MODELO GERENCIAL PARA EL DEPARTAMENTO DE SOPORTE Y SERVICIO
TECNICO DE UNA COMPANIA COMERCIALIZADORA DE INSTRUM ENTOS DE
ANALISIS QUIMICO

GUSTAVO GARCIA GUEVARA
PETER RACHEN CALDERON

UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER
FACULTAD DE INGENIERIAS FiSICO — MECANICAS
ESCUELA DE INGENIERIA MECANICA
ESPECIALIZACION EN GERENCIA DE MANTENIMIENTO
BUCARAMANGA
2006



MODELO GERENCIAL PARA EL DEPARTAMENTO DE SOPORTE Y SERVICIO
TECNICO DE UNA COMPANIA COMERCIALIZADORA DE INSTRUM ENTOS
DE ANALISIS QUIMICO

GUSTAVO GARCIA GUEVARA
PETER RACHEN CALDERON

Monografia de grado presentada como requisito para optar al titulo de
Especialista en Gerencia de Mantenimiento

Director
CESAR AUGUSTO VILLAMIL GOMEZ
Ingeniero Civil

UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER
FACULTAD DE INGENIERIAS FiSICO - MECANICAS
ESCUELA DE INGENIERIA MECANICA
ESPECIALIZACION EN GERENCIA DE MANTENIMIENTO
BUCARAMANGA
2006



Tactica y estrategia

Mi tactica es
mirarte

aprender como sos
quererte como sos.

Mi tactica es

hablarte

y escucharte

construir con palabras
un puente indestructible.

Mi tactica es

guedarme en tu recuerdo
no sé como ni sé

con qué pretexto

pero quedarme en vos.

Mi tactica es

ser franco

y saber que sos franca
y que no nos vendamos
simulacros

para que entre los dos
no haya telén

ni abismos.

Mi estrategia es

en cambio

mas profunda y mas
simple

mi estrategia es

que un dia cualquiera
no sé cOmo ni sé

con qué pretexto

por fin me necesites.

Mario Benedetti
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RESUMEN

TITULO: MODELO GERENCIAL PARA EL DEPARTAMENTO DE SOPORTE Y
SERVICIO TECNICO DE UNA COMPANIA COMERCIALIZADORA DE
INSTRUMENTOS DE ANALISIS QUIMICO.

AUTORES: GUSTAVO GARCIA GUEVARA, PETER RACHEN CALDERON

PALABRAS CLAVES: Gerencia, Mantenimiento, Planeacion Estratégica,
Instrumentacion Analitica, Soporte Técnico.

DESCRIPCION Y CONTENIDO: En Colombia como en otras naciones, la gran
mayoria de las empresas son pequefias y medianas, sin embargo, sumadas son las
gue aportan la gran mayoria de empleos para los colombianos. Por esto tienen retos
importantes que deben afrontar y ademas mucho que aprender. Aqui se hace un
analisis de la mejor estructura organizacional, para afrontar con éxito los retos de la
competencia, en una pequefia empresa.

En esta monografia se estudia el departamento de soporte y servicio de una pequefia
compafia comercializadora de instrumentos de andlisis quimico y las
recomendaciones se orientan al mejoramiento del desempefio de dicho
departamento, mediante el desarrollo de la planeacion estratégica.

Se realiza una descripcién de la situacion, contextualizando la empresa y su campo
de accion. Se usan como herramientas gerenciales de diagndstico el analisis DOFA,
se formulan la mision, vision, objetivos y valores del departamento de servicio técnico.

Posterior a la identificacion de amenazas, debilidades y oportunidades se sugieren
como medidas importantes: la implementacion de un sistema de gestion de la calidad
y el desarrollo de métodos para monitorear el seguimiento y medicion del proceso de
soporte al cliente.

Desde esta perspectiva, la monografia pretende direccionar estratégicamente al
departamento de soporte y servicio, para mejorar su desempenfo.

*Monografia
**Escuela de Ingenieria Mecéanica. Especializacién en Gerencia de Mantenimiento.
Director Cesar Augusto Villamil Gomez, Ingeniero Civil



SUMMARY

TITLE: MANAGEMENT MODEL FOR THE DEPARTMENT OF SUPPORT AND
TECHNICAL SERVICE OF A SALES COMPANY OF CHEMICAL ANALYTICAL
EQUIPMENT

AUTHORS: GUSTAVO GARCIA GUEVARA, PETER RACHEN CALDERON

KEY WORDS: Management, Maintenance, Strategic Planning, Instrumentation,
Technical Support.

DESCRIPTION AND CONTENT: Most of the Companies in Colombia are small and
medium size. However, all of them provide employment for the majorities of
Colombian People. Therefore, these companies have to face the challenge of
continuing learning in order to survive and be successful against the international and
local competitors.

This work describes and studies the improvement of he performance in the
department of support and service. The present work is applied to a sales company of
chemical analysis instruments, and it develops a strategic planning to improve the
support and service department.

A description of the actual situation of the chemical sales company is made as well as
the influence area of action. DOFA analysis, as a management and diagnosis tool
was used. Besides, the mission, vision, objectives and values of the technical
department were formulated.

In adition, to the identification of the threat, weakness and opportunities, this work,
suggest as and important issues, this following: first, the implement of quality
information system and second, a developing of the methods for monitoring and
following the process of client support.

As a conclusion this Monograph work, thy to lead and oriented the department of
support and service for much better performance.

*Monograph
**School of Mechanical Engineering. Maintenance Management Specialization.
Director: Cesar Augusto Villamil Gomez, Civil Engineer.



INTRODUCCION

El comienzo del nuevo milenio ha traido cambios importantes en el
comportamiento de las empresas de todos los paises, hay nuevas formas de
hacer las cosas, tratando siempre de ser méas eficientes en todos los procesos.
Eso quiere decir que para que las empresas puedan sobrevivir y crecer
respondiendo a las necesidades del cliente, deben enfrentar retos cada vez
mayores, adaptandose y mejorando cada vez mas, para responder a
competidores cada vez mayores, mas audaces, mejor preparados, para un
mercado mas globalizado; los que no logren adaptarse sencillamente saldran del
camino.

Las pequefias y medianas empresas tienen ventajas competitivas, que deben
aprovecharse, pero también tienen amenazas que deben evitarse, para ello los
empresarios deben hacer un diagnostico de su propio futuro, analizando y
sopesando las variables a las que se van a enfrentar, este proceso se conoce
como planeacién, Anteriormente se pensaba que este proceso era exclusivamente
para las compafias grandes, hoy se hace necesario desarrollar la planeacion
estratégica para las pequefias y medianas empresas.

Los modelos gerenciales son estructuras conceptuales planteadas para el
desarrollo empresarial, bien sea de una division, una unidad de negocio o un
proceso; cuyo fundamento es la cultura corporativa, la estrategia y la estructura.

En Colombia como en casi todo el mundo, la gran mayoria de las empresas son
PYMES, sumadas son las que aportan la gran mayoria de empleos para los
colombianos, tienen retos importantes que deben afrontar y tienen mucho que
aprender.

Desde esta perspectiva, la monografia pretende direccionar estratégicamente al
departamento de soporte y servicio, para mejorar su desempefio, basandose en
los conocimientos aprehendidos durante la especializacién y la profundizacién de
los temas relacionados.



1. LA EMPRESA KHYMOS LTDA.

Khymos Ltda. Es una compafiia con casi ocho afios en el mercado, creada con el
fin de: “Ser los mejores profesionales en asesoria, venta, soporte técnico de
equipos, y elementos para laboratorio, procurando mantener las mejores
relaciones con los clientes, aportandoles experiencia, conocimiento, calidad y
honestidad”.

Comercializa instrumentos de analisis quimico de alta tecnologia, para las
diferentes técnicas de andlisis quimico, entre otras: cromatografia de gases y
liquida, espectrometria de masas, espectrofotometria ultravioleta, visible,
infrarroja y de absorcion atémica, en general equipos e insumos para laboratorio,
consumibles para todos estos instrumentos analiticos y soporte técnico.

1.1 RESENA HISTORICA

Khymés Ltda. Fue fundada en octubre de 1998, por tres socios, para cubrir la
necesidad de una compafia distribuidora de instrumentos de analisis quimico,
con profesionales que tuvieran reconocimiento y experiencia en las areas de
ventas y soporte.

Gracias al trabajo arduo, responsabilidad, conocimiento técnico y a la calidad de
los proveedores y productos que representan, ha ido creciendo y posicionandose
de una manera continta durante todo este tiempo, hasta convertirse en una de las
empresas mas importantes en el sector; actualmente cuenta con 25 empleados y
una base instalada de instrumentos, bastante representativa en todo el territorio
nacional.

Los tres socios en un principio cubrieron todas las necesidades en las areas de
ventas, soporte y administracion y a medida que las tareas y responsabilidades
fueron aumentando, se fue incrementando la nomina y especializando las tareas.
Se contrato inicialmente la contabilidad outsourcing, después fue necesario
contratar y entrenar personas para soporte, ventas y administracion.

1.2 REPRESENTADOS

Khymdés Cuenta con el respaldo directo de casas matrices en Estados Unidos,
México, Australia, Rusia y Alemania, de los productos que comercializa, desde



donde reciben todo el apoyo técnico y capacitacion para las personas involucradas
en ventas, administracién y soporte técnico.

1.3 TAMANO DE LA COMPANIA

Por su tamafio y la cantidad de activos, Khymds se puede clasificar en Colombia,
segun la ley 590 para el fomento de la micro, pequefia y mediana empresa como
una mediana empresa (PYME).

1.4 ORGANIZACION DE LA COMPANIA

La compafia funciona en tres bloques que son: administracién, ventas y soporte,
de acuerdo al organigrama mostrado en la figura 1.

Figura 1. Organigrama Khymoés Ltda.
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1.5 CAMPO DE ACCION

Bésicamente tiene operaciones en Colombia, pero también ha tenido actividades
en otros paises del area, como Venezuela, Republica Dominicana, Panama,
Surinam, Trinidad y Tobago, Haiti, Nicaragua y Bolivia donde se han prestado
servicios técnicos en diversas ocasiones gracias al reconocimiento de las
capacidades de la empresa por parte de los distribuidores en estos paises.

