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RESUMEN

El siguiente trabajo fue realizado en el Departamento de Servicios al Empleado de Intel
Costa Rica, especificamente en el drea de Centro de Soporte, con el fin de analizar el
proceso interno de este grupo para contestar las preguntas generadas por los empleados a
través de la pagina electronica interna llamada eCenter, las cuales se dan debido a dudas,
sugerencias o reclamos que un usuario pueda tener referente a los servicios que brinda el

departamento y que pueden ser localizados en esta pagina.

Asimismo, este proyecto tuvo como objetivos: (1) analizar el proceso interno de atencion
del area de Centro de Soporte, (2) disefiar un plan estratégico que permita mejorar el
proceso interno de atencidn del area de Centro de Soporte y (3) valorar la rentabilidad de
las soluciones para el proceso interno de atencidn del area de Centro de Soporte, mediante

un analisis econdmico-financiero

El proceso que es llevado a cabo por el Centro de Soporte inicia cuando se recibe una
pregunta, en ese momento el agente de esta area debe analizarla y decidir si puede
responderla de manera directa o debe reenviarla a algin otro miembro de los diferentes
grupos del departamento que si pueda contestarla. En el caso de que esta segunda opcion
suceda, el agente debe revisar la respuesta del experto antes de enviarla finalmente al
empleado. Los expertos pertenecen a los siguientes cuatro grupos dentro del Departamento
de Servicios al Empleado: Sistemas de Informacion (SI), Administrador de los Datos del

Empleado (EDM), Planillas y BAR.

Se identifico por medio de un algoritmo de Klee, que el area mas critica es la de Planillas la
cual en los primeros siete meses del afio recibi6 el 50% de 4,353 preguntas, mientras que el
Centro de Soporte (quien es el grupo encargado de esta tarea) respondié unicamente un
10% lo que equivale a 432 preguntas, lo cual refleja que el Centro de Soporte y su proceso
para responder preguntas, ha perdido su valor agregado ya que un reenvio constante de
preguntas hacia otros miembros, los atrasa y desenfoca de sus otras actividades diarias.
Importante destacar también que el promedio de preguntas por dia es de veintiuna

preguntas.



Entre las dos principales causas, por las cuales el proceso de atencion del Centro de Soporte
no esta funcionando como deberia, estan que: el agente esta limitado a responder cierto tipo
de preguntas Unicamente en las que se no se requieran calculos usando informacién
especifica de un empleado. Igualmente, no se estd realizando ningun tipo de analisis
periddico para identificar las preguntas mas frecuentes y asi determinar su origen comun
que permitan encontrar causas raices y poder mejorar la informacién disponible en la

pagina electronica interna y asi lograr reducir el nimero de preguntas que entran al sistema.

Por ello se ha propuesto la creacion de un proceso de revision periddica de causas, y por
ello los criterios deben ser modificados. Los criterios son utilizados por el agente para
catalogar una respuesta antes de ser enviada al empleado, y cuyo fin es ser utilizados en
investigaciones futuras para encontrar las causas de las preguntas. También, se requiere que

este proceso sea automatico.

Asimismo, este proyecto busca aumentar la participacioén del Centro de Soporte y para ello
identifica que se debe contratar a un nuevo agente y cada uno de los dos expertos se
especializara en un area diferente, las cuales seran divididas en: Planillas por un lado y las
areas de EDM y BAR? por el otro, lo cual va a involucrar entrenamientos de cada una de

estas areas y acceso a los sistemas de Wizdom y Kronos utilizados por Planillas.

Posteriormente, se compararon los gastos que se tienen con la situacidon actual contra la
situacion propuesta que involucre todas las soluciones planteadas, mediante un andlisis de
Costo Anual Equivalente (CAE), en el cual se parte de una tasa o costo de oportunidad del
25%, dada por la empresa, siendo el proyecto evaluado a un mediano plazo (5 afios), con

una tasa de inflacion del 13%, y un método de depreciacion de linea recta.

Los resultados indican que para la propuesta actual se tiene un CAE de ¢166, 289,608.59
mientras que la segunda alternativa (futura) evidencia un CAE de ¢101, 702,776.00, siendo
estos costos anuales de operacion, traidos a valor presente, inferiores a los utilizados
actualmente. Del mismo modo, se ha realizado un flujo neto de efectivo identificando los

costos iniciales que conllevaria el desarrollo de este proyecto y cuyo resultado es



considerado como rentable debido a que presenta un TIR de un 80% y un VAN de ¢2,
372,309.009.

Como resultados de estas soluciones, se puede concluir que el grupo del Centro de Soporte
contestaria un 57% del total de las preguntas, lo cual indica un aumento de un 47%,
mientras que Planillas pasaria del 50% a un 17%. Finalmente, se recomienda implementar
un proceso de mejoramiento continuo en el Departamento de Servicios con la ideologia que
la perfeccion nunca se logra, habiendo siempre algo que mejorar y recurriendo al ciclo

PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar).

Vi
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CAPITULO 1. INTRODUCCION



CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1. Generalidades de la organizacion

1.1.1 Identificacion de la organizacion

Intel es la compafiia mas grande de semiconductores en el ambito global, siendo una
empresa multinacional dedicada a la fabricacion de microprocesadores, y circuitos
integrados. También, es considerada lider mundial en la innovacion de tecnologia avanzada
con base en el silicon, con mas de 37 afios de liderazgo en computacidon y comunicaciones.
Actualmente cuenta con aproximadamente 100,000 empleados distribuidos alrededor de
300 oficinas e instalaciones alrededor de mundo. En Costa Rica existen dos plantas de
ensamblaje y prueba, y un éarea de oficinas de servicios para un total de casi 4,000

empleados directos.

1.1.2 Antecedentes historicos

Los inicios de Intel datan a partir del 18 de Julio de 1968, cuando fue fundada por Gordon
E. Moore y Robert Noyce, quienes inicialmente quisieron llamar a la empresa Moore
Noyce, pero luego eligieron como nombre las siglas de Integrated Electronics (en espafiol
Electrénica Integrada), naciendo de esta forma su nombre actual; y ya para el afio siguiente

fue creado su logotipo oficial.

La compaiiia comenzé fabricando memorias antes de dar el salto a los microprocesadores.
Su primer microprocesador fue el Intel4004, creado en 1971 para facilitar el disefio de una
calculadora. En lugar de tener que disefiar varios circuitos integrados para cada parte de la
calculadora, disefiaron uno que segun un programa almacenado en memoria podia hacer

unas acciones u otras, es decir, un microprocesador.

Desde inicios de los afios 90, Intel ha sido el responsable de muchas de las innovaciones del
hardware de los ordenadores, dindose en 1993 el lanzamiento de la primera generacion de

procesadores Pentium hasta la tecnologia actual de doble nucleo implementada en los



procesadores Pentium D, la tecnologia mévil Centrino, que se ha desarrollado para el
mercado de ordenadores moviles y la tecnologia HyperThreading integrada en los

procesadores IntelPentium 4.

Para junio del 2005, Intel realizé un acuerdo con la compaiia Apple Computer, en el cual
se les va a proveer los procesadores para los ordenadores Apple, realizandose entre 2006 y
2007 la transicion desde los tradicionales IBM. Por otra parte, para principios de afio del
2006 entran al mercado las primeras computadoras de Apple, una portatil y otra de
escritorio, con procesadores IntelCore Duo de doble niicleo que prometen ser toda una

revolucion.

En nuestro pais, Intel inicid operaciones en marzo del 1998. Su principal sede consta de
aproximadamente 52 hectdreas y estd ubicada en Belén, Heredia; a sélo 10 Km. de la
capital San José y a solo 5 minutos del aeropuerto Internacional Juan Santamaria. Sus
operaciones iniciaron exclusivamente como un centro de manufactura y un centro de
distribucion de producto terminado para su exportacion directa a los Estados Unidos,

Europa, Asia y Latinoamérica.

Asimismo, también se prestan una serie de servicios desde Costa Rica para la Corporacion
Intel®, desde servicios contables y financieros hasta apoyo técnico a clientes finales de
toda la region de Latinoamérica. Igualmente, en Costa Rica se encuentran departamentos
dedicados a importantes actividades de desarrollo de tecnologia, en las areas de disefio y
validacion de software y componentes de microprocesadores, por ello se ha instalado una

nueva sede en plena capital para la ubicacion de estas areas.

1.1.3 Vision

Vision de Intel Costa Rica

. Valores de Intel en Accion

. Lider en Soluciones de Manufactura e Ingenieria para la Empresa Digital
. Centro de Servicios para la Corporacion

. Clientes Complacidos



Vision del Departamento de RRHH (Recursos Humanos)

. Ser por excelencia el mejor lugar para trabajar a nivel mundial

Vision del Departamento de Servicios al Cliente Costa Rica

. Poder a los empleados
. Ser una ventaja para Recursos Humanos
. Valor para Intel

1.1.4 Mision

Mision de Intel Costa Rica

. “iAgregamos Valor Superior en todo lo que hacemos!”

Mision del Departamento de RRHH
. “RRHH maximiza el valor de negocio mediante la construccion de una

organizacion fuerte y proveyendo servicios de clases mundiales.”

Mision del departamento de Servicios al Cliente Costa Rica
. “Entregar soluciones innovadores a RRHH construidas en una base de excelencia

operacional, dandole poder al empleado y agregando valor a Intel.”

1.1.5 Ubicacion geografica
La compaiiia Intel de Costa Rica cuenta con dos sedes en el pais: la fabrica, ubicada en la
calle 129, La Ribera Belén, Heredia Costa Rica; y un area de oficinas localizada en el

centro de negocios Ultrapark, localizado también en Heredia.

1.1.6 Estructura organizacional

El 4rea de Servicios al Empleado (SE) pertenece al Departamento de Recursos Humanos y
su propdsito es ofrecer a los empleados ideas y soluciones, asi como servicios; los cuales se

localizan en la pagina electronica interna de Intel. Todo servicio brindado por el grupo de



Servicios al Empleado se puede solicitar y tramitar de forma automatica. En la figura

1.1.6.1 se detalla la division de esta area.

Organigrama Departamento de Servicios al Empleado

Gerente | Gerente de
ECCS SA LAR
|
Gerente Sci;:::;:s ?;e Gerente Gerente Gerente
BAR? L Planillas EDM Controles
Informacion
ESPe:i:Iism Consultor Desarrollador Procesador Procesador Analista de Analista de
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Fuente: Departamento de Servicios al Empleado de Intel Costa Rica

Figura 1.1.6.1 Organigrama del area de Servicios al Empleado

A continuacion una breve descripcidon de cada uno de los sub-departamentos del area de

Servicios al Empleado de Intel Costa Rica

. BARZ;

Este

sub-departamento estd dividido en tres partes:

el area de

Administraciéon de Beneficios, la de Reembolsos y finalmente Relocalizacion. El primer

grupo maneja todos los beneficios que son dados al empleado a nivel global corporativo y

entre los cuales se destacan: las acciones en bolsa y el plan médico.



El segundo grupo es aquel que procesa los reembolsos por gastos hechos a través de la
tarjeta de crédito corporativa American Express, generalmente dada a empleados que han o

estan a punto de emprender un viaje hacia otro pais por razones de negocio.

Por ultimo, la parte de Relocalizacion es la encargada del movimiento de empleados de una
region a otra por razones de negocio, siempre y cuando su duracion sea mayor a los seis
meses, asimismo existen dos casos diferentes que el grupo de Relocalizacién puede

manejar a nivel local.

El primer caso es el movimiento de cualquier empleado de Intel en la region de
Latinoamérica que vaya a trabajar a cualquier otro negocio de Intel alrededor del mundo. El
segundo caso es el de cualquier empleado de Intel a nivel mundial que necesite venir a Intel

Costa Rica.

. Controles: Su funcién es velar por el buen funcionamiento de los sistemas
mediante la identificacidon de riesgos potenciales que puedan crear problemas en el proceso,
y sus respectivos planes de contingencia con la finalidad de siempre tener un plan alterno

en caso de emergencia.

. Planillas: Realiza el pago de salario a los empleados, asi como cualquier otro tipo
de remuneracién o deduccion, incluyendo la cesantia, aguinaldo, vacaciones, etc. En la

actualidad este grupo maneja la planilla de Costa Rica, México y Argentina.

. ECCS: Su funcion es brindar la comunicacidon interna para los empleados de la
compafiia. Para ello se utilizan varios métodos entre los que destacan la pagina electronica
interna de Intel (llamada eCenter) o por medio de las publicaciones quincenales dirigidas a
los empleados con las noticias o hechos mas relevantes, las cuales se transmiten por correo
electrénico o bien se pueden leer en las pizarras informativas localizadas en diferentes
puntos alrededor de la compaiiia. Dentro de esta area se encuentra el Centro de Soporte, del

cual se dard mas detalle adelante.



. Administrador de los Datos del Empleado: Este grupo, también llamado como
EDM (por sus siglas en inglés), se divide en dos partes: la primera es el equipo de
Reingenieria cuya funcion primordial es la generacion de requerimientos para nuevas
aplicaciones ya sea dentro del area de Servicios al Empleado, o dentro del Departamento de
Recursos Humanos para el resto de los empleados. El segundo grupo es el Centro de

Transacciones dedicado a realizar los procesos transaccionales del departamento.

. Sistemas de Informacién: Este grupo desarrolla diferentes aplicaciones basdndose
en los requerimientos generados por el grupo de Reingenieria que pertenece a EDM. Por
otro lado, otra de sus funciones es ofrecerle mantenimiento a los sistemas o actualizarlos

con nueva tecnologia.

1.1.7 Cantidad y cualidades del recurso humano

Al presente, la organizacion de Intel Costa Rica dispone con unos 5,897 empleados de los
cuales 3,434 (58.23%) son empleados directos y el restante 2,463 (41.77%) son

provenientes de contratistas.

Del total de empleados en Intel Costa Rica, los tres departamentos que disponen con el
mayor porcentaje de poblacion son el area de Servicios Corporativas con un 32%,
Manufactura de CPU con un 26% y Chipsets con un 8.7%. Por otro lado, el Departamento
de Recursos Humanos, con un total de 99 empleados, aporta casi un 2% de los cuales 74

son directos.

Con respecto a la cualidad del recurso humano directo dentro de la organizacion, del total
de empleados aproximadamente un 28 % no cuenta con algun titulo universitario y/o estan
en proceso de obtenerlo. Dicha poblacion se concentra en su mayoria en el piso de

produccion.

Asimismo, alrededor de un 21% son profesionales pertenecientes a la rama de ingenieria
b

electronica, un 10% a la de ingenieria industrial, un 4% a la de ingenieria informatica, y un



6% a la rama de administracion de empresas y/o finanzas. El 31% restante se divide en

otras areas. Para mas detalles ver el apéndice A.

1.1.8 Productos

Su divisiéon por modelo de uso:

. Componentes para computadoras de escritorio

. Componentes para equipos portatiles

. Componentes para servidores y estaciones de trabajo
. Productos electronicos de consumo

. Entretenimiento digital

. Componentes integrados

. Productos de mano

. Redes y comunicaciones

Su divisidn por categoria:

. Procesadores

. Tarjeta Madre

. Chipsets

. Adaptadores de red

. Memoria flash

. Software

. Almacenamiento

. Tecnologia inalambrica
. Libros de Intel Press

1.2. Antecedentes

Antes de que el Departamento de Servicios al Empleado fuera establecido, alrededor de
cuatro afios atras, todo servicio que se ofrecia era solicitado y tramitado por el empleado
mediante ventanillas, ademds también se atendian las preguntas, dudas, comentarios o

reclamos que el empleado tuviera que hacer, lo cual generaba largas filas, excesivo papeleo,



atrasos por ser tan lentos los procesos y reiterados errores debido a calculos realizados

manualmente.

Una vez que el grupo de Servicios al Empleado fue creado y localizado en el Departamento
de Recursos Humanos, nacid la idea y el proyecto del eCenter, la cual consiste en una
pagina electronica interna para uso exclusivo de empleados de Intel de Costa Rica, en la
que el area de Servicios al Empleado ofrece una serie de aplicaciones para solicitar o

aplicar por una serie de servicios.

Ademas, esta pagina electronica permite al usuario efectuar preguntas, las cuales llegarian
al area del Centro de Soporte en donde un agente se encargard de responderlas o
distribuirlas, en caso de desconocer que la respuesta, hacia algun otro miembro del

departamento que sepa que responder (mas adelante se detalla este proceso).

La creacion de esta pagina electrénica y todos sus servicios fue un cambio que eliminé las
filas y ha hecho el proceso mas “amigable” para el empleado al desaparecer el excesivo
papeleo y hacer el proceso de aprobacion, en caso de requerirse, mas sencillo; también, ha

permitido reducir errores mediante la automatizacion en los sistemas.

Sin embargo, en la actualidad diferentes miembros de las diferentes areas del departamento
se estan viendo afectados debido a una constante llegada de preguntas por parte de los
empleados, lo que provoca un atraso en sus actividades diarias. Esta situacion ha influido
en que el grupo del Centro de Soporte haya dejado de ser de un valor agregado para el

departamento, puesto que toda pregunta que reciben simplemente la reenvian.

El origen del problema que ha tenido el Centro de Soporte, con respecto a la situacion de
que no contestan las preguntas de una forma directa y simplemente las redireccionan, se
debe principalmente a la falta de entrenamiento por parte de las demas areas del
Departamento de Servicios al Empleados para que puedan especializarse. Asimismo, no

hay ningun proceso establecido de andlisis que permita identificar causas raices, de las



preguntas, que puedan dar una clara evidencia sobre que puntos mejorar con el fin de evitar

que estas sigan llegando

1.3. Planteamiento del problema

El Departamento de Servicios al Empleado es un area de servicios que a pesar de su
naturaleza de negocio, no tiene un contacto directo con el empleado, pues toda solicitud de
servicio es realizada por medio del eCenter. Asimismo, esta pagina electronica sirve de
canal para que el empleado pregunte o de una sugerencia de algun servicio especifico, las

cuales mediante un sistema llegaran al grupo del Centro de Soporte.

