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RESUMEN

INFATLAN, entidad encargada del manejo y administracion de los procesos
informaticos y tecnoldgicos de Banco Atlantida, ha establecido metas de productividad
ligadas a los objetivos de la organizacion. En los ultimos meses, los directivos del
Departamento de Soporte Técnico han notado falencias para alcanzar el desempefio
optimo. En vista de ello, esta investigacion se propuso identificar las principales causas
de la problematica, mediante el estudio profundo de los indicadores de desempefio
actuales, carga de trabajo y recurso humano disponible. Se utilizaron métricas
obtenidas mediante la interpretacion de reportes de las distintas herramientas
tecnoldgicas que maneja el departamento, entrevistas con los principales encargados y
encuestas al personal técnico, teniendo como resultado, que no existe una adecuada
ponderacion y evaluacion de tareas complejas, ni disponibilidad inmediata a

herramientas y equipo para ejecutar las tareas asignadas.

Finalmente, se recomienda aplicar un plan de mejora continua que abarque todos
los aspectos que influyen en problema, siguiendo los lineamientos y consideraciones
establecidos en este trabajo. Una vez realizadas las acciones necesarias, se debe
proceder con la medicion de los procesos para confirmar que se obtuvieron resultados

positivos.

Palabras clave: INFATLAN, Informatica, Soporte Técnico, Productividad, Tecnologia.
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ABSTRACT

INFATLAN, entity in charge of the management and administration of Banco
Atlantida’s IT support has established a series of productivity goals, linked to the
primary objectives of the organization. During the last months, the department managers
have observed failures to reach the established goals. This investigation has the
purpose to identify the main causes of the problem through the study of performances
indicators, workloads and human resource. Data was obtained through the interpretation
of reports given by the technological tools used by the department, through interviews
with people in charge and surveys applied to the staff. As a result, it was identified that
the causes of the low productivity rate are among others, the lack of an adequate
consideration for complex tasks and low immediate availability on tools and equipment

needed to fulfill assigned workload.

Finally, it is recommended to apply a continuous improvement plan that attacks the
causes of the problem inside the department. It must follow all the considerations and
alignments provided in this study. Once it is applied, the parts involved have to make

measurements of the processes to confirm that positive results were obtained.

Keywords: INFATLAN, IT, Support, Productivity, Technology.
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

En el presente capitulo se detalla el eje central del estudio. Se realiza un analisis
de los antecedentes investigativos relacionados con el problema a estudiar, el
planteamiento y los objetivos que guiaran el rumbo de la investigacién, y finalmente la

justificacion para plantear la importancia del presente trabajo.
1.1 INTRODUCCION

Desde sus origenes, el ser humano ha utilizado los recursos a su alcance para
sobrevivir. En la antiglledad, existia una competencia feroz por obtener las mejores
fuentes de agua, comida y abrigo para asegurar de esta manera la supervivencia de
civilizaciones enteras. En la actualidad no es muy distinto, las industrias se encausan
en feroces batallas para obtener los mejores recursos disponibles para sobrevivir en un
ambiente globalizado y altamente competitivo. Sin embargo, no basta solamente la
obtencion de los recursos para alcanzar un desempefio Optimo y productivo, las
instituciones deben aprender a utilizarlos efectiva y eficazmente a lo largo de todos sus

procesos.

La productividad de las empresas esta ligada directamente con la utilizacion
adecuada de los recursos. En cada empresa existen diversos indices que miden dicha
productividad, estos cambian segun el rubro, las condiciones internas y externas de la
institucion, y los objetivos organizacionales de cada entidad. Bajos indices de
productividad o rendimiento pueden surgir por diversas causas, por lo que se requiere
un estudio de la gestion de los recursos disponibles dentro de las organizaciones y de
los diversos indicadores de produccion establecidos para lograr esclarecer las

verdaderas razones de dicho comportamiento.

La empresa de tecnologia perteneciente al Grupo Financiero Atlantida, Informatica
Atlantida (INFATLAN), posee dentro de su estructura, un departamento de Soporte

Técnico que atiende a los usuarios internos del Banco Atlantida, es decir, sus



empleados. Para ello realiza diversas actividades que buscan mantener y mejorar los

distintos servicios bancarios ofrecidos por la institucion.

En los dltimos meses, la gerencia de INFATLAN ha detectado una disminucion en
algunas lecturas de productividad del departamento y ha presentado incertidumbre en
la confiabilidad de los indicadores de desempefio que se aplican en dicha érea, y es por
ello que el presente trabajo busca establecer las razones de esta variacion negativa y
proponer una solucidén viable que promueva mayor efectividad y eficiencia en el

desarrollo de las tareas.
1.2 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

Actualmente, la globalizacion de la cultura y las economias del mundo promueven
la gestion del recurso humano, tecnoldgico y financiero adecuadamente para lograr
resultados excepcionales en términos de productividad y competitividad. Esto es posible
mediante una administracion adecuada de los recursos con los que se cuenta. Se debe
analizar el rendimiento que se desea obtener y alinearlo con la disponibilidad de los
mismos, de manera que se pueda operar de manera 6ptima y asi alcanzar las metas de

la empresa.

Informatica Atlantida (INFATLAN) se encarga de proveer soporte a toda la
estructura tecnolégica (hardware y software) de Banco Atlantida. Se le considera una
entidad independiente del banco en si y funciona como una empresa encargada de
atender las necesidades de ese cliente interno de manera exclusiva. Como cualquier
institucién, posee metas y objetivos organizacionales, establecidos por los directivos.
En el caso del departamento de Soporte Técnico de INFATLAN son los siguientes:

e Un minimo de 90% de atencion telefonica en el Call Center del departamento.

e Un maximo de 15% total de las tareas con rupturas, o sea que se sobrepase un
techo de 8 horas para ser atendida.

e Un minimo de 90% mensual en la satisfaccion al cliente segun encuesta al

usuario.



INFATLAN no ha realizado ningun tipo de investigacion de los distintos procesos
internos del departamento de Soporte Técnico que conlleve al andlisis de la gestion de
los recursos con los que se cuenta. Para probar la fiabilidad de los distintos medidores
de desempeiio utilizados en el area, serd necesario analizar el trasfondo de las
practicas de todos los involucrados en el funcionamiento del departamento.
Eventualmente, se determinara si las metas que se han impuesto al departamento son
las adecuadas para que el cliente esté satisfecho y si se esta obteniendo el mejor

provecho a los recursos disponible.

Para verificar que la percepcién de la baja productividad que maneja la gerencia
es acertada, se analizaron las lecturas de desempefio de los primeros 7 meses del

presente afio, a continuacion se muestran los hallazgos:

Tabla 1. Desempefio Mensual Atencién Telefénica Call Center.

Llamadas | Porcentaje
Llamadas Llamadas

Mes Entrantes Atendidas No Llamadas

Atendidas | Atendidas
Enero 2913 2400 513 82.40%
Febrero 2409 2040 369 84.70%
Marzo 2438 1964 474 80.60%
Abril 2169 1808 361 83.40%
Mayo 3404 2425 979 71.20%
Junio 2656 2075 581 78.10%
Julio 2957 2368 589 80.10%
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Figura 1. Gréafico de Desempefio Call Center

Se puede observar que no se estd cumpliendo el objetivo del 90% de atencion
telefénica del Call Center, evidenciando un alarmante desfase durante el mes de Mayo
del 2014.

Tabla 2. Registro mensual de tareas con rupturas

Porcentaje de
tareas con
Mes Tareas Cerradas Tareas con ruptura ruptura
Enero 1476 131 8.9%
Febrero 1317 144 10.9%
Marzo 1533 154 10%
Abril 1198 123 10.3%
Mayo 1404 173 12.3%
Junio 1106 137 12.4%
Julio 1372 187 13.6%
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Figura 2. Gréfico de Tendencia de Tareas con Rupturas

Aunque si se esté cumpliendo con la meta mensual de un maximo de 15% en
tareas con rupturas, se detecta que la cantidad de tareas con esta caracteristica es muy

alta y hay una tendencia de incremento en los ultimos meses.

Tabla 3. Registro satisfaccion al cliente

Porcentaje de

tareas cerradas

Encuestas con encuesta

Mes llenadas contestada Satisfaccion

Enero 156 10.35% 88.8%
Febrero 194 14.58% 89.2%
Marzo 179 11.38% 87.6%
Abril 160 14.18% 86.9%
Mayo 185 13.16% 86.4%
Junio 172 15.57% 88%
Julio 214 15.88% 87.1%

Los datos de este afio muestran que en ningin mes se ha alcanzado cumplir con
un 90% minimo en niveles de satisfaccion cliente, ademas el porcentaje de encuestas

contestadas es bastante bajo.



1.3 DEFINICION DEL PROBLEMA
1.3.1 ENUNCIADO DEL PROBLEMA

La Gerencia de Informatica Atlantida busca la excelencia en todos los servicios
que brinda al Banco Atlantida (cliente interno) por lo que exige al Departamento de
Soporte Técnico que mes a mes cumpla con diversas metas de productividad

expuestas anteriormente.

En los ultimos meses, el area Centro-Sur del departamento de Soporte Técnico de
INFATLAN, ha fallado en cumplir con algunos de los objetivos y ha sembrado la duda si
los indicadores y demas recursos que se utilizan actualmente son los adecuados, por lo
que se desea saber a qué se deben los bajos niveles de productividad para luego

formular una solucién viable.
1.3.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢, Cudles son las principales causas del bajo indice de productividad registrados en
el departamento de Soporte Técnico de INFATLAN?

1.3.3 PREGUNTAS DE INVESTIGACION
e ¢ Cudles son los medidores de productividad utilizados actualmente?

e /Cbmo se distribuyen las tareas y responsabilidades dentro del departamento

de Soporte Técnico?

e ¢;Se cuenta con el Recurso Humano suficiente y capacitado para alcanzar las

metas de la organizacion?

e (Cudl seria la estrategia a seguir para solventar la probleméatica en cuestiéon?



1.4 OBJETIVOS DEL PROYECTO
1.4.1 OBJETIVO GENERAL

Determinar los principales factores que influyen en la falta de cumplimiento de las
metas de productividad del departamento de Soporte Técnico de INFATLAN a través de

un andlisis de los recursos del area para disefiar un plan de mejora de la productividad.
1.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Analizar los medidores de rendimiento utilizados actualmente por el

departamento y determinar si son los adecuados para la evaluacién de la productividad.

o Definir si las tareas y responsabilidades del departamento estan distribuidos de

manera efectiva y eficiente para alcanzar las metas de la organizacion.

e Evaluar si los colaboradores del area son suficiente para soportar la carga de
trabajo y si poseen la capacidad técnica y conocimiento suficiente para cumplir con sus

labores diarias.

e Determinar un plan de accion o estrategia que permita solventar la baja

productividad reflejada por el departamento de soporte técnico de INFATLAN.

1.5 JUSTIFICACION

El departamento de Soporte Técnico de INFATLAN, brinda apoyo tecnoldgico a
nivel de software y hardware de agencias, estructura administrativa, cajeros
automaticos, agentes bancarios, quioscos electronicos y redes informaticas. Sin estos
elementos el banco no podria brindar todos los servicios que hoy en dia ofrece a sus
clientes. Es imperativo que todos los aspectos del departamento, encargados de
atender las necesidades de soporte del Banco Atlantida, se manejen de manera
propicia para cumplir con las metas establecidas. Se debe identificar y erradicar

aspectos que obstaculicen la busqueda continua de alto rendimiento y productividad.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

En el presente capitulo se expone un detalle de la conceptualizacion, referencias
teoricas e informacion necesaria para el desarrollo de la investigacion. La base proviene
del conocimiento basico del problema en cuestién y luego se procesa la temética

obtenida de la revision bibliografica.

Existen varios métodos que permiten ordenar las ideas que se desean abordar en
el marco tedrico, en este caso se utilizo el método de mapa conceptual mostrado a
continuacion (Hernandez Sampieri, Fernandez & Baptista, 2010, p. 67).

Analisis del
Microentorno

Teorias de
Sustento

Conceptualizacion B Tanrias

Figura 3. Mapa Conceptual



2.1 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

2.1.1 ANALISIS DEL MACROENTORNO

“El rol de los Centros de Soporte es apoyar de forma exhaustiva la busqueda de
desarrollo de una ventaja competitiva en las organizaciones. Un HelpDesk efectivo es
un paso para el desarrollo e integracion de la tecnologia en el negocio” (Jimenez, Parra,
& Tapia, 2009, p.10).

Como (du Preez, 2003) menciona, las organizaciones en todo el mundo no
consideran el manejo del departamento de soporte técnico informatico como un objetivo
primordial, pero su correcto desempefio ayuda a que las otras areas funcionen de

manera optima.

2.1.2 ANALISIS DEL MICROENTORNO

En Honduras, no se da tanto la tendencia de tercerizar por completo el
departamento de Soporte Técnico. La mayoria de organizaciones publicas y privadas
cuentan con este tipo de areas y su tamafio dependera de la cantidad y complejidad de

equipo informatico con el que cuente la organizacion.

SEFIN, DEI y Banco Central de Honduras son algunas instituciones publicas que
cuentan con su propio departamento de Soporte Técnico mientras que en el sector
bancario privado del pais, aunque se cuente con departamentos de este tipo, se
terceriza el soporte para algunos servicios. Por ejemplo, varios bancos contratan otras
empresas para que les provea soporte en cajeros automaticos, redes y mantenimiento

preventivo de computadoras.



2.1.3 ANALISIS INTERNO

Informética Atlantida forma parte del Grupo Financiero Atlantida, que también
incluye Banco Atlantida, Seguros Atlantida, AFP Atlantida, y Arrendamientos y Créditos.

Dicho grupo es de capital hondurefio y tiene 101 afios desempefiandose en el pais.

La empresa equivale a ser el departamento de informética de Banco Atlantida por
lo que se considera dificil que se disuelva el contrato que ambos entidades mantienen.

2.1.3.1 ANTECEDENTES HISTORICOS DE INFATLAN

Se detalla la historia de la empresa de la siguiente manera:

Informética de Banco Atlantida nace el 26 de diciembre de 1986. La sociedad tiene por
objeto y fines primordiales , brindar servicios de tecnologia, comunicacién, desarrollo de
programatica, de comunicacién de datos, voz e imagenes; de asesoria econémica, legal
administrativa, empresarial y de otras asesorias en general; se dedica ademas a la venta
y arrendamiento de programatica, de suministro de equipo de cémputo y de equipo de
oficina; la compraventa y arrendamiento de computadoras, su mantenimiento y reparacion
y el ensamblaje de aparatos electrénicos, de computacion de datos y asesoria en general.
INFATLAN (Informéatica Atlantida) surge con el fin de brindar el servicio mas eficiente en el
area de la informética a Banco Atlantida, S.A. (INFATLAN, 1986).

2.1.3.2 MISION Y VISION
(INFATLAN, 1986) Define claramente su mision y vision:

Mision de la Empresa: Somos una empresa orientada a brindar servicios de tecnologia y
comunicaciones, con excelencia y prontitud a precios competitivos en el mercado,
utilizando para ello tecnologia de primer nivel, vy talento humano altamente calificado,
basados en normas de calidad y eficiencia.

Vision de la Empresa: Ser una empresa lider en tecnologia y comunicaciones con cada
uno de nuestros servicios, con colaboradores comprometidos en hacer su trabajo bien
desde la primera vez y posicionarnos con los mejores estdndares de calidad.
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2.1.3.3 ORGANIGRAMA

Informética Atlantida cuenta con un esquema organizacional vertical, contando con

un gerente general como autoridad maxima. De él dependen 4 subgerencias,

incluyendo Soporte Técnico y Comunicaciones, y 3 puestos independientes.

Gerente
General
Auditor Interno de Sistemas
Admora. Del Talento Humano
Oficial de Riesgo

|

[ Subgerente General s
Y Subgerente de
Desarrollo de Admén. de Sistemas

Sistemas

ubgerente Soporte
Técnico y -
Comunicaciones

|

Subgerente
dministrativo

Técnicos.
Centro-Sur

Supervisor
MNoroccidente

|

Supervisor
Atlantico

l

Técnicos
Noroccidente

l

Técnicos
Atldntico

Figura 4. Organigrama INFATLAN
Fuente: (INFATLAN, 1986)

2.1.3.4 FUNCIONES

Los servicios que INFATLAN debe brindar a Banco Atlantida estan regidos por lo

que (Banco Atlantida, 1986) estipula:

Banco Atlantida contrata los servicios profesionales de INFATLAN para que por medio de
su equipo de computo, programas informaticos y su personal, le brinde servicios para el
establecimiento y manejo del sistema de informacién y procesamiento electronico de
datos, en todas sus oficinas bancarias establecidas en el pais o0 que se establezcan en un

futuro.

INFATLAN es el brazo informéatico de Banco Atlantida que le apoya para brindar

multiples servicios a sus clientes. Los usuarios del banco solicitan la ayuda de
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Informética Atlantida a través de distintos canales de comunicacién que se han
establecido entre las dos organizaciones.

Los procesos y sistemas del banco cambian continuamente, con introduccion de
nuevos servicios y herramientas y es deber de INFATLAN adaptarse a ellos para
atender todas las necesidades de su cliente de una manera Optima (Banco Atlantida,
1986, p. 2).

2.1.3.5 POLITICAS Y NORMAS

Al tratar con informacion de una institucion financiera que es vigilada de cerca por
entes gubernamentales como la Comision Nacional de Banca y Seguros y el Banco
Central de Honduras, INFATLAN debe actuar con mucho cuidado y siguiendo las

distintas politicas que se han establecido (Cruz, 2014):

e Politica de Acceso a la red informatica de Banco Atlantida.

e Politica de Control de Acceso a Instalaciones de INFATLAN.

e Politica de Computadoras portatiles.

¢ Politicas de Control de Entrada y Salida de Hardware.

¢ Politica para Herramienta de mesa de ayuda.

e Politica de Instalacion de Software.

¢ Politica de Mantenimientos preventivos para agencias y ATMs.
¢ Politica para control de cambios en equipos de comunicaciones.
e Politica de acceso a las instalaciones de INFATLAN.

e Politica de acceso a las instalaciones de INFATLAN.