Khymés Ltda. presta sus servicios a compafiias que tengan la necesidad de
implementar soluciones instrumentales para el area de analisis quimico. De
acuerdo con lo anterior su mercado se centra en los laboratorios quimicos con
instrumentacion analitica, que estan en diferentes areas tales como:

* Petréleos

* Farmacéutica

* Alimentos

* Polimeros

» Institutos de Investigacion

* Entes educativos tales como Universidades.

« Entes gubernamentales como, Medicina Legal, Fiscalia, DAS, DIJIN
» Laboratorios de servicios analiticos.

1.6 POLITICA DE SERVICIO AL CLIENTE

Khymds Ltda., consciente de que un buen servicio, es marcador de diferencia,
tiene establecida un politica de servicio al cliente centrada en una cultura
organizacional armonica y coherente, con el fin de obtener sus satisfaccion y
superar sus expectativas, ha establecido ademas buenos habitos de atencion al
cliente y etiqueta telefénica.

Los siguientes principios conforman la politica de servicio al cliente, y rigen todas
las actividades relacionadas con él.

e Cumplir con la misiéon y politica de calidad definida por la empresa.

* Prestar la asesoria necesaria para una buena prestacion del servicio desde el
primer contacto con el cliente hasta la post venta.

* Ejecutar todos los procesos requeridos por cliente, con base en la solicitud de
servicio, oferta y contrato.



» Atender sus inquietudes y requerimientos colocando a su disposicion nuestros
recursos humanos, técnicos, conocimientos y experiencia profesional.

e Garantizar la confiabilidad de los servicios ofrecidos, bajo los lineamientos de
la norma internacional ISO 9001:2000, enmarcando nuestras labores en
estrictas normas éticas y profesionales.

» Tratar a los clientes con respeto, sinceridad, honestidad, honradez e integridad.

* Mantener un contacto calido, personal y permanente con cada uno de nuestros
clientes.

e Garantizar la confidencialidad de su informacion.

 Dar informacion oportuna, clara y veraz sobre el avance de sus
procesos/analisis.

» Atender de forma oportuna las quejas o reclamos presentados por el cliente, al
igual que tener en cuenta sus sugerencias.

» Demostrar en todo momento nuestro profesionalismo, ética , responsabilidad y
sinceridad.

» Ofrecer al cliente un ambiente positivo, calido y cordial de manera que él
perciba la experiencia comercial de Khymaos Ltda. como algo muy especial

1.7 PRODUCTOS COMERCIALIZADOS

Khymds Ltda., comercializa y distribuye equipos de analisis quimico instrumental
para diversas industrias a nivel nacional. Dentro de estos equipos se encuentran:

» Cromatografos de gases.

» Cromatografos de liquidos.

» Espectrometros de masas.

» Espectrofotdmetros (ultravioleta, infrarrojo, absorcion atomica, TOC, ICP)
* Analizadores de mercurio

* Analizadores de carbono organico total.

A continuacién se desarrolla una breve descripcion de ellos y de la técnica
utilizada.

1.7.1 Cromatografia de gases. Es una técnica analitica que permite hacer
diagnoéstico de muestras volatiles para asi determinar la identidad y concentracion
de sus componentes. En la figura 2 se observa un esquema de funcionamiento
para este tipo de equipos.

Funcionamiento: Es una técnica analitica, mediante la cual se busca separar los
compuestos volatiles presentes en una muestra, esta muestra puede ser una
mezcla de gases, aromas, compuestos volatiles en una muestra de agua,
hidrocarburos como gasolina, Diesel, petrdleo crudo, etc.



Tiene aplicaciones en petroquimica, quimica forense, quimica farmacéutica,
industrias quimicas en general.

Fundamento: Se usa un instrumento como el que ilustra la figura, compuesto por:
contenedores de gases de soporte, puerto de inyeccion, horno, columna, detector
y sistema de registro y control.

La columna, que es el corazon del instrumento esta empaquetada con una fase
estacionaria, con la cual los compuestos a separar interaccionan de diferentes
maneras, dependiendo de parametros como polaridad, tamafo, punto de
ebullicién y presién de vapor, estos van siendo empujados por un gas inerte
(nitrégeno o helio); cada compuesto interactia de una manera diferente con la
fase, lo que permite que se el tiempo que se toma en entrar y salir de la columna
sea diferente, esto facilita su separacion de los demas compuestos.

A la salida de la columna hay un detector mide la cantidad de cada compuesto que
sale y envia esta informacién a un computador el cual la registra y procesa. Todos
los parametros del equipo tales como presion, temperaturas, tiempos asi como
todos los parametros de andlisis de datos, se controlan con un software.

Dentro de la operacion normal de este instrumento las partes que presentan
mayor incidencia por fallas de mal funcionamiento son las columnas. Estas
muestran un gran nivel de degradacion ocasionado por la temperatura de
operacion, el tipo de muestras analizadas, la contaminacion de las muestras y en
muchos casos por mala operacion del equipo.

Figura 2. Diagrama de funcionamiento tipico para un cromatdgrafo de gases.
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1.7.2 Cromatografia de liquidos: Es una técnica analitica, mediante la cual se
busca separar los compuestos solubles presentes en una muestra, esta muestra
puede ser una mezcla de compuestos no volatiles, tales como compuestos de
origen biolégico (proteinas, vitaminas, ADN, plasma, etc.), medicamentos,
contaminantes no volatiles de agua, suelos, azucares. Tiene aplicaciones en
laboratorios de quimica farmacéutica, quimica forense, bioquimica e industria
quimica.

La cromatografia de liquidos usa un instrumento como el que ilustra la figura 3,
compuesto por contenedores solventes, sistema de inyeccion, bomba de
inyeccion, horno, columna, detector y sistema de registro y control.

La columna, que es el corazdn del instrumento esta empaquetada con una fase
estacionaria, con la cual los compuestos a separar interaccionan de diferentes
maneras, dependiendo de parametros como polaridad, tamafio, pH, estos van
siendo empujados por un solvente (fase movil); cada compuesto interactia de una
manera diferente con la fase y con la fase mévil, lo que permite que se el tiempo
que se toma en entrar y salir de la columna sea diferente, esto facilita su
separacion de los demas compuestos.

A la salida de la columna hay un detector mide la cantidad de cada compuesto que
sale y envia esta informacion a un computador el cual la registra y procesa. Todos
los pardmetros del equipo tales como presidn, temperaturas, tiempos asi como
todos los parametros de andlisis de datos, se controlan con un software.

Dentro de la operacion normal de este instrumento las partes que presentan
mayor incidencia de fallas por mal funcionamiento son la bomba, la columna y las
conexiones hidraulicas, normalmente se manejan presiones entre 200 y 400
bares.

La bomba, tiene una gran cantidad de partes mecanicas, sujetas a estrés, esta
bomba debe bombear liquidos a una rata de flujo entre 1ul y 10 ml. por minuto a
una presion hasta de 400 bares.

Las columnas muestran un gran nivel de degradacion ocasionado por la presion
de operacion, el tipo de muestras, la contaminacion de algunas muestras y en
muchos casos por mala operacion del equipo.

Las conexiones son capilares de de menos de 0,3 mm. de diametro interno, que
se fracturan con frecuencia debido a mala operacion.



Figura 3. Diagrama de un cromatégrafo de liquidos de alta eficiencia.
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1.7.3 Espectrometria de masas. Es un instrumento que normalmente se usa
como un detector multidimensional para cromatografia de gases o cromatografia
liquida o sin ellos para hacer identificacion de compuestos muy puros.

Los compuestos provenientes de una columna cromatogréafica, ingresan a una
camara de ionizacién donde por diferentes medios se ionizan y fragmentan en
varios iones de acuerdo a su naturaleza quimica. Posteriormente, van a un filtro de
masas donde se van separando de acuerdo a su relacion de masa / carga de
acuerdo a la figuras 4 y 5.

Opera normalmente a alto vacid, presiones del orden de 1 x 10 ° mm. de Hg. y
trabaja para tamafios de muestra que pueden ser del orden de femtogramos. El
instrumento entrega un diagrama de lineas que es casi una huella digital para
cada compuesto, lo que permite su identificacion o la elucidacion de su estructura
mediante algunas operaciones matematicas que el software realiza.



Figura 4. Diagrama de un espectrometro de masas.
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Al trabajar con alto vacio, una de las frecuentes causas de problemas es la caida
del vacio por problemas con los sellos, problemas en alguna de las bombas 6
exceso de muestra.

Figura 5. Diagrama de un espectrometro de masas acoplado a un cromatografo
liquido.
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1.7.4 Inyectores automaticos. Son mecanismos para permitir la inyeccion
automatizada de muestras, tipicamente manejan mas de 100 muestras, Hay un
disefio segun el instrumento pero en general son modulos que tienen una gran
cantidad de piezas maviles, fallas tipicas ocurren en jeringas, correas, sensores de
movimiento y motores.

1.7.5 Espectrofotometria. Un espectrofotometro se basa en la posibilidad de la
materia de interaccionar con la luz, cuando la radiacion interacciona con la
materia, pueden ocurrir varios procesos como reflexion, dispersién, absorbancia,
fluorescencia /fosforescencia (absorcion y reemisién) y una reaccion fotoquimica
(absorbancia y rotura de enlaces), ver figura 6.

En general, cuando se miden espectros UV-visible, s6lo es deseable que ocurra
absorbancia. Como la luz es una forma de energia, la absorcion de la luz por la
materia causa que aumente el contenido de energia de las moléculas (o atomos).

Es posible medir la cantidad de energia absorbida o transmitida, esta cantidad de
energia luminosa es proporcional a la cantidad de moléculas presentes en la
muestra. Dependiendo del tipo de compuesto se usan diferentes tipos de
espectrofotometria asi:

» [Espectrofotometros ultravioleta visibles: se usa cuando las moléculas a
analizar tienen dobles enlaces conjugados.

» Espectrofotobmetros infrarrojos: se usa cuando las moléculas a absorben
energia para producir efectos de rotacion o vibracion de grupos funcionales, se
usa para caracterizar en muestras la presencia de determinados grupos
funcionales de moléculas orgéanicas.

