342,35 4,15 257540142 595 219 455.059
4.227.703,32 828 3.843366,65 8,87 -89 -384.337
2.320,38 0,00 3026330 0,07 12049 27.943
1522035022 29,80 10.240.673.94 23,64 -339 -4.979.676
103.290,00 0,20 7137440 0,16 -31% -31.916
33.345.21 0,07  61161,72 014 83% i 0%: 27.817
27.057.573,62 52,97 21.185.914,29 %; -5.871.659
930.455,23 1,82 83763338 193 -92.822
3.678.564,90 720 3.419.456,57 7,89 -259.108
8.245.678,00 16,14 8.515.752,85 19,66 270.075
1.134.890,00 222 1.065981,12 246 -68.909
1.250.003,55 245 1.170.637,18 2,70 -79.366
928.056,44 1,82  843.687,67 195 -84.369
732.675,89 143 68544138 1,58 -47.235
107.571,20 0,21 97.792,00 023 -9.779
17.007.89521 33,30 16.636.382,15 3841 -371.513
-8.050,32435 (15,76 (3.278.120,15) (19,00) -177.796
8.957.570,86 17,54 8.408.262,00 19,41 (b) -549.309
14.441.348,66 2827 13.128.498,78 30,31 (c) -1.312.850
401.230,56 0,79 392.661,80 091 -8.569
222.149,03 043 20195366 047 -20.195
623.379,59 122 59461546 1,37 -28.764
51.079.872,72 100,00 43.317.290,53 100,00 -15% . 100% -7.762.582
11.199.786,53 21,93 10.181.624,12 23,50 -1.018.162
2.941.634,00 576 1.591.478,00 3,67 -1.350.156
25.785.45 0,05 1744038 0,04 -8.349
14.167.20998 27,74 11.790.542,50 2722 3 -2.376.667
15.469.546,00 30,29 11.511.692,68 26,58 -3.957.853
15.469.546,00 30,29 11.511.692,68 26,58 5 -3.957.853

Total Pasivo no Corriente
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OTROS PASIVOS

Varios 2.045.324,08 4,00 1.953.049,68 4,51 -02.274
Total Otros Pasivos 2.045.324,08 4,00 1.953.049,68 4,51 -82.274
TOTAL PASIVO. 31.682.080,06 62,02 25.255284,86 5830 (d) -20%: +:58%i -6.426.795
Patrimonio

Capital 2.560.000,00 5,01 2.560.000,00 591 -
Reserva Legal 288.992,14 0,57  262.720,13 0,61 -26.272
Reserva Facultativa 365.274,59 0,72 332.067,81 0,77 -33.207
Reserva Revalorizacion del Patrim  11.861.578,52 23,22 12.794.105,73 29,54 932.527
Utilidad Afios Anteriores 0,00 0,00. 0,00 0,00 -
Utilidad Afio Presente 4.321.947,00 846 2.113.112,00. 4,88 -2.208.835
TOTAL PATRIMONIO 19.397.792,65 37,98 18.062.005,67 41,70 (¢} 5 -1.335.787
TOTAL PASIVO Y PATRIMO!M  51.079.872,72 100,00 43.317.290,53 100,00 -15%  100% -7.762.582

{2) El 48.91% del total de activos comprende el activo corriente en el afio 2009.
De los cuales se concentran en dos rubros muy importantes (Bancos e Inversiones Temporales).
Se puede observar que el Pasivo Corriente ha disminnido en $ 5.871.659,00 ddlares en comparacion de] afio 2008
donde el 33% representan las Inversiones Temporales.

(b) El grupo de Activos Fijos a disminuido por el incremento en la depreciacion, siendo su rubro mas representativo.
Ia cuenta de Edificio con un 19.66% en ¢l afio 2009

(c) La cuenta de Inversiones a Largo Plazo, también es. un rubro muy importante ya que representa un 30.31%.en el
afio 2009; esto nos demuestra que la compafifa tiene fuertes inversiones corrientes y en largo plazo, totalizando
un 53.95% en relacion al total del activo.

(d) El total del Pasivo representa un 58.30% en el afio. 2009 de los cuales apenas el 27.22% son pasivos corrientes.