12



2.1.3.6 RESPONSABILIDADES Y METAS DEL DEPARTAMENTO DE
SOPORTE TECNICO

El Departamento de Soporte Técnico de INFATLAN tiene diversas
responsabilidades que van aumentando y cambiando de acorde a las necesidades de
Banco Atlantida (Garcia, 2014):

e Reparacion, configuracion e instalacion de hardware: impresoras, CPUs,
scanners.

e Manejo de kioskos electronicos transaccionales y kioskos de manejo de colas
de clientes.

e Atencion completa de ATMs: configuracion, reparacién y mantenimiento.

e Atencion completa de Agentes Bancarios Atlantida: configuracion, reparacion y
mantenimiento.

¢ Instalacion y revision de aplicaciones hechas internamente o compradas.
¢ Instalacion y reparacion de redes de datos y de telefonia.

e Asistencia remota a los usuarios del banco con los distintos programas y
aplicaciones que manejen.

En concordancia con las responsabilidades mencionadas, se establecieron las

metas que el departamento debe cumplir mes a mes:

e Atencion de llamadas en el call center de cada una de las zonas (Atlantico,
Norte y Centro-Sur) superior al 90%.

e Atencion de mas del 85% de las tareas que se asignan en un tiempo menor a 8

horas.

e Satisfaccion al cliente superior al 90%.
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2.1.3.7 COMPETENCIAS DE LOS TECNICOS DEPARTAMENTO DE
SOPORTE TECNICO

Las competencias laborales se definen como la capacidad de respuesta exitosa de

las personas frente a los retos o demandas laborales, comprende conocimientos,

actitudes, aptitudes y habilidades de los individuos («Competencias Laborales», 2007).

INFATLAN (1986) Defini6 los conocimientos, destrezas y habilidades que debe

poseer un técnico para aplicar a un puesto de trabajo en Soporte Técnico.

Conocimiento sobre electrénica computacional.

Conocimiento sobre sistemas electrénicos.

Conocimiento sobre cajeros automaticos.

Conocimiento de DOS, técnicas antivirus, utilitarios de diagndéstico y reparacion.

Conocimiento sobre electricidad.

Habilidad para operar con exactitud, precision y rapidez.

Habilidad para interpretar y cumplir instrucciones generales y especificas.

Habilidad para analizar fallas y detectarlas con rapidez.

Habilidad para establecer y mantener buenas relaciones interpersonales.

Destreza en el uso y manejo de equipo electrénico.

Destreza en el uso y manejo de herramientas para reparacion de equipo

electrénico.
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2.1.3.8 RECURSOS TECNOLOGICOS

Las actividades que cada técnico debe realizar a diario son asignadas a través de
una moderna mesa de ayuda con el software israeli, Sysaid. Con este software, los
usuarios del banco o los supervisores del area crean una peticion especificando la
necesidad que ha surgido, luego cae en una bandeja de tareas nuevas, y finalmente,
las encargadas de distribucion de tareas, asignan cada peticién a un técnico. El Sysaid
permite dar un seguimiento continuo y detallado del trabajo histérico y actual de cada

técnico.

Muchas organizaciones alrededor del mundo utilizan software como el Sysaid para
gestionar mejor las complejas infraestructuras de tecnologias de informacién asi como

un mejor manejo de sus politicas (Wireless News, 2009).

En el caso de INFATLAN, se utiliza la plataforma de Sysaid como una Mesa de

Ayuda. A continuacion se explica el proceso para el ingreso y seguimiento de tareas:

Cuando un usuario en el banco tiene algun problema o necesidad, deben entrar a
un link que tienen en su computadora para ser redirigidos a la mesa de ayuda, Sysaid,
de Soporte Técnico de INFATLAN. Ahi crean una peticion, también llamada tarea, la
cual estd formada por: la categoria de la solicitud, la descripcion del requerimiento
(donde deben colocar en que consiste el problema que tienen), y sus datos: nombre,
ubicacion y extensidon. Al crear la peticion, al usuario se le presenta un namero de
peticion, que es el identificador de dicha gestidon y con el cual podran darle seguimiento
al proceso de atencién de la tarea. Desde el momento que el usuario ingresa la tarea,
empieza a correr un temporizador que se detendra cuando dicha tarea sea atendida y

cerrada.

Es deber de los técnicos velar porgue todas las tareas que realicen estén siendo
ingresadas al sistema, existen casos cuando el usuario (cliente interno) no lo hace, por
lo que el técnico encargado de esa labor debe procurar hacer ese ingreso para llevar el

registro correspondiente.
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En todo momento se puede dar seguimiento a los datos de la tarea segun su
namero identificador y ver los detalles:

e Persona que la ingreso.

e Persona a la que esta asignada.

¢ Nota: si hay algun aviso que se quiera dar al usuario. Por ejemplo: “Se llam¢ al

usuario a las 3:40 pm, pero no estaba en la oficina”.

e Estado: nuevo, abierto, cerrado, esperando respuesta/equipo. Nuevo es cuando
se creo la tarea. Abierto es cuando fue asignada la tarea, Esperando respuesta/equipo
es cuando la tarea esta en espera porque hay un factor fuera del alcance del técnico

gue impide concluir con la peticién y Cerrada es cuando se terminé de atender la tarea.

¢ Historial: Momentos en que se cred, se modifico, se pasé de un técnico a otro, o

se cerro.

Todas las peticiones de los usuarios a nivel nacional caen en una misma bandeja,
que es revisado por dos técnicos, que tienen acceso a ver el detalle de todas las tareas
que cada técnico tiene asignada. La principal responsabilidad de estas dos personas es

distribuir las peticiones entre los técnicos dependiendo de varios criterios:

e La ubicacion del solicitante: se considera donde esta ubicado el usuario que
ingreso la peticion ya que debe ser cubierto por el técnico asignado a la zona. Por
ejemplo: Las tareas que provengan de la agencias de Catacamas, Campamento,y San

Esteban deben ser atendidas por el técnico que esta en Juticalpa y cubre todo Olancho

e El tema de la tarea: Hay ciertos temas que nos son dominados por todos los
técnicos del departamento, por lo que si surge una tarea con cierta especialidad
requerida, se debe asignar a algun técnico que si tenga la capacidad de atenderla. Por
ejemplo, en Tegucigalpa, 6 de los 10 técnicos estan capacitados para atender Cajeros
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Automaticos, por lo que si aparece una peticion de ese tipo, debe ser asignada a uno
de ellos.

e La cantidad de tareas que cada técnico tenga: Se debe realizar la distribucion
de las tareas de manera equitativa, por lo que la cantidad de tareas de cada técnico

debe ser uniforme con los demas. Se le asigna peticion al técnico que menos tenga.

e Turnos existentes: Existen dos turnos para atender ciertos tipos de tareas, uno
es el de comunicaciones, que abarca tareas de telefonia y cableado (instalacion o
reparacion) y el otro es de Agentes Bancarios, que cubre todas las tareas de atencion
de ese medio de pago. El técnico que cubre el turno de comunicaciones solo recibe
tareas de ese tipo, mientras que el del turno de agentes bancarios puede recibir tareas
de cualquier tipo, pero si surge una tarea de agentes bancarios, debe atenderlo de

manera inmediata.

Los técnicos deben atender las tareas por orden en que les fueron asignadas,
exceptuando si son criticas para la atencién a los clientes del banco: agentes bancarios,
ATMs, caja de agencia y otros. Cuando se termina de atender la tarea, el técnico
responsable debe pasar el estado de la peticibn a cerrada y escribir una breve

descripcion de la solucién que se brindo al usuario.

Adicionalmente, el departamento cuenta con una herramienta llamada
Queuemetrics Call Center, que permite darse de alta y de baja en un call center para
atencion de usuarios. Los usuarios llaman a una extension y la llamada entra a una cola

de espera que es contestada por alguno de los técnicos que esté dentro del sistema.

El Queuemetrics soporta hasta 500 agentes conectados ya da la posibilidad a los
gerentes de operaciones, supervisores de call centers y alos agentes realizar su labor

diaria con una interfaz computarizada de tiempo real (Science Letter, 2009).
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Se utiliza el Balance Score Card para dar seguimiento al desempefio de todo el
departamento. “El BSC es un sistema de manejo que mapea los objetivos estratégicos

de la organizacién con el desempefio (...)” (Balasundaram & Valnampy, 2010).

Como (Ardakan, Barzegar, & Vvahdat, 2010) menciona, “uno de las herramientas

mA&s importantes para implementar y controlar la estrategia con armonia es el BSC”.

El subgerente del departamento de Soporte Técnico establecié dicha herramienta
para centralizar todos los mecanismos de evaluacion de desempefio del departamento
gue debe ser llenado mes a mes. El supervisor de la zona debe utilizar los datos que
obtiene de las herramientas de monitoreo de rendimiento del mes evaluado y colocarlos
en la hoja de Excel del BSC.

En él se establecen todos los indicadores del departamento, el nivel de alcance

para el mes correspondiente y si se cumplié la meta asociada para ese mes.

Aparte de las metas que se han tratado anteriormente, el BSC incluye otras

mediciones relevantes:

e Proyectos especiales desarrollados por el departamento y su nivel de avance
en el mes. Por ejemplo, inicio de instalacién de kioskos para manejo de colas en las

agencias.

¢ Nivel de conocimiento de cada técnico en todos los temas de importancia para
departamento, como lo son:ATMs, telefonia, redes, impresoras, CPU, Jteller, antivirus,
agente bancario, correo electrénico, e inclusive dominio de automdévil. Si se impartié un
curso o capacitacion durante el mes, se coloca una prueba del tema a los participantes

y la nota que obtienen es la que se coloca en el documento.

e Capacitaciones del mes: se definen todas las charlas y cursos brindados a los

técnicos.
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2.1.3.9 RECURSOS HUMANOS INFATLAN

El departamento cuenta con un subgerente y 32 empleados distribuidos de la

siguiente manera (Cruz, 2014):

e Centro-Sur: 1 supervisor, 10 técnicos en Tegucigalpa, 1 en Danli, 1 en

Comayagua, 1 en Choluteca y 1 en Juticalpa.

¢ Nor-Occidente: 1 supervisor, 8 técnicos en San Pedro Sula, 1 en Santa Rosa de
Copan, 1 en Santa Cruz de Yojoa.

e Atlantico: 1 supervisor, 4 técnicos en La Ceiba, 1 en Roatan y 1en Tocoa.

2.1.3.10 HERRAMIENTAS DE EVALUACION UTILIZADAS

El programa Sysaid permite la evaluacion continua de los técnicos de cada zona

mediante distintos reportes que pueden generarse cuando se desee (Garcia 2014):

e Cantidad de tareas atendidas por técnico en un periodo determinado.
e Tiempo promedio que tarda un técnico en atender las tareas que se asignan.

e Cantidad de tareas que sobrepasan un techo de tiempo que se ha establecido

como lo maximo que un técnico debe tardar en atender una tarea.

¢ Nivel de satisfaccion al cliente por tarea atendida.

El programa de manejo de call center, Queuemetrics, permite ver cuantas
llamadas entraron al call center en un periodo determinado y cuantas de esas llamadas
no fueron atendidas. Se utiliza una Balance Score Card que une los datos arrojados por
el Sysaid y por el Queuemetrics. También incluye la consideracion de los supervisores
con respecto a nivel de conocimientos, de actitud y complecion de proyectos de cada

técnico.
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2.2 TEORIAS

2.2.1 TEORIAS DE SUSTENTO

2.2.1.1 RECURSO/ TALENTO HUMANO

En la actualidad existe una tendencia en las empresas, ya no hablan de
trabajadores o recursos humanos, sino de Talento Humano, Capital Humano,
colaboradores y clientes internos. El Talento Humano son aquellas personas efectivas
en el desarrollo de sus puestos de trabajo, la Gestion del Talento Humano procura
aprovechar al maximo el potencial de las personas, manteniéndolas satisfechas para

lograr el desempefio 6ptimo deseado (GDA, 2014).

Cada empresa cuenta con sus politicas propias de manejo del Talento Humano
segun el rubro y las necesidades de la organizacién, sin embargo la mayoria de los
estudios y autores como Chiavenato (2009) y Dessler (2011) coinciden en los

siguientes objetivos:

e Proporcionar personal adecuado para la realizacién efectiva y eficiente de

labores que impulsen el alcance de los objetivos de la organizacion.

e Planeacion efectiva de las necesidades de la organizacion para garantizar la
ubicacion, desarrollo, capacitacion y aprovechamiento maximo de las habilidades del

talento humano.

e Seguimiento y evaluacion del desempefio de los empleados, con el fin de
identificar fortalezas que se deben desarrollar y debilidades que se deben combatir para

lograr el mejor rendimiento posible.

e Contribuir a la formacion de un clima laboral favorable para la produccién
mediante el mejoramiento de las relaciones, comunicacion efectiva y estimulos que

contribuyan al crecimiento personal y profesional de los colaboradores.
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e Establecimiento de normas y politicas capaces de regir el comportamiento

organizacional.

En esta época de cambios y globalizacion, la gestion del talento humano es
factor fundamental para el éxito y la ventaja competitiva de las organizaciones. El hecho
de poseer un grupo de trabajo completo, capacitado y comprometido con los objetivos
de la empresa es un acierto para el impulso de la productividad de los negocios. Una
gestion del talento deficiente sera un obstaculo para el crecimiento de las entidades. En
la regidon de Centroamérica apenas el 9.6% de las empresas estan enfocadas en lograr
el aprovechamiento maximo de su Capital Humano (Manpower, 2013).

2.2.1.2 PRODUCTIVIDAD Y CALIDAD

“El activo mas valioso de una empresa en el siglo XX era su aparato de
produccion. El activo mas valioso de una institucion del siglo XXI... seran sus

trabajadores del conocimiento y la productividad de los mismos” (Druckers, 1999, p.71).

Segun Gutiérrez (2010, p. 21):

La productividad tiene que ver con los resultados que se obtienen en un proceso 0 un
sistema, por lo que incrementar la productividad es lograr mejores resultados
considerando los recursos empleados para generarlos. En general, la productividad se
mide por el cociente formado por los resultados logrados y los recursos empleados. Los
resultados logrados pueden medirse en unidades producidas, en piezas vendidas o en
utilidades, mientras que los recursos empleados pueden cuantificarse por nimero de
trabajadores, tiempo total empleados, horas maquina, etc. En otras palabras la medicién
de la productividad resulta de valorar adecuadamente los recursos empleados para
producir o generar ciertos resultados.

Es usual ver la productividad a través de dos componentes: eficiencia y eficacia. La
primera es simplemente la relacion entre el resultados alcanzado y lo recursos utilizados,
mientras que la eficacia es el grado en que se realizan las actividades planeadas y se
alcanzan resultados planeados... Adicionalmente, por efectividad se entiende que los
objetivos planteados son trascendentes y éstos se deben alcanzar.

Los KPIs (Key Performance Indicators) son medidores de produccion que se
toman en un periodo de tiempo determinado segun las necesidades del negocio, del

mismo nace el concepto de Balance Score Card donde se registra toda la informacion
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relacionada con desempefios y conocimientos. Los KPIs son distintos para todas las
empresas, cada directivo posee una vision de los enfoques de medicion que se desean
aplicar segun el rubro, la industria y las capacidades reales de la entidad (Parmenter,
2010).

Un concepto ligado con la productividad es la Calidad, segun Juran (1990, p. 31):
“Calidad es que un producto sea adecuado para su uso. Asi, la calidad consiste en
ausencia de deficiencias en aquellas caracteristicas que satisfacen al cliente”. En
términos mas simples la calidad es subjetiva segun la percepcion de cada cliente o

usuario, es decir la satisfaccion que el sujeto siente al recibir su producto o servicio.

En el caso del presente estudio la Productividad estéd ligada a los resultados
obtenidos en los servicios del Call Center y la Mesa de Ayuda. El estudio de realizado
por los mejores gerentes de Call Centers a nivel mundial revelan tres factores que
inciden de manera directa la calidad, el desempefio y la productividad de la
organizacion (Gonzéles, 2005):

e Mide y gestiona el involucramiento de sus empleados.
¢ Reclutamiento en base a talento o competencias.

e Creaciéon de un ambiente laboral favorable para el empleado.

2.2.1.3 EVALUACION DE DESEMPENO

Segun Grote (2002), un sistema de evaluacion es imperativo para la organizacion
de las empresas, de esta manera se logra medir los niveles de eficiencia de los
individuos, medir deficiencias y lograr que los mismos se identifiquen con los objetivos
de la organizacion. Es la herramienta administrativa mas importante de todas y una
aplicacion efectiva de la misma puede generar resultados altamente beneficiosos para

la empresa.
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“Un proceso adecuado para la Evaluacion del Desempefio puede producir amplios
beneficios para toda organizacion, de hecho puede llegar a ser un elemento
fortalecedor de la relacion supervisor-trabajador y animar a los miembros de la

organizacion a alcanzar la plenitud de su potencial” (Cervera, 2010).

La necesidad de un sistema de evaluacion ha estado presente desde hace
muchos afios, en uno de sus articulos Rosenbaum (1986) identifico que las principales
causas de tension entre los trabajadores era la falta de una retroalimentacién enfocada
a su desempeiio laboral, se generaba un sentimiento de vacio e incertidumbre al no
conocer la apreciacion de su trabajo. Y es que la aceptacion y reconocimiento han sido
necesidades humanas desde sus origenes.

Al establecer un sistema de evaluacion, existen diversos aspectos de la

organizaciéon que se deben tomar en cuenta (Cervera, 2010):

e Establecimiento de los criterios de medicion, ligados a los objetivos o0 a las

necesidades de la empresa.

e Determinar los parametros de calificacién del rendimiento o desempefio, es

decir, los resultados de rendimientos deseados.

e Creacion de una base de datos para recopilar y manejar la informacion de
rendimientos de manera ordenada. Logrando de esta manera llevar un registro histérico
donde se podran apreciar niveles de desempefio a través de distintos periodos
laborales, generando tendencias y permitiendo identificar falencias en los tiempos,

formas y calidad en la ejecucion de determinada tarea.