» Espectrofotometros de absorcién atomica: se usa especificamente para hacer
analisis elemental, es decir para encontrar la concentracion de determinados
elementos en muestras, casi siempre estas muestras sufren una etapa de
digestion para tener los elementos en forma idnica.

Basicamente tienen los mismos elementos a saber: una fuente de luz, (entre el
rango infrarrojo a ultravioleta) un sitio donde se ubica la muestra un dispersor de la
luz que puede ser una rejilla de dispersion o un filtro.

En casi todos los casos ese dispersor se mueve para permitir la seleccion de luz
de una determinada longitud de onda y un detector de la luz, que puede ser un
diodo o un foto multiplicador y algunos espejos y rendijas que cumplen la funcion
de enfocar , dividir y desviar la luz la luz a diferentes partes del sistema 6ptico
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Las partes mas sensibles de los espectrofotometros normalmente son las partes
Opticas, que deben estar aisladas del medio ambiente para impedir que particulas
de polvo, algunas veces por condiciones ambientales pobres pueden crecer
hongos en los espejos, o que disminuye su eficiencia y por ello se pierde
sensibilidad, las partes mecanicas son minimas, basicamente la falla mas comun
de las partes mecanicas es en el motor del dispersor de luz, esto provoca una
desviacién en la medida de la longitud de onda.

Figura 6. Diagrama general de un espectrofotdmetro.
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1.7.6 Analizadores elementales de plasma inducida acoplada con espectrometria
de masas. Esta construido para hacer analisis elemental, para lo cual se hace que
los atomos estén libres en forma ionica por temperatura muy elevadas de un
plasma inducido de argén, efecto logrado gracias a que se hace incidir un campo
de radio frecuencia muy alto que aumenta la energia de los atomos de argon que
lo lleva al estado de plasma.

El detector de este instrumento es un espectrémetro de masas que basicamente
funciona como los espectrometros de masas descritos atras.

Los problemas frecuentes en este analizador son debidos a problemas en el vacio,
por fugas o por problemas con las bombas de vacio, también se presentas
problemas frecuentes por contaminacion ya que este equipo esta hecho para
trabajar a niveles de partes por billon y/o por trillon, este problema como en los
casos anteriores esta relacionado con mala operacidon casi siempre por
desconocimiento de los fundamentos de la técnica.
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1.8 DEPARTAMENTO DE SOPORTE

El departamento de soporte esta encargado de proveer asistencia a los usuarios
de los equipos de las marcas vendidas por la compafia como lo muestra la figura
7. El departamento esta integrado por: un coordinador, ingenieros de servicio y un
auxiliar del departamento.

Figura 7. Organigrama del departamento de soporte.
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1.8.1 Coordinador del departamento. Es un profesional con formacion
administrativa, reporta directamente a la gerencia, atiende clientes externos
(usuarios) e internos (ventas, administracion, contabilidad etc.) y tiene las
siguientes funciones:

» Coordinar y planear objetivos para departamento de soporte.

* Delegar las actividades a desarrollar a los ingenieros de soporte.

» Atender los requerimientos de clientes antiguos y futuros.

* Reportar a gerencia el funcionamiento del departamento.

* Canalizar la informacién del cliente (reportes de dafios o preguntas técnicas) a
los Ingenieros de servicio.

» Cotizar partes de equipos en caso de ser necesario.

» Solicitar a compras las 6rdenes de partes que se puedan necesitar.
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1.8.2 Ingenieros de servicio. Son profesionales en el area de Quimica y
Electronica, entrenados en fabrica y/o localmente, con experiencia de entre 2y 14
afos en las técnicas analiticas y en las marcas que vende la compafia, algunos
de ellos especializados en andlisis muy especificos.

Ingenieros de servicio tienen bajo su responsabilidad las siguientes tareas:

* Instalaciones de los equipos.

» Entrenamiento y capacitacion.

e Soporte al departamento de ventas.

* Mantenimiento preventivo.

* Mantenimiento correctivo.

* Contratos de mantenimiento.

» Verificacion de desempefio de los instrumentos.

» Desarrollo de técnicas de analisis.

» Desarrollo y montaje de analizadores especiales.

» Generar toda la documentacion de las tareas realizadas.

1.8.3 Asistente de soporte. Es una persona con formacion administrativa, con
conocimientos suficientes en procesadores de palabra, hojas de calculo,
programas de correo electrénico y capacidades para atender adecuadamente a
los clientes.

El asistente de soporte tiene dentro de sus responsabilidades las siguientes
tareas:

» Atender llamadas, dando informacion clara y concreta sin olvidar la etiqueta
telefonica.

* Recibir la correspondencia.

* Realizar despacho de envios.

* Mantener el archivo activo.

» Atender reportes de fallas de los clientes.

» Verificar, enviar y confirmar recibo de cotizaciones.

1.9 TIPOS DE ACTIVIDADES DE SOPORTE

El departamento de soporte tiene varios niveles de soporte dentro de las cuales
las mas relevantes son las siguientes:

1.9.1 Mantenimiento preventivo. Es el mantenimiento que se realiza mediante

una preparaciéon previa de actividades periédicas programadas con el fin de evitar
en lo posible la mayor cantidad de dafios imprevistos disminuir los tiempos
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muertos de produccion por fallas y en consecuencia disminuir los costos de la
misma.

El objetivo que desea alcanzar el mantenimiento preventivo es una produccion
maxima del equipo funcionando en Optimo rendimiento, evitando desperfectos,
detenciones, perdidas de la produccion a través de un sistema de inspecciones y
trabajo de mantenimiento sistematizado, realizando ajustes y/o reparaciones antes
de que se produzca una falla técnica que conduzca al mantenimiento en paro o
crisis.

La filosofia en que se basa y se desarrolla todo el sistema de mantenimiento
preventivo esta dado por el concepto de limite de vida util en servicio de los
distintos elementos componentes del sector de produccion y/o expiracion de los
periodos de habilitacién en servicio seguro de dichos elementos.

Procedimientos de limpieza, ajuste, lubricacion, inspeccion o de de prueba,
disefiados para reducir los fallos y/o extender la vida util del instrumento.
Procedimientos desarrollados por la fabrica.

1.9.2 Mantenimiento correctivo. Reparacién "in situ”, diagndstico de problemas y
reparacion del hardware. Hasta hace muy poco, el mantenimiento habia sido una
ciencia inexacta. Desde la revolucion industrial, el mantenimiento se ha hecho
cuando se necesita: generalmente después de un dafio grave que pone a la
empresa en un estado.

1.9.3 Asistencia telefonica. Es la primera etapa durante un mantenimiento
correctivo, para aislar y resolver problemas, muchas veces se puede resolver
problemas sencillos u obvios con la colaboracion de un analista con un
entrenamiento y habilidad adecuados.

1.9.4 Instalacion de equipos nuevos. Los instrumentos analiticos son instalados
en el laboratorio por Ingenieros de servicios certificados, quienes verificaran el
correcto funcionamiento de los sistemas instalados, a través de procedimientos
desarrollados en fabrica. Los usuarios recibiran un entrenamiento operativo, lo
cual les permitira operar en forma satisfactoria los sistemas instalados.

1.9.5 Mantenimiento de modificacién. El ingeniero de soporte puede hacer
modificaciones a los instrumentos, cubiertos por el contrato de servicio cuando
sean recomendados para mejorar la fiabilidad o utilidad del instrumento, o para
cumplir con los requisitos legales o mejorar su rendimiento.

1.9.6 Capacitacion y entrenamiento. EIl departamento se encarga de hacer el
entrenamiento a usuarios cuando se realiza la instalacién de instrumentos nuevos,
regularmente este entrenamiento incluye una parte tedrica y parte practica,
tratando todos los temas que tienen que ver con fundamentos tedricos de la

14



técnica de analisis, hardware y software. También se dan reentrenamientos para
compafias que cambian de analistas o para clientes que quieren mejorar sus
capacidades en el uso de los instrumentos.

Algunas veces se dan cursos a los cuales se invitan a analistas de diferentes
empresas y trataran de un tema en particular regularmente cuando se quiere
hacer la introducciéon de un nuevo producto o modo de analisis.

1.9.7 Verificacion del desempefio. Calificacion para asegurar la prestacion de los
sistemas, a través de los servicios de calibracion o de verificacion de
funcionamiento. Las actividades son realizadas por ingenieros de servicio
certificados quienes ejecutan procedimientos desarrollados (en base a
recomendaciones de estandares internacionales de calidad ISO 9000, GMP, GLP)
y utilizan instrumentos de medicion y patrones calibrados y trazables

1.9.8 Desarrollo y optimizacion de técnicas de analisis. Algunas veces los cliente
no tienen la disponibilidad de tiempo ni de personal técnico capacitado para hacer
el desarrollo de técnicas, el departamento de soporte ofrece este servicio
complementario a los usuario de estas técnicas analiticas, entregando al final de
procedimiento un protocolo completo de la utilizacion del método asi como
pruebas de la robustez

1.9.9 Validacion de métodos. Debe validar los métodos analiticos tras su
desarrollo y antes del uso habitual. Y si cambia cualquiera de sus parametros de
forma significativa, debe volver a validar el método.

1.9.10 Soporte a ventas. Los ingenieros de ventas, reciben una capacitacion
adecuada para hacer la asesoria completa a los clientes interesados en diferentes
productos, esta capacitacién regularmente esta basada en los catalogos y en
informacion de paginas web de los fabricantes, algunas veces requieren la ayuda
de los ingenieros de soporte que conocer en la practica real los instrumentos y su
funcionamiento.