La labor de este ultimo grupo, como se ha mencionado con anterioridad, se limita a
responder preguntas y en ultima instancia reenviarlas hacia algin otro miembro del
departamento que si pueda contestarlas; no obstante, esta ultima situacién no es la
esperada, ya que un reenvio constante de preguntas hacia otros miembros, los puede atrasar

y desenfocar de sus otras actividades diarias.

Por ello, la situacion deseada es que los expertos de otras areas del departamento no
participen en el proceso de contestar preguntas, y si deben de hacerlo sea en aquellos casos
de preguntas muy técnicas. Igualmente, se busca que el area del Centro de Soporte,
mediante las preguntas y comentarios entrantes, pueda realizar andlisis periddicos que
permitan identificar oportunidades de mejoras en el eCenter, ya sea mejorando o
eliminando algun contenido confuso, con el fin de disminuir la cantidad de preguntas

recibidas.

Sin embargo, el escenario explicado anteriormente no se ve reflejado en la situacion actual.
El Centro de Soporte reenvia las preguntas atin y cuando no son técnicas, lo cual ha creado
que el tiempo de respuesta de las preguntas no se cumpla (el tiempo establecido es de ocho
horas), debido a que el experto no puede responder una pregunta si tiene otras actividades,
dentro de su negocio, por cumplir. Ademas, se estan recibiendo preguntas reiteradas, lo que

refleja que tampoco se esté realizando los analisis periddicos
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El no cumplirse con un tiempo de respuesta establecido y el no tener informacién clara y
concisa puede implicar que el empleado se sienta insatisfecho con el servicio y puede llegar
al percibirlo de mala calidad. Dicho concepto dentro de un modelo de servicio puede
referirse a no tener un servicio facil, automatico y rapido, que pueda disminuirle recursos y

tiempos de espera al usuario.

Otra implicacion también estd en el hecho de recargar a otros empleados, de las demas
areas del Departamento de Servicios al Empleado, con mas trabajo del que ya por defecto
tienen, lo que contribuye a que se comentan errores en los calculos u actividades que
diariamente realicen, ademas que tengan que trabajar mdas tiempo del estipulado por
contrato, para cumplir con sus obligaciones que se han visto sobre cargadas. Ademas,
considerando todo lo anterior se podria afirmar que la productividad de los miembros del
departamento puede llegar a verse afectada, al tener menos tiempo para realizar otras

actividades que podrian ser de mucha mayor prioridad de negocio.

1.4. Formulacion del problema

(Como puede el area del Centro de Soporte aumentar el volumen de respuestas de las
preguntas que llegan de los empleados, sin tener que recurrir a otros miembros del
Departamento de Servicios al Empleado, asi como también reducir la cantidad de preguntas

entrantes?

1.5. Justificacion

Es importante para el Departamento de Servicios al Empleado de Intel Costa Rica, lograr
dos situaciones, la primera es liberarle carga de trabajo a los empleados de este
departamento para que puedan tener mas disponibilidad para los negocios que vienen cerca,

entre ellos empezar a brindar servicios a los empleados de las oficinas de Intel en Brasil.
Como segunda situacion se tiene mantener una buena percepcion del cliente hacia nuestros
servicios, incluyéndose Costa Rica, México y Argentina. Importante destacar, que estas dos

ultimas regiones se lograron conseguir en los ultimos dos afios y una de las mayores
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razones que tomo en cuenta la Corporacion, fue la gran apreciacion que tenia en general la
poblacion de Intel Costa Rica con los servicios del departamento, la cual se vio manifestada

en una serie de encuestas llevadas a cabo tiempo atras.

Antes estas situaciones se ve reflejado la importancia de este estudio, el cual busca reducir
cargas de trabajo, mediante la reduccion de llegada de preguntas hacia aquellos grupos que
actualmente ya tienen actividades de gran prioridad para el departamento. Dichas areas
comprenden los expertos de los diferentes grupos del departamento (BAR?, EDM, Sistemas
de Informacion y Planillas) que ayudan al Centro de Soporte a contestar las preguntas,
ademads precisamente con esta Ultima area, se pretende también cargarla con mas trabajo, al
aumentarle las preguntas que puedan contestar de manera directa sin necesidad de un

reenvio.

Estas preguntas son originadas debido a que el empleado al utilizar el eCenter no entiende
o no encuentra algin contenido de informacién especifica presente en dicha pagina
electrénica, o bien al revisar algin servicio, encuentra algin error o diferencia y decide

preguntar para conocer la causa y exigir una solucion.

Otro aspecto que cabe destacar, es que con este proyecto se busca también mejorar la
calidad de servicio, mediante el andlisis del comportamiento que han tenido las preguntas
en los primeros siete meses del afio, con el fin de proponer una soluciéon que permita
reducir el numero de preguntas que entran al sistema mediante un mejoramiento del
contenido del eCenter. Asimismo, entre otros aportes estan la identificacion de prioridad
dentro de las areas del departamento y de algunas debilidades presentes en el Centro de

Soporte.

1.6. Objetivos

1.6.1 Objetivos generales y especificos

1. Analizar el proceso interno de atencion del area de Centro de Soporte.

a. Describir el proceso interno de atencidn del area de Centro de Soporte.
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b. Explicar la situacion actual del area de Centro de Soporte en relacidon con el
total de preguntas recibidas en los primero siete meses del presente afio y su
distribucion entre las diferentes areas del departamento.

c. Relacionar los problemas del area de Centro de Soporte con sus posibles
causas y efectos.

d. Simular el comportamiento del area de Centro de Soporte con base a su

proceso interno actual de atencion.

2. Disefiar un plan estratégico que permita mejorar el proceso interno de atencion del
area de Centro de Soporte.
a. Desglosar un método de revision que permita la reduccion de preguntas que
ingresan al area del Centro de Soporte.
b. Determinar mecanismos de capacitacion y contratacion en el area del Centro
de Soporte para aumentar el volumen de preguntas que atienden.
c. Suponer un comportamiento futuro del area de Centro de Soporte con base

en los cambios requeridos del proceso interno actual de atencion.

3. Valorar la rentabilidad de las soluciones para el proceso interno de atencion del area
de Centro de Soporte, mediante un analisis econdmico-financiero.
a. Desglosar el total de los nuevos costos atribuidos a la solucidn propuesta
para el area de Centro de Soporte.
b. Elaborar calculos que permitan obtener indicadores econdmicos-financieros

con el fin de validar la rentabilidad de las soluciones.

1.7. Alcances y limitaciones

El alcance de este proyecto serd el Departamento de Servicios al Empleado de Recursos
Humanos de Intel Costa Rica, y su €nfasis serd hacia el area de Centro de Soporte. Por otro
lado, entre las mayores limitaciones que tiene esta investigacion estan: la informacion
confidencial y las politicas que Intel tiene sobre este tipo de datos, asi como la

disponibilidad de algunos miembros del departamento para poder colaborar en el proyecto.
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CAPITULO 2. MARCO TEORICO

14



CAPITULO II. MARCO TEORICO

2.1. Caracteristicas de lo servicios

Un servicio es definido por Jorge Acuiia (2005) como “un conjunto de procesos mediante
los cuales un cliente es complacido ante un requerimiento planteado” (p.18). Para ello debe
existir alguien interesado y la idea general en los servicios es que, si los consumidores estan
satisfechos con el producto o servicio, ellos lo compraran y usaran probablemente en mayor

cantidad y comentaran a otros de su favorable experiencia con dicho producto o servicio.

La satisfaccion del consumidor es un concepto critico y mas que vital en el pensamiento del
mercadeo y todas aquellas investigaciones que se han llevadas a cabo para saber mas a
cerca de ellos (clientes). Sin embargo, la insatisfaccion puede crear que una clientela decida
sustituir servicios o productos por el competidor, o bien que se generen quejas hacia
fabricantes, vendedores u a otros consumidores; perjudicando a la empresa en términos

economicos, de imagen y publicidad.

Los servicios que se mencionan, deben tener las siguientes caracteristicas fundamentales
para su funcionamiento:
a) El servicio es intangible, todo cliente que recibe un servicio no puede manejar nada
tangible.
b) La produccion y consumo del servicio se realizan en el mismo momento, es
imposible almacenar servicios.
c) El servicio no puede verse antes de su despacho, un cliente debe confiar en el
proveedor del servicio.
d) La etapa inicial juega un papel critico, ya que se da la toma de requerimientos.

e) El comprador (cliente) también participa en el desempefio del servicio.
Ya que el servicio es el resultado de una interaccion entre vendedor y comprador, todo error

altamente visible debe ser tomado muy seriamente en cuenta, y como consecuencia, es muy

importante estar listo para aplicar acciones correctivas
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2.2. Calidad enfocada a los servicios

Segun Acuiia (2005), la calidad aplicada a servicios es “el resultado de todas las acciones
que permiten ajustar las propiedades del servicio a los requerimientos del usuario” (p.13).
Sin embargo, para que se de un buen uso de la calidad debe presentarse un control el cual

puede ser traducido en verificacién, comparacion, registro y comprobacion, entre otras.

La calidad es un concepto muy amplio que abarca diferentes teorias y definiciones pero que
busca como fin comin poder ofrecer un producto o servicio que satisfaga todas las
necesidades del cliente y a su vez cumpla todos los requisitos previos impuestos ya sea por
la compaiiia, y/o suplidores, y/o leyes gubernamentales, etc. Asimismo, es un concepto
bastante abstracto por el hecho de verse calificado por el grado de satisfaccion de un cliente

sea externo o interno.

Para Jorge Acuiia (2002), el control es “el conjunto de actividades que se realizan sobre un
proceso o producto con el fin de verificar que éste se encuentra dentro de los limites fijados
por un patrén previamente establecido” (p. 17). Una forma de verificacion de dichos datos
es mediante herramientas de andlisis de calidad. Grant y Leavenworth (1996) afirman que
“la calidad medida de un producto manufacturado siempre esté sujeta a cierta cantidad de

variacion como resultado de la casualidad” (p.01)

2.3. Herramientas de analisis

Algunas herramientas para el analisis de calidad son:

2.3.1 Diagramas de flujo

Es una representacion grafica de todas las actividades que estan ligadas dentro de un
proceso desde un inicio hasta una finalizacion, las cuales se ven representadas por una serie

de simbolos de acuerdo a la actividad. Refiérase al apéndice B para un mayor detalle.

Segun Niebel y Freivalds (2004) “el diagrama de flujo del proceso es valioso en especial al
registrar costos ocultos no productivos, como distancias recorridas, retrasos y

almacenamientos temporales” (p. 34).
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Entre las caracteristicas y ventajas de un diagrama de flujo se tienen las siguientes:
. Presenta informacion clara, ordenada y concisa; ayudando a entender el proceso

completo de forma mas rapida.

. Permite visualizar las frecuencias y relaciones entre las etapas indicadas.

. Pueden detectarse problemas, desconexiones, pasos de escaso valor agregado, entre
otros.

. Compara y contrasta el flujo actual del proceso contra el flujo ideal, haciendo mas

facil la identificacion de oportunidades de mejora.

. Identifica los lugares y posiciones donde los datos adicionales pueden ser
recopilados e investigados.

. Reconocer a los responsables de las actividades es mucho madas sencillo

permitiéndole al proceso tener un alcance claro de tareas.

2.3.2 Diagramas de causa-efecto

Es un medio para la recoleccidon de informacion sobre caracteristicas de calidad generadas
por un servicio y esquematizarlas de forma ordenada por categorias, ver el ejemplo en el
anexo #1. Para Acuifia (2005), este tipo de diagrama “es un arma para buscar y eliminar
causas de variacion y constituye una forma ordenada de recolectar informacion acerca de

fallas que afectan el desempefio del servicio” (p. 81)

Entre sus principales ventajas estan:

. Permite concentrarse en el contenido de un problema, no en la historia del mismo ni
en los distintos intereses personales del grupo de analisis.

. Ayuda a determinar las causas principales de un problema, o las causas de las

caracteristicas de calidad, utilizando para ello un enfoque estructurado.

. Estimula la participacion, permitiendo asi aprovechar mejor el conocimiento del
grupo participante.
. Incrementa el grado de conocimiento sobre un proceso.

Entre sus desventajas se encuentran las siguientes:

. En una sola rama se pueden identificar varias causas potenciales.
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. Tiende a concentrarse en pequefios detalles del proceso.

. El método no es ilustrativo para quienes desconocen el proceso.

2.3.3 Diagramas de Pareto

Es una herramienta que permite categorizar varios problemas en un diagrama para
demostrar que hay muchos problemas sin importancia frente a solo unos graves, ya que la
aplicacion de este tipo de grafica ha demostrado que la solucion del 20% de los problemas
de calidad pueden generar cerca del 80% de beneficios totales asociados al 100% de los

problemas.

La gréfica es muy util al permitir identificar visualmente en una sola revision tales minorias
de caracteristicas vitales a las que es importante prestar atencion y de esta manera utilizar
todos los recursos necesarios para llevar acabo una accidn correctiva sin malgastar

esfuerzos. En el anexo 2 se muestra un ejemplo.

Entre sus beneficios principales estan:

. Resaltar oportunidades para mejorar

. Identificar un producto o servicio para el analisis y buscar mejorar su calidad

. Ayudar a analizar las diferentes agrupaciones de datos.

. Facilitar la busqueda de las causas principales de los problemas y asi poder

establecer la prioridad de las soluciones.

. Evaluar los resultados de los cambios efectuados a un proceso (antes y después).

2.3.4 Histograma

Es una representacion grafica de una variable en forma de barras, donde la superficie de
cada barra es proporcional a la frecuencia de los valores representados. En el eje vertical se
representan las frecuencias, y en el eje horizontal los valores de las variables, normalmente
sefialando las marcas de clase, es decir, la mitad del intervalo en el que estan agrupados los

datos.
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Se utiliza cuando se estudia una variable continua, como franjas de edades o altura de la
muestra, y, por comodidad, sus valores se agrupan en clases, es decir, valores contiguos. En
los casos en los que los datos son cualitativos (no-numéricos), como sexo, grado de acuerdo

o nivel de estudios, es preferible un diagrama de sectores.

Algunas medidas de estadistica descriptiva que incluye son:

. Media aritmética: Es la suma de todos los valores de la variable dividida entre el
numero total de elementos.

. Moda: Es el valor de la variable que mas veces se repite, es decir, el valor que
tenga mayor frecuencia absoluta.

. Mediana: es el valor de la variable que separa en dos grupos los valores de las
variables, ordenadas de menor a mayor. Por tanto, es una cantidad que indica orden dentro
de la ordenacion.

. Rango: es la diferencia entre la mayor y la menor observacidon en una serie de
datos. El rango mide la propagacion total en la serie de datos. La debilidad del rango es que
no logra tomar en cuenta la forma en que los datos se distribuyen realmente entre el mayor
y el menor valor. Seria impropio usar el rango como una medicion cuando uno de o ambos
componentes son observaciones extremas.

. Varianza y Desviacion Estindar: son aquello valores que toman en cuenta como
se distribuyen las observaciones. La Varianza de muestra es el promedio de las diferencias
cuadradas entre cada una de las observaciones de una serie de datos y la media. La
desviacion estandar es simplemente la raiz cuadrada de la varianza. La varianza y la
desviaciéon miden la dispersion promedio alrededor de la media, es decir, como las
observaciones mayores fluctiian por encima de ésta y como las observaciones menores se

distribuyen por debajo de ésta.

Dentro de la elaboracion de un histograma es importante conocer la regla de Sturgess, la
cual es una recomendacion acerca del numero de clases que deben considerarse a la hora de
elaborar un histograma. Este viene dado por la siguiente expresion:

Numero de clases =1 + 3.3 * Log10 (tamafio de n)
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Un tipo de distribucidn utilizado con esta herramienta es la exponencial. En estadistica, esta
es una distribucion de probabilidad continua con un parametro A > 0 cuya funcién de

densidad es

AeAE para r = 0
flx) = { 0 de otro modo

Su funcidn de distribucion es

7) { 0 para r < 0

i
o
[
s
o
N

1—e™ parar >0

El valor esperado y la varianza de una variable aleatoria X con distribucién exponencial son
E[X]=1/A
VIX)=1/A2

2.3.5 Algoritmo de Klee

Es un método simple que mediante una matriz permite asignar pesos relativos mediante el
analisis comparativo de una serie de diferentes criterios. Es un arreglo bi-direccional de
datos que esta compuesta en ambos ejes, vertical y horizontal, por los criterios que se

quiere tomar en cuenta para la evaluacion.

La forma de relacionar ambos ejes es a través de una escala de importancia que vade 0 a 1,
segun una mayor o menor importancia de un criterio u otro. El resultado final de esta matriz
€s un numero que permite asignar importancias relativas al analisis comparativo de los

diferentes criterios.

Paso 1: Asignar la importancia relativa a los criterios, la cual pretende comparar todos
estos entre si con el fin de poder obtener al final la importancia relativa de cada uno de

ellos.

Paso 2: Realizar una comparacién entre los criterios de las filas y las columnas, para

asignarles los valores porcentuales mediante la siguiente escala:
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0 Criterio de la columna es muy importante comparado con el de la fila
0,25 Criterio de la columna es ligeramente mas importante que el de la fila
0,5 Criterios igualmente importantes

0,75 Criterio de la fila es ligeramente mas importante que el de la columna

1 Criterio de la fila es muy importante comparado con el de la columna

Paso 3: Luego de obtener la importancia relativa de cada uno de los criterios, se debe
trabajar con cada uno de ellos en forma separada para asignarles una importancia relativa,
aplicandose nuevamente la matriz de Klee para asignar la importancia relativa esta vez de

cada sub-criterio.