De igual manera agrega que todo plan efectivo de Evaluaciéon de Desempeiio

debe cumplir con lo siguiente:

e Mejorar la comunicacion de ambas vias entre directivo y empleado.

e Asociacién entre remuneracion y rendimiento laboral.
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e Enfoque estandar y objetivo de medicion de desemperio.
e Debe proveer una oportunidad de mejora y crecimiento laboral para los
trabajadores evaluados.
e Seguimiento y reforzamiento de las debilidades de manera constante.
2.2.1.4 COMPORTAMIENTO Y CLIMA ORGANIZACIONAL

Newstrom y Davis (1993) definen el comportamiento organizacional como: “El
estudio y la aplicacion de los conocimientos sobre la manera en que las personas

actuan en las organizaciones” (p. 5).

El comportamiento organizacional es influido por cuatro principales fuerzas
(Robbins, 2004):

e Personas
e Estructura
e Tecnologia
e Entorno
Personas
. Individuos
. Grupos
A
Entorno _ \ h
*  Gobiemo > Estructura Comportamiento

Y

. Competencia

! ) organizacional
. Presiones sociales 0

Y

. Puesios
. Relaciones

L/

Tecnologia
. Maquinaria
. Hardware v software

Figura 5. Fuerzas que influyen en el Comportamiento Organizacional
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Fuente: (Newstrom & Davis, 1993, p. 7)

El ambiente laboral de una organizacion es un factor vital para el impulso de la
productividad. Comunicacion efectiva, respeto mutuo, compromiso y satisfaccion son

caracteristicas de un clima laboral favorable (Alves, 2000).

Hodgetts y Altman (1985) definen clima laboral como: “un conjunto de
caracteristicas del lugar de trabajo, percibidas por los individuos que laboran en ese
lugar y sirven como fuerza primordial para influir en su conducta de trabajo” (p. 376). El
clima laboral se podria visualizar como el estudio de un iceberg, existen aspectos
visibles en la punta, sin embargo hay una masa de gran importancia bajo la superficie
que merece gran atencién y merece estudio. Las variables que definen el concepto de

clima organizacional son:

e Variables de ambiente fisico
e Variables Estructurales

e Variables de Ambiente Social
e Variables personales

e Variables propias del comportamiento organizacional

La percepcibn que tienen los empleados de las variables mencionadas

anteriormente define el clima laboral de las organizaciones.

De acuerdo a algunos estudios (Rodriguez, 2004), el clima laboral se caracteriza por:

e Elclima laboral es permanente y sujeto a cambios graduales segun la gestion
e Los comportamientos de los trabajadores se ven afectados por el clima

e Los trabajadores pueden modificar el clima laboral
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e Variables estructurales de la empresa afectan el clima laboral y viceversa

e Problemas como rotaciobn o ausentismo denotan un clima de insatisfaccion
laboral.

2.2.1.5 MOTIVACION LABORAL

La motivacion se puede concebir como aquellos “procesos que dan cuenta de la
intensidad, direccion y persistencia del esfuerzo de un individuo para conseguir una
meta” (Robbins, 2004). El comportamiento de los seres humanos se ve altamente
motivado por distintos agentes internos y externos, esta dindmica puede analizarse

mediante el esquema del modelo de Davis y Newstrom (1993):

=]

Figura 6. Modelo Davis y Newstrom
Fuente: (Newstrom & Davis, 1993)

La motivacion puede ser entendida desde tres puntos de vista 0 meta — modelos
explicativos: la perspectiva fisiologica, la perspectiva conductual y la perspectiva cognitiva.
Estas miradas son el resultado de una sistematizacion de la informacion existente y
deberan ser entendidas sobre la base que los seres humanos son una totalidad que
actla, piensa y siente de manera integrada.... Una teoria de la motivacion en el &mbito de
la motivacion resulta de utilidad en la medida en que permite explicar qué es aquello que
otorga energia y direccién a la conducta del trabajador o, en otras palabras, por qué una
persona frente a varias posibilidades elige un camino o emprende una accion que en otras
circunstancias rechazaria... Durante la década de 1950 se desarrollaron distintas teorias
de la motivacion, algunas de las cuales han destacado de manera especial, de modo que
aun cuando se les han realizado criticas sustanciales, persisten como formas validas de
explicar la motivacion en las organizaciones. Del total de teorias existentes, se exponen
Unicamente aquellas que debido a su aporte conceptual posibiliten el adecuado analisis
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de las compensaciones con relaciéon a la motivacion de los trabajadores (Espinoza &
Gallardo, 2006).

Existen diversas teorias de Motivacion, entre las Teorias de Contenido se
encuentran las siguientes (Newstrom & Davis, 1993):

e Jerarquia de Necesidades de Maslow: Establecia que las personas poseen
cinco necesidades primarias; Béasicas/ Fisiologicas, Seguridad, Sociales, Estima y
Autorrealizacion.

e Teoria de los Factores de Herzberg: Afirma la existencia de dos grupos de
factores; de Higiene/ Mantenimiento y los Motivacionales/ Satisfactores.

e Teoria de las Necesidades de McClelland: Se centra en tres tipos de
necesidades; de Logro, Poder y Afiliacion.

e Modelo E-R-C de Alderfer.

Entre las Teorias de Proceso:

e Teorias de las Expectativas de Vroom: Establece tres posibles relaciones,
Relacion Esfuerzo- Desempefio, Relacion Desempefio- Recompensa, Relacion

Recompensa- Metas Personales.

e Teoria de la Equidad: Comparaciones referentes entre Yo Interior, Yo Exterior,

Otro Interior y Otro Exterior.

2.2.1.6 CAPACITACION DEL PERSONAL

El concepto de capacitacion se puede definir de la siguiente manera:

La capacitacion es un proceso de ensefianza — aprendizaje que involucra a dos partes: la
empresa, como proveedora del entrenamiento a través de facilitadores, y a los empleados
como aprendices. Mediante las jornadas de capacitacion se pueden actualizar
conocimientos y perfeccionar las habilidades adquiridas. El desarrollo de habilidades para
ejecutar las tareas debe complementarse con los conocimientos, actitudes vy
comportamientos que sirvan tanto al empleado como a la empresa para enfrentar las

27



futuras demandas, propoésitos de la capacitacion (Adiestramiento y Desarrollo de
Personal, 2010, p. 3-4).

Las fases de capacitacion incluyen la deteccién de necesidades, identificacion de los
recursos adecuados para desempefiar el cargo, el disefio del plan de trabajo, ejecucion
del programa de entrenamiento requerido para ocupar el cargo, su evaluacion, control y el
seguimiento al desempefio del cargo.

Los objetivos de la capacitacién apuntan a que la empresa obtenga mayor rentabilidad y a
gue los empleados tengan una actitud mas positiva, mejorar el conocimiento del puesto a
todos los niveles, ayudar al personal a identificarse con los objetivos de la empresa,
obtener una mejor imagen, fomentar la apertura y la confianza, mejorar la relacion jefe-
subalterno, agilizar la toma de decisiones, contribuir a la formacion de lideres, incrementar
la productividad, calidad del trabajo y reducir la tensién (Adiestramiento y Desarrollo de
Personal, 2010, p. 3-4).

“‘Actualmente el éxito de las empresas se basa en la capacitacion del talento
humano, entendido como el desarrollo de sus competencias para llevar a cabo de
manera eficiente sus responsabilidades” (AMA, 2009). La capacitacidon es necesaria
para el logro de los objetivos de las empresas, es uno de los procesos mas importantes
de la Administracibn de Recursos Humanos hoy en dia, se limita a brindar a los
empleados los conocimientos y herramientas necesarias para ejercer de manera

efectiva la labores que exige su puesto de trabajo.

Necesidades por Disefio de la Conduccion de la Evaluacion de los
satisfacer capacitacion capacitacion resultados
Diagnéstico Decision en cuanto Implantacion Evaluacion y

de la situacion

a la estrategia

0 accion

control

Objetivos de la orga-
nizacion
Competencias necesa-
rias

Problemas de produc-
cién

Problemas de personal

Resultados de la evalua-
cign del desempeiio

Programacion de la ca-
pacitacién:

* A quién capacitar
* CAmo capacitar
* En qué capacitar
* Ddnde capacitar

+ Cuando capacitar

Conduccion y aplicacion
del programa de capaci-
tacion por medio de:

Gerente de linea

— Asesoria de recursos
humanos

— Por ambos

Por terceros

Monitoreo del proceso

Evaluacién y medicidén
de resultados

Comparacion de la
situacion actual con la
anterior

Analisis de costos/be-
neficios

Figura 7. Proceso de Capacitacion

Fuente: (Chiavenato, 2009, p. 377)
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2.2.1.7 DELEGACION EFECTIVA DE TAREAS

Delegar consiste en brindar autoridad, poder o responsabilidad de toma de
decisiones, ejecucion de tareas y resolucion de problemas a una persona,
departamento o institucion. Delegar no se limita a simplemente asignar, las empresas
deben brindar las herramientas y conocimientos (coaching) necesarios para el
cumplimiento en tiempo y forma de las tareas. Se puede delegar de manera interna o
externa; interna se refiere a la mano de obra directamente relacionada y dependiente
de la institucion y la externa es la mano de obra subcontratada para determinada labor
(Koontz & Weihrich, 2007).

Para lograr una delegacion efectiva es necesario:

Claridad de la consistencia de la tarea.

Brindar directrices especificas.

Elegir a la persona(s) adecuada(s).

Definicién de las pautas de evaluacion.

2.2.1.8 SUPERVISION DE PERSONAS

Segun Chiavenato (2009) Supervision se puede definir como: “es seguir,
acompanfar, orientar y mantener el comportamiento de las personas dentro de
determinados limites de variacion.” Las actividades que se realizan en las empresas
estan encaminados al logro de la mision y vision de la entidad, por lo tanto brindar el
seguimiento adecuado es una tarea esencial para asegurarse que las labores

ejecutadas por los colaboradores estan siendo realizadas de manera 6ptima.
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Existe un Esquema Tradicional conocido como la Teoria X cuyo enfoque se dirige

a lo siguiente:

o Control externo y rigido

o Vigilancia fiscalizada

J Severa disciplina

o Restricciones y limitaciones

. Toma de decisiones centralizada

El Esquema Moderno o Teoria Y posee las siguientes caracteristicas:

. Flexible

. Autonomia y Libertad

o Disciplina consensuada

o Responsabilidad y Autoridad

. Toma de decisiones descentralizada

2.2.1.9 COMUNICACION ORGANIZACIONAL

La Comunicacion es la transmision de un mensaje de manera comprensible o
entendible a otros, en las empresas posee cuatro objetivos principales: control,
motivacion, expresion de emociones e informacién. La fluidez de la comunicacion fluye
vertical o lateralmente, la dimensién es hacia arriba y abajo. Existen diversas maneras
de transmision o canales para la distribucién de mensajes, es necesario que esta red de
canales debe ser lo suficientemente amplia para llegar a todos los rincones de la

organizacién y ademas deben ser limpios para lograr la claridad deseada.

La eleccién de un canal sobre otro depende de si el mensaje es de rutina o no. Los
mensajes del primer tipo tienden a ser directos y tienen un minimo de ambigledad. Los
del segundo son complicados y tienen el potencial de entenderse mal. Los gerentes
comunican mensajes rutinarios con deficiencia a través de canales de menor riqueza. Sin
embargo, se pueden comunicar mensajes no rutinarios con eficacia con sélo seleccionar
canales ricos.
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La Administracion del Conocimiento (AC) se define como el proceso de la
organizacion y distribucion de la informacion, de modo que llegue el conocimiento
correcto, a la persona correcta, en el momento idoneo. La reparticibn adecuada de la
sabiduria colectiva genera efectividad en la realizacion de tareas y promueve un

ambiente laboral favorable para la productividad (Robbins, 2004).

2.2.2 CONCEPTUALIZACION

2.2.2.1 SOPORTE TECNICO

Soporte técnico es el conjunto de servicios destinados a proporcionar asistencia
relacionada al software o hardware de un determinado equipo o sistema. El servicio
brindado por esta division permite el funcionamiento adecuado de dispositivos,
plataformas, programas, equipo y demas recursos tecnoldgicos. Existen empresas que
poseen su propio departamento de asistencia técnica y otras que subcontratan el
servicio, existen también equipos y programas que poseen una garantia determinada

de soporte técnico por un periodo de tiempo especifico.

El soporte técnico se subdivide usualmente en capas de manera que se pueda

atender de manera mas oOptima a los clientes:

e Soporte de Nivel/Tier 1: “El principal trabajo de un especialista de Tier 1 es
reunir toda la informacion del cliente y determinar la incidencia mediante el andlisis de
los sintomas y la determinacidn del problema subyacente”. En sectores como la Banca,
Tarjetas de Crédito, Telefonia y otros este nivel es operado 24 horas, 7 dias a la
semana gestionados por Call Centers que sirven como punto de entrada a los usuarios
para introducir las peticiones que deseen. Es el nivel mas basico y no requiere de un
conocimiento técnico tan extenso, sin embargo es necesario que los operadores
posean amplio conocimiento tedrico de los alcances del departamento, paquetes de

mantenimiento, conocimientos de reparacion de hardware y software esenciales.
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e Soporte de Nivel/Tier 2: “Esta basado especialmente en el grupo help desk,
donde sus integrantes hacen soporte técnico teniendo en cuentas areas del
conocimiento mas especializadas en el area computacional”’. El segundo nivel esta
conformado por especialistas en sistemas operativos, redes de comunicacion, de

informacion, bases de datos y demas.

e Soporte de Nivel/Tier 3: Este nivel posee la capacidad de resolucion mas
avanzada de problemas. “Los individuos asignados a este nivel, son expertos en sus
campos Yy son responsables, no sélo para ayudar tanto al personal de Tier 1 y Tier 2,

sino también para la investigacion y solucion a los problemas nuevos o desconocidos.”

e Soporte de Nivel/Tier 4. Posee los conocimientos de los nivele anteriores,
“aparte maneja la operacion de Servidores Microsoft y Linux, la instalacion,
configuracion, interconexion, administracion y operacion de los servidores. Es
responsable normalmente del area de Sistemas de una corporacion y tiene por lo

menos dos certificaciones en el area” (Luidwin, 2013).

2.2.2.2 CALL CENTER

Segun ElastixTech (2010), un Call Center o Centro de Atencién de Llamadas se
encarga de atender y/o realizar llamadas segun el objetivo de la organizacién a la que
pertenecen, usualmente son centros de servicio al cliente, empresas de mercadeo,
asistencia y soporte técnico. El punto toral de estas empresas es el conocimiento de la
calidad y cantidad de llamadas ya que las mismas brindan informacién valiosa que

agrega valor a la organizacién y su funcionamiento.

Las llamadas entrantes se conoce como “INBOUND” y las salientes como
“OUTBOUND?”, la gestion de estas llamadas es realizada por personas capacitadas y
conocedoras del alcance de los servicios de la empresa a la que pertenecen, se
encargan de solventar los problemas que estan dentro de su nivel de soporte y

trasladan las tareas mas complejas a los niveles superiores.
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Un Call Center de Inbound basico puede ser visto desde un punto de vista
operacional como una “red de colas” (queueing network). El Call Center mas simple
consiste de un unico tipo de clientes y servidores estaticos que pueden ser vistos como

una “cadena de llamados simple”.

La teoria de colas (cantidad de llamadas entrantes) es una parte de la matemética en la
cual los modelos han sido desarrollados. Estos modelos, son utilizados para brindar una
mejor asistencia al planeamiento de la fuerza de trabajo y administracién de la misma; por
ejemplo, ayudando a determinar la cantidad de agentes o ejecutivos de call center
requeridos para lograr un determinado nivel de servicio a los clientes

En las operaciones predomina la teoria matemética a través de investigaciones
operacionales que consideran una variedad de problemas de optimizacién de relevancia.
Como por ejemplo para determinar en qué horarios se necesita incorporar mas cantidad
de personal y para analizar la impaciencia del cliente mientras espera ser atendido por el
agente.

Para efectos de dimensionamiento de cantidades de lineas y cantidades de ejecutivos de
call center, cantidades de posiciones de trabajo, computadores, pantallas, puntos de red,
etc., a nivel de la industria mundial se utiliza Erlang (ElastixTech, 2010).

2.2.2.3 MESA DE AYUDA/ HELP DESK

El propdsito de la Mesa de Ayuda o Help Desk es establecer personal competente
para la realizacion de tareas determinadas. “Identifica a todo el personal técnico
dispuesto por la empresa para atender telefénica o personalmente (en el puesto de
trabajo de cualquier empleado), cualquier duda informatica sobre el software o
hardware, asi como reparacion o reemplazo de piezas defectuosas” (Montes & Hornos,
2008). Segun Sanchez (2013), el recurso humano perteneciente a un Help Desk debe

poseer las siguientes competencias:

Manejo de software y hardware

Manejo de Redes

Manejo de tecnologia informatica

Internet y correo electrénico
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Funciones de un Help Desk:

¢ Recepcidn de las peticiones realizadas por los usuarios

e Registro de comunicaciones

e Andlisis y resolucion de solicitudes

e Seguimiento de tareas en proceso y su estatus correspondiente
¢ Realizar informes de las actividades procesadas

e Administracion efectiva de los recursos tecnologicos disponibles
¢ Planeacion constante de mejoramiento del servicio

e Monitorear satisfaccion del cliente

En el capitulo 2.1.3.8 se establecio las funciones de la Mesa de Ayuda soportada

por Sysaid utilizada en INFATLAN.
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CAPITULO lll. METODOLOGIA

En este capitulo se establece la metodologia investigativa a seguir para el analisis
profundo del problema planteado, se identifican las variables dependientes e
independientes correspondientes. Se plantea la hipétesis de la investigacion y se
establece el enfoque que regira el disefio de técnicas e instrumentos para obtener la
informacion necesaria para el desarrollo investigativo y el posterior andlisis de los

resultados.

3.1 CONGRUENCIA METODOLOGICA

La congruencia metodoldgica asocia la metodologia a seguir en la investigacion
con los componentes del problema planteado para mostrar que hay coherencia en el

trabajo. Si existe, entonces el planteamiento de la investigacion tiene sentido.