1.10 GENERACION DE ORDENES DE TRABAJO

Las érdenes de trabajo, normalmente llegan de los clientes via telefénica, e-mail o
fax. Se canalizan a través del asistente de soporte quien las dirige al coordinador
de soporte, este a su vez la entrega a un ingeniero de soporte quien via telefénica
hace un primer acercamiento al problema. Se hace un diagndstico previo y
algunas veces el problema se resuelve mediante la llamada telefénica, algunas
veces no es suficiente por lo que se debe hacer una visita de mantenimiento
correctivo, si el equipo esta bajo contrato de mantenimiento el coordinador debe
programar la visita y verificar que se disponen de las partes necesarias.
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Figura 8. Diagrama de flujo para la atencibn de un requerimiento de
mantenimiento correctivo.
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Si esto no sucede, se debe enviar una cotizacién para una visita de mantenimiento
correctivo, que debe incluir la mano de obra, las partes y los gastos de viaje y
manutencion, esta etapa algunas veces es muy demorada puesto que en algunas
comparfias deben aprobar estas oOrdenes para lo cual deben contar con
presupuesto y deben disponer minimo de tres cotizaciones para poder elaborar la
orden.

Durante la visita se debe resolver la situacion pero si no es asi, porque las partes
no eran las suficientes o por cualquier otra razén se programa una nueva visita, Si
el problema no se resuelve, se escala esto es que se informa a la casa matriz del
problema. Dependiendo del tipo de instrumento se toma una determinacion que
puede ser la visita de un ingeniero de fabrica directamente o el envid de nuevas
partes, hasta que el quipo reobra sus funciones.

En la figura 8, se detalla el diagrama de flujo que describe la solicitud de
mantenimiento preventivo tipica para la atencibn de cualquier tipo de
requerimiento técnico o de soporte.

1.11 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Actualmente Khymos Ltda. se perfila en el ambito nacional como una de las
compafias mas importantes en el area de la comercializacion y soporte de
instrumentos de analisis quimico. Por ello es necesario encontrar y desarrollar las
herramientas para permitir un crecimiento ordenado y sostenido, que le permita a
la compafia seguir siendo competitiva dentro del grupo de empresas que prestan
el mismo servicio dentro del pais y en la region. Este énfasis debe ser en la parte
de soporte y servicio, asimismo debe mantenerse vigente dentro de un marco de
mejoramiento continuo.

En este momento, el modelo administrativo que se ha venido trabajando y que
durante estos afos ha brindado grandes satisfacciones ya no es funcional para
las condiciones actuales del pais, del medio y de la compafia, por lo que debe
evolucionar hacia la competitividad.

Los objetivos especificos del proyecto estdn encaminados a obtener una
adecuada administracion del trabajo y la administracién de los todos los demas
requerimientos que pueda tener el departamento. Se hace necesario obtener una
adecuada planeacion de las tareas, procedimientos estandarizados que permitan
el cumplimiento de funciones de analisis y del estudio de las situaciones, etc.
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La satisfaccion al cliente debe ser la meta inicial y final, lo que implica ir en su
busqueda a fin de satisfacer sus demandas y necesidades reales e inclusive, ir
mas alla de sus propias expectativas.

De acuerdo a lo anterior, planteamos el siguiente objetivo general para el
desarrollo de esta monografia:

* Desarrollar el proceso de planeacion estratégica para el departamento de
soporte y servicio, considerandolo para su estudio como una unidad de
negocios independiente.

Los siguientes son los objetivos especificos:

* Profundizar en el conocimiento de los conceptos y las herramientas utilizadas
para el proceso de planeacion estratégica, como metodologia de
direccionamiento hacia el futuro de una empresa o departamento.

* Realizar un analisis DOFA que permita encontrar fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas.

» Definir la mision, visibn y objetivos estratégicos para el departamento de
soporte y servicio técnico.
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2. FUNDAMENTO TEORICO

2.1 LA PLANEACION ESTRATEGICA

2.1.1 Generalidades: Los constantes cambios que han tenido lugar en el mundo
moderno, especialmente en los sectores econdmico, politico y tecnoldgico han
transformado el entorno y las condiciones de competitividad en el que operan la
mayor parte de las organizaciones.

Debido a estos cambios, las compafiias son susceptibles de enfrentar problemas
de estabilidad e incertidumbre en su funcionamiento, haciendo que sus gerentes a
cargo replanteen su mentalidad a corto plazo y visualicen oportunidades que les
permita garantizar la supervivencia, rentabilidad y competitividad hacia el futuro.

Bajo esta nueva concepcion de “batalla” que vienen librando las organizaciones,
actualmente denominada competitividad, cada gerente es responsable por aportar
dia a dia aspectos diferenciadores de negocio para su organizacion.

La metodologia de la planeacion estratégica, resulta de mucha importancia para
alcanzar esa supervivencia y se presenta como un proceso sistematico y
ordenado que se puede implementar en las organizaciones y/o areas de la
empresa, para alcanzar objetivos en el futuro.

La Gerencia de Mantenimiento, entendida también como la Gerencia Integral, es
el arte de integrar eficientemente la estrategia, la organizacién y la cultura en
busca de una mayor competitividad. Esta integracion se muestra en la figura 9.

Los origenes de la planeacion estratégica estan ligados a la pérdida de
rentabilidad y competitividad en el tiempo de algun mercado o segmento manejado
por la organizacion.

Michael E. Porter plantea cinco aspectos que determinan el desempefio de una
compafiia ante la competencia industrial:

* Amenaza de entrada de nuevos competidores.
* Rivalidad entre competidores.

» El poder de negociacion de los proveedores.

* Poder de negociacion de los compradores.

* Amenaza de ingreso de productos sustitutos.
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Figura 9. La Gerencia Integral
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2.1.2 Importancia de la planeacion estratégica: Realizar un buen proceso de
implementacion y ejecucién en la planeacion estratégica de una organizacion le
garantiza:

e Estar en mejores condiciones para dar direccionamiento y orientaciones a sus
actividades, productos y/o servicios.

* Ayudar a orientar los esfuerzos y recursos hacia las caracteristicas de alta
prioridad.

» Permitir el establecimiento de métodos de uso racional de los recursos.

* Reducir los niveles de incertidumbre hacia el futuro, no los elimina.

* Permitir una mejor preparacion de la organizacion ante las eventualidades que
se presenten, con mayores probabilidades de éxito.

* Crear una mentalidad a futuro, generando una vision de porvenir.

» Fijar a la organizacion en el ambiente que la rodea.

* Reducir al minimo los riesgos y aprovecha al maximo las oportunidades.

* Que las decisiones se basen en los hechos y no en las emociones.

» Promover la eficiencia al eliminar la improvisacion.

e Al desarrollarse un plan (modelo o esquema de trabajo), proporciona las bases
a traveés de las cuales operara la organizacion.

* Permitir la evaluacion de alternativas antes de tomar decisiones.
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+ Crear un mecanismo racional de toma de decisiones, evitando las corazonadas
o el empirismo.

2.1.3 Definicion: Al ser la planeacion estratégica una metodologia comunmente
usada, presenta multiples definiciones, entre ellas:

* “ES un proceso sistematico y permanente, mediante el cual una organizacion
define su visidén de largo plazo y las estrategias para alcanzarla a partir de su
mision y del andlisis contingente de los factores que la determinan, creando un
modelo de gestién que haga de ella un ente proactivo y anticipado”.

* “Un curso de accion conscientemente deseado y determinado de forma
anticipada, con la finalidad de asegurar el logro de los objetivos de la empresa.
Normalmente se recoge de forma explicita en documentos formales conocidos
como planes”.

* “Una maniobra especifica destinada a dejar de lado al oponente o competidor”.

« “La estrategia es cualquier conjunto de acciones o comportamiento, sea
deliberado o no. Definir la estrategia como un plan no es suficiente, se necesita
un concepto en el que se acompafie el comportamiento resultante.
Especificamente, la estrategia debe ser coherente con el comportamiento”.

» “La estrategia es cualquier posicion viable o forma de situar a la empresa en el
entorno, sea directamente competitiva o no”.

« “La estrategia consiste, no en elegir una posicion, sino en arraigar
compromisos en las formas de actuar o responder; es un concepto abstracto
que representa para la organizacion lo que la personalidad para el individuo”.

» “Los enfoques clasicos del concepto de estrategia la definen como un "proceso
a través del cual el estratega se abstrae del pasado para situarse mentalmente
en un estado futuro deseado y desde esa posicion tomar todas las decisiones
necesarias en el presente para alcanzar dicho estado.”.

Sin embargo, se prefiere la siguiente definicibn porque aporta una breve y concisa
descripcion de la metodologia:

» “La planificacién estratégica es un conjunto de actividades programadas en el

tiempo, que estan encaminadas a ordenar los objetivos y acciones de los
gerentes”.
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Esta definicion plantea que los conceptos de estrategia y planificacion son
inseparables, porque los dos implican acciones el tiempo de manera que permiten
alcanzar los objetivos a que haya lugar.

Dentro de cualquier organizacion se pueden encontrar diferentes niveles de
planeacion estratégica. Estos niveles estan directamente unidos al grado de
complejidad organizacional.

Basicamente, en una empresa diversificada y bien constituida se pueden

identificar tres niveles de planeacion estratégica: a nivel corporativo, a nivel de
departamento y/o areay a nivel funcional. Ver figura 10.

Figura 10. Niveles de planeacién estratégica
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2.1.4 Planeacion corporativa (Corporate planning): Este nivel de planeacion
estratégica esta ligado a contestar preguntas sobre el presente y futuro de las
organizaciones.

» ¢ De donde se podran obtener los recursos del futuro?

» ¢Donde se pueden invertir los recursos actuales de la empresa?

* ¢CoOmo se asegura la rentabilidad, competitividad, supervivencia y crecimiento
de la organizacién?

2.1.5 Planeacion de area (business planning): Este tipo de planificacién esta
disefiada para direccionar el horizonte de un area de negocios especifica dentro
de la empresa. Este tipo de planeacion requiere técnicas distintas al de planeacion
corporativa, como por ejemplo: estudios de mercado, andlisis de competitividad,
etc.

Para el caso especifico de esta monografia, la planeacion estratégica desarrollada
sera de este tipo, pues busca plantear un proceso metodoldgico para el area de
soporte técnico de la empresa Kymos Ltda.

2.1.6 Planeacion funcional (operational planning): Como su nombre lo indica es la
planeacion de tercer nivel. También corresponde al nivel més critico, pues es alli
donde se llevaran a cabo las actividades planeadas. Es en este mismo punto
donde pueden perecer las mejores estrategias.