(e) Eltotal del Patrimonio es un 41.70% siendo. su rubro mas relevante la Reserva Revalorizacion del Patrimonio.
por lo cual se recomienda Capitalizar esta reserva, para darle mas musculo al Patrimonio de la Empresa.
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ANEXO No. 3
ESTADO DE RESULTADOS COMPARATIVOS

EL ESPECTADOR
ESTADO DE RESULTADOS AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2009

CONCEPTO 2.008 % 2.009 Variacién  Variacién Horizontal
% Uss %

Ventas Netas 53.539.440,00 100% 47.794.374,00 100% (5.745.066,00) ~-11% {f)
Costo de proudccion 27.267.786,00 51% 25.931.239,00 54% (1.336.547,00) -5%
Gastos de Ventas 12.250.522,00 23% 10.838.251,00 23% (1.412271,00) -12%
Gastos de Administracion 6.005.296,00 11%  6.621.862,00 14% 616.566,00 10%
Total Gastos Operacionales  45.523.604,00 85% 43.391.352,00 91% (2.132.252,00} -5%
Utilidad Operacional 8.015.836,00 15%  4.403.022,00 9% (3.612.814,00) -45%
Otros Gastos 752.255,00 1% 698.432,00 1% (53.823,00) -7%
Total Otros no Operacionales 752.255,00 1% 698.432,00 1% (53.823,00) -7%
Utilidad antes/P.U.T. e Impuesto al 7.263.581,00 14%  3.704.590,00 8% (3.558.991,00) -49%
(=) Particip.Utilidades a Trabajadores  (948.571,00) 2%  {529.096,00) -1% 419.475,00 -44%
(-) Impuesto a la Renta - conciliade (1.993.063,00) 4% (1.062.382,00) 2% 930.681,00 -47%
Utilidad Neta 4.321.947,00 8% 2.113.112,00 4% (2.208.835.00) -51%

{f) Las ventas han caido en un 11% por lo cual nos genera un caida en el margen de un 6%
aungque por ofro lado los gasto disminuyen un 4%, pero sin embargo por la disminucior
en ventas la utilidad neta cae en 4 puntos porcentuales equivalente al 51% en relacion
al afio 2008.
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ANEXO No. 4
ENCUESTA DE SERVICIOS DEL CENTRO DE SOPORTE

1- Los Anahstas del centro de soporte son atentos y cordiales al recibir su llamada ?
Myymala [ (@
M O @
Regilar [] )
Buena d @
Muy buena (| ®

2.~ El hoario de atenci6én es apropiado para atender sus necesidades?
Muy mala O )]
M [ @

3 Se puede comunicar facllmente con el analista de soporte ?
Mumda  [] @
Mk [0 @
Reglar [1 @)
Buena [l “
Muy buena ] )
U e
4.- Trabajo y actitud del equipo de soporte respecto a la solucion e identificacion de problemas?
Moymda (] @
M [0 @
Reglar  [] (@
Buena || “
Muy buena ] )
SRR SR

5.~ Satisfaccion con la solucién a su requerimiento

Muy mala D [6)
@
&)

('H &Y

6 Tiempo de Respuesta al atendr su requerimiento
Muy mala [ [6))
Mala [ @

o

AR S
7.- Lo mantienen mfotmado del estado y del tiempo que se solucionara el requerimiento ?
Muy mala || @
Mla [0 @
Regur  [1 @)
Buena 1 @
Muy buena 1 ®)

8.~ Su requerimiento se resulve en el primer lamado ?

Muymala [ (@)
M [ @
Reglar [] (3
Buena [} ©)]
Muy buena 1 6)]
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9.- Su requerimiento es atendido con soluciones definitivas ?
Mymala [ (O
Mala [ @
Reglar  [1 @)
Buena || “
Muy buena N 5)

10. Los analistas de soporste estan capacitados para atender su requerimiento ?

Muy mala | 1

M O @
Regar [0 0
Buena M| @

Muy buena O )

11.. El analista que lo atiende lo hace sentir seguro con el sexvicio que le presta ?
Mymaa [0 @
Mala | )
Regdar [1 )
' Buena O “@
Muy buena | 5)

12. Cuando se presenta un problema se corrige rapidamente ?
Muy mala | €Y

@

©)

tﬁ“‘sﬁﬁﬁﬁ s ;uento n‘el tiempo prometido ?
Muy mala M )]
Mala I )
Regiar [1  (3)
Buena M| 4
Muy buena | ©)

7

14.. El equipo de soporte se adelanta a sus necesidades ?
Muy mala 1 m
Ml O @
Regular 1 6)
Buena 1 @
Muy buena | ()
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