3.1.1 MATRIZ METODOLOGICA

La Matriz Metodoldgica es una estrategia valiosa que permite disefiar de forma
general el proceso investigativo que va a emprender. Garantiza que cada uno de los
elementos o la informacion que se usard para la investigacion, se correlacionen entre
si, es decir, que haya congruencia horizontal y vertical entre los elementos medulares

de la investigacion.
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Tabla 4. Matriz Metodologica

VARIABLES

PROBLEMA

O

BJETIVO

PREGUNTA DE
INVESTIGACION

GENERAL

ESPECIFICO
« Analizar los medidores de

INDEPENDIENTE

DEPENDIENTE

* ¢ Cuales son los
medidores de
productividad utilizados
actualmente?

¢ Cudles son las
principales causas
del bajo indice de

tareas y responsabilidades

¢,Coémo se distribuyen las

dentro del departamento
de Soporte Técnico?

productividad
registrados en el
departamento de
Soporte Técnico de
INFATLAN?

para alcanzar las metas de

* ¢ Se cuenta con el
Recurso Humano
suficiente y capacitado

la organizacién?

actualmente por el departamento

adecuados para la evaluacién de

rendimiento utilizados
y determinar si son los

la productividad.

Indicadores de
desempefio

Determinar los
principales factores
que influyen en la
falta de
cumplimiento de
las metas de
productividad del

departamento estan distribuidos

* Definir si las tareas y
responsabilidades del

de manera efectiva y eficiente
para alcanzar las metas de la
organizacion.

Responsabilidades

Distribucion de
Tareas y

departamento de
Soporte Técnico
de INFATLAN a
través de un
analisis de los
recursos del &rea
para disefiar un

* Evaluar si los colaboradores
del area son suficiente para
soportar la carga de trabajo y si
poseen la capacidad técnica y
conocimiento suficiente para
cumplir con sus labores diarias.

Recurso Humano

+ ; Cudl seria la estrategia
a seguir para solventar la
problematica en cuestiéon?

plan de mejora de
la productividad.

* Determinar un plan de accion o
estrategia que permita solventar
la baja productividad reflejada
por el departamento de soporte
técnico de INFATLAN.

N/A

Productividad del
Departamento de

Soporte Técnico
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3.1.2 DEFINICION OPERACIONAL DE VARIABLES

Como se aprecia en la tabla previa se repite una misma variable dependiente:

e Rendimiento/ Productividad de los Técnicos

A continuacion se enlistan las variables independientes ligadas al enunciado anterior:

¢ Indicadores de Desempefio

¢ Distribucion de Tareas y Responsabilidades

e Recurso Humano Disponible

Distribucién de
Tareasy
Responsabilidades

Indicadores de Recurso
Desempeiio Humano

Productividad
del
Departamento
de Soporte
Técnico

Figura 8. Variables de Investigacion
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Tabla 5. Operacionalizacién de Variables

VARIABLE
DEPENDIENTE

DEFINICION

CONCEPTUAL

OPERACIONAL

INDICADOR

Productividad del

“La productividad tiene que ver con
los resultados que se obtienen en un
proceso o un sistema, por lo que
incrementar la productividad es
lograr mejores resultados
considerando los recursos

Resultados luego de la
inversion de los recursos

Evaluaciones de

Departamento ; . Desempefio

empleados para generarlos. En disponibles.

general, la productividad se mide por
el cociente formado por los
resultados logrados y los recursos

empleados” (Gutiérrez, 2010).

VARIABLES DEFINICION
INDEPENDIENTES CONCEPTUAL OPERACIONAL INDICADOR

Indicadores de
desempefio

"Sirven a un gran namero de
propuestas relacionadas con la
medicién de los recursos, los
procesos, los productos vy el
rendimiento; constituyen una
herramienta importante en el
proceso de evaluacién, proveyendo
informacion relevante para la toma"
(Stubbs, 2004).

Evaluacion de la labor
realizada por los técnicos
mediante métodos y
rangos preestablecidos

Tareas Atendidas,
Llamadas
Atendidas, Nivel de
Satisfaccion del
Cliente

Distribucién de
Tareas y
Responsabilidades

"Transferencia de tareas, funciones,
atribuciones y autoridad, que se
realiza entre una persona que ocupa
un cargo superior, a un inferior
jerarquico para que opere en un
campo limitado y acotado,
normalmente con un objetivo
especifico” (Musso, 2005).

Delegacion de
asignaciones.

Asignacion de
Peticiones, Turnos

Recurso Humano

"Conjunto de saberes y haceres de
los individuos y grupos de trabajo de
las organizaciones, pero también de
sus actitudes, habilidades,
convicciones, aptitudes, valores,
motivaciones y expectativas
respecto al sistema individuo,
organizacion, trabajo y sociedad"
(Balza,2010).

Ejecutadores de tareas.

Nivel de
Conocimiento,
Manejo de
Programas
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3.1.3 Hipotesis 1: El bajo indice de productividad registrado en el
departamento de Soporte Técnico de INFATLAN se debe a que las tareas del

area superan la cantidad y capacidad del Recurso Humano.

Hipotesis 2: El bajo indice de productividad se debe a que existen indicadores que

estan mal calibrados y no brindan una lectura de desempefio fidedigna.
3.2 ENFOQUE Y METODOS

El enfoque que se utiliza es de tipo Mixto ya que se evallan aspectos perceptibles
y aspectos numeéricos esenciales para llegar a la solucién del fenédmeno. El método que
se aplica es de tipo Deductivo ya que se extraen conclusiones luego de la exposicion

de la problemética y el analisis de toda la informacion relacionada con el fenémeno.
3.3 DISENO DE LA INVESTIGACION

El tipo de estudio se define como Descriptivo, No Experimental y Transversal.
Es Descriptivo debido a que detalla el fendmeno estudiado a través de la medicion de

sus distintos componentes.

Es No Experimental porque no se manipulan las variables establecidas, solo son
analizadas. Es transversal porque aunque las mediciones seran de datos historicas, se
realizardn en el presente. A continuacion se muestra el diagrama del disefio de la

presente investigacion.
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UMIDAD DE AMALISIS:

Empleados del Departamentao
de Soporte Técnico de
INFATLAN Zona Centro-Sur

TECMICAS:

- Recopilacian de informacion
-Emcuesta

-Entrevista

-Observacion

Figura 9. Disefio de Investigacion

3.3.1 POBLACION

POBLACION:

Departamento de
Soporte Técnico de
INFATLAN Centro-Sur

INSTRUMENTOS:
PROCEDIMIENTOS

-Fichas
Bibliograficas
-Cuestionarios
-fndlisis Estadistico

En este caso, la poblacion estd conformada por el Departamento de Soporte

Técnico de INFATLAN Centro-Sur con un subgerente, el supervisor de zona y los 14

técnicos.

3.3.2 MUESTRA

No se define muestra ya que toda la poblacién en cuestion sera objeto de analisis,

debido al tamafo de la misma.
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3.3.3 UNIDAD DE ANALISIS

La unidad de analisis est4 conformada por los empleados del Departamento de
Soporte Técnico de INFATLAN Zona Centro-Sur.

Tabla 6. Desglose de Poblacion, Muestra y Unidad de Analisis

POBLACION MUESTRA UNIDAD DE ANALISIS

Departamento de Soporte |[No se define muestra ya
Técnico de INFATLAN |que toda la poblacién en

Los empleados del
Departamento de Soporte

Centro-Sur con un | cuestion sera objeto de |, . :
. e . J°10 €€ Técnico de INFATLAN Zona
subgerente, el supervisor de | analisis, debido al tamafio
P ; Centro-Sur.
zona y los 14 técnicos. de la misma.

3.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS APLICADOS
3.4.1 TECNICAS

La técnica es indispensable en el proceso de la investigacion cientifica, ya que
integra la estructura por medio de la cual se organiza la investigacion. Existen técnicas
documentales y técnicas de campo. En la presente investigacion se utilizaran las

siguientes técnicas documentales:

¢ Recopilacién de informacion: consiste en la revisidon bibliografica o de literatura
ligada al tema en cuestién, revision de documentacion interna de la institucion

(contratos, politicas, normas).
Las técnicas de campo gque se aplicaran son:

e Encuestas: se aplican a los 14 técnicos del departamento, de esta manera se
evalla la valoracion y opinién general de los sujetos sobre la situacion actual del
departamento. Ya que INFATLAN se encarga de atender Unicamente a Banco Atlantida,
se aplica también una encuesta a dicho cliente interno para medir niveles de

satisfaccion y percepcion del servicio brindado.
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e Entrevistas: se realizan al Subgerente, al supervisor del area y los técnicos (2)
encargados de la distribucion de tareas de esta manera se obtiene una vision y

percepcion profunda del fendmeno, sus efectos y causas supuestas.

e Observacion Estructurada o Sistematica: se observa mediante distintas
herramientas informaticas que posee el departamento los niveles histéricos de
productividad registrados, para establecer tendencias y proyecciones mediante el
andlisis estadistico de los datos obtenidos.

3.4.2 INSTRUMENTOS

Los instrumentos se utilizan para el registro de las observaciones del fenémeno:

¢ Registro de Fichas Bibliograficas utilizando el programa Zotero.

e Cuestionario: utilizado en las entrevistas y la encuesta.

e Analisis Estadistico: mediante los registros historicos de desempefio se
analizan los datos que se obtienen de programas que maneja el departamento como
Sysaid, Queumetrics y Balance Score Card, en el siguiente subcapitulo se detalla cada

uno.

3.4.2.1 REPORTES DE LOS PROGRAMAS

Para obtener los resultados y posterior analisis de la informacion que se extraera

de los programas existentes en el departamento se necesitaran los siguientes reportes:

e Reporte de cantidad de tareas atendidas: se genera en el Sysaid y brinda
detalle de la cantidad de tareas que son asignadas y atendidas a cada técnico en un

periodo de tiempo determinado.
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e Reporte de tareas con rupturas: se genera en el Sysaid y permite ver la
cantidad de tareas por técnico y por area que se ha excedido de cierto umbral de
tiempo que cubre desde que el usuario la ingres6 hasta que fue atendida. En el caso
estudiado, se utiliza un umbral de 8 horas, el cual ha sido definido por el Subgerente del

departamento.

¢ Reporte de llamadas atendidas: se genera en la herramienta Queuemetrics y da
informacion de las llamadas que han caido al call center en determinado periodo de

tiempo, asi como las llamadas que fueron atendidas y las que no fueron atendidas.

e Reporte de satisfaccion al cliente: es generado en el Sysaid y permite ver
cuantas encuestas de satisfaccion de tarea han llenado los usuarios finales por las

tareas que se les han atendido y el nivel de satisfaccion que tienen en un rango de 1-5.

e Reporte de asistencia a las instalaciones de INFATLAN: se obtiene del reloj
biométrico que registra todas las entradas y salidas de las instalaciones de INFATLAN.
Permite ver la hora exacta en que un empleado entra o sale por la puerta principal de la

empresa.

e Reporte de vacaciones disponibles: es proporcionado por el departamento de
RRHH de Infatlan y da detalle de las vacaciones disponibles para cada persona de la
organizacion. En nuestro caso, interesan los datos del departamento de Soporte
Técnico.

3.4.3 PROCEDIMIENTOS

Para el desarrollo de la metodologia de la presente investigacién se seguiran los

siguientes pasos:

e Establecer las funciones y responsabilidades de los técnicos, su meta
correspondiente y su herramienta de evaluacion para identificar tareas que no se estan

midiendo o que se estan midiendo de manera erronea. Se identifica la correspondencia
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en los distintos casos y posteriormente se plantea el andlisis de cada una partiendo de
los resultados obtenidos. Este estudio conlleva la revision de los datos manejados por
los programas y se realizan las consultas correspondientes al Supervisor encargado del

Departamento de Soporte Técnico de INFATLAN.

¢ Mediante los datos brindados por el reloj biométrico se realiza una evaluacion
de ausencias que brinda una vision de la cantidad real de personal con el que se
cuenta. Debido a la complejidad que presenta la obtencion de esta métrica y al tiempo
disponible se analizan los meses de Abril- Julio del presente afio, ademas se evalia en
este caso solo el personal de Tegucigalpa (10 técnicos) ya que los técnicos foraneos
(Comayagua, Juticalpa, Danli y Choluteca) no marcan asistencia. La finalidad de este
estudio es identificar la disponibilidad de personal real versus la media de tareas que
debe ser atendida en un periodo determinado (se obtiene mediante el estudio de los
reportes de Sysaid) para identificar de esta manera posibles vacios o exceso de cargas

de trabajo asignados a cada técnico.

e Preparacién de una entrevista que abarque los puntos més relevantes de los
objetivos de investigacion para obtener una percepcion y visién de los lideres del
departamento, en este caso serian e Sub-Gerente de INFATLAN y el Supervisor del
Departamento de Soporte Técnico de INFATLAN. Se debe concertar una cita con
suficiente anticipacion, el lugar seré el Salén de Reuniones de INFATLAN vy la sesion
duraréa de 25-30 minutos. Cada entrevista es grabada y se toma nota de los puntos mas

relevantes solamente para que la conversacion sea fluida y sin interrupciones.

e Preparacion de una entrevista que se aplica a los encargados de la distribucién
y asignacion de tareas del Departamento de Soporte Técnico de INFATLAN para
identificar los criterios que utilizan para la delegacion y obtener un entendimiento mas

profundo de la vision que poseen de sus funciones.

e Se crea una encuesta electronica mediante un programa en internet, consta de

18 preguntas, es enviada a cada uno de los 14 técnicos del departamento mediante
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correo. Una vez sea llenada, se observa en el portal de la herramienta los resultados y

su posterior analisis.
3.5 FUENTES DE INFORMACION
3.5.1 FUENTES PRIMARIAS

Las fuentes primarias surgen de la revision de libros, revistas cientificas, articulos,

documentos, contratos e informacion propia de la empresa.
3.5.2 FUENTES SECUNDARIAS

Las fuentes secundarias surgen del andlisis de los datos brindados por los
programas de informacibn que maneja el departamento (Sysaid, Queuemetrics,
Balance Score Card, Reloj Biométrico).

3.6 LIMITANTES DEL ESTUDIO
Como limitantes del estudio se exponen los siguientes:

e El acceso a datos financieros como presupuestos, gastos, planillas, inversiones
y demas ha sido denegado, por lo que no es posible analizar la incidencia de ese factor

sobre la productividad del departamento.

e Debido a la accesibilidad a informacion y ubicacién geogréfica se concentro el

estudio en el Departamento de Soporte Técnico INFATLAN de la zona Centro-Sur.

e Para mantener la confidencialidad del caso se omiten nombres de los técnicos,

del supervisor del departamento y del sub-gerente de INFATLAN.

e Como se menciono6 anteriormente para la evaluacion de ausencias se toman en

cuenta los meses de Abril- Julio, debido a lo complejidad del proceso para la obtencion
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de los datos y por la consideracion que el lapsus de tiempo estipulado brinda una

métrica confiable.

CAPITULO IV. RESULTADOS Y ANALISIS

En el presente capitulo se exponen los resultados que surjan luego del
ordenamiento, clasificacion, procesamiento y estudio de los datos obtenidos mediante
la aplicacion de las técnicas e instrumentos de investigacién. Posteriormente se realiza
el analisis de dichos resultados, expresando de esta manera la interpretacion de los

mismos para comprobar o rechazar las hipotesis planteadas.

4.1 RESULTADOS

4.1.1. RESULTADOS ASOCIACION DE FUNCIONES Y METAS CON
HERRAMIENTAS DE EVALUACION

Para establecer si las herramientas con las que cuenta el departamento para
medir el rendimiento son las adecuadas, entonces se debe ver si cada responsabilidad
y meta de los técnicos esta siendo evaluada por uno o mas indicadores y ver en qué
grado lo hacen. Esta compilacién de informacién y su analisis seran basados en las
entrevistas al subgerente del departamento y al supervisor del area asi como en las
observaciones del investigador.

Asociaciéon de Funciones:

e Asociacion 1:

Funcion: Reparacion, configuracion e instalacion de hardware: impresoras,

CPUs, scanners.

Herramienta de evaluacion: Reporte de cantidad de tareas atendidas y reporte

de tareas con ruptura del Sysaid
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Asociacion 2:

Funcion: Manejo de kioskos electronicos transaccionales y kioskos de manejo de

colas de clientes.

Herramienta de evaluacion: Reporte de cantidad de tareas atendidas y reporte

de tareas con ruptura del Sysaid

Asociacioén 3:

Funcion: atencibn completa de ATMs; configuraciéon, reparacion vy

mantenimiento.

Herramienta de evaluacion: reporte de cantidad de tareas atendidas y reporte de

tareas con ruptura del Sysaid

Asociacion 4:

Funcion: atencion completa de Agentes Bancarios Atlantida; configuracion,

reparacién y mantenimiento.

Herramienta de evaluacion: reporte de cantidad de tareas atendidas y reporte de

tareas con ruptura del Sysaid.

Asociacion 5:

Funcion: instalacion y revision de aplicaciones hechas internamente o

compradas.

Herramienta de evaluacion: reporte de cantidad de tareas atendidas y reporte de

tareas con ruptura del Sysaid.
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Asociacion 6:

Funcion: instalacion y reparacion de redes de datos y de telefonia.

Herramienta de evaluacion: reporte de cantidad de tareas atendidas y reporte de
tareas con ruptura del Sysaid.

Asociacion de Metas:

Las metas del departamento también deben estar asociadas a una herramienta

gue permita realizar una medicion adecuada:

Asociacioén 7:

Meta: atencion de llamadas en el call center de cada una de las zonas (Atlantico,

Norte y Centro-Sur) superior al 90%.

Herramienta de evaluacion: reporte de llamas atendidas en el mes en el

Queuemetrics.

Asociacion 8:

Meta: atencion de méas del 80% de las tareas que se asignan en un tiempo

menor a 8 horas.

Herramienta de evaluacion: reporte de tareas con ruptura en el Sysaid.

Asociacioén 9:

Meta: satisfaccion al cliente superior al 90%.