Como se observa, la planificacién estratégica no es exclusivamente del gerente de
mantenimiento, sino que por el contrario es un proceso participativo y
comunicativo en donde intervienen todos los niveles estratégicos de la
organizacion.

2.1.7 El proceso de planeacion estratégica: El proceso de planeacion estratégica
permite definir los horizontes de una compafia u organizacién. Como lo dice la
siguiente maxima “Cuando usted no sabe para donde va, no se preocupe ya
llegdé”. Este enunciado resalta la importancia de realizar un proceso de planeacién
estratégica acorde con los principios, valores y politica de la compafiia.

Un proceso bien desarrollado de planeacion estratégica consta principalmente de
los siguientes aspectos:

« Identificar la MISION de la organizacion.

+ Definir la VISION de la organizacion.

» Desarrollar un proceso de investigacion externa con el objeto de identificar
amenazas y oportunidades.
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» Desarrollar un proceso de investigacion interna con el objeto de identificar
fortalezas y debilidades.

« Formular las estrategias y evaluar posibles alternativas.

* Fijar los objetivos (metas).

* Fijar las estrategias a sequir.

e Asignar actividades con sus respectivos recursos, tiempos y responsables.

* Medir y cuantificar los resultados (Indicadores de logro)

* Tomar acciones.

2.2 LA MISION DE UNA ORGANIZACION.

La Mision, es una declaracion de alto nivel que describe el propdsito fundamental
de una empresa, su razon de ser. Es la imagen actual que enfoca los esfuerzos
gue realiza la organizacion para conseguir los propésitos fundamentales, indica de
manera concreta donde radica el éxito de la empresa.

La Mision define la interrelacion entre la organizacion y sus actores relevantes:
clientes, proveedores, empleados, comunidad, accionistas, medio ambiente. Suele
denominarsele finalidad y es la concepcion implicita del por qué o razon de ser de
la empresa; debe ser un compromiso compartido por todos en la organizacion;
debe ser precisa y factible.

La Mision pone de manifiesto la identidad de la organizacion para ser reconocida
en su entorno, los valores, las reglas, los principios, que orientan la actividad de
los integrantes, la cohesion alrededor de objetivos comunes, lo cual facilita la
resoluciéon de conflictos y motivacion del personal.

En la Mision de la empresa se hace un analisis del macro y micro entorno que
permita construir el escenario actual y real, para que sea posible ver con mayor
énfasis la condicion y razén de ser de la empresa en dicho mercado.

Los siguientes son aspectos a tener en cuenta al formular la Mision de la empresa:

* Dimension del negocio (Cuanto vale el recurso humano, en unidades y en
dinero del mercado).

* Tendencia del negocio.

* Dimension del negocio por linea del producto.

» Tasa de crecimiento de la empresa, ya sea a nivel regional o nacional.

» Segmentacion interna del negocio.

* Barreras de entrada.

* Barreras de salida.

« Tendencia de precios que puedan llegar al alcance de todos los consumidores.

» Estructura de la oferta, mediante promociones del producto.
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* Motivos diferenciadores de la compra que tiene el cliente en comparacioén con
las demas empresas del sector.

» Canales de venta que tiene en la actualidad la empresa.

* A quien esta dirigida la empresa y con que tecnologia cuenta.

2.3 EL DIAGNOSTICO DE LA ORGANIZACION.

Para hacer esta evaluacién es conveniente realizar un diagndéstico estratégico que
nos permita identificar las fortalezas y debilidades, asi como también las
amenazas y oportunidades de la empresa respecto a un analisis del contexto
donde se desenvuelve la organizacion. La herramienta mas comunmente usada
para lograr este diagnostico es el analisis DOFA.

2.3.1 La matriz DOFA: (Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas)
hace un diagndstico preliminar del estado interno y externo de la organizacion. A
su vez permite encontrar e identificar las estrategias que se llevaran a cabo para
cumplir los objetivos de una compafiia.

Las fortalezas y debilidades estan representadas por las condiciones internas de
la empresa. Las “fortalezas” son los elementos que evaluamos como capacidades
positivas que nos ayudarian a lograr los objetivos. Las “debilidades” son las
deficiencias que nos dificultan su logro.

Las amenazas y oportunidades estan representadas por las condiciones externas
de la empresa y que pueden llegar a influir sobre ella de manera negativa o
positiva. Las “oportunidades” son condiciones externas que podrian afectar
positivamente la empresa. Las “amenazas” son condiciones externas, 0 acciones
de otros entes, que podrian afectar negativamente a la organizacion.

Para el andlisis DOFA se acostumbra a utilizar una matriz que permite visualizar
sus distintos componentes de manera clara. DOFA (en inglés SWOT) es la sigla
usada para referirse a una herramienta analitica que le permitira a la organizacién
trabajar con toda la informacion que posea sobre su negocio.

Este tipo de analisis representa un esfuerzo para examinar la interaccion entre las
caracteristicas particulares de su negocio y el entorno en el cual éste compite. El
analisis DOFA tiene multiples aplicaciones y puede ser usado por los distintos
niveles de la organizacion y en diferentes unidades de analisis tales como:
producto, mercado, producto-mercado, linea de productos, corporacion, empresa,
division, unidad estratégica de negocios, etc.
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Muchas de las conclusiones obtenidas como resultado del analisis DOFA, podran
ser de gran utilidad en el analisis del mercado y en las estrategias de mercadeo
que la empresa disefie y que califiquen para ser incorporadas en el plan de
negocios.

El andlisis DOFA debe enfocarse solamente hacia los factores claves para el éxito
del negocio. Debe resaltar las fortalezas y las debilidades diferenciales internas al
compararlo de manera objetiva y realista con la competencia y con las
oportunidades y amenazas claves del entorno.

Lo anterior significa que el analisis DOFA consta de dos partes: un analisis interna
y otro externo.

» El analisis interno establece las fortalezas y las debilidades de su negocio y/o
organizaciéon y son aspectos sobre los cuales la empresa tiene algun grado de
control.

» El andlisis externo hace referencia a las oportunidades que ofrece el mercado y
a las amenazas que debe afrontar el negocio en el mercado seleccionado.
Estas caracteristicas identificadas deben proporcionar la capacidad y habilidad
para aprovecharlas, dado que la empresa tiene poco o ningun control sobre
estas circunstancias.

2.3.2 Las fortalezas y las debilidades: Durante su analisis, la organizacion,
empresa 0 area de negocio debe considerar los siguientes aspectos:

« Disponibilidad de los distintos recursos, como por ejemplo: capital, el recurso
humano, los sistemas de informacion, los activos fijos y los activos no
tangibles.

 Los recursos gerenciales, como por ejemplo: recursos estratégicos, la
creatividad, un analisis de riesgos con relacion a los recursos y a las
actividades de la empresa, un analisis del portafolio y la contribucion
consolidada de las diferentes actividades de la organizacion.

La identificaciébn de estas fortalezas y debilidades se debe hacer con base a
preguntas como:

» ¢ Cuales son aquellos aspectos donde usted cree que supera a sus principales
competidores?

* ¢Cuales son aquellos aspectos donde usted cree que sus competidores lo
superan?

Posterior a su identificacion, las fortalezas y debilidades de una organizacion, se
pueden clasificar asi:
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* Fortalezas organizacionales comunes. Esto ocurre cuando una determinada
fortaleza es poseida por un gran numero de empresas competidoras. La
paridad competitiva se da cuando un gran niumero de empresas competidoras
estan en capacidad de implementar la misma estrategia.

* Fortalezas distintivas. Esto sucede cuando una determinada fortaleza es
poseida solamente por un numero reducido de empresas competidoras. Las
empresas que saben explotar su fortaleza distintiva generalmente logran una
ventaja competitiva y obtienen utilidades econémicas por encima del promedio
de su industria. Las fortalezas distintivas podrian no ser imitables cuando: su
adquisicion o desarrollo pueden depender de una circunstancia historica Unica
gue otras empresas no pueden copiar 6 su naturaleza y caracter podria no ser
conocido o comprendido por las empresas competidoras. Esto es
generalmente basado en sistemas sociales complejos como la cultura
empresarial o el trabajo en equipo.

La capacidad de copiar la fortaleza distintiva de otra empresa y de convertirla en
una estrategia que genere utilidad econdémica dard la verdadera ventaja
competitiva. Esta sera temporalmente sostenible y debe procurarse agregar
aspectos diferenciadores para que después cesen todos los intentos de imitacion
estratégica por parte de la competencia.

Al evaluar las debilidades de la organizacion, se debe tener en cuenta que se esta
refiiendo a aquellas que le impiden a la empresa la implementacion y desarrollo
de su misién. Una empresa tiene una desventaja competitiva cuando no esta
implementando estrategias que generen valor mientras otras firmas competidoras
si lo estan haciendo.

2.3.3 Las oportunidades y amenazas: Las oportunidades organizacionales se
encuentran en aquellas areas que podrian generar muy altos desempefos. Las
amenazas organizacionales estan en aquellas areas donde la empresa encuentra
dificultad para alcanzar altos niveles de desempefio.

Durante su analisis, la organizacion, empresa 6 area de negocio debe considerar
los siguientes aspectos:

e Anadlisis del entorno, como por ejemplo: estructura de su industria, los
proveedores, sus canales de distribucion, los clientes, los mercados y sus
competidores.

* Grupos de interés, tales como: el gobierno, las instituciones publicas, los
sindicatos, los gremios, los accionistas y la comunidad.

e ElI entorno visto en forma mas amplia, como por ejemplo: aspectos
demograficos, aspectos politicos, legislativos, etc.
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La identificacion de estas fortalezas y debilidades se debe hacer con base a
preguntas como:

» ¢ Cuales son realmente las mayores amenazas que enfrenta en el entorno?
e ¢ Cuales son sus mejores oportunidades?

Al realizar la identificacion de los aspectos claves diferenciadores y los aspectos u
oportunidades de mejora, se debe construir una matriz como la que se muestra en
la Figura 11.