Paso 4: Calificar cada sub-criterio mediante alguna escala previamente definida, con el fin

de obtener una puntuacion del sub-criterio.

Paso 5: Después de obtener el puntaje total de cada uno de los criterios, se debe realizar su
unioén a través de una matriz de evaluacion final de Klee, donde se ponderaran cada uno de

los criterios escogidos por su importancia relativa, obteniéndose asi el puntaje total.

2.4.Simulacion

Segin Heizer y Render (1997) “la simulacién es el intento de duplicar los aspectos, la
apariencia y las caracteristicas de un sistema real” (p. 92). Acufa (2005) afirma que “los
modelos probabilisticos, dentro de los cuales estdin los modelos de simulacion, usan
distribuciones de probabilidad para presentar el comportamiento de las variables dado que

la variabilidad ha demostrado ser significativa” (p. 262).

Para Render y Heizer (1996), “los problemas que se atacan por medio de la simulacién
pueden variar desde los muy sencillos a los extremadamente complejos, desde filas de

cajeros de banco hasta un analisis de la economia de Estados Unidos” (p. 460)

Algunas ventajas de la simulacidn son:

. Es relativamente directa y flexible
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. Puede utilizarse para analizar situaciones grandes y complejas del mudo real

. No interfieren en el mundo real
. Puede utilizar cualquier tipo de distribucion de probabilidad
. Permite la pregunta: ;qué sucede si?

Algunas desventajas

. Los buenos modelos suelen ser caros
. No genera soluciones dptimas a los problemas como lo hace la programacion lineal
- Cada modelo de simulacidn es unico.

2.5.Ingenieria Econémica

La Ingenieria Econdomica es una coleccion de técnicas matemdticas que simplifican
comparaciones econdmicas. Es posible entonces llevar a cabo una aproximacion racional y
significativa para evaluar aspectos econdmicos por métodos diferentes. Asimismo, de
acuerdo con Blank y Tarquin (1992), la Ingenieria Econdmica es “una herramienta de

decision por medio de la cual se podra escoger un método como el mas econdomico posible”

(-4

2.5.1 Gastos/Costos

Se denomina gasto a la partida contable que disminuye el beneficio o aumenta la pérdida de
una entidad. En general se entiende por gasto al sacrificio econdmico para la adquisicion de
un bien o servicio, derivado de la operacion normal de la organizacion, y que no se espera
que pueda generar ingresos en el futuro. A diferencia de los gastos, los costos, por ejemplo
de compra de materias primas, generaran probablemente un ingreso en el futuro al ser

transformados y vendidos como producto terminado.

2.5.2 Ingresos

Los ingresos, en términos econdmicos, son todas las entradas financieras que reciben una

persona, una familia, una empresa, una organizacion, un gobierno, etc. El tipo de ingreso
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que recibe una persona o una empresa u organizacion depende del tipo de actividad que se
realice (un trabajo, un negocio, unas ventas, etc.). El ingreso es una remuneracion que se
obtiene por realizar dicha actividad. Habitualmente en forma de dinero, los ingresos pueden
ser por una venta de mercancia, por intereses bancarios de una cuenta, por préstamos o

cualquier otra fuente.

2.5.3 Depreciacion Linea Recta

La depreciacion es una deduccidén anual del valor de una propiedad, planta o equipo. El
método en linea recta también recibe el nombre de lineal o constante. Segiin Gabriel Baca
(1994), el método de depreciacion en linea recta (LR) consiste en “recuperar el valor del
activo en una cantidad que es igual a lo largo de cada uno de los afios de vida fiscal, de
forma que si se grafica el tiempo contra el valor en libros, esto aparece como una linea

recta” (p. 120)

También, admite que la depreciacion es una funcion constante del tiempo y que las causas

que la provocan tienen efectos continuos y homogéneos.

El calculo que debe efectuarse es el siguiente:

Costo — valor de desecho monto de la depreciacion para cada afio
: : = de vida del activo o gasto de
Afios de vida util depreciacion anual

2.5.4 Inflacion

Los autores Blank y Tarquin (1992), explican la inflacién mediante el siguiente ejemplo
“todo el mundo que viva hoy estd bien enterado de el hecho de que $1 hoy no puede
comprar la misma cantidad de bienes o servicios como pudo $1 en el afio 1930. Esto es
porque el valor del dinero ha decrecido como un resultado de dar mas dinero por menos

bienes” (p. 256)
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La inflacion es el aumento sostenido y generalizado del nivel de precios de bienes y
servicios. Se define también como la caida en el valor de mercado o del poder adquisitivo
de una moneda en una economia en particular, lo que se diferencia de la devaluacién, dado
que esta ultima se refiere a la caida en el valor de la moneda de un pais en relacion a otra
moneda cotizada en los mercados internacionales, como el dolar estadounidense, €l euro o

el yen.

2.5.5 Costo Anual Equivalente (CAE)

EL CAE es una técnica que expresa todos los flujos de un horizonte de tiempo, en una
cantidad uniforme por periodo, calculado a su valor equivalente. Como es utilizada en
analisis de alternativas implicando solo costos, se deberd escoger aquella alternativa con el

menor costo expresado como una unidad uniforme.

Asimismo, Gabriel Baca (1994) agrega que “no es usual calcular el CAE para analizar una
sola alternativa, pues el CAE en forma individual significa muy poco al no tener una

referencia contra la cual compararlo” (p. 91)

2.5.6 Flujo Neto de Efectivo (FNE)

Es la diferencia entre los ingresos netos y los desembolsos netos, descontados a la fecha de
aprobacién de un proyecto de inversion con la técnica de "valor presente", esto significa

tomar en cuenta el valor del dinero en funcién del tiempo.

El flujo neto de efectivo de una empresa se encuentra deduciendo de cada mes los
desembolsos de las entradas durante el mes. Agregando el saldo inicial en caja al flujo neto
de efectivo de la empresa, puede encontrarse el saldo final de caja en cada mes y por ultimo
cualquier financiamiento necesario para mantener un saldo minimo predeterminado de caja

debe agregarse al saldo final en caja para hallar un saldo final de caja con financiamiento.
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2.5.7 Valor Actual Neto (VAN)

También llamado como Valor Presente Neto (VPN), significa traer del futuro al presente
cantidades monetarias a su valor equivalente. De acuerdo a Gabriel Baca (1994) “el valor
presente neto recibe este nombre y no simplemente valor presente porque a la suma de los
flujos descontados se le resta la inversion inicial (lo que es igual a restarle a todas las
ganancias futuras), la inversion que les dio origen, todo esto a su valor equivalente en un

solo instante en el tiempo que es el presente” (p. 58)

VAN =0 =Zi=1...n BNi/ (I4+TIR)i
Donde:

VAN: Valor Actual Neto

BNi: Beneficio Neto del Afio i

TIR: Tasa interna de retorno

La pregunta que todo inversionista se hace es ;conviene invertir en este proyecto de
acuerdo a las expectativas de ganancia e inversion? Para poder responderla, puede utilizarse
el VPN como criterio de seleccion. Para su calculo, solo se debe trasladar los flujos de los
afios futuros al tiempo presente para luego restarle la inversion inicial. También, los flujos
se descuentan a una tasa que corresponde a la TMAR (Tasa Minima Atractiva de

Rendimiento).

La influencia de la TMAR en el calculo del VAN es determinante. Tanto los FNE como la
TMAR, se calculan con base en las expectativas de inflacion que, se cree, sucederan en

€sos afos.

2.5.8 Tasa Interna de Retorno (TIR)

El TIR es la tasa de descuento que hace que la suma de los flujos descontados sea igual a la
inversion inicial. La regla para realizar una inversidn o no utilizando esta tasa es la

siguiente:
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Cuando la TIR es mayor que la tasa de interés, el rendimiento que obtendria el inversionista
realizando la inversidon es mayor que el que obtendria en la mejor inversion alternativa, por
lo tanto, conviene realizar la inversion.

TIR > i => realizar el proyecto

Si la TIR es menor que la tasa de interés, el proyecto debe rechazarse.

TIR <i=>no realizar el proyecto
Cuando la TIR es igual a la tasa de interés, el inversionista es indiferente entre realizar la

inversion o no.

TIR =1=> el inversionista es indiferente entre realizar el proyecto o no.
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CAPITULO 3. MARCO METODOLOGICO
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CAPITULO III. MARCO METODOLOGICO

3.1. Tipo de investigacion

La investigacion es de tipo descriptiva ya que incluyd una investigacion previa para la
enunciacion clara del problema de decision, igualmente se incluye un disefio de
investigacion planeado y estructurado. Asimismo, se ha involucrado el uso de herramientas

de estadistica descriptiva

3.2. Sujetos y fuentes de investigacion

El sujeto de informacidn ha sido el Analista de Datos quien es el encargado del equipo de

Centro de Soporte para el departamento de Servicios al Empleado.

3.2.1 Fuentes secundarias

Las fuentes de informacion secundaria estan conformadas por las bases de datos de la
empresa, libros especializados en la materia y cualquier tipo de documentacién informal
existente acerca del tema en estudio y creada por alguno de los empleados de Servicios al

Cliente.

3.3. Sujetos de estudio, poblacion y muestreo

El sujeto de estudio son las preguntas recibidas por los empleados a través de Centro de

Soporte. Se realizd dos muestras diferentes:

__ &
1"'%

La poblacion total es de 550 dias, con un error estandar de 1% y un nivel de confianza del

i1

95% se obtuvo una muestra de 255 dias. La otra muestra utilizd la siguiente formula:

2
I'J-Z_ez
1-3

d

=

Cuya desviacidn estandar es conocida y es de 11.14 preguntas con un error permisible de 1

pregunta 'y una probabilidad del 95% la muestra es de 566 pregunta
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CAPITULO 4. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL
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CAPITULO IV. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL

4.1. Proceso del Centro de Soporte

Como se ha mencionado previamente, todo servicio ofrecido por el drea de Servicios al
Empleado se puede localizar en la pagina electrdnica interna (bajo el nombre de eCenter)
de Intel Costa Rica. Esta pagina electronica aparte de contener informacién importante,
como por ejemplo politicas o lineamientos internos de la compaiiia, incluye también
informacion relevante sobre Costa Rica u otras regiones de Intel a nivel global, y una serie

de aplicaciones que le permiten a un empleado solicitar o aplicar por un servicio.

Entre los servicios mas comunes que pueden ser solicitados por un empleado estan: la
solicitud y estado de los dias de vacaciones, certificados y/o constancias laborales,
aplicaciones para nuevos puestos internos de trabajo, reconocimientos instantaneos,
solicitud de reembolsos, reportes de horas extras trabajadas, la generacion de acciones

disciplinarias y plan médico y los servicios de la biblioteca y de la clinica, entre otros

Por otro lado, otra caracteristica que presenta la pagina del eCenter es permitir al usuario
efectuar preguntas, sugerencias o comentarios por medio electrénico referentes al contenido
o a las aplicaciones de esta pagina. Una vez que una duda u observacion ingresa en el
sistema se inicia la labor del Centro de Soporte, el cual pertenece al grupo de ECCS (cuyas
funciones fueron previamente explicadas) y en la actualidad cuenta con un solo agente.

Para conocer el diagrama de flujo del Centro de Soporte ir al apéndice C.

El proceso del agente comienza con chequear las preguntas de acuerdo a su orden de
llegada, asimismo; debera revisar si el tema de la pregunta se relaciona con el contenido de
la misma. Por ejemplo, un error seria si un empleado hace una pregunta relacionada con el

plan médico dentro del tema de vacaciones.

En el caso de que el tema no sea el adecuado, el agente deberd asignarle el que

corresponda. Luego, una vez leida la pregunta deberd identificar si puede contestarse de
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forma inmediata o si la debe distribuir a algun experto del tema para su futura respuesta.
Para ello utilizan como ayuda unas hojas que contienen las preguntas y respuestas mas
frecuentes por tema asi como la propia informacidon del eCenter ya que la respuesta debe
incluir la ubicacién de la informacién (que se utilizé para responder la pregunta) dentro del
eCenter con el fin de acostumbrar al usuario a investigar la informacién dentro de esta

pagina electrénica.

Los expertos son empleados de las diferentes areas de Servicios al Empleado que tienen
conocimiento en los procesos u aplicaciones que son llevadas a cabo para ofrecer los
servicios. Por ejemplo, el personal del grupo de Planillas encargado de procesar las
vacaciones y el plan médico, entre otros. En la actualidad, pertenecen a los siguientes
cuatro grupos dentro del Departamento de Servicios al Empleado: Sistemas de Informacion

(SI), Administrador de los Datos del Empleado (EDM), Planillas y BAR®.

Una vez que una pregunta es asignada a un experto el mismo sistema genera un correo
electrénico de notificacion y su tiempo de respuesta debe ser menor a ocho horas de

negocio (no incluye tiempo después de la hora de salida, ni fines de semana o feriados).

Es importante destacar que el agente debe llevar un control sobre aquellos expertos
atrasados con la respuesta, con el fin de enviar un recordatorio por medio del correo
electrénico cada vez que sea necesario. Para ello el sistema utiliza una representacion
grafica basada en los colores de un semaforo. El criterio para la asignacién de colores que
utiliza el sistema, es el siguiente: rojo si la duracion de respuesta es mayor o igual a ocho
horas, el color amarillo para los lapsos entre las cinco y las ocho horas, finalmente el verde

para un tiempo menor a las cinco horas.

Finalmente, el agente es el encargado de revisar y editar, en caso de ser necesario, las
preguntas que han sido contestadas y reenviadas por los expertos. Esta revision tiene como
proposito identificar, antes de dar la soluciéon final al empleado, posibles errores de
ortografia y también verificar que la respuesta incluya la taxonomia correcta (contestacion

en voz pasiva y en primera persona, ademas que responda lo que se solicito).

32



4.2. Situacion actual del Centro de Soporte

El principal problema en la actualidad que se presenta con el area del Centro de Soporte es
que el agente no estd contestado la mayoria de las preguntas sino que las esta reenviando a
los expertos, lo que ocasiona que éstos dediquen tiempo de su jornada laboral unicamente a

contestar preguntas dejando de lado sus actividades primordiales.

4.2.1 Distribucion de preguntas

Durante los primeros siete meses del presente afio se recibieron un total de 4,353 preguntas
de las cuales el Centro de Soporte solo respondid de forma directa 439 preguntas lo que

representa unicamente un 10%.

El restante 90% de las preguntas fue respondido por los agentes de las demas areas de
Servicios al Empleado, en donde solamente Planillas atendi6 un total de 2,149 preguntas, lo
cual representa aproximadamente un 50% del total de preguntas recibidas en esos siete
meses. Luego se ubico el grupo Administrador de los Datos del Empleado (EDM) con un

total de 1,064 preguntas. En la figura 4.2.1.1 se detalla la distribucion de preguntas.

Distribucion de Preguntas

Planillaz E DM
S0% 24%

BARZ
3%

Certro de
Sistemas de Soporte
) ] |Mfonm acidn 10%
Elaborado por: Sebastian Campillo 2,

Fecha: Agosto 01, 2006

Fuente: Area de Centro de Soporte

Figura 4.2.1.1 Grafico pastel sobre la distribucion de preguntas
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4.2.2 Prioridad de las areas del Departamento de Servicios al Empleado

Para identificar el orden de prioridad dentro de las diferentes areas del Departamento de
Servicios al Empleado se ha efectuado un algoritmo del Klee. Sin embargo algunas de estas
areas fueron divididas en sus diferentes grupos funcionales, dejando la lista con nueve
integrantes: Controles, el Equipo de Reingenieria y el Centro de Transacciones (ambos
pertenecientes al grupo de Administrador de los Datos del Empleado), Sistemas de
Informacion, Planillas, el Centro de Soporte, ademas de Reembolsos y Relocalizacion

(ambos de BAR?) y finalmente Comunicaciones (ECCS).

Los criterios utilizados fueron los siguientes:

. El Impacto: que pueda tener un area para la organizacidon estimando el porcentaje
de empleados que podrian verse afectado debido a un error de algiin grupo de trabajo.

. La Flexibilidad: de un area en comparacion con los otras areas del Departamento
de Servicios al Empleado para poder adquirir nuevos procesos segun sea requerido, o poder
variar actividades existentes de acuerdo a las necesidades de negocio.

. El Soporte: que pueda brindar un area para apoyar a otra en caso de ser necesario.

. El Impacto Legal: que puedan tener las acciones de un grupo que puedan
perjudicar tanto al Departamento de Servicios al Empleado como a la imagen del resto de la
compafiia.

. La Influencia: de algin area para la toma de decisiones que puedan afectar al resto

del Departamento de Servicios al Empleado.

Adicionalmente, mediante una seric de matrices se priorizaron los criterios antes
mencionados para luego ser evaluados también contra las diferentes areas del
departamento. La escala de evaluacion para cada una de las matrices se detalla en el cuadro

42.2.1

Cuadro 4.2.2.1 Escala de Evaluacion para las matrices

Escala de Evaluacion Nota
Fila totalmente mas importante Columna 1
Fila mas importante Columnal| 075
Fila igual de importante Columna 05
Fila menos importante Columnal| 025
Fila totalmente menos importante Columna 0
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Una vez priorizados los criterios se determind que el impacto legal es el mas importante
con un 35% al obtener una nota de 3,5 de un maximo de cuatro puntos. Por otra parte, el
impacto al empleado obtuvo el segundo lugar con una nota de 3 puntos (30%). En la figura
4.2.2.2 se da una representacion grafica de las distribuciones de prioridades entre los

criterios. Asimismo, en el apéndice D se puede observar la matriz utilizada.