Herramienta de evaluacion: reporte de satisfaccion al cliente en el Sysaid.
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4.1.2 RESULTADOS EVALUACION DE CARGA DE TRABAJO

Para determinar como seria la correcta distribucién de tareas, se debe considerar

gue es posible que uno o varios técnicos no asistan a trabajar en determinado dia ya

sea por vacaciones, enfermedad, incapacidad, dia compensado u emergencia. Se tuvo

que hacer revision de los dias que cada técnico falté durante los meses de abril, mayo,

junio y julio en el reloj biométrico que toma la asistencia de todo el personal de

INFATLAN.

Tabla 7. Dias Ausentes por Técnicos

Abril Mayo Junio Julio
Técnico 1 29
Técnico 2 1,9,22 9 al 13 de junio 11,25
Técnico 3 15,21,22,30 2,18 31
Técnico 4 14,15 8,29 17
Técnico 5 30 20,29,30 15 fﬂrﬁg de | 1 aj'uzli?(; de
Técnico 6 |10,14,22,28,29,30|1,2,5,6,7,8,19,29,21,22,23 20,27
Técnico 7 8 11 4
Técnico 8 28 15 16
Técnico 9 7,12,13,14,15,16 12,23,24 3,4,15
Técnico 10 13 10,11,15 7,8,9,10,11

Tabla 8. Feriados Nacionales (No se trabaja)

Mes Vacaciones Observacion
Abril 16,17,8 Semana Santa
Mayo 1 Dia del Trabajo
Junio no hay no hay
Julio no hay no hay
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Tabla 9. Fines de Semana

Libres por ser Fin de
Mes
Semana
Abril 5,6,12,13,19,20
Mayo 3,4,10,11,17,18,24,25,31
Junio 1,7,8,14,15,21,22,28,29
Julio 5,6,12,13,19,20,26,27

Tabla 10. Disponibilidad de Vacaciones

Dias de Vacaciones Equivalente en
Disponibles semanas
Técnico 1 15.44 3.1
Técnico 2 16.62 3.3
Técnico 3 6 1.2
Técnico 4 22.28 4.5
Técnico 5 32.13 6.4
Técnico 6 31.71 6.3
Técnico 7 10 2
Técnico 8 30.94 6.2
Técnico 9 16.15 3.2
Técnico 10 36.63 7.3

Considerando los fines de semana y vacaciones como dias en que no debe

trabajar, se hizo el calculo del grado de ausentismo en el departamento.

Tabla 11. Disponibilidad de Personal

Abril Mayo Junio Julio

Dias laborables 21 21 21 23

Dias con al menos 1 ausente 9 17 17 18

Dias laborables con todo el personal 12 4 4 5
% Dias laborables con todo el personal 57% 19% 19% 22%
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Tomando datos de la Balance Score Card, de los reportes mensuales del Sysaid,

de informacion del Call Center mediante la herramienta Queuemetrics, se logro

consolidar datos relevantes para determinar la carga de trabajo del departamento.

Tabla 12. Carga de Trabajo del Departamento (1)

Llamadas Porcentaje Llamadas fines | Llamadas dias | Llamadas por Tareas Taregs .
. , L comunicaciones/dia
entrantes  |llamadas atendidas| de semana laborables dia laborable  |comunicaciones
Mes laborable
Abril 2174 83.2% 119 2055 97.9 71 34
Mayo 3404 71.2% 267 3137 149.4 90 43
Junio 2656 78.1% 201 2455 116.9 56 2.7
Julio 2959 80.1% 182 2777 120.7 56 24
Tabla 13. Carga de Trabajo del Departamento (2)
Tareas Tareas Tareas | Tareas TGU/dia| . Tareas ABA | Tareas
, . Dias laborables
Vs Centro-Sur | foraneas | Tegucigalpa |  laborable Centro/Sur | ABATGU
Abril 1022 190 832 39.62 21 16 6
Mayo 1246 229 1017 48.43 21 23 7
Junio 1017 222 795 37.86 21 48 24
Julio 1257 219 1038 45,13 23 42 13
Tabla 14. Distribucion de Carga de Trabajo
Llamadas por dia | Llamadas por Tareas TGU por
Llamadas por P . P Tareas TGU/ . P
Mes . laborable entre 8 | dia laborable , dia laborable
dia laborable . , . dia laborable .
tecnicos entre 9 técnicos entre 9 técnicos
Abril 97.86 12.2 10.9 39.6 4.40
Mayo 149.38 18.7 16.6 48.4 5.38
Junio 116.90 14.6 13.0 37.9 421
Julio 120.74 15.1 134 45.1 5.01
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En el Balance Score Card para cada mes, el supervisor de la zona realiza una
evaluacion del conocimiento de cada técnico por cada tema que sea util en el
departamento. Si se da una charla o capacitacion en ese mes, se debe realizar una
prueba para probar los conocimientos adquiridos. El valor que se obtenga sera incluido
en la tabla de datos. A continuacién se muestran la evaluacion correspondiente al mes

de julio, que es el mas reciente:

Tabla 15. Evaluacion de Conocimientos

Jteller

Uso de Lotus [Compensacion Total por
Tecnico |Impresoras| CPU | Servidor |usuario final| Telefonia| Redes | automovil | ATM | Notes | electronica | ABA |Antivirus |Datacard| Técnico
técnico 1 90 90 90 90 90 90 100 95 95 70 90 90 80 98.2
técnico 2 70 90 60 90 90 90 50 0 95 10 90 90 100 75.0
técnico 3 20 50 80 90 0 0 0 70 95 65 20 90 20 52.7
técnico 4 80 80 89 90 80 90 0 95 95 91 50 90 80 84.5
técnico 5 20 50 60 90 70 90 0 80 95 0 20 60 20 57.7
técnico 6 70 85 90 90 80 90 50 80 95 70 90 90 100 89.1
técnico 7 80 80 70 90 90 90 50 80 95 92 90 90 80 90.6
técnico 8 70 90 90 90 80 90 100 80 95 96 90 90 80 96.5
técnico 9 80 80 90 90 80 90 100 80 95 50 90 90 80 92.3
técnico100 80 85 90 90 80 90 100 80 95 85 90 90 80 95.9
técnico1l] 70 70 50 90 90 90 50 80 95 0 90 90 80 78.6
técnico12f 85 85 85 90 70 90 100 90 95 85 80 90 80 95.0
técnico13 70 80 85 90 80 80 50 80 95 0 90 90 80 80.9
técnicol4 70 80 30 90 80 80 100 80 9 0 80 90 80 79.5
total 68.2 78.2 75.6 90.0 75.7 82.1 60.7 76.4  95.0 510 75.7 87.9 74.3 83.3

En el capitulo 4.2.2 se exponen los hallazgos que surgieron del analisis de los

resultados plasmados anteriormente.
4.1.3 RESULTADOS ENTREVISTA SUB-GERENTE INFATLAN

Con el fin de obtener una percepciéon profunda de la situacién del departamento
desde el punto de vista directivo, se toma la decision de aplicar una entrevista al sub-
gerente de INFATLAN, las preguntas de la entrevista se encuentra en el ANEXO |y su
analisis en el capitulo 4.2.3. El sub-gerente expresa su preocupacion por las métricas
de productividad de los ultimos meses, explica la funcionalidad de los programas
vigentes gue sirven para el seguimiento de desempefio y conocimientos de los técnicos,

habla acerca de las capacitaciones brindadas, la falta de seguimiento de las mismas y
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de una programaciéon mas formal. Indica las causas a las que adjudica la situacién

actual y sus posibles soluciones.

4.1.4 RESULTADOS ENTREVISTA SUPERVISOR DEPARTAMENTO DE
SOPORTE TECNICO INFATLAN

Se entrevista al supervisor directo de los técnicos del departamento de soporte,
las preguntas de la entrevista se encuentra en el ANEXO Il y su posterior analisis en el
capitulo 4.2.4. Ademas del analisis de las mediciones de rendimiento y su vision de los
posibles causantes y soluciones a la problematica, el supervisor explica la necesidad de
integrar a sus colaboradores en un equipo de trabajo fortalecido y comprometido con
los objetivos de organizacién. Expone los puntos débiles de la institucion y también
destaca los puntos positivos del departamento, resaltando las oportunidades de mejora

al alcance.

4.1.5 RESULTADOS ENCUESTA EMPLEADOS DEL DEPARTAMENTO DE
SOPORTE TECNICO INFATLAN

A continuacion se muestran los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a los

técnicos del Departamento de Soporte Técnico de INFATLAN zona Centro-Sur:

1. ¢Siente que el ambiente en el departamento de Soporte Técnico es propicio
para trabajar adecuadamente?

Respuestas a Pregunta 1

40%
30%

10%
0% | I

Figura 10. Resultados Pregunta 1 Encuesta a Técnicos
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Un 36% de los encuestados dijeron sentir un ambiente adecuado para trabajar, tan

solo un 7% afirma que no lo siente.

2. ¢ Conoce bien que aporta usted con su trabajo a la empresa?

100%
80%
60%
40%
20%

0%

Respuestas a Pregunta 2
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Figura 11. Resultados Pregunta 2 Encuesta a Técnicos

3. ¢ Tiene usted claro cudles son los objetivos y metas del departamento?

Respuesta a Pregunta 3

Figura 12. Resultados

Pregunta 3 Encuesta a Técnicos
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4. ¢ Tiene usted claro cuéles son las funciones y responsabilidades de su puesto?

Respuestas a Pregunta 4

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Figura 13. Resultados Pregunta 4 Encuesta a Técnicos

Practicamente todos los encuestados estan familiarizados con los objetivos y

metas del departamento y sus respectivas funciones y responsabilidades.

5. ¢Considera que tiene la suficiente independencia para realizar su trabajo?

Respuestas a Pregunta 5

Figura 14. Resultados Pregunta 5 Encuesta a Técnicos
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6. ¢ Considera que su trabajo es lo suficientemente variado y dinamico?

Respuestas a Pregunta 6

80%
70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%
| |
Qo & ) &) AN
S R & R ,@f’
& Qb o@ 06 6@0
L oc,° 3 o<,° &
& & <~ & &
& e " o

Figura 15. Resultados Pregunta 6 Encuesta a Técnicos

El 79% (pregunta 5) afirma que existe la suficiente independencia para trabajar en

el departamento y mas del 70% (pregunta 6) afirma que existe variedad y dinamismo en

las asignaciones brindadas.

7. ¢ Considera usted que la distribucion de trabajo en el departamento es justa y

equitativa?

Respuestas a Pregunta 7

Figura 16. Resultados Pregunta 7 Encuesta a Técnicos
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El 57% de los técnicos afirma que existe una mala gestion de la distribucion de

tareas en el departamento.

8. ¢Cree que se la ha capacitado adecuadamente para cumplir con todas sus

labores?

60%

Respuestas a Pregunta 8
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0%

Figura 17. Resultados Pregunta 8 Encuesta a Técnicos

El 57% de los encuestados consideran que se les ha capacitado de manera

promedio.

9. ¢Qué temas sugiere para capacitacion del departamento que seria de interés

para usted y de beneficio para su trabajo?

Las sugerencias fueron las siguientes: Redes y comunicaciones, Oportunidad para

cisco, ATM, JTELLER, reparacion de hardware en general, kioskos electronicos,

Agentes Atlantida, Configuracion de Routers y Switches,

automaticos.

Windows,

Cajeros
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10.

¢, Considera que todo su trabajo es monitoreado y evaluado?

Respuestas a Preguntas 10
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Figura 18. Resultados Pregunta 10 Encuesta a Técnicos

Existe una division bastante pareja en cuanto a la percepcion del monitoreo y

evaluacion del trabajo.

11.

exactas?

¢,Cree que las mediciones que se realizan de su trabajo son eficientes y

Respuestas Preguntas 11

Figura 19. Resultados Pregunta 11 Encuesta a Técnicos
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Un 36% de los técnicos considera que las métricas de desempefio de su trabajo

son exactas, sin embargo tienen sus dudas al respecto.

12. ¢, Considera que hay una adecuada comunicacion con sus supervisores?

Respuestas a Pregunta 12

Figura 20. Resultados Pregunta 12 Encuesta a Técnicos

Mas del 35% sostiene que la comunicacion no esta siendo del todo efectiva.

13. ¢,Cree gue usted y sus compaferos son unidos y se llevan bien?

Respuestas a Pregunta 13
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Figura 21. Resultados Pregunta 13 Encuesta a Técnicos
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14.

¢ Considera que usted y sus compafieros podrian integrarse mejor como

equipo para alcanzar los objetivos grupales del departamento?

Respuestas a Pregunta 14
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Figura 22.

Resultados Pregunta 14 Encuesta a Técnicos

Existen opiniones mixtas en cuanto a la unidad del grupo, la mayoria considera

gue la relacién no es la mejor. Sin embargo estarian dispuestos a integrarse de mejor

manera como equipo.

15.

Figura 23.

¢, Se siente motivado para cumplir con su trabajo diario?

Respuestas a Pregunta 15
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Resultados Pregunta 15 Encuesta a Técnicos
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El 43% de los técnicos dijeron sentirse “Mas o Menos” motivados para cumplir sus
obligaciones diarias.

16. ¢Le gustaria tener mas actividades recreativas con sus compafieros?

Respuestas a Pregunta 16
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Figura 24. Resultados Pregunta 16 Encuesta a Técnicos

Un 64% de los encuestados estarian dispuestos a participar en actividades

grupales recreativas con la finalidad de unir a los integrantes del equipo de trabajo.

17. ¢ Qué actividades sugiere para mejorar la integracion con sus compafieros
como equipo?

A continuacién se muestra una recopilacion de las respuestas a esta pregunta:

e Torneos de futbol, paintball, incluso viajes turisticos.

¢ Reuniones fuera de la empresa.

e Estar mas pendiente de sus compafieros, tanto en el ambito de trabajo como

personal ya que existen algunos que solo miramos nuestro beneficio.

e Almuerzos o cenas, viajes, cine.
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e Celebracion de cumpleafos, no algo tan grande, mas bien para compartir. Al
lograr las metas mensuales del departamento, una cena en un lugar que no sea el
mismo donde trabajamos. Posiblemente un paseo al menos una vez al afio a algun

parque.

¢ Que el departamento haga y financie un convivio mensual para por lo menos
celebrar el cumplearios del departamento y dar un par de anuncios buenos para motivar
al personal o consultas de que se puede hacer para mejorar. Fomentar la

comunicacion.

¢ Reunirnos todos los lunes por la mafiana por cuestién de 5 min a realizar una
Oracién como departamento. Celebrar los cumpleafios a final de mes, se podria
solicitar una colaboraciéon a cada uno para celebrar a fin de mes. Integracién y buena
voluntad de parte de los supervisores para con el personal de soporte. Reunion

mensual del departamento.

¢ Reuniones en forma de compartir experiencias, ya sea de trabajo o de nuestra

vida.

18. ¢ Qué medidas sugiere usted que podrian tomarse para mejorar las condiciones de

trabajo en el departamento?
e Hacer reuniones mas periddicas y conjuntamente analizar los distintos puntos
de vista, si es posible incluir los jefes de otros departamentos que de una u otra forma

se relacionan con el nuestro.

e Dar seguimiento en capacitaciones que se toman y que los supervisores estén

mas atentos a las tareas que asignan.

e Los supervisores necesitan mas comunicacion con los técnicos.
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e Revisar a diario las tareas de todos los compafieros. Mejorar el trato de los

supervisores y que ellos se pongan de acuerdo en las tareas asignadas a los técnicos.

e Mejorar la asignaciéon de tareas y el soporte telefénico que brindan las
comparieras ya que es pobre y muchas veces las tareas asignadas son problemas que
pueden atenderse remotamente y son asignadas mientras los técnicos estan fuera.

Mesa de trabajo méas amplia.

¢ Que cada técnico se responsabilice por las maquinas que se le asignan. Que
después de los turnos de fin de semana en los que vengan maquinas se haga una
revisiobn de las maquinas de parte de un supervisor y de otro técnico para corroborar
que la maquina vaya con todo lo que el cliente solicita. En la asignacion de tareas esta
pésimo, las personas que estén asignando tareas no revisan las tareas para nada, solo
las asignan por no tenerlas pendientes, no se fijan que tipo de tarea es ni cuantas

tareas tienen los demas ni la complejidad o el tiempo que llevan.

e Un mejor control de las herramientas, como los case, maquinas de
contingencia. Que se amplie el area de soporte quitando los modulares que no se usan

y que hayan mas mouse, teclados y monitores para trabajar.

e 1. Modificar la organizacién de modulares.2. Reorganizacion en el asunto de la
asignacion de peticiones, una reunion con el personal para tratar solo ese tema ya que
hay varios que tienen buenas ideas. 3. retomar una de las buenas ideas que tuvo Elvis
al proponer personas que estuvieran permanentes en INFATLAN y otros realizando las
peticiones que necesitaban moverse a la agencia. Preparacion con cursos fuera de la

empresa, INFOP es buena opcion.

¢ Que exista un ambiente de suma confianza, sin egoismo, unidad laboral.

El analisis correspondiente a los resultados plasmados anteriormente se

encuentra en el capitulo 4.2.5.
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4.1.6 RESULTADOS ENTREVISTA ENCARGADOS DE LA ASIGNACION DE
TAREAS DEL DEPARTAMENTO DE SOPORTE TECNICO INFATLAN

Actualmente los encargados de la asignacion de tareas del Departamento de
Soporte Técnico de INFATLAN son dos técnicos, quienes estan también encargados de

atnder tareas de manera remota.

La asignacion de peticiones en el departamento es uno de los procesos mas
importantes y delicados ya que determina las labores que cada técnico debe realizar en
el transcurso del dia. Es por ello que se realiz6 una entrevista a los dos técnicos
responsables de esa labor. Las preguntas se encuentran en el Anexo Il y su analisis en
el capitulo 4.2.6. Se expusieron las directrices para la asignacion de tareas, asi como
las dificultades que se presentan en esa labor. Se consulté por maneras de mejorar el
proceso segun su experiencia, los principales criterios y retos que afectan la toma de

decisiones durante el proceso de delegacion de tareas.
4.2 ANALISIS

421 ANALISIS ASOCIACION DE FUNCIONES Y METAS CON
HERRAMIENTAS DE EVALUACION

¢ Analisis de Asociacion 1: este tipo de tarea tiene complejidad basica por lo que
si corresponde adecuadamente a una peticion atendida en el Sysaid. Si se trata de un
proyecto que conlleva varias tareas de esta categoria, entonces se crea una peticion

por cada tarea.