Esta matriz DOFA, permite realizar una visualizacion mas amplia del contexto
actual donde se mueve la empresa. Con ella se identifican claramente las
oportunidades de mejora a plantear y que serviran como base para formular las
estrategias y mecanismo para formular la vision y objetivos estratégicos de la
comparfiia, organizacién ¢ area de negocio.

Figura 11. Matriz DOFA.

Diagnostico
interno || Fortalezas (F) Debilidades (D)
DiagnostieQ Lista Lista
Externo

Oportunidades (O) || Estrategias FO Estrategias DO

Lista
Uso de fortalezas paralUso de fortalezas para vencer
aprovechar oportunidades J| debilidades

Amenazas (A) Estrategias FA Estrategias DA
Lista

Uso de fortalezas parajReducir a un minimo vy
evitar amenazas debilidades y evitar amenazas
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2.4 LA VISION DE UNA ORGANIZACION.

La vision pretende ser el norte, a donde se desea proyectar la empresa como
entidad preocupada por un mejoramiento continuo. Describe el propdsito a largo
plazo.

La vision es un enunciado escrito en tiempo futuro y expreso el escenario
altamente deseado por la empresa en el que se quisiera alcanzar en el largo
plazo.

La vision debe permitir establecer el alcance de los esfuerzos por realizar de
manera amplia y detallada, para que sea lo suficientemente entendible; debe ser
positiva y alentadora para que invite al desafio y a la superacién, que justifique un
esfuerzo extra de la empresa pero que sea alcanzable.

2.6 POLITICAS

2.6.1 Definicion de politica: Manera de alcanzar objetivos. "Es un plan
permanente que proporciona guias generales para canalizar el pensamiento
administrativo en direcciones especificas.

2.6.2 Desarrollo de politicas: Para llevar a cabo la declaracion de politicas se
recomienda el siguiente método:

* Formular una lista de politicas, por funcién operacional (Finanzas, personal,
auditoria interna, etc.), aplicable al organismo social que se trate.

» Discutir la lista de politicas con los responsables de cada funcién operacional
para:

» Determinar una lista de las politicas que realmente se requieren definir.

» Precisar los limites a que llegaran las politicas.

* Determinar una prioridad de politicas para ser desarrolladas.

* Presentar un borrador de las politicas y discutirlas con los responsables del
departamento correspondiente para su aceptacion o modificacién respectiva.

» Aprobacién de las politicas por la direccion superior.

» Integrar las politicas al manual conforme éstas vayan siendo aprobadas.

2.6.3 La politica de calidad: Muestra las intenciones globales y orientacion de una
organizacion relativas a la calidad, tal como se expresan formalmente por la alta
direccion.
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» Generalmente la politica de calidad es coherente con la politica global de la
organizacion y proporciona un marco de referencia para el establecimiento de
los objetivos de calidad.

* Los principios de gestion de la calidad presentados por la Norma ISO
9000:2000 pueden constituir la base para el establecimiento de la politica de
calidad.

La alta direccion debe asegurarse que la politica de la calidad:

» Es adecuada al propdsito de la organizacion.

e Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar
continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad,

* Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de
la calidad,

* Es comunicada y entendida dentro de la organizacion, y

Es revisada para su continua adecuacion.

2.7 OBJETIVOS

2.7.1 Los objetivos estratégicos: Generalmente se establecen con un alcance de
entre 3-5 aflos y estan muy ligados al tamafio de la empresa.

Los objetivos estratégicos y los organizacionales se establecen a la par, siendo
estos ultimos disefiados con una duracion de un afio. Los primeros objetivos son
de responsabilidad de alta direccion, pues son ellos los encargados en encaminar
la linea de accion de la empresa hacia el futuro. Son también responsabilidades
de la alta direcciébn cambiar el rumbo de estos objetivos al identificar previamente
errores en su funcionamiento que pudieran llegar a causar que la empresa
sucumba al fracaso en el mercado.

Los objetivos estratégicos sirven para definir el futuro del negocio mientras que los
objetivos organizacionales se refieren especificamente a la busqueda de la
productividad en el término de un afo.

Pueden ser buenos ejemplos de objetivos estratégicos para una empresa:
» La consolidacion de su patrimonio.
» El mejoramiento tecnoldgico.

* El crecimiento sostenido.
* Lareduccion de la cartera en mora.
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» Laintegracion con los socios y la sociedad.

» La capacitacion y mejoramiento del personal.

* La claridad en los conceptos sobre cuales son las areas que componen la
cadena de valor de la empresa.

* Una solucién integral que abra asi el camino hacia la excelencia.

» La facil accesibilidad en la compra del producto para la ampliacion del
portafolio de clientes.

3.7.2 Objetivos organizacionales: Unos buenos ejemplos de los objetivos
organizacionales pueden ser:

» Distribuir los productos en forma oportuna a los clientes.

e Garantizar la buena calidad del producto a un bajo costo y obteniendo la mejor
ventaja competitiva.

* Realizar un programa de ventas promocional.

* Mejor ambiente laboral, en donde el personal se pueda desenvolver con todas
sus capacidades.

* Presentar el producto con mayor comodidad y variedad.

Después de haber disefiado los objetivos y definido los recursos para lograrlos, la
direccién debe delegar en cada area clave, a los ejecutivos que seran capaces de
obtener los resultados mediante una buena direccién y motivacion del personal.

Para definir un modelo gerencial acorde al departamento de soporte técnico,
primero se debe hacer un diagnostico de la situacion actual, definir cuales seran la
estrategias del departamento, sus politicas y objetivos para establecer las
estrategias a seqguir.

» Actividad economica: Es el conjunto de acciones que tienen por objeto la
produccion, distribucibn y consumo de bienes y servicios generados para
satisfacer las necesidades materiales y sociales. Para delimitar la actividad
econdémica, se deben considerar aspectos como: naturaleza juridica, actividad
que se desarrolla, sector en el que se desenvuelve, productos y servicios que
venden, marco geografico y las necesidades que busca satisfacer.

» Definicion del negocio: Al desarrollar el plan estratégico de empresa hay
algunos puntos importantes que no se deben obviar. El primero de ellos, es
hacer una definicion del negocio es decir, concretar a qué se dedica la
empresa, como se llevaran a cabo sus objetivos y la diferencia con las demas
empresa de la misma actividad econémica.

Parece ser una tarea simple, pero existen infinidad de empresas que al no definir

lo que hacen, despilfarran esfuerzos por conseguir objetivos que no estan claros y
por lo tanto, no se generan los resultados esperados.
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Para realizar una buena definicion de un negocio es importante plantearse las
siguientes preguntas:

* ¢ A qué negocio nos dedicamos?

« ¢ Prestaremos servicios, haremos productos?

» ¢ Cudles son los elementos diferenciadores de nuestro negocio?

* ¢ Podremos mantenerlos en el futuro?

* ¢Qué principios y valores regirdn nuestra empresa? Por ejemplo, rapidez,
calidad, honestidad, servicio, transparencia, etc.

No desarrollar una buena definicion del negocio, es el primer y mas grave
desenfoque, pues impide a muchos directivos lograr el mejor aprovechamiento de
los recursos destinados.

Dependiendo de que tan bien enfocado este el negocio, los resultados esperados
sobre la manera en que se administren los recursos, las oportunidades a
aprovechar, las fortalezas que se generen y las debilidades que se traten de
superar, seran los deseados y producto de la buena planeacion realizada.

2.7.3 Objetivos funcionales: En muchas oportunidades hemos observado que
cuando se desarrollan planes estratégicos, muchas empresas tienen objetivos
generales asignados a areas especificas. Por ejemplo: objetivos financieros
asignados al departamento financiero, objetivos para el recurso humano,
asignados al Dpto. de Recursos Humanos y objetivos de clientes en el
departamento de Ventas o Mercadeo. de acuerdo a lo tradicionalmente
establecido, las organizaciones con una estructura funcional, consideran que la
responsabilidad de un objetivo por ejemplo de recursos humanos le compete
exclusivamente a ese departamento.

2.8 TEORIA DEL MANTENIMIENTO

2.8.1 Generalidades:

* Mantenimiento: Conjunto de técnicas (correctivas, preventivas, predictivas,
etc.) encaminadas a conservar bajo las mismas condiciones iniciales de
disefio, equipos e instalaciones en servicio durante el mayor tiempo posible
(mayor disponibilidad) a costos competitivos.

¢ Porque se debe gestionar el mantenimiento?
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Existen suficientes razones para gestionar el mantenimiento y todas ellas se
justifican completamente, sin embargo las principales son:

* Porque la competitividad obliga a reducir costos, por lo tanto se hace necesario
disminuirlos y optimizarlos, especialmente en el consumo de materiales y en el
uso de la mano de obra.

« Porque los departamentos de mantenimiento de las organizaciones necesitan
planificacion, estrategias y directrices acordes con los objetivos planteados por
la direccion.

e« Porque la calidad, la seguridad y el medio ambiente han surgido como
aspectos a tener en cuenta en la gestion de las empresas.

* Porque se tienen diferentes tipos de mantenimiento, los cuales se deben
analizar e implantar para verificar si aplicacion dentro de la organizacion
supone mejora en los resultados de desemperio.

7

2.8.2 Tipos 0O estrategias de mantenimiento: Como se definié previamente, la
funcibn mantenimiento tiene la responsabilidad de garantizar el buen
funcionamiento de los equipos, sin embargo es imprescindible definir el como se
debe abordar su mantenibilidad.

Se presenta en la figura 12 un despliegue de las principales estrategias de
mantenimiento.

Figura 12. Estrategias de mantenimiento.

Estrategias de

mantenimiento

' ™
el Reparacion hantenimiento Modificaciaon 5 i?;ﬁggvﬁagta Deteccion de hantenimiento
B general preventivo de disefio B fallas de oportunidad
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—

‘ Enlinea ’

Fuera de linea 2
el tiempo en el uso

Con hase en Con hase.
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Tradicionalmente, se han identificado 5 tipos de mantenimiento que se diferencian
entre si por las caracteristicas de sus tareas. A continuacién se hara una breve
descripcion de cada una de las caracteristicas de cada tipo de mantenimiento.