Prioridad de los Criterios

Influencia

F iz il ksl 10% Impacto Legsl
10%: 5%

Sopate
15%

Impacto al
Elaborado por: Sebastian Campilla Em pleada
Fecha: Junio 01, 2006 0%

Figura 4.2.2.2 Prioridad de los Criterios

Con base en el orden de importancia de los criterios ya mencionados el area mas prioritaria
dentro del Departamento de Servicios al Empleado es Planillas al conseguir un 16%
seguido por el equipo de Centro de Transacciones con un 14% y Reembolsos con un 13%.
En la figura 4.2.2.3 se puede apreciar el porcentaje obtenido por cada una de las diferentes
areas del departamento, también en los apéndices E, F, G, H, se da un mejor detalle sobre el

desarrollo de este algoritmo.

Prioridad de las dreas del Departamento de Servicios al Empleado

Sistern as de
Infarm acidn Flanillas

Comunicacion 7% 16%
2% 3 i

Centro de
Tranz acciones

Reingenieria 14%

Q%

Relocalzacidn

109% oo

" Reembolsas
13 %

Controles
1%

Centro de Soporte
2%

Elaborado por: Sebastian Campillo
Fecha: Junio 01, 2006

Figura 4.2.2.3 Prioridad de las areas del Departamento de Servicios al Empleado
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4.2.3 Comportamiento de las preguntas recibidas por el Centro de

Soporte

Mediante una herramienta de analisis como el Histograma se han examinado las 4,353
preguntas recibidas durante los primeros siete meses del afio en curso, o su equivalente a las
primeras treinta y una semanas para un total de doscientos diez dias. La cantidad de
preguntas recibidas diariamente fue dividida en nueve clases cada una con una longitud de

diez datos segun el calculo usando la regla de regla de Sturgess (Refiérase al apéndice I).

De acuerdo a los célculos realizados, el promedio de preguntas por dia es de veintiuna, su
moda es de veintiocho y su mediana son veinte preguntas. Por otro parte, la desviacion
estandar de los datos es de doce preguntas y el rango que existe entre éstos es de ochenta y
siete preguntas. En la figura 4.2.3.1 se observa un grafico del total de preguntas recibidas

por dia.

Histograma: Total de Preguntas Recibidas por Dia
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Figura 4.2.3.1 Histograma sobre el total de preguntas recibidas diariamente

Al observar la grafica anterior, puede determinarse que los datos se encuentran sesgados a

la izquierda, debido a que las tres primeras clases son las de mayor frecuencia al presentar
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un total de ciento setenta y dos dias, lo que representa un 82% del total de doscientos diez

dias.

También, utilizando la media de veintiun preguntas por dia y su desviacion estandar de
doce, puede calcularse un rango de nueve a treinta y tres preguntas, lo cual se detalla en las
tres primeras clases del grafico anterior e incluso en la cuarta clase en donde tenemos un
rango de treinta y dos a cuarenta y un preguntas. Por ello, el recibir hasta treinta y un

preguntas por dia es una situacion probable no asi una cantidad mayor a las cincuenta.

Un error en el servicio o alguna notificacion enviada a los empleados requiriendo una
accion o informando sobre algin cambio, son las causas mas comunes que generan una
cantidad de preguntas tan elevada como en las ultimas cinco clases del grafico anterior. De
hecho, al investigar la cantidad de preguntas pertenecientes a la ltima clase se comprobd,
que su causa fue una comunicacion, mediante el correo electronico, enviada a la poblacion
total de empleados de Intel sobre un cambio en la politica de pensiones, lo que generd una

serie de dudas entre los empleados.

4.2.4 Comparacion de las preguntas contestadas entre las areas de

Planillas y el Centro de Soporte

Siendo Planillas el area de mayor prioridad dentro del Departamento de Servicios al
Empleado y el grupo de Centro de Soporte el encargado de contestar o distribuir las
preguntas, se ha realizado una comparacion entre ambos grupos sobre las preguntas que han

contestado en los primeros siete meses del afio actual.
En primer lugar, se ha realizado un histograma del area de Planillas, acomodando los
doscientos diez datos en nueve clases con una longitud de cuatro preguntas por clase, segin

regla de Sturgess. Para el ver detalle de este célculo ir al apéndice J.

Seglin el comportamiento de los datos, la media de preguntas que el area de Planillas

responde diariamente es de diez, su moda es de cinco mientras que su mediana son nueve
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preguntas. Adicionalmente, la desviacion estandar es de seis preguntas y el rango que existe

entre el dato mayor y el menor es de treinta y tres. En la figura 4.2.4.1 se muestra el grafico.

Histograma: Total de Preguntas Respondidas Diariamente
por Planillas
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Figura 4.2.4.1 Histograma sobre el Total de Preguntas Respondidas Diariamente por

Planillas

El grafico se encuentra también sesgado hacia la izquierda, siendo la segunda clase la de
mayor frecuencia, sin incluir dentro de su rango de datos a la media de preguntas
respondidas por Planillas. Asimismo, presenta una forma tipo dentado al tener varias
formas de acantilado, como puede detallarse por ejemplo entre la segunda y primera clase,
o la tercera y la cuarta, lo cual indica que la distribucion es irregular atribuyéndose talvez al

proceso que Planillas lleva a cabo para contestar las preguntas.

Con respecto al grupo del Centro de Soporte, también se recurrid a un histograma. Los
numeros de clases, al no variar la cantidad de datos, se mantuvo en nueve pero su longitud

fue de cinco preguntas por clase. Para ver detalle del ir al apéndice J.

La media de preguntas que son respondidas de manera directa por el Centro de Soporte es

de dos, la moda de los datos es cero y su mediana es de una pregunta. Igualmente, la
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desviacion estandar de es cuatro preguntas y el rango de los datos es de cuarenta y cuatro

preguntas. Ver la figura 4.2.4.2 con la representacion grafica.

Histograma: Total de Preguntas Respondidas Diariamente
por el Centro de Soporte
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Figura 4.2.4.2 Histograma sobre el total de preguntas respondidas diariamente por el

Centro de Soporte

El gréafico anterior estd sesgado completamente hacia la izquierda, mientras que el rango de
preguntas de cero a cinco es el mas frecuente representando un 88% de los doscientos diez
dias. Asimismo, presenta un comportamiento anormal al existir una clase aislada y con una
frecuencia minima, por lo que se infiere, que estd ultima clase surgié por algin hecho o
tema especifico no perioddico, que se comprobd mediante una investigacion para encontrar

la causa de esta ultima clase.

Se comprobd que ese rango de preguntas de cuarenta a cuarenta y cuatro tiene una relacion
directa con la misma fecha en la que el Departamento de Servicios al Empleado recibio las
ochenta y nueve preguntas (ver figura 4.2.3.1) por un comunicado enviado al total de

empleados de Intel Costa Rica. Para esta ocasion, ya el grupo de Centro de Soporte tenia
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una guia escrita con preguntas y respuestas y por ende lograron contestar estd gran cantidad

de preguntas en comparacion con el promedio que suelen contestar.

Al usar datos estadisticos se concluye que el grupo de Planillas responde ocho preguntas
mas que el Centro de Soporte por dia, lo que causa que aproximadamente el 50% de las
preguntas que ingresan diariamente sean dirigidas a Planillas mientras que el Centro de

Soporte solo responde directamente un 10%, tal y como se demuestra en la figura 4.2.1.1.

Asimismo, la moda que tuvo el Centro de Soporte asi como el valor minimo fue de cero
preguntas respondidas en un dia, el cual sucedid en sesenta y cuatro ocasiones para un 30%
de los doscientos diez dias de muestra. Por otra parte, Planillas tuvo el valor minimo de una
pregunta contestada en un dia, sin embargo esta situacion ocurrié Unicamente en ocho

oportunidades.

4.2.5 Analisis causa-efecto del area de Centro de Soporte
Se ha realizado un diagrama de Ishikawa, con el fin de identificar las causas del por que el
area del Centro de Soporte contesta un porcentaje tan bajo de preguntas de forma directa y
el resto las distribuye entre los expertos de las demas areas. En la figura 4.2.5.1 se puede

observar el diagrama.
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Como puede apreciarse en la figura anterior existen dos causas principales para el problema
en estudio, las cuales son el método de trabajo que se estd utilizando y la mano de obra. A

continuacion se da un mayor detalle de las mismas.

Con respecto a la mano de obra del Centro de Soporte, en la actualidad el agente esta
limitado a responder cierto tipo de preguntas unicamente. El mismo, no puede contestar
preguntas relacionadas a Planillas en las que se requieran calculos usando informacion
especifica de un empleado, ya que éstos no cuentan con un entrenamiento en esas areas lo
que causa que su trabajo se limite a reenviar y revisar. Adicionalmente, no cuentan con
accesos a los sistemas utilizados por Planillas para realizar los célculos y localizar la

informacion necesaria referente a los empleados.

Asimismo, el agente tampoco cuenta con una efectiva capacitacion en los procesos
generales del Centro de Soporte para brindar su servicio. Por lo cual, distribuye las
preguntas entre los expertos (de las diferentes areas del Departamento de Servicios al
Empleado), sin investigar primero si la informacién puede estar disponible en las politicas o
lineamientos localizados en la pagina electrénica interna de la compaifiia, o también envia
preguntas a expertos a los cuales no les corresponde ese tema, lo que puede provocar

atrasos en el compromiso de responder las preguntas en ocho horas hébiles.

Adicionalmente, el experto olvida cambiar el tema de una pregunta si esté no es el
adecuado, lo que provoca confusion a la hora de correr reportes, debido a que la
informacidn existente no es exacta, puesto que se cree tener una pregunta de un tema
especifico cuando en realidad fue de otro. En el caso de que se identifique un tema que
requiere acciones especificas por un alto volumen de preguntas, el que haya preguntas de

algo muy diferente crea confusion y atrasa la investigacion.
También, existe muy poco compromiso de parte del agente y el experto en cuanto al

proceso del Centro de Soporte se refiere. El agente no presiona al experto cuando se

encuentra atrasado al responder una pregunta. Tampoco, aclara dudas de una forma maés
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rapida y eficaz, ya que todo se manda por correo electronico cuando se podria recurrir al,

dependiendo de la complejidad de la duda, teléfono o incluso ir al cubiculo del experto.

Por otro lado, el experto no esta haciendo nada al respecto al recibir en reiteradas ocasiones
el mismo tipo de pregunta o una que no le corresponda. Deberia aclararsele esa situacion al
agente para evitar que dichas situaciones ocurran nuevamente, y en caso de que siguieran
sucediendo, escalar la situacion con el supervisor del agente para encontrar una mejor

solucién.

De igual manera, la informacién que hoy debe manejar el agente para todos los temas
constantemente estd cambiando o va en aumento, lo cual dificulta que pueda contestar
directamente las preguntas. Deberia existir otro agente que junto al existente puedan
especializarse en temas especificos y puedan retener mejor toda la informacién que
necesiten. Esto con el fin de convertirlos en expertos y que puedan responder una mayor

cantidad de preguntas.

Sin embargo, el puesto de agente ha tenido un problema de rotacion, siendo asi que en el
transcurso de casi dos afios han decidido dejar la compaiiia alrededor de cuatro agentes. El
problema principal es que el trabajo es repetitivo y mondtono, ya que actualmente solo se
contestan las preguntas, lo que causa que el agente después de un periodo de tiempo se

sienta aburrido y decida optar por otras mejores oportunidades de trabajo.

Por ello debe analizarse la posibilidad de incluir nuevas actividades, dentro de este grupo,
que puedan brindar soporte a las demaés areas del departamento, asi como brindar una
mayor motivacion para saber reconocer cuando un empleado pueda empezar a sentirse

frustrado y talvez asi poder encontrar a tiempo una solucion.

Respecto a los métodos de trabajo que estan siendo llevados a cabo por el Centro de
Soporte, la documentacion con la que se cuenta no esté actualizada o del todo no hay. Estos
documentos pretenden guiar al agente sobre que responder ante una especifica pregunta, sin

embargo algunos de esta documentacion fue hecha tiempo atras y desde entonces no se ha
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vuelto a actualizar. Inclusive, cuando un nuevo servicio se va a ofrecer o una nueva politica
o lineamiento va a ser comunicado, los expertos se olvidan de crear la respectiva
documentacion y luego cuando llegan las preguntas los agentes no pueden responderlas.
Todo esto debido a que, no existe un adecuado control que permite reconocer cuando un
documento no esta actualizado o que reconozca cuando un nuevo servicio es ofrecido y su

documentacion no esta disponible.

Finalmente, no se esta realizando ningun tipo de andlisis periddico para identificar las
preguntas mas frecuentes y asi determinar su origen comun que permita encontrar causas
raices y poder mejorar la informacidon disponible en la pagina electronica interna y asi
lograr reducir el nimero de preguntas que entran al sistema. A pesar de que la informacion
si esta disponible para este tipo de analisis, su falta se debe a la carencia de un responsable

y un proceso claro.

Igualmente, dentro de la informacidén que puede obtenerse en los reportes, cabe destacar un
proceso que el agente del Centro de Soporte debe efectuar. Antes de que cualquier
respuesta sea enviada al empleado, se debe catalogar dicha pregunta dentro de una serie de
nueve criterios con el fin de que puedan ser analizados en una investigacion futura para
encontrar las causas de las preguntas, sin embargo esos criterios son muy inflexibles y poco

especificos. En el cuadro 4.2.5.2 se definen los nueve criterios.

Cuadro 4.2.5.2 Criterios utilizados para evaluar las preguntas

Criterio Definicion
Disponibilidad | Informmacian no aparece en el eCenter
Claridad Informacidn aparece en el eCenter pero no es facil de entender
Accesahilidad |Informacian aparece en el eCenter pera es dificil de lacalizar
Peélgtlaugude El ernpleado solicita saber el estado de algdn servicio que se |le este brindando
Paosible DEM El empleado solicita revisar algdn posible mal calculo de un servicio gue se le este brindando, es
un errar del experta.
Errar del El empleado solicita revisar alguna padina electranica especifica del eCenter al no poder
Sisterma accederla, o cualguier otro problema técnico.
PEd.idD de El ermmpleado solicita un cedificado wo constancia laboral
Cedificado
Re Ahiertas |El empleado no gqueda satisfecho can la primera pregunta asi gque decide preguntar de nuevo
Otro Se usa sila pregunta no aplica dentro de los criterios anteriores

Fuente: Area Centro de Soporte
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Para poder detallar el comportamiento que han tenido los criterios en los primeros siete
meses del presente afio, se ha recurrido a un grafico de Pareto que se detalla en la figura

4253

Diagrama de Pareto: Criterios de las Preguntas Recibidas
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Figura 4.2.5.3 Diagrama de Pareto sobre los criterios de las preguntas recibidas

Como puede observarse en el grafico anterior, el criterio Otro fue el mas utilizado, lo cual
hace que la identificacion de una solucion sea sumamente dificil al no ser una alternativa
cerrada. Asimismo, se tiene una categoria N/A que se da cuando el agente se le olvida

categorizar una pregunta.

También se tiene en un cuarto lugar el criterio Posible DPM. Este criterio resulta no ser
especifico ya que en cierta forma afecta a un experto, ain y cuando no pudo suceder un
defecto, porque si un empleado hace una pregunta afirmando que hubo un error en algin
calculo y el experto responde que al revisar los datos todo estaba correcto, no existe otro

criterio que pueda aplicar por lo tanto el agente lo considerado como Posible DPM.
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El DPM es un término usado por Intel a nivel global cuyas siglas significan Defecto Por
Millén. Es usado como un indicador y se calcula dividiendo el total de defectos entre el
total de transacciones ejecutados multiplicando ese resultado por un milldn, para efectos del

Departamento de Servicios al Empleado ese valor debe ser menor a dos mil.

Por otro lado, es importante destacar que el 30% de las preguntas se refieren al criterio de
Claridad, evidenciando que el empleado no estd entendiendo los contenidos en la pagina

electronica interna de Intel.

4.3.Modelo de simulacion para el Centro de Soporte

4.3.1 Generalidades del programa de simulacion

Para realizar la simulacion del Centro de Soporte en su proceso de respuesta y distribucion
de preguntas, se recurrié al programa llamado ProModel. Asimismo, también fueron

utilizados los programas de SPPS'y el Stat:Fit todos en su version de estudiante.

El ProModel es un programa especializado en simulacion para evaluar, planificar o
redisefiar procesos de manufactura, almacenaje, distribucion, logistica y transporte. Por su
parte, el programa Stat:Fit es utilizado para el andlisis de distribuciones de probabilidad.
Finalmente, el SPPS es un sistema de analisis de datos que puede adquirir datos de varios
archivos y utilizarlos para generar graficos y diagramas de las distribuciones y de

tendencias.

4.3.2 Datos utilizados en la simulacion

En primer lugar se realizé un andlisis para determinar la frecuencia de llegada de las
preguntas por area, para ello se utilizo una muestra de la cantidad de preguntas que llegaron
en doscientos cincuenta y cinco dias. Para este calculo, se uso un error estandar del 1% y un
nivel de confianza del 95%, ademas se conoce que la poblacion total es de quinientos

sesenta dias.
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Adicionalmente, también fue necesario determinar el tiempo promedio que dura cada area
para contestar una pregunta, por lo que se estudio una muestra del tiempo de respuesta
utilizado en quinientas sesenta y seis preguntas. Para el célculo de estd muestra se
determin6 una diferencia de una pregunta y un nivel de confianza del 95%, igualmente la

desviacion estandar de las preguntas es de 12.14.