¢ Analisis de Asociacién 2: este tipo de tarea tiene complejidad variable, ya que si
es una instalacion desde cero, conlleva varias etapas, tanto de configuracion como
instalacion y su duracién puede ser de un dia entero. Si es solo reparacion, revision o

mantenimiento, entonces una peticion del Sysaid hace su justicia a su complicacion.
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¢ Analisis de Asociacion 3: este caso es parecido al de los kioskos, ya que tiene
complejidad variable. Si es una instalacion desde cero, conlleva varias etapas, tanto de
configuracion como instalacion y su duracion puede ser de un dia entero. Si es solo
reparacion, revisibn o mantenimiento, entonces una peticion del Sysaid hace su justicia

a su complicacion.

e Andlisis de Asociacion 4: este tipo de tareas es facil y conlleva poco tiempo
para ejecutar. Hay que prestar atencién a que muchos de estas asignaciones son fuera
de la ciudad de donde los técnicos estan establecidos, por lo que el viaje hacia el

agente puede ser tardado.

¢ Analisis de Asociacion 5: este tipo de tareas se resuelva rapidamente y muchas
veces de manera remota por lo que una tarea atendida en el Sysaid se adecua bien a

su complejidad.

¢ Analisis de Asociacion 6: este tipo de tareas puede incluir ejecuciones simples o
de grandes proyectos como cablear un departamento o una agencia completa. En

algunos casos es necesario incluir mas de una persona en el proyecto.

¢ Analisis de Asociacion 7: los datos mostrados en el reporte son 100% exactas y
da detalle de las llamadas que entraron en el mes, cuantas fueron atendidas, y cuantas

no fueron atendidas.

¢ Analisis de Asociacion 8: el reporte es muy exacto y brinda detalle completo de
las peticiones que han sobrepasado el umbral que se ha impuesto como techo, en este
caso, 8 horas. El inconveniente que presenta es que hay muchos tipos de tareas que

son demasiado complejas.

¢ Analisis de Asociacion 9: el reporte muestra el detalle de la clasificacion que da
el usuario a la atencion que el técnico le brind6 al atender su tarea. El problema es que

no se pide un minimo de evaluaciones de parte de los clientes para cada técnico, por lo
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gue si un técnico recibe una sola retroalimentacion por parte de los usuarios y ésta es

de 100%, entonces el total de satisfaccion al cliente para ese técnico es de 100%.

4.2.2 ANALISIS CARGA DE TRABAJO

La tendencia muestra que, a excepcidon de abril, en los otros meses,
aproximadamente el 80% de los dias laborables no se contd con todos los técnicos de
Tegucigalpa. En vez de contar con 10 técnicos para la distribucion de tareas, en la
mayoria de ocasiones, se tuvo que dividir la carga de trabajo entre 9 técnicos. La gran
disponibilidad de vacaciones para la mayoria de técnicos hace que se requiera hacer

una planeacion para ir reduciendo ese factor.

Se puede ver en la Tabla 11 del capitulo 4.1.2 que la cantidad de tareas de la
categoria de Comunicaciones es significativa y considerando que ese tipo de trabajos
muchas veces es complicado y de varias horas de duracion, esta bien justificado que

haya una persona que dia a dia solo atienda tareas de ese tipo.

Como se habia visto en los resultados de las ausencias del departamento, en la
mayor parte de los dias laborables, no se cuenta con 10 técnicos, sino que con 9.
Considerando esto y que la persona que esta en el turno de Comunicaciones no puede
dar apoyo en la atencién de llamadas, se distribuy6 las llamadas diarias que en
promedio entran al call center entre 8 personas y la atencién de tareas entre 9.

Como se puede observar en las columnas de las tablas 12-14, la carga de trabajo
de cada mes puede llegar a variar considerablemente, como sucede de abril a mayo,

siendo el primero ligero de trabajo y el segundo muy exigido.

En los resultados del BSC se puede observar que la mayoria de temas son
dominados por un buen grupo de técnicos, por lo que se considera que no hay puntos
totalmente descuidados en el departamento. Si se observa que los técnicos que no

salen de la oficina han sido evaluados en temas que no les conciernen, como lo son
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ATM y uso de automdvil. En vez de colocarle una puntuacién de 0, podria considerarse

como que no aplica.

4.2.3 ANALISIS ENTREVISTA SUB-GERENTE INFATLAN

Al analizar la entrevista realizada al sub-gerente se obtiene los siguientes puntos:

e La productividad del departamento, medido en funcion del cumplimiento de
metas y KPIs individuales y colectivos se mide a través de herramientas tecnoldgicas
gue permiten homologar resultados, basandose en datos puramente numeéricos, lo cual
limita un andlisis cualitativo de la ejecucién de tareas. Las metas de produccion se han
establecido de acuerdo a los objetivos de la entidad, basandolos en categorias de
servicio (rapidez y satisfaccion del cliente), ademéas fue necesario establecer KPls
comparables, medibles y accionables. Considera que podrian establecerse mas
métricas, especialmente orientadas a la métrica y reduccion de costos, sin embargo
afirma que los medidores vigentes son los adecuados y suficientes para lograr una
lectura fidedigna de la productividad del departamento segun las necesidades actuales

del mismo.

e En cuanto a la reparticion y delegacion de tareas afirma que todavia falta afinar
un instrumento que brinde a los encargados de asignar una vision mas clara de las
cargas de trabajo manejables. Sin embargo ya existe una media de tareas que un
técnico ejecuta por dia (4-5 tareas), lo que se requiere es concientizar a los asignadores
de no sobrepasar ese limite, en especial cuando se trate de tareas criticas o mas
complejas. Ademas afirma que existen tareas que los técnicos deben ingresar y por
descuido no lo hacen, al no ingresarse estas tareas dejan de contabilizarse en las

métricas de rendimiento.

e A pesar de la creciente demanda del servicio de soporte técnico, el sub-gerente
considera que su equipo es suficiente para soportar la carga, sin embargo acepta que
existe una disparidad en el nivel de conocimiento técnico del grupo de colaboradores,

donde algunos presentan mayor aptitud para ciertas tareas complejas y por ende se les
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asignan con mayor frecuencia ese tipo de labores. La informacion obtenida del Balance
Score Card permite también identificar deficiencias y las necesidades de reforzamiento
a nivel de capacitacion, se ha descuidado la actualizacion y revision constante de dicha
informacion por parte del supervisor, por lo que se debe promover la constante
actualizacion y el debido seguimiento. La calificacion general que brinda al desempefio
del grupo de técnicos es 7/10 debido a los distintos niveles de capacidad que presentan

los colaboradores.

e Como principal causa del declive en la productividad, el sub-gerente adjudica la
falta de motivacion y un clima laboral desfavorable como principal factor, algo que
definitivamente no se habia considerado durante el desarrollo de la presente
investigacion. Ha observado cierto grado de descontento en su grupo de colaboradores
y lo adjudica a la falta de un plan de recompensa o de incentivos. Actualmente se
recompensan de manera informal resultados excepcionales mediante almuerzos
grupales y bonos para comidas, ademas los incrementos salariales anuales estan
ligados a los resultados de desempefio obtenidos. Como posible solucion a dicha
problemética, el sub-gerente propone un plan de incentivos financieros ligados a los
resultados de productividad de todo el departamento para fomentar el trabajo en equipo
y generar mayor compromiso del grupo con los objetivos actuales. Las métricas del
supervisor deben también ligarse a este aspecto para asegurarse que el mismo se
comprometa a brindar las directrices y capacitaciones necesarias para lograr las metas

deseadas.

4.2.4 ANALISIS ENTREVISTA SUPERVISOR DEPARTAMENTO DE SOPORTE
TECNICO INFATLAN

Al analizar las respuestas brindadas por el supervisor del Departamento de

Soporte Técnico se obtuvieron las siguientes interpretaciones:

e EIl supervisor considera que las herramientas de medicion de desempefio
utilizadas actualmente son los ideales, sin embargo se deben cuidar los tiempos de

ejecucion y la calidad de trabajo realizado. Expresa que efectivamente existen tareas
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mas complejas que otras que no se logran medir mediante un mayor porcentaje o0 peso
en las mediciones de desempefio, sin embargo como supervisor él logra identificar

estos casos y de una u otra manera lo considera para futuros reconocimientos.

e Determina que existe una debilidad al distribuir tareas, ya que los encargados
de hacerlo muchas veces asignan mas tareas a unos que otros, por lo que se tomaran

medidas para generar mayor efectividad en este caso.

e En cuanto a la cantidad de colaboradores para ejecutar las labores del
departamento, considera que existen casos aislados que consumen mayor tiempo y
podrian generar un vacio al ejecutar otras tareas comunes o rutinarias, sin embargo la
mayoria del tiempo la cantidad de empleados resulta suficiente. En cuanto a la
capacitacion, también afirma que existen técnicos con mayor grado de conocimiento y
capacidad técnica que otros, sin embargo para mantener la métrica de desempefio
Optimo se les brinda a los menos capacitados la ayuda necesaria para que lleve a cabo
en tiempo y forma la tarea en cuestion. Reconoci6 que se deben realizar los esfuerzos
necesarios para lograr una nivelacion de capacidades, pero depende también de la

actitud y deseo de crecimiento de los empleados.

e Al igual que el sub-gerente del area considera que el tema de motivacion y
clima laboral es uno de los puntos débiles del departamento y podria ser una de las
principales causas de las bajas lecturas de productividad. Muchos de los empleados
tienen muchos afios en el mismo puesto y se podrian sentir hasta cierto grado
estancados, al grado de no desear una superacién continua. Expresa que es deber de
cada colaborador realizar el trabajo asignado de la mejor manera, pero los incentivos
podrian ser el impulso necesario para lograr rendimientos mas oOptimos. Como
fortalezas de la institucion destaca el hecho de que muchos de sus técnicos han
ascendido a otros puestos dentro de la estructura del banco, debido a que han

demostrado gran capacidad y compromiso al ejercer sus labores.
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4.25 ANALISIS ENCUESTA EMPLEADOS DEL DEPARTAMENTO DE
SOPORTE TECNICO INFATLAN

e Analisis Pregunta 1: la mayoria del personal no da una consideracion
totalmente negativa al ambiente de trabajo en el departamento de Soporte Técnico y
Comunicaciones, pero la cantidad de respuestas en “Mas o Menos” y “Si, pero con

dudas”, hace ver que si es un aspecto de mejora a considerar.

e Andlisis Pregunta 2: los técnicos si estan claros que su trabajo es importante
para la empresa y si se considera que estan conscientes que las labores que

desemperfian tienen un proposito.

¢ Analisis Pregunta 3: un punto muy positivo que se sacé de la pregunta 3 es que
todos los técnicos consideran que conocen los objetivos y metas del departamento, por
lo que si se las ha definido bien y saben que su trabajo debe ir encaminado a

alcanzarlos.

e Analisis Pregunta 4: todos los técnicos conocen bien su funcién y sus
responsabilidades, algo vital en cualquier puesto de trabajo de todas las
organizaciones. Tienen bien definida la finalidad de sus labores.

¢ Andlisis Pregunta 5: se considera que todos tienen autonomia e independencia
para realizar las distintas tareas que se le asignan, por lo que la solucibn a cada
problema no es rigida e inflexible, permitiendo llegar a respuestas creativas y variadas.

e Andlisis Pregunta 6: la idea que el nivel de diversidad de tareas en el
departamento es muy amplio, es compartida por la mayoria de los técnicos. Esto lleva a

la idea que los puestos de trabajo que ocupan no son mondétonos y aburridos.

e Andlisis Pregunta 7: hay muy mala consideracion en la forma que se dividen las

tareas en el departamento. No se cree que se justo y equitativo, lo cual puede llevar a
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un ambiente de recelo e inconformidad en el grupo de trabajo. Es vital el estudio de
este proceso dentro del funcionamiento del area.

e Analisis Pregunta 8: se tiene una consideracion media en el aspecto de
capacitacion para cumplimiento de labores, por lo que se debe adentrar mas en

determinar qué temas de conocimiento de habilidades deben ampliarse y mejorarse.

e Andlisis Pregunta 9: los 3 temas mas sugeridos para capacitaciones son:
Redes, ATMs y Jteller. Se debe considerar la capacitacion en este tema en un corto o
mediano plazo y ver la manera en que el conocimiento adquirido se ponga en practica

de manera inmediata.

¢ Analisis Pregunta 10: muchos de los técnicos no estan seguros que todo su
trabajo es monitoreado y evaluado, por lo que se debe mostrar las herramientas que
supervision utiliza para hacerlo. Esto es muy dafiino para el departamento ya que los
técnicos pueden creer que sus labores no son evaluadas y por ende, no buscaran

rendir al maximo.

e Analisis Pregunta 11: no se tiene mucha confianza en la exactitud y eficiencia
de los medidores de rendimiento en el departamento. Consecuencias similares a las

vistas en la pregunta anterior.

e Andlisis Pregunta 12: las respuestas a esa pregunta dan a entender mucha
margen de mejora en la comunicacion entre supervisores y los técnicos. Se debe
analizar que existan canales y formas de compartir informacién y opiniones entre
ambas partes para que la relacion entre ellos sea mejor y el trabajo se desarrolle de

mejor manera.

e Analisis Pregunta 13: los técnicos no dan buena consideracion a la relacién
entre compafieros por lo que se debe buscar la manera para integrarlos como equipo y

que el trato entre ellos mejore considerablemente.
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e Analisis Pregunta 14: muy relacionada a la pregunta anterior y presenta
respuestas que hacen ver que la mayoria cree que si puede darse una unién entre los

comparieros en el departamento para alcanzar los objetivos que se tienen.

e Analisis Pregunta 15: punto fundamental en la encuesta: la mayoria no esta
muy motivado para realizar su trabajo. Sin este factor, los técnicos no buscan hacer su
trabajo de la mejor manera posible y alcanzar las metas del departamento. Es vital

hallar los medios para tener a todos los miembros del area motivados para rendir mejor.

e Andlisis Pregunta 16: la mayoria de los técnicos si quiere tener actividades
recreativas con sus comparieros. Esto serviria para mejorar la integracién como equipo,

liberar estrés y comprometerse mas con el departamento.

e Andlisis Pregunta 17: lo mas sugerido como actividades de integracién en el
departamento son reuniones de departamento, almuerzos o cenas y celebraciones de
cumpleafios. Se puede ver que los técnicos desean convivir con sus compaferos fuera

del departamento en un ambiente no laboral, mas relajado y con comida.

e Analisis Pregunta 18: lo mas destacado de la opinién de los técnicos para

mejorar las condiciones de trabajo:

» Reorganizacion de modulares para tener mas espacio para trabajar con
maquinas.

» Reuniones mensuales para dar seguimiento al trabajo de los técnicos y a las
metas.

» Mayor disponibilidad de herramientas de trabajo.

» Mayor disponibilidad de equipo de contingencia.

» Mejorar la distribucion de tareas.

> Crear turnos para que un grupo de técnicos permanezca en INFATLAN para dar
soporte remoto y atencion telefénica y otros que salgan a las agencias para

atender las tareas que requieran atencion en sitio.

72



4.2.6 ANALISIS ENTREVISTA ENCARGADOS DE LA ASIGNACION DE
TAREAS DEL DEPARTAMENTO DE SOPORTE TECNICO INFATLAN

e Las entrevistadas mencionan que sus labores son dar asistencia remota en los
casos que aplique ya que al no poder salir de la oficina en ningiin momento, no pueden
atender tareas que requieran visita en sitio al usuario final. Adicionalmente, atienden
llamadas en el call center y realizan asignacion de tareas que caen a la bandeja de
peticiones nuevas a los distintos técnicos del departamento mediante el programa

Sysaid.

e Las directrices que consideran para asignar tareas son:

» Ubicacién de la persona que ingreso la solicitud, ya que deben ser atendidos
por el encargado de la zona.

» Si la tarea es de comunicaciones, se la asignan al encargado de ese tipo de
peticiones al igual que sucede con tareas de agentes bancarios.

» Sila tarea es de ATMs, se la asignan a uno de los 6 técnicos que dominan ese
tema.

» Siempre buscan asignarle las tareas nuevas al técnico que menor carga de

trabajo tenga en ese momento.

e Ambos entrevistados mencionan que las tareas mas comunes son
personalizacién de usuarios y liberacion de un usuario atrapado en Jteller. Igualmente
consideran que hay técnicos mas capacitados en algunos temas que otros porgue
tienen mas experiencia, han practicado més en cuestiones de dicho tema, han recibido
charla o curso asociado a la tarea, 0 porque le detectan un talento para manejar tareas

de alguna categoria en particular.

e Se mencionaron algunos problemas en la asignacion de tareas:

» Cuando se asignan las tareas a los técnicos, ellos se enteran hasta que estan

frente a su computador, por lo que ya han perdido tiempo valioso. Al parecer a varios no
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les cae la notificacion de la asignacion en el celular y los asignadores no tienen tiempo

para avisarles a los técnicos porque la carga de trabajo que ellos tienen no lo permite.

» Cuando los técnicos atienden tareas fuera de la oficina, no las cierran
inmediatamente, por lo que los entrevistados no le asignan mas tareas a esa persona

porque creen que esta muy cargado de trabajo.

» En repetidas ocasiones, el supervisor ha asignado proyectos especiales o
trabajo mediante correo o de manera oral a algun técnico y al no estar reflejado en el
Sysaid, las entrevistadas no se dan cuenta y siguen asignandole peticiones a esa

persona.

4.3 RESPUESTAS A PREGUNTAS DE INVESTIGACION

e ¢ Cudles son los medidores de productividad utilizados actualmente?

Los indicadores de productividad en el departamento son:

» Cantidad de tareas cerradas por técnico

Este indicador es exacto, objetivo y preciso pero hay aspectos que pueden
mejorarse. Por ejemplo, una peticidon correspondiente a un trabajo complejo, como la
instalacion de un cajero automatico desde cero y que podria durar un dia entero, recibe
la misma ponderacion que una tarea simple que se resuelve en un par de minutos.
Adicionalmente, el total de tareas atendidas por un técnico en el mes no analiza si esta
persona falté algan dia al trabajo en ese periodo de tiempo. Es obvio que si una
persona no labora en uno o mas dias, sus niumeros seran mas bajos con respecto a los

demas.