* Mantenimiento correctivo: Actividades de mantenimiento destinadas a corregir
las fallas 6 defectos que se vayan presentando y que afecten el funcionamiento
del equipo. No existe ningun tipo de planeacion para este tipo de
mantenimiento. Es un buen modelo a aplicar para componentes electrénicos.

 Mantenimiento preventivo: Actividades de mantenimiento planeado
(generalmente ligadas con el tiempo o la condicién del equipo) cuya finalidad
es la programacion de las intervenciones los puntos vulnerables del equipo en
el momento méas oportuno.

* Mantenimiento predictivo: Actividades de mantenimiento programadas con
base en las condiciones conocidas del equipo. Su finalidad no es otra que
conocer en tiempo real determinadas variables de estado (presion,
temperatura, vibracion, etc.) y operatividad del equipo o maguina.

* Mantenimiento a cero horas: Actividades de mantenimiento planeadas en
intervalos de tiempo programados y cuya finalidad es dejar al equipo como si
fuera nuevo. Es el tipo de mantenimiento mas dispendioso, no solo en mano de
obra y recursos, sino en tiempo. Se realiza a equipos muy especializados y que
requieren un alto nivel de confiabilidad.

* Mantenimiento en uso: Son todas las actividades de mantenimiento realizadas
por los usuarios del equipo. Son tareas que generalmente no involucran
grandes esfuerzos, tales como: limpieza, lubricacion, inspecciones visuales,
aprietes, toma de datos, etc. Este tipo de mantenimiento es una de las
estrategias basicas del mantenimiento productivo total.
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3. DESARROLLO DE LA PLANEACION ESTRATEGICA PARA EL
DEPARTAMENTO DE SOPORTE

En que negocio esta el departamento de soporte y servicio de Khymads Ltda. Es
muy importante saber esto ya que esto nos dirA en que terreno queremos
competir, en donde vamos a desplegar nuestra accion empresarial.

3.1 ACTIVIDAD ECONOMICA

Para saber cual es el negocio en que estamos debemos saber antes cual es la
actividad econémica del departamento es el soporte.

* Naturaleza Juridica de las empresas que atiende: empresa publica y Empresa
Privada.

» Actividad que desarrolla, 0 a que se dedica: Soporte y servicio técnico para
instrumentos de laboratorio.

» A que sector pertenece: Analisis Quimico, sub-sector instrumentacion analitica.

» Definir cuales son los productos o servicios que la organizacion ofrece
a sus clientes o0 wusuarios: mantenimientos preventivos, correctivos,
actualizaciones etc.

* A que sector se dirige: Laboratorios de analisis quimico.

» Delimitar el marco geografico: Colombia y el Caribe

» Concretar cuales son las necesidades que satisfacen los clientes al hacer uso
de sus productos o servicios: Necesidad de tener equipos funcionando
correctamente todos los dias del afio sabiéndolos manejar y cuidar.

Se define la actividad economica en la que se desempefia el departamento es el
soporte a laboratorios de andlisis quimico de empresas publica y privadas, de
instrumentos analiticos de las marcas vendidas por la compafia en Colombia,
entendiéndose como soporte, mantenimiento, instalacion etc., actividades que se
facturan y producen entradas.

3.2 DESARROLLO DEL ANALISIS DOFA

Una vez planteada la definicion del negocio en que se encuentra el departamento
de soporte debemos hacer el andlisis DOFA (debilidades, Oportunidades,
Fortalezas y Amenazas):
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Se pretende buscar las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas para
luego ser jerarquizadas. Se debe encontrar las posibilidades de cambio o
influencia sobre las variables jerarquizadas y asimismo de debe establecer la
posibilidad de cambio o influencia al calificarla mediante: (A) alta, (M) medio o (B)
Bajo. De esto se desprende un DOFA validado y priorizado por orden de
importancia.

A una muestra de clientes representativa y seleccionada al azar, se les pregunto
sobre el desempeiio del departamento de soporte. Todas estas ideas mostraron
oportunidades de mejora para realizar la planeacion.

Con respecto a la organizacion

* No existe un plan estandarizado de entrenamiento en el cargo para el
personal nuevo que ingresa a la organizacion.

* Los tiempos de respuesta son muy largos.

* No se tienen las partes para hacer las reparaciones y éstas se demoran en
llegar.

* No se cuenta con las herramientas suficientes para hacer las reparaciones.

» Se tiene problemas en manejo de inventarios.

* No hay registro de las quejas 6 reclamos de los clientes.

* No se cuenta con un procedimiento que describa la atencién de quejas y/o
reclamos de los clientes.

* No se evidencia la existencia de un formato definido para la entrega de los
informes de servicios.

* No se cuenta con un seguimiento detallado (hoja de vida) de todos los
equipos instalados.

Con respecto a los ingenieros.

* No se responden adecuadamente las preguntas de los clientes, o varias
personas contestan y dan respuestas diferentes.

* El equipo falla después de la realizacién de un mantenimiento preventivo y
es dificil encontrar de quien es la responsabilidad.

* Se suelen hacen diagnésticos errados. Estos generan sobre-costos en la
atencion y en el nimero de casos correctivos.

* No se hace una entrega oportuna de los informes de las visitas.

* Se hacen varias visitas para resolver una misma situacion.

» Algunos ingenieros de soporte no tienen los conocimientos suficientes para
atender el requerimiento técnico.

* Los ingenieros de servicio hacen bien su trabajo pero la programacion del
servicio es muy demorada.
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Con Respecto a los Clientes

* Los clientes no ejecutan adecuadamente las operaciones de
mantenimiento preventivo de rutina.

* Los clientes no informan adecuadamente de las fallas y no existe un
mecanismo adecuado para hacer las solicitudes de servicio.

* No toman en cuenta los recursos del software para hacer algunos
diagndsticos rutinarios que pueden mejorar el desemperio de los
instrumentos.

* En ocasiones, los clientes desconocen la operacion correcta del software y
del hardware.

Esos mismos clientes también expresaron su satisfaccion en estos aspectos:

Con respecto a la Organizacion

» La compaiia muestra su preocupacion por estar al dia con la capacitacion de
los ingenieros de servicio.

» Siempre se trata de atender lo mas pronto posible, priorizando segun el
impacto que puede causar la falla a la operacion del cliente.

» Se buscan soluciones alternas para corregir 6 atenuar el impacto del problema.

e Se asume la responsabilidad por problemas que se puedan generar durante
intervenciones realizadas por el equipo de soporte.

* En ningun caso se dejan solicitudes sin atender.

Con respecto a los ingenieros

» Siempre se busca la causa raiz del problema. Cuando es necesario, se recurre
al soporte directo de la casa matriz.

» Siempre se usan piezas originales. Se evita la realizacion de reparaciones
temporales (remiendos).

» Siempre se hace entrega de un informe de servicio. Alli se detalla con precision
el motivo de la visita, asi como la condicion final de los instrumentos después
de su intervencion.

* Se hacen todas las visitas necesarias hasta resolver la situacion.

* Se busca la especializacidon de los ingenieros de soporte, para que tengan los
conocimientos adecuados al momento de realizar el soporte.

» Los ingenieros de servicio ejecutan su trabajo con calidad y conocimiento.
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Con esta informacion se consigue saber cuales son las fortalezas y debilidades del
area de soporte, asi como también las oportunidades y amenazas. ldentificando
estas variables, se concreta el analisis DOFA.

3.3 DOFA VALIDADO Y JERARQUIZADO.

3.3.1 Fortalezas: Actividades y atributos internos de una organizacion que
contribuyen y apoyan en el logro de los objetivos de una institucion y/o area.
Mediante el proceso de lluvia de ideas (Brain-storming), el staff del departamento
de soporte técnico establecio las siguientes fortalezas en su area y ademas las
clasifico segun su posibilidad de cambio, esto se muestra en la tabla 1.

Tabla 1. Fortalezas del departamento de soporte y servicio.

Fortalezas Posibilidad de cambio
A M B

Buena Imagen. X

Socios comerciales que proporcionan un X

buen respaldo. Productos muy bien
posicionados en el mercado nacional e
internacional.

Recurso humano competente. Conocimiento X
técnico, creatividad, habilidades, destrezas,
educaciéon y formacion.

Lealtad y compromiso de los empleados. X

Los programas de capacitacion para los X
empleados estan centrados en lo que
realmente se necesita.

La gente es conciente de cual es el impacto X

de su trabajo en el negocio.

Buen ambiente laboral, en donde el X

personal se puede desenvolver con libertad.

Buenos mecanismos de comunicacion X

interna.

Relaciones de cercania con los clientes. X
Cultura organizacional. X
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3.3.2 Debilidades: Actividades o atributos internos de una organizaciéon que
inhiben o dificultan su éxito.

Mediante el proceso de lluvia de ideas (Brain-storming), el staff del departamento
de soporte técnico establecio las siguientes debilidades en su area y ademas las
clasific6 segun su posibilidad de cambio. Estas debilidades se muestran en la
tabla 2.

Tabla 2. Debilidades del departamento de soporte y servicio.

Debilidades Posibilidad de cambio

A M B

Deficiencias en planeacion y analisis. La X
urgencia del dia a dia impide pensar en las
mejoras que se deben introducir en los

procesos.
No existe un sistema de gestion calidad. X
Algunos clientes exigen 1SO 9001.

No se hacen evaluaciones periddicas de X

percepcion del cliente, ni tampoco del
equipo de soporte ni de sus integrantes.

Pocos ingenieros estan capacitados o X
tienen la habilidad para realizar un
entrenamiento completo de todos los
equipos.

No existe un plan de capacitacion vy X
entrenamiento, que dependa de la
planeacion del negocio.

Los procedimientos técnicos no estan X
documentados, se desconocen y por no
estar escritos en ocasiones se presentan
desviaciones al momento de su ejecucion.

Se carece de herramientas suficientes para X
desarrollar e identificar otras oportunidades
de negocio que se incluyan en el plan de

mercadeo.
Se debe hacer un analisis del portafolio. X
Capacitacion  deficiente  de  algunos X

ingenieros en los productos comercializados
por la compainia.