Las areas en estudio son: el Centro de Soporte, Planillas, Administrador de los Datos del

Empleado (EDM), Sistemas de Informacién y BAR2.

4.3.3 Comportamiento de los datos

Mediante el programa de SPSS fue realizada una prueba de auto correlacién en los datos
para conocer si son o no independientes, ademas fue utilizada la férmula de chi cuadrado
del programa Excel. También, con ayuda del sistema SPSS, se efectu6 una prueba de

Kolmogorov-Smirnov (KS), para identificar el comportamiento de los datos.

Distribucion de los datos:
Se estudiaron los datos de las dos muestras:
1. Cantidad de preguntas recibidas, por cada area del Departamento de Servicios al
Empleado, en doscientos cincuenta y cinco dias.
2. Tiempo de respuesta, por cada area del Departamento de Servicios al Empleado,

de quinientas sesenta y seis preguntas

Mediante la prueba de Kolmogorov-Smirnov (KS) se pudo realizar el método de la
significacion asintdtica (Asymp. Sig.), el cual consiste en comprobar si el valor de esta es
menor que 0.05 (nivel de significacion tedrica umbral). Como el valor de la significacion de

la prueba fue mayor a 0.05, se concluye que el comportamiento de los datos es exponencial.
En los apéndices K, L se detalla la informacion obtenida del programa SPSS para cada una

de las muestras, en el cual puede observarse el valor de Asymp. Sig. que confirma el

comportamiento de la distribucion como exponencial.
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Correlacion de los datos:
Se procedid a la prueba de correlaciones utilizando la formula chi cuadrado en Excel, en
donde la probabilidad especificada fue 0.05 y el numero de grados de libertad fue dieciséis,

el cual fue obtenido por medio del programa SPSS, el resultado de esta operacion fue 26.3.

Este resultado fue mayor al numero estadistico de Box-Ljung, también dado por el sistema
SPSS, para cada uno de los datos, por lo que se concluye que las hipotesis nulas de
independencia se rechazan asegurando que los datos no estan correlacionados y el modelo

se ajusta bien.

El estadistico Box Ljung se utiliza para comprobar la adecuacion de un modelo ajustado. Si
un modelo se ajusta bien, sus residuos no deben estar correlacionados y las auto-

correlaciones de los residuos deben ser pequefas.

En los apéndices M, N, O se demuestran una serie de graficos en donde puede apreciarse

como los datos no estan correlacionados, al no salirse de los limites indicados.

4.3.3 Simulacion

Con ayuda de los datos anteriores fue posible obtener la cantidad promedio de preguntas
por dia que ingresan al sistema asi como también la cantidad de preguntas que son

contestadas por los expertos y el Centro de Soporte, de acuerdo a la simulacion

Asimismo se obtuvo también, el tiempo promedio que una pregunta esta en espera antes de
ser seleccionada, asi como la duracion promedio para respuesta de cada experto y su
posterior revision por parte del agente y finalmente, el tiempo promedio que le toma al
Centro de Soporte responder una pregunta directamente. En el cuadro 4.3.3.1 se detallan los

datos previamente descritos.
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Cuadro 4.3.3.1 Frecuencia de llegada de preguntas y tiempo de respuesta

Areas N |Promedio DES\{IGCIOI] Medida
Estandar
P |Frecuencia Llegada Preguntas por Dia | 255 | 210 | 2210 |F'regunta5 Diarias
R Expertos
E [Frecuencia Llegada Administrador de los Datos del Empleado (EDM) | 255 5.0 2.3 Freguntas Diarias
E Frecuencia Llegada BARZ 255 16 1.6 Preguntas Diarias
N |Frecuencia Llegada Sistemas de Informacion 255 1.7 1.8 Freguntas Diarias
T IFrecuencia Llegada Planillas 255 11.5 111 Preguntas Diarias
A Agente
S |Frecuencia Centro de Soporte | 255 | 2.0 | 2.2 |F'reguntas Diarias
Tiempo en Espera | a1 | 24 | 2.5 | Horas
Expertos
-:- Tiempo de Respuesta Administradar de los Datos del Empleado (EDM) | 56E 2.7 248 Horas
E |Tiempo de Respuesta BARZ a1 44 5.2 Horas
M |Tiernpo de Respuesta Sisternas de Informacion e 18 1.9 Horas
P |Tiempao de Respuesta Planillas a1 3.0 3.2 Horas
0 Agente
Tiernpo de Respuesta Centro de Soporte SBG 27 24 Horas
Tiempo de Revisidn =]l 05 0.5 Horas

Elaborado por: Sebastian Campillo
Fecha: 01 Agosto, 2006

Fuente: Area de Centro de Soporte

Utilizando el programa ProModel se va a simular el proceso del Centro de Soporte, en el
cual las preguntas ingresaran al sistema considerando la frecuencia de llegada diaria, para
esperar luego un tiempo de cola promedio. La asignacion de cada pregunta, ya sea a un
experto de alguna de las cuatro areas definidas anteriormente o al agente del Centro de

Soporte, considerara la frecuencia de llegada que cada grupo del proceso tiene.

También, cada experto y agente tendra su tiempo promedio de respuesta, y mas de una
pregunta no puede ser atendida simultdneamente, sin embargo si se puede llegar a tener una
cola de preguntas a responder. Del mismo modo, una vez que una pregunta es contestada
por un experto serd devuelta al agente para su revision por lo que se necesitara el tiempo
promedio para ese fin. Unicamente si la pregunta es asignada directamente al agente, se

omite este tiempo de revision. El proceso concluye al salir una respuesta del sistema.
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Importante destacar, que el tiempo de simulacion a considerar serdn cien horas y todos los
datos seran ingresados al sistema con un comportamiento exponencial. La frecuencia de
llegada tiene una medicidon de preguntas por dia, mientras que el tiempo de respuesta es en
horas. En la figura 4.3.3.2 se detalla una representacion del proceso anterior que sera
utilizado en la simulacion, en el cual puede verse el tiempo de respuesta y la frecuencia de
llegada de las preguntas. Igualmente, en el apéndice P puede observarse el modelo utilizado

en el sistema ProModel.

Modelo actual utilizado para la simulaciéon
Expertos
Frecuencia: 5.0 Frecuencia: 1.6 Frecuencia: 1.7 Frecuencia: 11.5
Preguntas/Dia Preguntas/Dia Preguntas/Dia Preguntas/Dia
Emplead@s i i
H H H
@ EDM @ BAR2 Sl @ Planillas
| H H H
1 Frecuencia: 21.7 H H H
: Preguntas/Dia Tiempo EDM: 2.7 Tiempo BAR2: 4.92 Tiempo SI: 1.81 Tiempo Planillas: 3.01
1 H Horas Horas Horas Horas
1 i
I i
! i
1 H
! j
Pregunta @4‘ @
Respuesta
h 4
uede contestar la Revisarla |
regunta el agente? respuesta | "
A i
"""" 'y
Tiempo Cola: 2.4 | Si E___ Tiempo Revisién: 0.5
Horas Horas
Frecuencia:2.0 & -
Preguntas/Dia
Tiempo CS: 2.07 . .
Agente CS Elaborado por: Sebastian Campillo
9 Horas Fecha: Junio 01, 2006

Fuente: Area de Centro de Soporte

Figura 4.3.3.2 Proceso utilizado para la simulacion del Centro de Soporte

Resultados:
De acuerdo a la simulacidn, en las cien horas se recibieron un total de ciento noventa y
cuatro preguntas, en donde Planillas fue el area que mas preguntas atendid con un total de

ciento veintinueve para un 66%, mientras que el Centro de Soporte fue el grupo con menos
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entradas con solamente un 4% para un total de siete preguntas respondidas directamente,

ver figura 4.3.3.3.

Canidad de pre qunkas mecibils por Jea

=

Tolal Enlries
= = =
= =

=
=

=

Elaborado por: Sebastian Campillo
Fecha: Junio 01, 2006

Fuente: Programa ProModel

Figura 4.3.3.3 Distribucion de preguntas por areas segun simulacion

Adicionalmente una vez terminada las cien horas de simulacion, quedaron cinco preguntas
en el sistema; dos de Planillas, y una pregunta para las areas de Administrador de los Datos
del Empleado (EDM), BAR? y el Centro de Soporte. Unicamente el grupo de Sistemas de

Informacion no tuvo alguna pregunta pendiente.

Ademas como previamente se habia mencionado, a pesar de que dos o mas preguntas no
puede ser respondida de forma simultanea, si es posible tener una lista de preguntas en
espera y de acuerdo con datos de la simulacion, el area de Planillas llegd a tener un maximo
de treinta y tres preguntas en espera, mientras el Centro de Soporte solo dos. Para conocer

el resto de la informacion ver la figura 4.3.3.4
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Maximo de Preguntas en Espera segun Simulacién

35

33

30

25

20
16

15

10

Total de Reguntas

5

| =, W

Administrador Centro de Sistemas de BAR2
de los Datos del Soporte Informacion
Empleado

Areas

Planillas

Fuente: Programa ProModel

Figura 4.3.3.4 Maximo de Preguntas en Espera segin Simulacion

Por otro lado, segun la media de tiempo de cada area para responder una pregunta, el grupo

de Sistemas de Informacién fue el que tuvo la duracion mas larga con un promedio de 3.06

horas, y el area de Administrador de los Datos del Empleado (EDM) tuvo el menor tiempo

con 54 minutos (0.9 horas). Los tiempos de las demas areas pueden apreciarse en la figura

Promedio de Tiempos de Respuesta por Area segtin la Simulacién
4.5
4.0 /\3.87
3.5
3.06
q 3.0
E. 2.5
= 2.17
5 2.0 +
1.5
1.0 - \/
0.90
0.5
0.0 T
Planillas BAR2 Administrador de Sistemas de Centro de
los Datos del Informacion Soporte
Empleado
Elaborado por: Sebastian Campillo Areas
Fecha: Junio 01, 2006

Fuente: Programa ProModel

Figura 4.3.3.5 Tiempo promedio de respuesta de las areas segin simulacion

Adicionalmente, el tiempo promedio de las preguntas en el sistema fue de 217.85 minutos

(aproximadamente 3.6 horas). Este tiempo se dividi6 en la duracidon promedio de las

52



preguntas al moverse de una entidad a otra con un poco mas de dos minutos y la duracion

media de operacion con el restante del tiempo (215.4 minutos).

Finalmente, de acuerdo a la cantidad de preguntas recibidas y al tiempo de respuesta, se ha
podido estimar un porcentaje de tiempo libre versus tiempo ocupado, el cual es detallado en

la figura 4.3.3.6

Resultado Simulacién: Tiempo Libre versus Tiempo Ocupado

100+
90+
80
70+
60
Porcentaje 50
40+
30+
20
10+
o-

EDM Centro de Sist. de Info. BAR2 Planillas
Soporte

Elaborado por: Sebastian Campillo eas O % Libre
Fecha: Junio 01, 2006 m % Ocupado

Fuente: Programa ProModel

Figura 4.3.3.6 Tiempo libre versus tiempo ocupado por area segin simulacion

Como puede observarse, el area de Planillas presenta dos caracteristicas al ser el grupo que
tiene el mayor porcentaje de tiempo ocupado y el menor porcentaje de tiempo libre,
seguido por el Centro de Soporte. Esta ultima é4rea a pesar de haber contestado
directamente solo un 4% de las preguntas, se ve involucrado con el resto de preguntas al

tener que revisar cada respuesta del agente antes de ser enviada al empleado.

Importante destacar que estos tiempos se refieren exclusivamente al proceso de contestar
preguntas por lo que se busca que el tiempo libre, de los expertos de las diferentes grupos
del departamento, sea lo mas alto posible. Esto con el fin de dejarles més tiempo para que
puedan dedicarse a sus obligaciones diarias propias de su area. Solamente el grupo de
Centro de Soporte debe tener un porcentaje de tiempo ocupado mayor, ya que sus

actividades se limitan exclusivamente a contestar preguntas.
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CAPITULO 5. SOLUCIONES AL PROBLEMA PLANTEADO
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CAPITULO V. SOLUCIONES AL PROBLEMA PLANTEADO

Se debe realizar una mejora a los métodos de trabajo llevados a cabo por el Centro de
Soporte con el fin de reducir la cantidad de preguntas provenientes del empleado y
aumentar el porcentaje de preguntas que son contestadas directamente por el agente del
Centro de Soporte, disminuyendo de esta forma la participacion de los expertos de las

diferentes areas del departamento.

5.1. Reduccion de la cantidad de preguntas

Debe mejorarse el contenido de la pagina electrdnica interna de la compaiiia, ya que si toda
esta informacion estuviera clara y concisa, el empleado no tendria dudas y por ende no
habria preguntas. Sin embargo, esta mejora debe darse en los temas que estén presentando

problemas y para ello se debe recurrir a una revision periddica de causas.

5.1.1 Revision periddica de causas

Modificacion de Criterios:

Los criterios utilizados por el agente para catalogar la causa de una pregunta antes de su
final respuesta (proceso previamente explicado), deben ser modificados. Por ello el criterio
otro sera removido y en su lugar se agregaran cuatro criterios nuevos, los cuales se detallan

a continuacion:

. Error del Empleado: Aquella pregunta en donde un empleado reclame un posible
mal calculo, y que luego de investigarse se llega a la conclusion de que no hubo ninglin
error por parte del departamento. Ejemplo, que algin empleado se queje de que debido a un
error de céalculo en su pago le rebajaron un 9%, y al investigar se llega a la conclusion de

que ese rebajo se debia a la carga social del seguro.

Gracias a este nuevo criterio, el que fuese llamado como Posible DPM pasaria a ser DPM,

ya que luego de analizar la repuesta se puede afirmar si hubo o no un error, y por ende toda
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aquella pregunta dentro de DPM seria un error seguro y no una posibilidad como sucede en

la actualidad con este criterio.

. Solicitud de Informacion: Se utilizara en toda pregunta en donde un empleado desee
saber informacion general de algun evento, actividad o comunicado especifico no
periddico. Por ejemplo, que una persona pregunte si el dia de las elecciones van a dar

asueto, o talvez den unas horas libres.

. Cambio de Informacion Personal en la Base de Datos: Cuando un empleado solicita
un cambio de informacion personal y en la cual es requerido un administrador de algin
programa para hacerlo. Ejemplo, en el caso de que algiin empleado desease cambiar en su
informacion personal el nimero de teléfono, esto no seria catalogado dentro de este criterio

puesto que dicho cambio se puede hacer personalmente.

. Retroalimentacion: Este criterio aplicara cuando un empleado mande una pregunta
en la cual solamente se de algiin comentario, sugerencia, o agradecimiento. Por ejemplo,
que algin empleado devuelva una pregunta agradeciendo por la oportuna y rapida

respuesta.

Prioridad en los Criterios:

Por otra parte, a los criterios se la ha dado una prioridad. En el caso que sean enviadas dos
0 mas preguntas y varios criterios apliquen, se utilizara el de mayor prioridad. Los criterios
han sido evaluados de acuerdo a un impacto hacia al cliente, y se catalogaran como alto,

medio o bajo.
Un impacto alto es cuando uno o mas empleados se ven afectados directamente por algiin
error en el servicios, lo cual puede generar una disconformidad alta inmediata que podria

incluir que la situacidn sea escalada hacia supervisores de alto nivel.

Los criterios incluidos dentro de la categoria de impacto medio afectan a un empleado, pero

su disconformidad puede ser aplacada con un buen seguimiento inmediato. Finalmente, con
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el impacto bajo podria haber o no una disconformidad del empleado En la tabla 5.1.1.1 se

puede detallar el orden de prioridad de los criterios y su respectiva razon.

Cuadro 5.1.1.1 Prioridad de los nuevos criterios

Orden de
Prioridad

Criterio

Razon de la Prioridad

Error del Sistermna

Impacto Alta: podria muy posiblemente afectar a mas de un empleado

2 |DPM Impacto Alto: podria muy posiblerente afectar a solo una persona
3 |Disponibilidad Impacto Alto; Hay gue crear y ubicar la informacidn
Claridad Impacto Medio: Hay que aclarar y editar alguna informacion existente
Re Abiertas Impacto Medio: 5i la primera respuesta fue clara, no deberfa haber una sequnda
Accesibilidad Impacto Medio: Hay que reubicar a infarmacidn existente
T |Retroalimentacian Impacto Bajo: Pueden haber muchas quejas constantes o sugerencias muy buenas
§  |Cambia de Informacian Personal en |3 Base de Datos  |Impacto Bajo: Sola es cambiar la infarmacidn de un empleado especifico
9 |Peticidn de Estado Impacto Bajo; Solamente es brindar informacion especifica para un empleado
0 |Pedido de Cerificado Mo hay Impacto: Solo son para excepciones, ya existe una aplicacidn formal
1 |Solicitud de Infarmacidn Mo hay Impacto: Es solo infarmacidn general de eventos no perigdicos
12 |Error del Empleado Mo hay Impacta: Fue un mal entendimiento del empleada

Fuente: Area del Centro de Soporte

Metodologia:

El encargado de la revision periddica de causas sera llevada a cabo por el agente del Centro

de Soporte y para ello va a recurrir a una hora de su tiempo, en la cual en primer lugar se

debe identificar la cantidad de preguntas recibidas por area y se seleccionard aquella con

mayor cantidad.

Posteriormente, con el area seleccionada se pasara a un segundo nivel identificando los

temas que originaron las preguntas, y se elegiran los tres primeros con mayor cantidad de

entradas. Luego, a cada uno de los temas seleccionados anteriormente se les realizard un

Diagrama de Pareto con el fin de identificar los criterios que fueron la causa de las

preguntas, y se seleccionara aquellos que sumen el 80% acumulado.
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En segundo lugar, se debe formar un equipo de trabajo, que junto al equipo del Centro de
Soporte, incluya también al menos un integrante del equipo de Reingenieria y al
especialista en Comunicaciones encargado de actualizar y dar mantenimiento a la pagina

electronica interna de la compania (eCenter).