Como se muestra en la encuesta a los técnicos y en las entrevistas al subgerente
del departamento y al supervisor del area, la distribucion de trabajo no se hace de la

mejor manera, lo cual influye en la cantidad de tareas que se asigna a cada técnico.
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> Nivel de atencién en el Call center

Este indicador es muy exacto y sin margen de error. Muestra claramente lo que se
desea: las llamadas que fueron atendidas y las que no lo fueron de acuerdo al total de

llamadas que entraron al call center del departamento.

Se considera que la meta de un minimo de 90% de atencion telefénica en el
Call Center del departamento esta bien definida porque el medidor asociado es preciso

y adecuando bien los recursos del departamento, se puede alcanzar.

» Tareas con Rupturas

El indicador es exacto pero segun lo que se ve en las encuestas a los técnicos,
las entrevistas realizadas y revision del histérico de tareas con esta caracteristica en el
Sysaid, muchos de estos casos se da por factores que no dependen de los técnicos,
como cuando se debe conseguir equipo por parte del banco o cuando necesitan
herramientas que no estan disponibles para su uso, como lo mencionan en la encuesta

que se les hizo.

La meta asociada a este indicador de un maximo de 15% total de las tareas con
rupturas, o sea que se atiendan en mas de 8 horas se ha alcanzado en los ultimos

meses, pero se ve un aumento lineal en el indicador.

Igualmente, aunque se alcancen los objetivos deseados, la Tabla 2 muestra que la
cantidad de tareas con ruptura es demasiado elevada mes a mes y tantas tareas
atendidas en mas de 8 horas afectan en gran manera los servicios del banco. Si se
atacan las causas de las rupturas que no dependen de los técnicos, se puede ir

reduciendo el valor de la meta de manera gradual.

Al igual que en el indicador de tareas cerradas por técnico, este factor también se
influido por una distribucion de tareas deficiente ya que la cantidad de rupturas del

técnico esta directamente asociado a la carga de trabajo que se le da.
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> Nivel de satisfaccion al cliente

La mesa de ayuda permite ver la ponderaciébn que los usuarios brindan a la
calidad de servicio de las tareas que han ingresado y que han sido atendidas, por lo
que los clientes del departamento pueden evaluar facilmente cada requerimiento que
han hecho al departamento. Adicionalmente, pueden agregar el comentario que deseen

por el servicio obtenido, ya sea positivo 0 negativo.

La meta asociada al indicador es un minimo de 90% mensual en la satisfaccion al
cliente segun encuesta al usuario. Lo deficiente de esta meta es que no se define un
minimo de porcentaje de tareas atendidas con encuesta llenada, como lo muestra la
Tabla 3. de registro de satisfaccion al cliente. Por ejemplo, si en un mes se atendieron
1000 tareas en el departamento, y los usuarios finales solo contestaron la encuesta
para 10 tareas de esas mil, o sea el 1%, pero en todas se obtuvo ponderacion del
100%, entonces se toma ese 100% como el dato final para el indicador. Igualmente, no
se ha definido dar seguimiento a un minimo de comentarios de las tareas con
evaluacion negativa para saber en qué se ha fallado y asi realizar las correcciones
debidas.

Aungue se vio que todas las responsabilidades y funciones de los técnicos son
evaluadas por alguna herramienta del departamento, en la encuesta muestran que no
creen que todo su trabajo es monitoreado o que no se hace de manera exacta y
eficiente. Esto se debe a que hay proyectos especiales y asignaciones por parte del
supervisor que se hacen fuera de la mesa de ayuda, asi que no queda registro de su

ejecucion.

e /CbOmo se distribuyen las tareas y responsabilidades dentro del departamento
de Soporte Técnico?

La distribucion de tareas y responsabilidades en Soporte Técnico se realiza

principalmente mediante la herramienta Sysaid, que como se ha definido, es el centro
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de operaciones del departamento. Existen unos técnicos encargados de ingresar la
delegacion de labores correspondiente a cada colaborador.

Como se observa en los resultados de las encuesta a los técnicos y en las
entrevistas al subgerente del departamento y al supervisor del area, la labor de
asignacion de tareas no se esta realizando de manera 6ptima. Esto se debe a diversos
factores:

» Al no estar definido el nivel de complejidad de las tareas, las personas
encargadas de distribuir el trabajo solo se guian por el nimero de tareas que cada
técnico tiene asignado, no por la dificultad en hallar la solucion del problema o el tiempo
en que puede tardar en atenderlo. Eso significa que a la vista de los responsables de
asignacion de tareas, si una persona tiene 4 peticiones complejas que pueden tardar en
2 horas cada uno, es lo mismo 4 peticiones simples que pueden ser atendidas en 10

minutos cada una.

» Practicamente se carga cada vez mas de trabajo a los técnicos mas
productivos. Esto se da porque hay ciertos empleados que cierran tareas con mayor
rapidez que el resto. Las encargadas de asignar las tareas solo ven el niamero de
peticiones que tiene esa personay le ponen mas. O sea que si hay un técnico que tiene
3 tareas asignadas y no ha atendido ninguna durante el dia y hay otro técnico que tiene

1 tarea pero que ya ha atendido 5 tareas ese dia, le asignaran la tarea a éste ultimo.

» En muchas ocasiones la falta de comunicacion entre el supervisor y las
responsables de asignar las tareas obstaculiza el proceso de distribucién de tareas ya
que el primero asigna trabajo adicional o proyectos especiales a algun técnico por

medios distintos al

» Es cada vez mas comun que surjan proyectos especiales, como puede ser la
habilitacion de agencias nuevas, viajes para atender tareas fuera de la ciudad, el
desarrollo de algin medio de pago nuevo u otros que requieren la atencién permanente

de uno o mas miembros del departamento y al no existir una correcta planeacion, se
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debe reasignar el trabajo que esas personas ya tenian o se descontrola a distribucion
de &reas. Esto se da por que no cuenta con un plan para cubrir funciones de personal
no disponible, lo cual también se da cuando falta algun técnico a trabajar por alguna

situacion personal.

e ¢;Se cuenta con el Recurso Humano suficiente y capacitado para alcanzar las

metas de la organizacion?

Viendo los numeros de la Tabla 14., se decide tomar los datos del mes mas
cargado entre todos los evaluados para considerar la mayor carga de trabajo posible y
responder a la pregunta que nos hemos realizado.

Al revisar profundamente las ausencias del personal en el andlisis de ausencias,
se vio que hay muchas faltas en el departamento y es vital incluir ese factor en el
andlisis de carga de trabajo del departamento. Es por esto que se considera que a
diario, se puede contar con 9 técnicos en Tegucigalpa y no con 10. Adicionalmente, la
gran cantidad de vacaciones acumuladas para la mayoria de los técnicos hace pensar

gue este comportamiento se dara en el futuro, como se ve en la Tabla 10.

Tomando en consideracion el factor turno de Comunicaciones y al grado de
ausentismo, se distribuye la carga de trabajo y obtenemos que en promedio, en el mes
mas cargado, un técnico atiende 18.7 llamadas y 5.4 tareas por dia, lo cual es muy
realizable por una persona. Sin embargo, hay que considerar dos puntos fundamentales
gue mencionaron el subgerente del departamento y el supervisor de la zona en sus

entrevistas:

» Al haber tareas de mayor complejidad y proyectos especiales, esos 5.4 tareas

por dia que obtuvimos pueden ser trabajos complicados y tardados.

» Siempre se tiene presente que existen problemas para que los técnicos
registren todos los trabajos que realizan mediante el Sysaid, asi que hay labores que no

estan siendo consideradas en los datos utilizados. Si se estuviera seguro que los
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técnicos cumplen con la politica de ingresar todo su trabajo, entonces se tendria un

valor més confiable.

Con respecto al nivel de capacitacion que tienen los técnicos, vemos que los datos
obtenidos del Balance Score Card, Tabla BSC, son muy positivos y hacen pensar que
el personal si esta bien preparado para realizar sus labores. Sin embargo, considerando
la informacion que se obtuvo de las encuestas que se realizaron a los técnicos, todavia
hay ciertas deficiencias en varios temas, aun en algunos que salen bien ponderados en
la evaluacion del supervisor, como son Jteller y ATMs. Habra que considerar si los
datos que se tienen en el BSC entran a la consideracion subjetiva del supervisor o tal

vez solo considera conocimiento teorico de los temas y no lo préactico.

e ¢ Cudl seria la estrategia a seguir para solventar la problematica en cuestion?

Para solucionar la actual problemética se propone un plan de mejora continua que
permita atacar todos los puntos deficientes que provocan la baja productividad del

departamento.
4.4 COMPROBACION DE HIPOTESIS

En este caso la hipétesis 1 planteada originalmente se comprueba como falsa, ya
que los hallazgos que nacen del andlisis investigativo realizado definen que existen
otros factores que influyen en el bajo rendimiento de productividad del departamento de
Soporte Técnico de INFATLAN.

La hipotesis 2 resulta verdadera ya que al analizar los resultados de los
instrumentos y reportes se pudo comprobar que existen tareas que necesitan una
ponderacion o valoracion segun su nivel de dificultad para lograr una lectura de

desempefio real.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

A continuacidén se exponen las conclusiones y recomendaciones derivadas del

desarrollo de la investigacion, alineadas con los objetivos principales de la misma.

5.1 CONCLUSIONES

e Todos los medidores actuales (atencién telefénica en el Call Center, tareas con
rupturas medidas por Sysaid, satisfaccion al cliente) son necesarios para evaluar de
manera adecuada el desempefio desarrollado por los técnicos del departamento. Sin
embargo, existen tareas mas complejas o criticas que otras cuyo esfuerzo superior no
se ve reflejado en las métricas de rendimiento que demuestran las herramientas de
medicion tecnoldgicas. Adicionalmente muchas de las rupturas de tareas ocurren por
una gestion deficiente de la obtencion de recursos y herramientas para atender las

necesidades de una tarea en patrticular.

e Segun los hallazgos de la presente investigacion la gestion de la distribucion de
tareas no se estéa realizando de la manera efectiva y eficiente, los técnicos afirman que

la delegacion de carga de trabajo no esta siendo justa y equitativa.

e Luego del estudio correspondiente se puede establecer que el niumero de
colaboradores con los que cuenta el area de soporte técnico es suficiente para atender
la demanda media de servicio exigida, sin embargo existen deficiencias que presentan

algunos técnicos a nivel de conocimientos de ciertos temas como ser Jteller y ATMs.

e Los principales factores que influyen en la falta de cumplimiento de las metas
de productividad del departamento de Soporte Técnico de INFATLAN son: la medicion
del desempeiio al ejecutar tareas complejas, la accesibilidad inmediata de herramientas
y equipos a tiempo para atender las tareas asignadas, la distribucion efectiva de tareas,
la capacitacion en ciertos temas y la motivacion laboral. Para solventar esta situacion se

propone un plan de mejora continua.
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5.2 RECOMENDACIONES

e Para obtener lecturas de desempefio fidedignas, es necesario evaluar la
posibilidad de generar una ponderacion que brinde mayor peso a tareas complicadas o
relevantes; de esta manera se logra una distincion porcentual que evalta el rendimiento
segun el esfuerzo invertido para la resolucion de una asignacion. Es conveniente
adoptar la practica de asignacion de tareas complejas a través de la misma herramienta
de asignacion de peticiones regulares. De forma que se permita contabilizar este tiempo
y comprender un mejor resultado en el indicador. También que se implementen
acciones para agilizar la obtencién de recursos y herramientas para el cierre a tiempo

de tareas.

e Para contrarrestar el efecto negativo de la distribucion de tareas actual, se debe
generar un mecanismo que permita la asignacion de tareas segun los turnos de los
técnicos y la carga de trabajo que posean en ese momento determinado. En
concordancia con los analisis realizados, es necesario establecer un catalogo de
servicios que indique su complejidad y puntuacion acorde a la experiencia de personas
en la rama con ello puede contribuirse a la mejora en la calidad de asignacion de carga
de trabajo. De esta forma, una persona con dos tareas de puntuacion determinada (que

podria ser complejidad/tiempo) no podria ser asignada con algo mas en ese momento.
e Es necesario que INFATLAN utilice la informacion del BSC para identificar las
debilidades técnicas del personal y fortalecer esos puntos mediante la implementacion

de las capacitaciones correspondientes.

e INFATLAN debe brindar especial atencion al tema de motivacién laboral

mediante un sistema de incentivos y la integracion del equipo de trabajo.
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CAPITULO VI. APLICABILIDAD

En el presente capitulo se expone un modelo de mejora continua viable para
solventar la problemética de los bajos niveles de productividad que presenta el
Departamento de Soporte Técnico de INFATLAN, concentrandose en la resolucion de
los principales puntos débiles que imperan dentro de la organizacion, identificados a

través de la presente investigacion
6.1 TITULO DE LA PROPUESTA

“MODELO DE MEJORA CONTINUA PARA LA OPTIMIZACION DE LA
PRODUCTIVIDAD DEL DEPARTAMENTO DE SOPORTE TECNICO INFATLAN?”

6.2 INTRODUCCION

La mejora continua debe ser un objetivo organizacional permanente, la
identificacion de oportunidades de mejora y la constante busqueda de la excelencia
genera un dinamismo que mantiene a las empresas activas y competitivas en el
mercado. El Departamento de Soporte Técnico INFATLAN no es la excepcion, después
de un analisis profundo de las posibles causas de las falencias en productividad que se

estaban suscitando, se lograron identificar los principales causantes de la situacion.
6.3 OBJETIVOS
6.3.1 OBJETIVO GENERAL

e Generar un plan de mejora continua que permita la optimizacion de la

productividad del Departamento de Soporte Técnico INFATLAN.
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6.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Elaborar una propuesta que permita brindar una ponderacion a las tareas

complejas, de manera que se refleje en los reportes de medicién de desempefio.

e Proponer una gestion que permita el rapido acceso a materiales y demas

herramientas para el cierre a tiempo de tareas asignadas.

e Elaborar una propuesta de la creacion de turnos de trabajo que permitan una

distribucion mas optima de las tareas.

e Gestionar las capacitaciones necesarias para lograr un grupo de colaboradores

equilibrados a nivel técnico.

e Elaborar una propuesta de actividades para gestionar la motivacion laboral y la

integracion del equipo de trabajo.

6.4 DESCRIPCION DEL PLAN DE MEJORA CONTINUA

A continuacion se muestra el disefio del plan de Mejora Continua propuesto segun

las necesidades del departamento en cuestion:
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Tabla 16. Disefio Plan de Mejora Continua

OBJETIVOS

ACCIONES

RESPONSABLES

RECURSOS

INDICADORES

Modificacion de la
ponderacion de tareas
complejas en Sysaid

Sub-gerente

Herramienta Sysaid,
inversion de tiempo

Resultados de los
Reportes del Sysaid

Agilizar la obtencion de
Recursos y
Herramientas para
solventar tareas

Supervisor
(Centro-Sur)

Inversién en
herramientas
faltantes (cases para
disco duro, disco duro
extraible, cd's con
programas, tester de
red, tester eléctrico)

y equipo de
contingencia brindado
por Banco Atlantida
(CPUs, impresoras,
UPS y Periféricos)

Tareas con Ruptura

Tareas con Ruptura,
Atencién de llamadas
(Call Center),
Satisfaccion al Cliente

Optimizacion de la
productividad del
Departamento de
Soporte Técnico
INFATLAN

Creacion de turnos de
trabajo

Supervisor

(Centro-Sur) Existentes

Inversion en traslado

Plan de Capacitaciones

Supervisor
(Centro-Sur) y
Sub-Gerente

y hospedaje de
técnicos foraneos
capacitados en
Tegucigalpa, pago al
proveedor de la
capacitacion, coffee
breaks, sala de
capacitaciones,
equipo y demas
herraientas
necesarias

Evaluaciones de
Desempefio
Periodicas

Motivacion Laboral

Supervisor
(Centro-Sur) y
Sub-Gerente

Compra de
almuerzos, regalos,
inversiones para
actividades

Clima Laboral

recreativas

e Las acciones son las actuaciones que se deben aplicar para lograr los objetivos
del plan.

e Los responsables son las personas que deben poner en practica la accién
propuesta.

e Los recursos son los medios necesarios para lograr la ejecucion a cabalidad del
accionamiento propuesto.

e Los indicadores permiten generar un seguimiento de la gestion del plan, es

decir, indican si ha funcionado o no la propuesta.
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6.4.1 MODIFICACION DE LA PONDERACION DE TAREAS EN SYSAID

6.4.1.1 PROCEDIMIENTO MODIFICACION DE LA PONDERACION DE
TAREAS EN SYSAID

El primer paso debe ser la definicion de las tareas cuya complejidad y duracion
son mayores a las de las peticiones comunes. Segun las dos caracteristicas antes
mencionadas, se analizara que ponderacion se le pondra a cada una de estas tareas
para que cuando sea asignada a un técnico, se refleje que tiene la carga de trabajo

equivalente a varias tareas sencillas.

El subgerente del departamento debe pedir soporte al proveedor del programa de
mesa de ayuda, en este caso Sysaid, por medios electronicos, que es lo que siempre
se ha manejado con ellos. Al tener contrato de mantenimiento con esa empresa, las
consultorias no conllevan cargo monetario adicional. En conjunto se definira la manera
de modificar el programa para que de ahora en adelante, las tareas complejas incluyan

la nueva ponderacion.