Se realizaran dos reuniones de dos y una hora respectivamente. En la primera, se procedera
a revisar las preguntas de acuerdo al tema y a los criterios identificados previamente. La
idea es encontrar las causas de las preguntas. Por ejemplo, si dentro de Planillas, se
selecciond el tema de Vacaciones y dentro de este mismo se identificd que el criterio de
Disponibilidad es el que representa el 80% acumulado, se analizardn Unicamente las

preguntas de Vacaciones y del criterio Disponibilidad.

En la segunda reunion se realizara una lluvia de ideas entre todos los integrantes para
solucionar a raiz las causas identificadas. La identificacion de soluciones incluira también,
que surjan acciones requeridas con sus respectivos encargados de cumplirlas, asi como

también una fecha limite para terminar cada tarea.

Se propone que la frecuencia de la revision periddica de causas y las reuniones sea mensual
al menos por seis meses, para dar tiempo a que las correcciones se implementen y puedan
ser evaluados si estan funcionando o no, ya que algunas soluciones que involucren cambio
en los contenidos del eCenter pueden tomar hasta un mes de tiempo debido a la
complejidad del asunto. Luego de ese periodo de tiempo, se podria recurrir a una frecuencia

de tres meses.

5.1.2 Automatizacion de la revision periddica de causas

Es necesario automatizar la manera de obtener la informacidon que el agente necesitara para
la revisién periodica de causas, por ello el equipo de Reingenieria debera generar los

requerimientos para el grupo de Sistemas de Informacion.

Algunas consideraciones que debe presentar este sistema son:

58



Esta aplicacion debera permitir al usuario seleccionar tanto el nivel uno (grupos del
departamento), como el nivel dos (temas de los grupos) asi como un rango de fecha. El

resultado serd la cantidad de preguntas de acuerdo a la fecha y al area seleccionada.

Asimismo, el sistema deberd ser flexible para poder generar un reporte con un tema
especifico y uno o varios criterios determinados. Ejemplo, poder seleccionar el tema
Vacaciones con los criterios DPM'y Error del Empleado o incluso si asi se desea todos los
criterios. El resultado debera ser graficado con barras, pero en el caso de elegirse todos los

criterios el grafico sera un Pareto.

El tiempo que necesita el grupo de Reingenieria para la generacidon de los requerimientos
son cuarenta horas, y otras cuarenta horas para la prueba del sistema una vez que este
desarrollado. Por otro lado, el equipo de Sistemas de Informacion requiere ochenta horas
para el desarrollo del sistema. Refiérase al apéndice Q para conocer el proceso que debe
llevar tanto el equipo de Reingenieria como el de Sistemas de Informacion para la creacion

de una nueva aplicacion.

5.2.Aumentar participacion del agente del Centro de Soporte

5.2.1 Contratacion de un nuevo agente del Centro de Soporte

Se debe contratar a un nuevo agente para el Centro de Soporte, para lo cual se considera los

siguientes aspectos:

El empleado nuevo debera llevar un curso de introduccién en la compaiiia que tiene como
duracidn cuarenta y cinco horas. Asimismo, se requiere un equipo de computo con un valor
de mil dolares, segun datos ofrecidos por la empresa, incluyendo la instalacion del producto
en el cubiculo del nuevo agente, asi como también la instalacion de una linea telefonica y

un teléfono con un costo de cien ddlares.
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5.2.2 Especializacion de los agentes del Centro de Transacciones

Cada uno de los dos agentes se especializard en un area diferente. Las 4reas seran divididas

en dos: Planillas por un lado y las areas de EDM y BAR? por el otro.

Acceso a sistemas y entrenamientos requeridos para Planillas:
Para poder especializarse en este departamento es requerido un acceso a dos sistemas asi

como también el entrenamiento de estas aplicaciones.

. Wizdom: Es la base de datos que utiliza el grupo de Planillas para pagar la ndmina

de los empleados.

. Kronos: Es la base de datos donde se lleva el historico de todos aquellos empleados
que deben pasar el gafete al iniciar y al finalizar una jornada laboral, esto con el fin de

controlar y pagar horas extras de trabajo.

Seglin datos ofrecidos por el agente, el tiempo de entrenamiento requerido para saber
utilizar Wizdom es de dieciséis horas, mientras que para el segundo sistema es necesario
unas ocho horas. Asimismo, se requiere un tiempo adicional de veinticinco horas para la
capacitacion de todos los calculos, y politicas manejadas por Planillas que es necesario que

el agente las conozca y domine.

Entrenamientos para los grupos de EDM y BAR%:

Para efectos del segundo grupo, no se requiere acceso a ningun sistema especifico,
unicamente a archivos compartidos en Excel. El tiempo requerido para los entrenamientos
en el area de Administrador de los Datos del Empleado (EDM) es de cuatro horas, mientras

que para el grupo de BAR? se necesitan seis horas.
El grupo de Sistemas de Informacion no aplica dentro de este grupo, debido a que sus

preguntas son muy técnicas y suelen darse cuando un sistema parece no estar funcionando

correctamente.
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Adicionalmente, debido a que ambos agentes estarian manejando informacion confidencial,
es necesario que dediquen un tiempo adicional a otros tres cursos obligatorios. El primero
es llamado Excelencia en las Prdcticas de Negocio y dura ocho horas, los otros dos cursos
tienen una duracion de dos horas cada uno y son Privacidad de la Informacion en Recursos

Humanos y Conocimiento de la Seguridad de la Informacion.

5.3.Simulacion del modelo futuro

Se ha efectuado una simulacién mediante el programa ProModel y el proceso utilizado es
semejante al usado con la simulacién anterior, sin embargo para este caso el grupo del
Centro de Soporte cuenta con dos agentes. Asimismo, para esta simulacion se va a suponer
que el tiempo de respuesta de las diferentes areas es el mismo al proceso utilizado
anteriormente, lo Unico que si varia es la frecuencia de llegada. Para el cdlculo de esta

frecuencia de llegada se ha utilizado como base la nueva distribucion de preguntas

Exactamente igual al proceso anterior se van a utilizar las mismas &reas, sin embargo
dentro del Centro de Soporte, el agente A se encargard de todas los grupos a excepcion de
Planillas que sera manejado por el agente B. Puede ser posible que un area tenga cola, pero

toda respuesta debe responderse de una en una.

También, toda respuesta del experto de algin area del departamento, debe ser revisada por
los agentes, sea el A o el B dependiendo del grupo. Por el contrario, toda pregunta que
ingrese directamente el agente no requiere revision. Refiérase a la figura 5.3.1 para el

detalle de este proceso.
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Modelo futuro utilizado para la simulacién

Expertos

Frecuencia:3.23 Frecuencia:0.68 Frecuencian .77 Frecuencia:3.51

@ Preguntas/Dia @ Preguntas/Dia @ Preguntas/Dia @ Preguntas/Dia
' '
H |
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@O ® A R O Vet
m @ ED! @ BAR2 @ si @Planillas

Frecuencia:21.7

i i i i
Preguntas/Dia TiempoEDM:2.7 TiempoBAR2:4.92 TiempoSI: 1.81 TiempoPlanillas:3.01

Horas Horas Horas Horas

| —

__ TiempoRevisién:0.5
Horas

Rreguntaelagente

3 i |
Pregunta @4‘ TiempoCs:2.07 ____ !
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i

E Centro de Centro de !
i Si Soporte Soporte i
TiempoCola:2.4 i B 1

""" ® 8
Horas

i
Frecuencia4.51
Preguntas/Dia

Elaborado por: SebastianCampillo
Fecha:Junio01, 2006

Fuente: Area de Centro de Soporte

Figura 5.3.1 Modelo futuro de simulacion para el Centro de Soporte

Resultados:

Segun los resultados de la simulacion, de las doscientas nuevas preguntas obtenidas el
Centro de Soporte respondié directamente un 65%. El agente A atendid un total de sesenta
y nueve, mientras que el B sesenta y seis, lo cual supera considerablemente el 4%
conseguido con el modelo actual. En la figura 5.3.2 se detalla la cantidad de preguntas por
las demads areas recibidas segiin el modelo de simulacién futuro y a su vez se compara con

los resultados del modelo actual también simulado.
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Modelo Futuro versus Modelo Actual sobre la Cantidad de
Preguntas Respondidas por Areas

140 129

120+

100+

80

57
60+

Total de Respuestas

40+

20 8 5 bl

EDM Sl BAR2 Planillas

Areas O Futuro
Elaborado por: Sebastian Campillo B Actual
Fecha: Junio 01, 2006

Fuente: Area de Centro de Soporte

Figura 5.3.2 Comparacion de modelos segin simulacion

Como puede observarse en el grafico anterior, en todas las areas ha bajado la cantidad de
respuestas, indicando que el proceso futuro cumple su objetivo de darle mayor cantidad de
preguntas al Centro de Proceso. Planillas fue el area mas impactado, la diferencia del total
de preguntas respondidas en un modelo con el otro en términos porcentuales es de

aproximadamente un 39%.

Asimismo, el grupo de BAR? fue el segundo lugar con un 11%, el tercer lugar lo ocupa el
area de Administrador de los Datos del Empleado (EDM) con una discrepancia de un 8%, y
finalmente el grupo de Sistemas de Informacion obtuvo unicamente un 3% y su diferencia

radica en que en el modelo futuro hubo mas preguntas.

5.4.Analisis Economico-Financiero

5.4.1 Costos de las soluciones

Segun los datos obtenidos de la compaiiia, el salario promedio por hora de un experto, de

las diferentes areas del departamento de Servicios al Empleado Costa Rica, es de
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¢2,320.81, mientras que un agente del Centro de Soporte tiene como salario promedio por

hora ¢1,410.26. En el cuadro 5.4.1.1 se detallan los costos de las soluciones por concepto

de entrenamientos.

Cuadro 5.4.1.1 Costos de las soluciones por concepto de entrenamientos

o Cantidad Pergonal Hequerido Costo
s ok Experto |  Agente Experto | Agente Tkl
Automatizacion de revision periddica de causas
Generar Requerimientos] 40 1 ] £32 832 55 £0.00 §92 532 55
Desarrollar Aplicacisn] 80 1 ] £185 BE5.11 £0.00 £185 BE5. 11
Fruaba de Aplicacidn] 40 1 0 §£92 532 55 £0.00 go2 532 55
Contratacidn de nuevo agente del Centro de Sopore
Curso de Introduceicn] 45 | i | i |  ¢ooo0 | @53461.54 | £63 45154
Manejo de Infarmacidn Confidencial
ExralentiaenlasRisccas o] 0 2 £0.00 §22564.10 | §22.564.10
Megocia
Privacidad de la Informacidn en 5 i 5 £0.00 £5 541 03 {5 541 03
Recursos Humanos
Caonocimiento de la Seglurldad I:Ie_'la 5 0 5 €000 £5 E41.03 £5.641.03
nfarmacidan
Eszpecializacidan Planillas
Wizdom| 15 1 2 37 133,02 £45 128.21 $52.261.23
Kronos| 8 1 2 §18 56651 2256410 4113061
Entrenamiento General de Planillag] 258 1 2 £53 02035 g70,512.82 £128 53317
Ezpecializacidn en EDM v BARZ2
Entrenarmiento en EDM] 4 1 2 9 263.26 £11.282.05 £20 565,31
Entrenarniento en BARZ] B 1 2 £13,924 58 §£16 223.05 §£30,5847 95
Total £771.976.18

Elahorado por: Eehastian Campillo
Fecha: 03 Julio del 2006

Fuente: Departamento de Servicios al Empleado de Intel Costa Rica

A parte de los costos anteriores quedan pendientes otros no relacionados a entrenamientos,

los cuales son:

. La instalacion y adquisicion de una computadora por dos mil délares al tipo de

cambio actual (¢ 520.00) equivalen a ¢1, 040,000.00.

. La instalacion telefonica y teléfono nuevo por cien dolares equivalen a ¢52,000.00

al tipo de cambio previamente mencionado.

. El salario mensual de un nuevo agente del Centro de Soporte, aproximadamente en
¢275,000.00
. Una hora del agente para preparar el reporte de la revision periddica de causas, con

una frecuencia mensual por seis meses y luego trimestral, seglin estos datos al afio se
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habran invertido ocho revisiones equivalentes a ocho horas del agente cuyo costo es

¢11,282.05.

. Tres horas de dos agentes y dos expertos para llevar a cabo la revision periddica de

causas, con una frecuencia mensual por seis meses y luego trimestral, segin estos datos al

afio se habran invertido ocho revisiones equivalentes a veinticuatro horas de los expertos y

los agentes cuyo costo es ¢179,091.37.

5.4.2 Costos de responder preguntas anualmente segiin las areas

Se ha calculado el costo que representa el responder, por parte del agente y los expertos, las

preguntas anualmente con base en las estadisticas obtenidas anteriormente. En el cuadro

5.4.2.1 se observa el costo actual por area por responder preguntas.

Cuadro 5.4.2.1 Costo actual para responder las preguntas

Administrador de los

Elaborado por: Sebastian Campillo

Fecha: 03 Julio del 2006

Fuente: Departamento de Servicios al Empleado de Intel Costa Rica

Ciatos del Empleado Sistemasl ,de BARZ Centro de Soporte Flanillas
Infarmacian
(EDM)
Frecuencia Llegada
i .00 1.70 1.60 200 11.50
Femees ViemsD 62 271 1.81 492 207 301
Respuesta (Horas)
Tatal preguntas al afio 1,300.00 44200 416.00 520.00 2.990.00
Total de Horas al afio 3,523.00 800.02 204672 1,076.40 8,999.90
£8.,176,227.09 £1.856,697.47 £4.750,056.07 £1.518.,000.00 £20,887,092.32

Siguiendo como base los registros historicos, anualmente el Departamento de Servicios al

Empleado recibe aproximadamente 5,668.00 preguntas, lo que equivale a un costo de ¢37,

188,072.95 considerando la diferencia de salario de acuerdo a un experto y un agente. Por
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su parte, el area de Planillas es la mas cara, mientras que el Centro de Soporte es el grupo
mas barato. Por otro lado, en la tabla 5.4.2.2 se observa el mismo cuadro de costos pero con

datos originados de las soluciones.

Cuadro 5.4.2.2 Costo propuesto para responder las preguntas

Administrador de los Sisternas de
Datos del Empleado . BARZ Centro de Sopore Planillas
Infarmacian
(EDNM)
Frecuencia Llegada
(Praguntas / Dia) 323 177 068 11.81 341
PUIEED VIETD 09 271 181 492 207 301
Respuesta [Horas)
Tatal preguntas al afio §39.80 460.20 176.80 3,070.60 891260
Total de Horas al afo 227586 832.96 86586 B,356.14 2,746.93

£5.281,842.70  £1933,149.72  £2,018773.83  £8963,790.00 £6,375,103.83

Elahorado por: Sebastian Campillo
Fecha: 03 Julio del 2006

Fuente: Departamento de Servicios al Empleado de Intel Costa Rica

Segun la propuesta de soluciones, el departamento recibiria aproximadamente 5,460.00
preguntas dando como costo un ¢24, 572,660.08 siendo una opcion mucho menos costosa
que la anterior. Asimismo, el Centro de Soporte es el grupo mas caro sin embargo su costo

por hora es inferior al de un experto.

5.4.3 Costo Anual Equivalente (CAE)

Calculo de la depreciacion:

Se utilizara el método de depreciacion de linea recta, en donde el valor de desecho sera del
10% del costo del activo, cuyo valor por unidad es de ¢1, 040,000.00. Asimismo, por
politicas de la empresa se ha utilizado una vida util de cinco afios. Para el modelo actual, el
costo de depreciacion es de ¢187,200.00 debido a que la computadora del agente del Centro

de Soporte fue adquirida a principios de afio, los demas activos de los expertos de las
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diferentes areas ya han cumplido su vida util. Por otro lado, para el modelo propuesto el
costo de depreciacion seria de ¢374,400.00 al incluir un equipo perteneciente al nuevo

miembro del Centro de Soporte

Resultado:

La propuesta A (actual) muestra un costo anual equivalente (CAE) de ¢166, 289,608.59
mientras que la segunda alternativa (futura) evidencia un CAE de ¢101, 702,776.00,
dejando como diferencia un costo de ¢64, 586,832.59. Se parte de una tasa o costo de
oportunidad del 25%, dada por la empresa, siendo el proyecto evaluado a un mediano plazo
(5 afios) con una tasa de inflacion del 13%, y un método de depreciacion de linea recta.

Refiérase a los apéndices R y S.

5.4.4 Rentabilidad del Proyecto (VAN y TIR)

Ingresos y Costos:
Segun datos ofrecidos por la compafiia, el Departamento de Servicios al Empleado de Intel
Costa Rica le tiene asignada una contabilidad de costos a la cuenta del Centro de Soporte,

la cual incluye ingresos y costos asi como sus respectivos aumentos anuales.

Por los servicios ofrecidos, por el area del Centro de Soporte, se tiene proyectado un
ingreso con un 11% de aumento anual, por otro lado el costo del pago de salario presentara
un crecimiento anual del 13% por conceptos de inflacion y los costos restantes se espera

que aumenten un 7.5% al afio. En la tabla 5.4.4.1 se dan mas detalles.

Cuadro 5.4.4.1 Aumento Anual Proyectado para el Area de Centro de Soporte

Aumento Anual de Ingresos yv Costos

Proyeccion Ingresos Costos

Aumento Anual 11% 13% T.25%
Afos Concepto de Servicios Salarios Ctros

1 F 483.000.00 ) % 350000001 % 9,250 67

2 5 5328000 ) % 3955000 ) % 9.921.34

3 F 5914080 ) % 44 691.50 ) § 10 640.654

4 F B E46. 29| % S0.501.40 ) % 11.412.08

5 5 F2EE7.35 ) % 57 06655 ] % 12,239 45

Fuente: Departamento de Servicios al Empleado
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Calculo de la depreciacion:
Al igual que con el calculo del CAE, el método de depreciacion de linea recta serd usado

con un valor de desecho del 10% del costo del activo (¢1, 040,000.00), ademas la vida util

se ha definido en cinco afios por politicas de la empresa.

En el area del Centro de Soporte, desde principios de afio a la actualidad se han adquirido
dos nuevas computadoras en las que se incluye la nueva adquisicion por la contratacion del
agente dentro de este grupo, el resto del equipo computacional ya ha sobrepasado su vida

util.

El costo anual por depreciacion es de ¢187,200.00 6 $360 (segun tipo de cambio de ddlar
de ¢520.00) y tomando en cuenta la cantidad de computadoras adquiridas se tiene un costo

anual de $720.

Inversion:

La inversion del proyecto es la misma detallada en el andlisis del Costo Anual Equivalente,
el cual es ¢1, 863,976.13 o su equivalente de $3,584.57, seglin el tipo de cambio de
¢520.00.

Egresos:
A continuacion se explica dada unos de los rubros dentro de los egresos del area de Centro

de Soporte:

. Salario: El salario anual de todos los miembros del area. Incluye a su vez las cargas

sociales aportadas por el patrono y el aguinaldo.
. Pago de Servicios Corporativos: Pago realizada al Departamento de Servicios

Corporativos por conceptos de teléfono, electricidad, limpieza de los cubiculos e

iluminacion, entre otros.
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. Entrenamientos: Incluye capacitaciones internas e externas (fuera de Intel Costa
Rica). Ademas, los entrenamientos dados a los empleados del resto de departamentos sobre

alguna nueva aplicacion o comunicacion.

. Articulos de Oficina: Todo tipo de articulo entre los que se destacan: lapiceros,
lapiz, cuadernos, borradores para pizarras acrilicas, grapas, engrapadoras, clips,

marcadores, y hojas blancas, entre otros.

. Incentivos, Viajes y Entretenimiento: Incluye los reconocimientos instantaneos
que se acompafian de algin obsequio corporativo, los viajes a actividades o celebraciones

realizadas bajo el patrocinio de Intel, entre otros.

Flujo Neto Efectivo:

En el cuadro 5.4.4.2 se detalla el flujo neto efectivo del area del Centro de Soporte evaluado
a un mediano plazo (5 afios). Importante destacar que en dicho flujo se ha omitido la
deduccion de impuestos ya que este calculo no aplica para Intel por el régimen de Zona

Franca.
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Cuadro 5.4.4.2 Flujo Neto de Efectivo del area de Centro de Soporte

FLUJO NETO DE EFECTIVO
ANO 0 1 2 3 4 5
Ingresos $48,000.00 | $ 53,280.00 | $59,140.80 | $65,646.29 | $72,867.38
Egresos $4425067 | $ 49471.34 | $55332.14 | $61913.48 | $69,306.04
Salarios $3500000 [ § 3955000 | §44 69150 | $5050140 | §57 06658
Pago de Serv. Corporativos § 38300 % 4117 § 441008 [ ¢ 472081 F 507272
Entrenamientos $ 145667 | 156228 |% 1675548 179702 (% 1927.30
Articulo de Oficina $ 61333|% 65780|¢% 70549|% 75664 (¢ 81149
Incentivos, Yiajes y Entretenimiento § 334667 | § 358930 % 35405219 412881 ¢ 4427%4
Depreciacion

Equipo de Computo $ T2000(% 72000|¢$ 72000|% 72000(¢% 72000
Utiliclad $ 302933 |§ 308866 | % 308866 |% 301281 |5 284134

Inversion $ 358457
FLUJO NETO DE EFECTIVO | $(3584.57)| § 302933 | § 3,088.66 | % 308866 | $ 301281 |9% 2841.34

Fuente: Departamento de Servicios al Empleado

Indicadores VAN y TIR:

Con base en el flujo anterior y con un costo de capital de un 25%, se ha obtenido un VAN

de $4,562.13 o su equivalente a ¢2, 372,309.09 (segun el tipo de cambio de ¢520), mientras

que el TIR fue de un 80%.
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CAPITULO 6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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CAPITULO VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1.Conclusiones

1. La evaluacion de los modelos A (actual) y B (propuesto) por medio del analisis del
Costo Anual Equivalente (CAE) refleja que la alternativa A debe ser reemplazada
por la alternativa que ha sido propuesta, debido a que los costos anuales de
operacion traidos a valor presente son inferiores a los que se estdn utilizando

actualmente.

2. El proyecto puede ser catalogado como rentable al presentar un TIR de un 80% y un

VAN de ¢2, 372,309.09.

3. De las 4,353 preguntas recibidas solo en los primeros siete meses del afio un 50%
eran para Planillas con 2,149, de las cuales un 59% fueron relacionadas al tema de
Salario con 1,278 preguntas. Dentro de este tema de Salario, si se hubiera tenido el
entrenamiento apropiado y los accesos a los sistemas de Planillas, el agente hubiera
podido contestar 87% para un total de 1,114 ya que todas esas preguntas eran

referentes a la nomina de salario, el cual es calculado por el sistema Wizdom.

4. Por otro lado, un 23% del total de preguntas recibidas por Planillas eran sobre el
tema de Vacaciones con cuatrocientas ochenta y siete preguntas, de las cuales un
63% pudo haber sido contestado por el agente (trescientas siete respuestas). Dichas
preguntas eran referentes a detalles y calculos de vacaciones, cuya informacion

también esta disponible en Wizdom.

5. Asimismo, hubo doscientas setenta y cinco preguntas sobre Kronos lo que
representa un 13%, en donde el agente pudo haber contestado de forma directa un
90% con doscientos cuarenta ocho preguntas relacionadas a detalles de las marcas

de Kronos, cuya informacidn se localiza en el sistema con el mismo nombre.
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6. Del total de preguntas recibidas por el area de Administrador de los Datos del
Empleado (EDM) un 49% eran provenientes del tema de becas que ofrece la
compafiia para estudiar en universidades llamado ISPE. De este tema, el agente
contestaria un 74% (trescientas noventa y cuatro preguntas), al ser preguntas
relacionadas con solicitud del estado de la beca, y cuyo contenido es considerado en

el entrenamiento que el agente debe recibir de parte de EDM.

7. Finalmente, un 64% de las preguntas que ingresaron para BAR” eran provenientes
del tema de Reembolsos, y en donde un 84% podria ser atendido por el Centro de
Soporte, al ser preguntas relacionadas a reembolsos y su aprobacion, y cuyas

, . . 2
respuestas se podrian encontrar en los archivos compartidos de BAR".

8. Al comparar la cantidad de preguntas que llegaron en los primeros siete meses del
afio con la especializacion de los agentes del Centro de Soporte, se puede concluir
que este grupo contestaria un 57% del total de las preguntas. En la figura 6.1.1 se
detalla como seria esa nueva distribucion de preguntas respondidas por area del

departamento.

Nueva Distribucién de Preguntas por Area

Planillas EDM
17% 15%

Sistemas de
Informacion
8%

Centro de Soporte
57%

Elaborado por: Sebastian Campillo
Fecha: Junio 01, 2006

Fuente: Area del Centro de Soporte

Figura 6.1.1 Nueva distribucién de preguntas
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9. Los entrenamientos a los agentes tendrdn una duracion aproximada de veintitin dias,

los cuales incluyen la primera semana del agente que ha sido contratado. Importante

mencionar que dicho empleado, por politicas internas de la compaifiia, debe ser

contratado o un quince o un treinta del mes. En el cuadro 6.1.2 se detalla la

distribucién de horas para el cumplimiento de los entrenamientos.

Cuadro 6.1.2 Distribucion de las horas para los entrenamientos

Sermana 1 Sermana Samana 3 Semana 4 Samana § Totd
Tokta Dias |1 (23 )46 BI7 (818100 [uidndpafie) PEQT A 8130] 133223 {2426 A
Dias  JL|K([M]J]W] QLK MY LIk IWEd WL JL KM Y LIk [M{d]Y
Agrieh |989(0(9) [B)|4)4(4(4] |4|4|4(0|5] |5|6]0(4|3] |3 18
5B = z o T ) I
AlES §$4444&44455§55543§3 s
Esperto f'; ;E; ;E: f‘i QEI
e al | 4(4|al=]4]4]4|8]6]%(5(8(8] | |2 A
= = = = b~
e 111 |2 el
Experin
Elshorsdn por: Satastian Campil Total 246
Fecha: 11 agasts, 2004

Fuente: Area de Servicios al Empleado

10. Los entrenamientos deben iniciar con Planillas, al ser el area del departamento mas

11.

critica, y se iniciaran con Wizdom al octavo dia de haberse contratado al nuevo
agente del Centro de Soporte. Durara cuatro dias en los cuales se dara el
entrenamiento en las primeras cuatro horas de la jornada laboral, cumpliendo asi

con el tiempo total de dieciséis horas.

El entrenamiento de Kronos, por su parte, comenzaria al finalizar el descrito
anteriormente, y serd llevado a cabo en dos dias, bajo las mismas condiciones del
anterior, en las primeras cuatro horas de la jornada laboral. Posteriormente, en el dia
catorce y por cinco dias consecutivos de cinco horas cada uno, el area de Planillas

estaria terminando sus entrenamientos.
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12. El experto del area de EDM se reuniria con los agentes unas cuatro horas
unicamente el dia diecinueve, mientras que los dias veinte y veintiuno serdn para el

grupo de BAR®.

6.2.Recomendaciones

1. Se debe implementar un proceso de mejoramiento continuo en el Departamento de
Servicios al Cliente. Este método sera un esfuerzo para aplicar mejoras en cada area
del departamento, con la ideologia que la perfeccién nunca se logra y siempre hay
algo nuevo que mejora. Para ello se recurre al ciclo PHVA (Planear, Hacer,

Verificar y Actuar). Ver figura 6.2.1

1. Planificar

Satisfaccion
del
Cliente

3. Verificar

Fuente: hitpifoarw estriacplan com atfarticoulosfrerarticulo asp? DA ticulo=120
Ohtenido el: 01 agosto, 2006

Figura 6.2.1 Ciclo PHVA

Planear:

Cada area debe analizar las preguntas que ha recibido y con base en éstas, buscar
informacion valiosa respecto a los servicios que son prestados, con el fin de poder realizar
un diagrama de causa-efecto. Asimismo, es necesario que cada una de las areas documente

el proceso de entrenamiento (con diagramas de flujo y listas de verificacion), indicando los
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temas a tratar y creando manuales faciles de entender, con el fin de que en un futuro sean
usados por empleados nuevos sin tener que recurrir a tantas horas de preparacion.
Finalmente, deben establecer indicadores para evaluar la situacion especifica a las

preguntas reenviadas por el Centro de Soporte.

Hacer:

Cuando el entrenamiento sea dado, el experto deberda documentar cualquier fallo o mejora
que se haya podido identificar, al igual que cualquier pregunta que haya surgido por parte
de los agentes de Centro de Soporte. El experto de cada areca debera de seguir el
procedimiento previamente definido y chequear, utilizando las listas de verificacidon, que

todo se haya cubierto.

Verificar:
Al cabo de cuatro meses de realizado los entrenamientos, se compararan los resultados con
los indicadores que se fijaron como objetivo, para poder asegurar que el cambio, fue

implementado y efectivo. Importante, utilizar graficos de control.

Actuar:

Si los indicadores sefialan que no se ha mejorado se debe identificar cual fue la falla y
buscar una nueva solucién. Por otro lado, si los indicadores fueron cumplidos, se debe
validar si todavia quedan puntos de mejora y por ende se puedan modificar los indicadores

y hacerlos mas agresivos. Luego se recure al punto uno y dos.
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APENDICES

Apéndice A (Distribucion del nivel educativo de la poblacion de Intel CR)

Distribucion del nivel educativo para los empleados de Intel

CR
35%
30% —
31%
25% - 28%
2,
®
£ 20% -
g ° 21%
S 15% o
(2
10% -
10%
5% A
0% 4% 3% 3%
s g 8 & 3 § s
D = @ £ 8 = c Q
S |— £ T 5 O © x
2 ) = <0 3 k=
£ pd L p 9] T
£ w
Elaborado por: Sebastian Campillo Rama Educativa

Fecha: Junio 01, 2006

Fuente: Departamento de Reclutamiento de Empleados
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Apéndice B (Actividad y simbolos en un diagrama de flujo)

Actividades y Simbolos
en un Diagrama de Flujo

Actividad Simbolo

Operacidn

Transporte

Almacenamiento

Demora

Inspeccion

Decisidn

¢RU<10

Elaborado por: Sebastian Campillo
Fecha: Julio 13, 2006

Fuente: Ingenieria Industrial: Méfocios,
Estanciares v Disefio del Trabajo
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Apéndice C (Diagrama de flujo del Centro de Soporte)

Diagrama de Flujo del Centro de Soporte para la distribucién y/o contestacion de las preguntas

Revisar las
preguntas entrantes
de acuerdo a su
orden

ienen el te
indicado?

Cambiar el tema

Si
O
(2]
% Asignar pregunta a N ZAgente pue? <
5 experto ontestarlas?
=)}
<
Si
v I
. v
Responder _| Enviar respuesta al Fi
pregunta empleado n
v
o .
5 Recibir preguntas sta el expe Responder la
g enviadas por perts No—» P
>3 atrasado? pregunta
] agente
A
(@] | h 4
2] Si Revisar, editar y
Qo Enviar recordatorio clasificar la
c
) al experto respuesta
<

Fuente: Departamento de Servicios al Empleado
Elaborado por: Sebastian Campillo
Fecha: Julio 13, 2006
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Apéndice D (Matriz Prioridad de los criterios)

CRITERIO ! 2 3 4 5 Suma  |Ponderacion
Impacte | Flexibilidad | Soporte Legal Influencia
1 Impacte 1 0.75 0.25 1 3 0.3
2 FHlexibilidad 05 0 05 1 0.1
3 Soporte 0.25 I 15 0.15
i Legal 0.7 1 35 0.3
3 Influencia 0 0.5 1 0.1
10 1

Elaborado por: Sebastian Campillo
Fecha: Junio 01, 2006
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Apéndice E (Matriz de los criterios de Flexibilidad e Impacto)

Criterio: Fexibilidal
Problemas . ! . 2 3 » 4 5 G ! 8 I Suma | Ponderacion
Reingenieria | Sl | Comumicacion | Centro Soporte | Relo | Planillas | CT | Reembolsos | Controles
1 Reingenieria .75 1 04 0.74 1 04 0.75 1 £.25 0.373
2 sl 0.25 0.2% 0 0.25 05 0.25 0.25 0.25 2
3 Comunicacion 0 0.75 0.25 0.4 04 ] 04 0.4 3 0.179
4 Centro Soporte 0.5 1 0.7%5 1 1 04 1 1 6.75 0.403
5 Relo 0.25 0.75 04 ] 05 ] 0.25 0.5 2.75 0.164
6 Planillas 0 04 (1] 0 05 0 0.25 0 1.75 0.104
7 CT 0.5 0.75 1 04 1 1 1 1 6.75 0.403
8 Reembolsos 0.25 0.75 04 0 07a| 075 0 0.25 3.25 0.194
9 Controles 0 0.75 04 ] 0.5 1 ] 0.75 3.5 0.209
20.75 2149
Elaborado por: Sehastian Campillo
Fecha: Junio 01, 200R
Criterio: Impacto
) 1 2 3 1 5 6 1 8 9 L
Problemas o o ] Suma | Ponderacion
Reingenierta | $1 | Comunicacion | Centro Soporte | Relo | Planillas | CT | Reembolsos | Controles
1 Reingenieria 05 0.25 0 0 0 0.25 0 05 15 0.090
2 sl 05 045 024 1] 1] 025 1] 074 228
3 Comunicacion 0.75 0.5 0.25 (.25 0 0.25 0.25 0.75 3 0.179
1 Centro Soporte 1 0.7 074 05 1] 04 05 074 4748 0.284
5 Relo 1 1 074 05 1] 074 05 074 524 0.313
i} Planillas 1 1 1 1 1 1 0.75 1 175 0.463
i CT 074 0.7 074 05 024 1] 074 074 45 0.269
8 Reemhbolsos 1 1 074 05 05 028 |02 074 g 0,299
9 Controles 05 0.24 024 024 024 024 024 2 0.119
16.75 2149

Elaberado por: Sebastian Campilla
Fecha: Junio 01, 2006
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Apéndice F (Matriz de los criterios de Legal y Soporte)