6.4.2 AGILIZAR LA OBTENCION DE RECURSOS Y HERRAMIENTAS

6.4.2.1 PROCEDIMIENTO AGILIZAR LA OBTENCION DE RECURSOS Y
HERRAMIENTAS

Primero se debe revisar con los 14 técnicos de la zona, la necesidad de
herramientas (cases de disco duro, disco duro extraible, cds con programas, tester de
red, tester eléctricos) que tienen en tipo y cantidad. También se establecera la cantidad
de equipo (CPUs,monitores, UPS y periféricos) de contingencia que debe ser solicitado
al banco para tener en las oficinas de Infatlan. Lo mismo se hara para ser enviados a
los técnicos de las forAneas. Como ellos no deben compartir equipo y herramientas, la

responsabilidad de todo es completamente de cada técnico.
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Se creard un formato digital, que sera manejada por el supervisor, en que se
manejara que herramientas y que equipo se tiene disponible. Cuando un técnico desee
tomar algo, debe firmar y establecer la hora en que lo tom6 y cuando lo devuelva debe
hacer lo mismo. En el caso de equipo de contingencia, cuando el técnico tiene una
tarea que establezca su necesidad, entonces tomara lo que necesite y firmaré la hoja
correspondiente. Cuando el técnico haya finalizado con su tarea, debera gestionar el
reemplazo del equipo con el encargado de activos banco para no dejar desabastecido

el stock del departamento.

La inversion que debera ser realizada por INFATLAN corresponde a todas las
herramientas nuevas que deberan ser compradas, pero el nuevo sistema permite

determinar el responsable cuando algo se dafie o pierda.
6.4.3 CREACION TURNOS DE TRABAJO
6.4.3.1 PROCEDIMIENTO CREACION DE TURNOS DE TRABAJO
Se haran dos grupos de turnos que cambiaran mes a mes:

Un grupo de 5 personas con permanencia en las oficinas de INFATLAN que solo
atenderan tareas cuya ejecucion puede realizarse de manera remota. Seran
responsables de la atencion telefonica y de preparacion de equipo. Las dos personas
encargadas de asignar tareas estaran siempre en este grupo. Se intentarda al maximo

no mover de la oficina a este personal.

Un grupo de 5 personas que atenderan las agencias y que recibiran las tareas que
deben ser atendidas en la ubicacion del solicitante. Por lo menos dos técnicos con
habilidades en ATMs deben ser incluidos en este grupo, al igual que el encargado de

comunicaciones y el de agentes bancarios.

Las personas encargadas de asignar tareas y el supervisor deben estar claros con

los miembros de cada grupo para solo asignarles las tareas que correspondan.
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6.4.4 PLAN DE CAPACITACIONES

6.4.4.1 PROCEDIMIENTO PLAN DE CAPACITACIONES

El primer paso es establecer los temas de alcance del departamento que se
encuentren mas débiles o descuidado, que como se vio en el estudio, son Jteller y
ATM. Al haber técnicos muy capacitados en esos contenidos, se podran hacer
capacitaciones internas. Se hard una prueba escrita y una practica para determinar el
nivel de conocimiento adquirido. Justo después de la capacitacion, se asignaran tareas
del tema correspondiente a los técnicos que atendieron al evento para que pongan en
practica lo aprendido bajo la supervision de un técnico con experiencia en el tema. En
este caso, se necesitara contar con un espacio fisico y equipo para practicar. Se debera
invertir en el traslado y hospedaje de los técnicos foraneos y en los coffee breaks para

los asistentes.

Se determina necesario brindar por lo menos una capacitacion cada seis meses a
todos los técnicos en un tema de beneficio para el departamento y los técnicos. Se
procurara que una de las dos capacitaciones anuales sea de un proveedor externo y
con certificado de asistencia. Esto servira no solo para incrementar las capacidades de
los técnicos sino también como mecanismo de motivacidén. Los recursos para este tipo
de capacitacion seran los mismos que de las capacitaciones internas que se definieron

anteriormente, adicionando el pago al proveedor externo.

6.4.5 MOTIVACION LABORAL

6.4.5.1 PROCEDIMIENTO MOTIVACION LABORAL

Se mantienen las mismas metas del departamento, adicionando un detalle en una

de ellas:

e Un minimo de 90% de atencion telefonica en el Call Center del departamento.
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¢ Un maximo de 15% total de las tareas con rupturas, o sea que se atiendan en

mas de 8 horas.

e Un minimo de 90% mensual en la satisfaccion al cliente segun encuesta al

usuario.

En la dltima meta, se agrega que en los primeros dos meses de aplicacion, se
debe conseguir que por lo menos un 15% del total de tareas atendidas tengan su
respectiva encuesta llenada. Si se llega a mas de 90% de satisfaccion al cliente pero no

se cumple con este aparado, entonces la meta no se cumple.

Al no contar con informacion de rangos de salarios de los técnicos, se buscara
motivar con acciones que ellos mismos recomendaron en las encuestas que se les
aplicé y buscando incentivarlos como equipos, no como individuos aislados, lo cual fue

mencionado por el Subgerente del departamento en su entrevista.
Las medidas a tomar son:

Al final de cada mes, si se alcanzan las 3 metas del departamento, entonces se
hara compra de un almuerzo grupal. El presupuesto brindado por la gerencia para este

tipo de acciones siempre es de L.1200.

Cada cuatro meses, se evaluara si en ese periodo de tema se cumplieron las 3
metas en 3 0 4 meses, entonces se realizara un almuerzo grupal fuera de las oficinas
de la empresa en un lugar que los técnicos elijan. El presupuesto en esta accion es de
L.2400 y se incluiran a los técnicos de las oficinas foraneas. INFATLAN debera prestar

los vehiculos para movilizar al personal.

Una vez al afo, se realizara una actividad fuera de la oficina que puede ser una
visita a algun parqgue o atraccion o una fiesta. Se incluira al Subgerente del
departamento, al supervisor de la zona, los 14 técnicos del area, sus parejas y sus

hijos. Se cubrira transporte, alimentacién, compra de pifiatas, regalos y dulces para los

88



nifios. Se recomienda realizarse cerca de la época navidefia para aprovechar que la
gerencia brinda L. 4,000 para comprar regalos que son sorteados entre los técnicos. El

presupuesto adicional necesario es de L. 10,000.

6.5 CRONOGRAMA

Bortre i Weel Nee®  Beeh Beel NG WBE  BEb LG WD
VSN VDS LW s LY VSNV S
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Figura 25. Cronograma Plan de Mejora Continua
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11.

12.
13.

ANEXO I. ENTREVISTA SUBGERENTE INFATLAN

¢, Cudl es su concepto de productividad del personal?

Al definir los medidores de productividad vigentes en la actualidad y las metas
porcentuales deseadas, ¢cual fue su motivador para elegirlos y cuando se
establecieron?

¢ Cambiaria esos indicadores de productividad? ¢ Por qué si o por qué no?

Se ha identificado en un declive en la productividad del departamento, ¢qué
causas adjudicaria a esta situaciéon?

¢, Cudles serian sus ideas iniciales de las posibles soluciones a esa
problemética?

¢ Qué tipo de evaluaciones de desempefio individuales exige que apliquen al
personal y con qué frecuencia?

¢, Qué tipo de capacitaciones espera que se impartan a los técnicos? ¢Con que
frecuencia? Y ¢Bajo qué condiciones?

¢ Cudles son sus expectativas luego de estas capacitaciones? ¢Cree que son
suficientes? ¢ Por qué si o por qué no?

¢, Quién se encarga de la asignacion de tareas? Y ¢A qué criterio esta sujeta esta
asignacion?

¢ Se podrian considerar algunas tareas mas relevantes que otras? O ¢Mas
complejas? ¢ Cuéles?

¢ Existen tareas que no se estan sometiendo a una medicién o evaluacion? ¢ Por
que?

¢, Qué evaluacion personal brindaria a la carga de trabajo del departamento?

¢, Qué evaluacion personal brindaria de su equipo de técnicos?

14.;Cudles considera como los puntos fuertes y débiles del departamento?
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15.¢Cudl es el perfil del técnico que Usted consideraria ideal? ¢ Como calificaria o

como lo compararia con el equipo existente?

16. ¢Cudles son las condiciones de trabajo del departamento que Usted

consideraria ideal? ¢Qué calificativo merece la condicidon actual comparada con

la situacion ideal deseada?

ANEXO II. ENTREVISTA SUPERVISOR DEPTO. SOPORTE TECNICO

N

4.

o

(o2}

~

oo

9.

INFATLAN

¢,Cual es su concepto de productividad del personal?

¢Cree que los medidores de productividad vigentes en INFATLAN son los
adecuados? ¢ Por qué si o por qué no?

¢, Cambiaria esos indicadores de productividad? ¢ Por cuales? ¢ Por qué?

Se ha identificado en un declive en la productividad del departamento, ¢qué
causas adjudicaria a esta situacion?

¢ Cudles serian sus ideas iniciales de las posibles soluciones a esa
problematica?

¢, Qué tipo de evaluaciones de desempefio individuales se aplica al personal y
con qué frecuencia?

¢ Qué tipo de capacitaciones se imparten a los técnicos? ¢, Con que frecuencia? Y
¢,Bajo qué condiciones?

¢, Cudles son sus expectativas luego de estas capacitaciones? ¢Cree que son
suficientes? ¢ Por qué si 0 por qué no?

¢ Qué criterio se utiliza para la designacion de capacitaciones?

10.¢Quién se encarga de la asignacion de tareas? Y ¢A qué criterio cree Usted que

esta sujeta dicha asignacion?

11.;,Se podrian considerar algunas tareas mas relevantes que otras? O ¢Mas

complejas? ¢ Cuéles?

12. ¢ Existen tareas que no se estan sometiendo a una medicion o evaluacién segun

13.

Su experiencia?

¢, Qué evaluacion personal brindaria a la carga de trabajo del departamento?

14. ¢ Qué evaluacion personal brindaria de su equipo de técnicos?
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15. ¢ Cudles considera como los puntos fuertes y débiles del departamento?

16.Como supervisor, ¢cual es el perfil del técnico que Usted consideraria ideal?
¢, Como calificaria o como lo compararia con el equipo existente?

17.¢Qué tipo de apoyo logistico recibe de parte de la directiva para ejercer sus
funciones como supervisor?

18. ¢(Cuales son las condiciones de trabajo del departamento que Usted
consideraria ideal? ¢Qué calificativo merece la condicidon actual comparada con
la situacion ideal deseada?

19.Si pudiera realizar cambios en el departamento de soporte técnico, ¢cuéles

serian?

ANEXO IIl. ENTREVISTA ENCARGADOS ASIGNACION DE TAREAS

1. ¢Cudles son sus funciones en el departamento de soporte técnico?
¢, Cuadles son las herramientas que utilizan para la asignacion de tareas?

3. ¢Qué criterios basicos utilizan para elegir uno u otro técnico para la realizacién
de determinada tarea?

4. ¢Cuales son las tareas a asignar que mas se repiten?
¢Considerarian que existen técnicos mas capacitados que otros? ¢Por qué lo
consideran o por qué no?

6. ¢Como divide su tiempo entre asignacion de tareas y ejecutor de tareas?
¢, Cudles son los problemas mas determinantes en el proceso de asignacion de

tarea? ¢ Qué cambios realizaria para arreglarlo?
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ANEXO IV. ENCUESTA TECNICOS

1. ¢Siente que el

ambiente en el

departamento de Soporte Técnico y

Comunicaciones es propicio para trabajar adecuadamente?

2. ¢Conoce bien que aporta usted con su trabajo a la empresa?

3. ¢Tiene usted claro cuales son los objetivos y metas del departamento?

Definitivamente No

No, pero con dudas

Mas o Menos

Si, pero con dudas

Definitivamente Si

Definitivamente No

No, pero con dudas

Mas o Menos

Si, pero con dudas

Definitivamente Si

Definitivamente No

No, pero con dudas

Mas o Menos

Si, pero con dudas

Definitivamente Si
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4. ¢Tiene usted claro cudles son las funciones y responsabilidades de su puesto?

Definitivamente No

No, pero con dudas

Mas o Menos

Si, pero con dudas

Definitivamente Si

5. ¢Considera que tiene la suficiente independencia para realizar su trabajo?

Definitivamente No

No, pero con dudas

Mas o Menos

Si, pero con dudas

Definitivamente Si

6. ¢Considera que su trabajo es lo suficientemente variado y dindmico?

Definitivamente No

No, pero con dudas

Mas o Menos

Si, pero con dudas

Definitivamente Si

7. ¢Considera usted que la distribucién de trabajo en el departamento es justa y
equitativa?

Definitivamente No

No, pero con dudas

Mas o Menos

Si, pero con dudas

Definitivamente Si

8. ¢Cree que se la ha capacitado adecuadamente para cumplir con todas sus
labores?
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Definitivamente No

No, pero con dudas

Mas o Menos

Si, pero con dudas

Definitivamente Si

9. ¢Qué temas sugiere para capacitacion del departamento que seria de interés
para usted y de beneficio para su trabajo?

10. ¢ Considera que todo su trabajo es monitoreado y evaluado?

Definitivamente No

No, pero con dudas

Mas o Menos

Si, pero con dudas

Definitivamente Si

11.;.Cree que las mediciones que se realizan de su trabajo son eficientes y
exactas?

Definitivamente No

No, pero con dudas

Mas o Menos

Si, pero con dudas

Definitivamente Si

12.¢Considera que hay una adecuada comunicacidn con sus supervisores?

Definitivamente No

No, pero con dudas

Mas o Menos

Si, pero con dudas

Definitivamente Si
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13.¢Cree que usted y sus compaferos son unidos y se llevan bien?

Definitivamente No

No, pero con dudas

Mas o Menos

Si, pero con dudas

Definitivamente Si

14. ¢ Considera que usted y sus compaferos podrian integrarse mejor como equipo
para alcanzar los objetivos grupales del departamento?

Definitivamente No

No, pero con dudas

Mas o Menos

Si, pero con dudas

Definitivamente Si

15. ¢ Se siente motivado para cumplir con su trabajo diario?

Definitivamente No

No, pero con dudas

Mas o Menos

Si, pero con dudas

Definitivamente Si

16. ¢ Le gustaria tener mas actividades recreativas con sus compafieros?

Definitivamente No

No, pero con dudas

Mas o Menos

Si, pero con dudas

Definitivamente Si

17.¢Qué actividades sugiere para mejorar la integracion con sus compafieros como
equipo?
18.¢Qué medidas sugiere usted que podrian tomarse para mejorar las condiciones

de trabajo en el departamento?
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ANEXO V. FUNCIONES DE LA MESA DE AYUDA (SYSAID)

» Plataforma de comunicacion entre los usuarios de Banco Atlantida y miembros
de Soporte Técnico, funcionando como mecanismo para ingresar solicitudes de
soporte. Luego, el usuario pueda dar seguimiento del estado de su solicitud.

» Herramienta para manejo de carga de trabajo: Concentra todas las tareas que
son ingresados por el usuario en las distintas categorias que se atiendan y luego
permite distribuirlos entre todos los técnicos del departamento que estan
disponibles.

» Elaboracion de distintos reportes para seguimiento del desempefio del

departamento:

e Cantidad de tareas atendidas por técnico en un periodo determinado.

e Tiempo promedio que tarda un técnico en atender las tareas que se

asignan.

e Cantidad de tareas que sobrepasan un techo de tiempo que se ha
establecido como lo maximo que un técnico debe tardar en atender una

tarea.

¢ Nivel de satisfaccion al cliente por tarea atendida.
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ANEXO VI. INTEGRACION CON ITIL

ITIL, por sus siglas en inglés (Information Technology Infrastructure Library) es
una coleccion de documentos publicos, que basados en procesos y en un marco de
mejores practicas de la industria, permite la Gestion de Servicios de Tl con calidad y a

un costo adecuado.

ITIL tiene que ver con todos aquellos procesos que se requieren ejecutar dentro
de las organizaciones para la administracion y operacion de la infraestructura de TI, de
tal forma que se tenga una 6ptima provision de servicios a los clientes bajo un esquema

de costos congruentes con las estrategias del negocio.

Las organizaciones y departamentos de Tl deben tomar un enfoque orientado al
negocio y al servicio en lugar de un enfoque centrado en la tecnologia. Para lograr este
cambio de enfoque las areas de TI, necesitan concentrarse en la calidad de los
servicios que brindan, y asegurarse gue los mismos estén alineados a los objetivos de

la organizacion.

Para que el departamento de Infatlan integre sus servicios al mecanismo ITIL, es
necesario que el Subgerente se retna con personal de Sistemas y proceso del Banco
asi como personal de Administracion de agencias para definir como afecta el trabajo de
Soporte Técnico el funcionamiento del banco en sus distintos procesos. Se establecera
la prioridad e importancia de cada funcion que los técnicos del departamento realizan

para determinar el nivel de atencién necesario.

Se utilizara una de las 7 publicaciones de la segunda versién de ITIL como Guia

(la que esta relacionada a mesa de servicio):

Soporte de Servicios: Proporciona los detalles de la funcion de Mesa de Servicio y
los procesos necesarios para el soporte y mantenimiento de los servicios de TI. Estos

procesos son.
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« Administracion de Incidentes

o Administracion de Problemas

e Administracion de Configuraciones
e Administracion de Cambios

e« Administracion de Releases

Para realizar de manera automatica la consideracibn en el Sysaid para la
importancia de cada tarea, se debera crear una caracteristica para la peticion

refiriéndose a la urgencia. Esta variara dependiendo de la categoria de la tarea.

El software Sysaid est4 implementado en el Departamento de Soporte Técnico de
manera que si esté alineado con ITIL, especificamente con el Proceso de

Administracion de Incidentes.

Itil define un incidente como cualquier evento que no forma parte del desarrollo
habitual del servicio y que causa, 0 puede causar una interrupcion del mismo o una
reduccion de la calidad de dicho servicio. El objetivo de ITIL es reiniciar el
funcionamiento normal tan rapido como sea posible con el menor impacto para el

negocio y el usuario con el menor coste posible.

Las tareas atendidas por personal de Soporte Técnico, como por ejemplo: revisar
extension telefénica con interferencia o arreglar impresora caen en la definicion de
incidente y por ende deben seguir el proceso de manejo definido por Itil y que fue

considerado en el Sysaid:

e Deteccion y registro del incidente.
e Clasificacion y soporte inicial.

¢ Investigacion y diagnostico.

e Resolucion y recuperacion.

e Cierre del incidente.

e Monitorizacion, seguimiento y comunicacion del incidente.
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Hay que saber diferenciar gestion de incidente de gestion de problema,
considerando que éste Ultimo se da cuando algun tipo de incidente se convierte en
recurrente o tiene un fuerte impacto en la infraestructura IT. Este proceso no cabe

dentro de lo considerado por la configuracion del Sysaid en Infatlan.
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