Criterio: Legal
Problemas . 1 . ) 3 . . . 6 i . . Suma | Ponderacion
Reingenienia | SI | Comunicacion | Centro Soporte | Relo | Planillas | CT | Reembolsos | Controles
1 Reingenieria 04 .45 04 0 0 0.25 0.25 (.24 2.25 0.134
2 sl 04 04 04 0.5 0 0 0 1] 2
3 Comunicacion 04 04 04 04 0 025 .25 1] 1A 0.149
4 Centro Soporte 04 04 .45 0.75 0 0.25 0.25 1] 274 0.164
5 Relo 1 04 0.4 0.25 0 0.25 0.25 1] 274 0.164
i Planillas 1 1 1 1 1 0.75 05 074 7 0.418
7 CT 0.75 1 075 075 075 035 05 074 A5 0.328
8 Reembolsos 0.75 1 0.75 0.75 0745 05 05 074 574 0.343
9 Controles 0.75 1 1 1 1 025 025 0.25 a5 0.328
1224 2,149
Elaborado por: Sebastian Campillo
Fecha: Junio 01, 2006
Criterio: Soporte
Problemas . ! . 2 3 . 1 3 6 ! 8 ? Suma | Ponderacion
Reingenieria | SI | Comunicacion | Centro Soporte | Relo | Planillas | CT | Reembolsos | Controles
1 Reingenieria 04 1 0.25 1 1 0.25 1 075 575 0.343
2 Sl 05 075 0.25 075 1 0.25 075 075 a
3 Comunicacion 0 025 0 074 04 0 04 (1] 25 0.149
4 Centro Soporte 075 075 1 1 1 0& 1 075 f.75 0.403
5 Relo 0 025 025 0 075 0 0A 035 i 0.119
] Planillas 0 0 0.5 0 0.25 0 04 0.5 14 0.090
7 CT 0.75 0.75 1 0.5 1 1 1 0.75 6.75 0403
8 Reembolsos 0 0.25 0.5 0 0.5 0.5 0 0.25 2 0.119
9 Controles .25 0.25 0.5 0.25 0.75 075 |0.25 .75 3.75 0.224
22 2,149

Elaborado por: Sebastian Campillo
Fecha: Junio 01, 2006
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Criterio: Influencia

Apéndice G (Matriz del criterio de Influencia)

1

3

4

6

8

9

i -

Eobicqias Reingenieria | SI | Comunicacion | Centro Soporte | Relo | Planillas | CT | Reembolsos | Controles Alia | Pandeeaclon
1 Reingenieria 074 5 075 5 078 1 05 025 ] 0,209

2 sl .25 0.25 05 .25 05 0.5 05 1 2.78

3 Comunicacion 045 0.75 .75 .25 05 0.75 0.5 1] 4 0.239
4 Centro Soporte 025 05 0.25 nya| 074 05 0a 35 378 0.224
5 Relo 05 0745 0.75 .25 05 078 025 .25 4 0.239
] Planillas 0,25 05 05 .25 05 075 05 025 a5 0.209
7 cT ] 05 0.25 0.5 nza| 028 a ] 1.74 0.104
] Reembholsos 0.5 f.5 04 183 .75 1.5 1 .25 44 0.269
9 Controles 075 1 ] .75 nra| 075 1 0.7 6,75 0.403
194 2149

Elaborado por: Sebastian Carmpillo

Fecha: Junio 01, 2006
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Apéndice H (Matriz final: criterios versus areas)

Valor a Utilizar: 1000

Areas

1 2 ] 4 5 b li 8 9

.o Ponderacion
Criterios

de Criterios | peingenieria S| |comunicacion|Centro Soporte|  Relo | Planillas (T |Reembolsos| Controles

P NP PN P | NP P NP P {NPfPI{NP|P|N]PINP] PN

Impacto 0.3  |0090) 0027 (0.134|0.04000.179| 0.054 [0.254| 0.085 [0.313|0.094]0.463|0.139)0.269| 0.061|0.29% | 0.080{0.118(0.036
Flexibilidad 0.1 0,373 0037 (0.119)0M2)0479) 0.018 {0.403| D040 |0.164|0.076{0.104|0.010{0.403| 0.040{0.154|0.013]0.209) 0.021
Soporte 075  [0.343) 0051 (0.299|0.045(0.143) 0.022 (0.403] 0.060 |0.119(0.018|0.090{0.013|0.403|0.06010.119)0.018{0.224|0.034
Legal 035 (0134 0047 (0.119|0.042{0.149) 0.052 (0.164] 0.047 |0.164|0.067|0.418(0.14610.325|0.115|0.343|0.12010.328|0.115
Influencia 0.1 0299 0030 |0.164|0.016)0.239) 0.024 {0.224] 0022 |0.239]0.024{0.209)0.021)0.104 | 0.01010.269 0,027 {0.403| 0.040

Sio 1925 S 1852 Si M0 S 2657 Si 2090 Si 3299 Si 3067 Si 2139 Si M5

84




Apéndice I (Regla de Sturgess: total de preguntas recibidas por dia)

Valor Maximo: | 89 Preguntas

Valor Minimo: 2 Preguntas
Rango: 87 Preguntas
N: 210 Dias

Log(N): 237
Regla Sturgess:| 9 Clases
Longitud: 10 Preguntas f Clase

Clases| Limites
2
12
21
A1
1
a0
51}
70
74
59

w oo~ [m e |k = |




Apéndice J (Regla de Sturgess: preguntas recibidas por Planillas y el Centro de

Transacciones)
Valor Maximo: | 34 Preguntas
Valor Minimo: 1 Preguntas
Rangeo: 33 Preguntas
N: 210 Dias
Log(MN): 232
Regla Sturgess:| 9 (Clases
Longitud: 4 Preguntas f Clase
Clases|Limites
1
1
2 8
3 12
4 16
5 18
E 23
7 27
a8 a0
] 34

Valor Maximo: | 44 Preguntas
Valor Minimo: 0 Preguntas
Rango: 44 Preguntas
N: 210 Dias
Log(M}): 232
Regla Sturgess:| 9 Clases
Longitud: S Preguntas / Clase

Clases|Limites
0]
5]

10

15

20

24

29

34

39

A4

|~ (o | m e w k| =
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Apéndice K (Prueba KS: llegada de preguntas)

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 2

EOM BARZ | CENTSOPO | SISTINFO | PLANLLA | TOTAL
N 255 255" 255 255" 255 255
Exponertial parameter™  Mean 49534 | 13622 20453 | 1TIE3 | 114709 | 21.7402
Most Extreme Differences  Absolute 151 053 151 052 a8 nar
Postive 05 053 051 052 030 033
Megative -[037 -[032 -[036 -[032 -5 - 047
Kalmagaroy-Smirngy 2 a2 el 814 a4 1.371 153
Azvymp, Sy, (2ailed) 224 AR5 o242 4490 47 E22
a. Test Distribution is Exponential. 1 9 3 4 R

b Calculated from data.

1. Administrador de los Datos del Empleado (EDM)

2. BAR2
3. Centro de Soporte
4. Sistemas de Infermacion

5. Planillas

Elaborado por: Sebastian Campillo
Fecha: 01 Agosto, 2006
Fuente: SPSS
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Apéndice L (Prueba KS: tiempo de respuesta)

One-Sample Kolmogorov-Smirnoy Test 2

COLA | REVISION | CENTSORD | EDM | BAR? | SISTINFO | PLANILLA
N 566 il 566 566 566 i I
Evpanential parameter™  Mean 24494 | 4RO | 27057 | 27000 48M2| 18124 | 3009
Most Extreme Differences  Ahsolte 48 1154 I (48 047 (149 047
Posfive 48 154 (48 (148 47 (149 47
Negative SIi R -l 1 T T 1 1 A I
Kalmagoray-Smirnay Z E | 10 (NI I N T - I V0 IO
Azymp. Sig. (24aled) 152 (78 154 152 158 14 158
3. Test Distribution iz Exponential 1 9 3 J 5 5 7
b. Calculated from data.

1. Tiempo promedio en ¢ola de las preguntas

2. Tiempo promedio del agente para revisar las respuestas enviadas por el experto

3. Tiempo promedio de respuestas del Centro de Soporte

4. Tiempo promedio de respuestas del Administrador de los Datos del Empleado (EDM)
5. Tiempo promedio de respuestas de BAR2

6. Tiempo promedio de respuesta de Sistemas de Informacién

7. Tiempo promedio de respuesta de Planillas

Elaborado por: Sebastian Campillo
Fecha: 01 Agosto, 2006
Fuente: SP3S
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SISTINFO

1.0

Apéndice M (Correlaciones llegada de preguntas)

TOTAL

1.0

uu._.___-___-___.___-___________-___

g — L W= -

.5 L .5
% % Confidence Limits
= m
5 s
o 14 o 14 Il -oeticient
1 3 5 7 g 1M1 13 15 1 3 5 7 g 1M 13 15
2 4 B M 12 14 16 2 4 [ 8 m 12 14 16
Lag Mumnber Lag Mumber
1.0 10
5 4 5 4
o p— o B g — o B —
L. .54 . .54
2 2 Confidence Limits
= =] -
= =
4 10 & 4 lcosticient
1 3 5 7 11 13 15 1 3 5 7 g 11 13 15
2 4 3 8 0 12 14 16 2 4 3 8 10 12 14 16
Lag Mumber Lag Mumber
10 10
S 5
fali] _-___-___-_-_I_—_-_____—___._—_ 0.0 _-__-_-_-_I___-___________.___
L _s w5 —
2 g Confidence Limits
5 =
% =
a Ao £ Ao Wlcostiicient
1 3 3 7 9 11 13 15 1 3 5 T a 11 13 15
2 4 B g 10 12 14 16 2 4 =] g 10 12 14 16
Lag Mumber Lag Mumber

Elaborado por: Sebastian Campillo

Fecha: 01 Agosto, 2006
Fuente: P33
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Apéndice N (Correlaciones tiempo de respuesta I)

COLA
10
54
D.D._._-_-_-_._-___-___._-___-_-___
6 -54
=
o
=
& 4o
1 3 5 7 3 11 13 15
2 4 & 5 10 12 14 16
Lag Mumber
CENTSOPO
10
5
D.D.i_L-J___.JJ_-T._-Tr-_r
=4
o
=
& A0
1 3 5 7 3 11 13 15

Lag Mumber

Elaborado por: Sebastian Campillo
Fecha: 01 Agosto, 2006
Fuente: SP3SS

Partial ACF

Partial ACF

REVISION
10
B
0.0 .TL-J___IJJ_-_r._-Tr-T
-5
Confidence Limits
1.0 [llcoeticient
1 & 5 T 9 L 13 15
2 4 3 8 10 12 14 16
Lag Mumber
EDM
1.0
O
oo ‘_L-J_IJ___-_rlﬁ-_r
-5
Confidence Limits
1.0 Il costiicient

Lag Murnber
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Apéndice O (Correlaciones tiempo de respuesta II)

BAR2 SISTINFO

10

0o ~.-I--—I—-——-_—l—.—_-—.-_- 0o ‘_L-J~.J__-_rl_-fr-_r

L 5 L -5 d
w5 -5
T =L ——
m =
= g
& A0 & 0 Ilcoefriciert
1 305 7 9 1M 13 15 1 3 s 7 8 M 13 15
2 4 8 & 10 12 14 18 2 4 6 8 10 12 14 1B
Lag Number Lag Mumber
1.0
=
0.0 ._._-_-_—_._-___-___._-___-_-___
L -5 .
% Confidence Limits
=
=
& 10 Hllco=ficient
1 3 5 v a 11 13 15

Lag mMurmber

Elaborado por: Sebastian Camipillo
Fecha: 01 Agosto, 2006
Fuente: SP3S

Confidence Limits
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Apéndice P (Modelo de simulacion ProModel)

il Layout

E.mpleadn

3o |#

Elahorado por: Sehastian Campillo
Fecha: Junio 01, 2008
Fuente: Proliodel

92



Apéndice Q (Diagrama de flujo para la creacion de una nueva aplicacion)

Diagrama de Flujo para los departamento de EDM y IS

Departamento de EDM

Departamento de IS

Departamento de EDM

Inicio

No

Efectuar reuniéon

l

Ingresar proyecto
en la lista de

con el cliente

A

Definir

pendientes

Y

Crear doc. de
requerimientos y

requerimientos

\_pﬂortip—a_\

|

Revisar el
proyecto con el
equipo de EDM

ZSugerenci
de mejora?

|

Presentar

Agregar los

A

proyecto y
prototipo al cliente

cambios/ mejoras

A

Presentar el
proyecto al
equipo de IS

A

requerimientos

Realizar cambios
en los

Negociar la fecha
de finalizacion

Definir fecha de
—» inicio, responsable
y duracién

A

Desarrollar

proyecto

A 4

| Realizar pruebas

Corregir los

errores

Poner en

produccion la [«
herramienta

v
Fin

a la herramienta

¢Errores
contrado

No
v

Presentacion al
equipo de ES

¢ Aprobacion?

No

v

Definir las causas
de rechazo al
grupo de EDM

Realizar las
acciones —
correctivas
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Apéndice R (CAE situacion actual)

SITUACION ACTUAL

Costos de operacion
Salarios

Cargas sociales
Depreciacidn Equipos de Cormputo

Computadara

Instalacian telefanica

Generar Requerimientos

Desarrollar Aplicacidn

Prueha de Aplicacidn

Curso de Introduccion

Excelencia en las Practicas de Negocio
Privacidad de la Info. en RRHH
Conocimiento de 13 Sequridad de la Info.
Wizdom

Kronos

Entrenamiento General de Flanillas
Entrenamiento en ECM

Entrenamiento en BAR 2

Total costos de operacidn

§0.00

£37,148,072.95
§13,015,326.53
§187,200.00

§ 50,391 085.45

§42,022,522.43
§£14,707,362.95
§187,200.00

§ 56,917 605.29

47 485,450.35
§16,619,907 62
§147,200.00

§ 64,292 567.97

§£53,658,558.90
§15,780,495 51
§147,200.00

§ 72,626,254 51

60,634,171 .55
21,221 960,04
§187,200.00

¢ 82,043,331.59

Costo anual equivalente

Tasa %

£166,289,608.59

25%
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Apéndice S (CAE situacion propuesta)

SITUACION PROPUESTA
a 1 2 3 4 4
Costos ie operacion

Salarios § 24,A72,660.08 | §27 767,106.89 | § 31,376,829.66 | § 35,455,817 51 | § 40,065,073.74

Salario Agente § 330000000 ¢ 372900000 (¢ 4213770.00 | & 476156010 (& 5,3804562.91

Cargas sociales § 9755431.03 | §11,023637.06 | §12456,709.858 | £14,076,082.16 | § 15405 972,85

Depreciacion Eguipos de Computo § 37440000 | § 37440000 | ¢ 37440000 ¢ 37440000 )¢ 37440000
Computadoral € 1,040,000.00
Instalacion telefanica | § 52,000.00
Generar Reguerimientos| § 8283254
Desarrollar Aplicacidn| § 184,664.11
Frueba de Aplicacion| § 82,832.55
Curzo de Introduccion] & £3,461.54
Excelencia en las Practicas de Negocio| § 2256410
Privacidad de la Info. en RRHH| § 5,641.03
Conocimiento de la Seguridad de la Info.| § 5,641.03
Wizdam| § 82,261.23
Kranos| 41,130.61
Entrenamienta General de Flanillas| £ 12863317
Entrenamiento en EDM| § 20,568.31
Entrenamiento en BARZ| § 30,847 .96

Total costos de operacidn § 186397618 | §3B00249111 | £4280414205 | 4842170854 | § 54 66725078 | £ 61,726,009.55

Costo anual equivalente

Tasa %

£101,702,776.00

25%
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Apéndice T (Glosario)

Centrino: También conocida como Centrino Mobile Technology o Tecnologia Mdvil
Centrino en espafiol) es una tecnologia desarrollada por Intel para promocionar una
combinacién determinada de CPU, chipset de la placa base e interfase de red inalambrica

en el disefio de un ordenador personal portatil

Circuito Integrado: Pastilla o chip en la que se encuentran todos o casi todos los

componentes necesarios para que un ordenador pueda realizar alguna funcion.

Contratistas (Outsourcing): Es el proceso en el cual una firma identifica una porcion de
su proceso de negocio que podria ser desempefiada mas eficientemente y/o mas
efectivamente por otra corporacion, la cual es contratada para desarrollar esa porcion de
negocio. Esto libera a la primera organizacidn para enfocarse en la parte o funcidn central

de su negocio.

Intel Core Duo: Microprocesador de Intel con dos nucleos de ejecucion, lanzado en enero

del 2006.

Microprocesador: Procesador de muy pequefias dimensiones en el que todos los

elementos estan agrupados en un solo circuito integrado.

Tecnologia HyperThreading: Disefio de Intel que permite al software programado para
ejecutar multiples hilos (multi-threaded) procesar los hilos en paralelo dentro del
procesador pero con un unico procesador, incrementando el uso de las unidades de

ejecucion del procesador.
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ANEXOS

Anexo 1 (Ejemplo de un diagrama de causa-efecto)

Ejemplo de un Diagrama de Causa-Efecto

Medicion Calibiaeidn
| Mec ladora J l ‘ Piondmeiro
A quste Feoln gerncidn o . A Eepripo de
Delotion CRpRCHAC I Mol oli ci b
:'\-_'I:!.t’.!N- Operad or Fal anza
i ento
Agitacidn Fehi licdaed

Lingric#n Caracieristica

chee Craalliclmck

cProvesdor A

Incentivos Coarpaost cidn

Clantidad i
J i ! Aceite
Capracit aciden
Huevos

[I-‘c:rsrmw; I L 2L (e
. LM&I{-:'LM }

Bral anen

? Carntidad Telmmtendm ent o
FPrimas

Eloborado por: Uch Portal de estudiantes de recursos humanos
Fuente: hitp:Mfeevew. gestiopolis comdrecursos/documentosfulldocs/ger/diago ausefec htm
Fecha: Julio 14, 2005
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Anexo 2 (Ejemplo de una grafica de Pareto)

Ejemplo de una grafica de Pareto

Total Count =895

900 -100

g 3

L=

7

Bssg8

1

=]

Elaborado por: Paulkeller
Fuente: http:Mfanesee qualityamerica. com/QAProductsfimages/Pareto jpo
Fecha: Julio 14, 2006
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