No hay una buena planeacion de X
presupuestos asi como también del manejo
del flujo de caja.
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3.3.3 Oportunidades: Eventos, hechos o tendencias en el entorno de una
institucién que podrian facilitar y beneficiar el desarrollo de ésta, si se aprovechan
en forma oportuna y adecuada.

Mediante el proceso de lluvia de ideas (Brain-storming), el staff del departamento
de soporte técnico establecio las siguientes oportunidades en su area y ademas
las clasific6 segun su posibilidad de cambio. Estas oportunidades estan
contenidas en la tabla 3.

Tabla 3. Oportunidades del departamento de soporte y servicio.

Oportunidades Posibilidad de cambio
A M B

La base instalada es muy grande. X

Socios comerciales serios, reconocidos a X

nivel mundial, buen respaldo técnico.

El mercado exige procedimientos X

metrolégicos con comparfias autorizadas
por el fabricante.

Amplio portafolio de productos. Frecuentes X
entrenamientos, desarrollo de técnicas y

mejoramiento de instrumentos

proporcionados por la casa matriz.

Clientes con deficientes conocimientos en la X

operacion de los instrumentos, debido a la
alta rotacion de los empleados dentro de los
laboratorios.

Mejoramiento en control de gestion a nivel X
de toda la compaiia.

El TLC y la exportacion de servicios. X
Oportunidad de salir a vender los servicios
en otros paises.

Continua diversificacion del portafolio de la X
compafiia (representacion de marcas y
productos).

3.3.4 Amenazas: Eventos, hechos o tendencias en el entorno de una institucion
que impactan, inhiben, limitan o dificultan su proyeccion y desarrollo operativo.
Mediante el proceso de lluvia de ideas (Brain-storming), el staff del departamento
de soporte técnico establecid las siguientes amenazas en su area y ademas las
clasific6 segun su posibilidad de cambio. Las amenazas identificadas estan
contenidas en la tabla 4.
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Tabla 4. Amenazas del departamento de soporte y servicio.

Amenazas Posibilidad de cambio

A M B

Soporte de otras compafias nacionales, con X
personas no capacitadas en fabrica, sin
herramientas adecuadas y con precios mas
econdémicos.

Compafiias sin la capacidad financiera o X
cultural para pagar los  servicios
especializados.

Clientes con pocos conocimientos en la X
operacion de los instrumentos, debido a la
rotacion frecuente de empleados en los
laboratorios.

TLC importacion de servicios, oportunidad X
para otros distribuidores de prestar servicios
en Colombia. Posiblemente algunas de
estas compaifias cuenten con
certificaciones de calidad.

Competencia desleal. X

3.4 DESARROLLO DE ESTRATEGIAS
Con base en el andlisis previo, se establecen las mejores estrategias.

Estrategias FO uso de fortalezas para aprovechar oportunidades.
Estrategias FA uso de fortalezas para evitar amenazas.

Estrategias FD uso de fortalezas para vencer debilidades.

Estrategias DA para reducir al minimo las debilidades y evitar amenazas.

3.4.1 Estrategias FO: Suministrar servicio de forma oportuna y eficaz cubriendo la
totalidad de la base instalada, de tal forma que los clientes perciban nuestras
ventajas competitivas.

Calificar individualmente las competencias de cada uno de los ingenieros de
servicio de tal manera que esto permita alcanzar un nivel de especializacion de
cada uno, optimizando el trabajo en equipo.

3.4.2 Estrategias FA: Hacer conocer la calidad de nuestro trabajo dentro del
territorio nacional, mediante la referenciacibn de las compafias a las que
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prestamos un servicio oportuno y tienen un sistema de calidad que califica a todos
los proveedores, incluyendo los de servicio.

Mejorar la capacitacion de los ingenieros de servicio, respondiendo a un estudio
pormenorizado, que nos permita optimizar al maximo las competencias de trabajo
del personal técnico y haciendo uso de los mejores recursos tecnoldgicos.

3.4.3 Estrategias FD: Implementar un Sistema de Gestion de Calidad que nos
permita, aprovechar al maximo las capacidades, conocimientos, experiencia y
habilidades de todos los integrantes del departamento, especialmente en tiempos
de respuesta, efectividad y eficiencia.

3.4.4 Estrategias DA: Desarrollar e implementar una unidad de negocios dedicada
a la capacitacion de clientes internos y externos, con el fin de fortalecer el
conocimiento de nuestros clientes. Esta unidad debe ser reconocida como una
ventaja competitiva del departamento sobre las demés empresas del sector,
siempre buscando la mejor opcidn costo/beneficio y sostenibilidad de la empresa.

3.5 CORREGIR LAS DEBILIDADES

El paso siguiente es realizar una lluvia de ideas para encontrar en las debilidades
y amenazas con las posibilidades de cambio mas altas y que puedan hacer que su
impacto sea menor.

De acuerdo a eso, los factores que a continuacion son mostrados son los que mas
impactan como debilidades y coincidencialmente son los que mas alta posibilidad
de cambio tienen.

3.5.1 Debilidades de mayor impacto Yy alternativas de mejoramiento:

Deficiencias en planeacion y andlisis. La urgencia del dia a dia impide pensar en
las mejoras que se deben introducir en los procesos.

Las alternativas que se proponen para mejorar esta debilidad son las siguientes:

e Adquirir un software de gestion de soporte que pueda permitir mejorar el
control de la actividad de soporte. Este software contribuira para que el
coordinador de soporte pueda planear bien las actividades del departamento y
pueda distribuir mejor su recurso humano.

» Priorizar las actividades que se van a ejecutar, teniendo en cuenta variables
como: usuario, disponibilidad de partes, disponibilidad de tiempo, clase de
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contrato, impacto de la actividad en la relacion con el cliente, capacitacion del
personal que atendera el requerimiento.

* Implementar un sistema adecuado de 6rdenes de trabajo, que permitan tener
un control y hoja de vida de cada uno de los equipos. Al tener un continuo
control desde su generacion hasta su cierre, se pueden establecer indicadores
de desempefio del departamento de soporte.

» Especializar a los ingenieros del area de soporte, segun las capacidades y
competencias de cada uno.

No existe un sistema de gestion calidad. Algunos clientes exigen ISO 9001.
Las alternativas que se proponen para mejorar esta debilidad son las siguientes:

* Implementar un sistema de calidad, que garantice la satisfaccién de nuestros
clientes y propenda por la mejora continua de nuestros procesos. Para ello
debe contar con el compromiso gerencial, la disponibilidad de recursos y el
compromiso del talento humano, quienes mediante un trabajo en equipo
garanticen el alcance de la certificacion para el afio 2006.

No se hacen evaluaciones periddicas de percepcion del cliente, ni tampoco del
equipo de soporte ni de sus integrantes.

Las alternativas que se proponen para mejorar esta debilidad son las siguientes:

« Establecer evaluaciones de desempefio de todas las personas involucradas.
Estas evaluaciones deben incluir metas de desempefio cuantificables, de tal
manera que se pueda hacer una mejora continua.

» Las directrices de calidad para el departamento son: satisfaccion del cliente,
seguimiento, trabajo en equipo, planeacion, evaluacién y control, oportunidad,
competencias técnicas, compromiso institucional, relaciones interpersonales y
tratamiento de la informacion.

3.6 FORMULACION DE LA MISION, VISION, OBJETIVOS, VALORES,
POLITICAS Y FACTORES CRITICOS DE EXITO.

3.6.1 Mision: ¢Quiénes somos? (se trata de la ubicacion del area de soporte de
Khymds; no necesariamente se tiene que hacer referencia a la persona juridica de
la empresa).

Para hacer la formulacion de la mision se tuvieron en cuenta las siguientes
recomendaciones:
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Debe incluir la filosofia. ¢Cuales son los valores, creencias y aspiraciones
fundamentales de la empresa y sus prioridades filoséficas?

Concepto de si misma. ¢Cuales son sus principales fortalezas y ventajas
competitivas claves de la empresa?

Preocupacion e imagen publica. ¢ A que imagen aspira?
Inspiracion. ¢ Motiva y estimula a la accion, la lectura de la mision?

Los componentes minimos de la misidbn empresarial son los siguientes: ¢ Quienes
son los clientes? ¢Cudales son los bienes o servicios que ofrece? ¢Cudl es la
responsabilidad frente a la comunidad? ¢Donde compite actualmente la empresa?
¢, Qué tecnologia utiliza para la prestacion del servicio o la produccion de los
bienes? ¢ Cuales son las aspiraciones de supervivencia en el tiempo? y ¢Cuales
son las metas econdmicas de crecimiento y rentabilidad?

De acuerdo a las definiciones expuestas en el marco tedrico y al orden para
encontrarla, la misién del departamento es la siguiente:

“El departamento de soporte y servicio de la compafiia colombiana Khymds Ltda.
Es un equipo de profesionales que Contribuye al mejoramiento de la productividad
de los laboratorios quimicos instrumentales colombianos a través del soporte
técnico adecuado”.

3.6.2 Vision: Se entiende como una declaracién amplia y suficiente de donde se
desea tener al departamento en periodos establecidos de 5 o0 10 afios.

Para desarrollar su formulacibn se tuvieron en cuenta las siguientes
recomendaciones:

No se expresa en numeros, debe ser comprometedora, amplia, retadora y
motivante, de tal manera que estimule y promueva la permanencia de todos los
miembros en la organizacion.

Debe responder las siguientes preguntas: ¢Como queremos que Sea nuestra
organizaciéon? ¢;Como imaginamos que debe ser en el futuro? ¢Como queremos
gue nos vean nuestros clientes y competidores en el futuro?

Debe ser amplia y detallada: debe expresar claramente los logros que se esperan
alcanzar en el periodo escogido y cubrir las areas actuales y futuras de la
organizacion de la forma mas breve y concreta. Debe ser realista, es decir debe
ser compartida por todo el equipo y este debe apoyarla.
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Debe ser positiva y alentadora. Debe ser inspiradora, impulsar el compromiso y el
sentido de pertenencia hacia la empresa. Debe tener fuerza, impulsar a la accién y
generar sentido de direccion. Debe ser difundida, ser conocida por los clientes
internos y externos de la organizacion.

De acuerdo a esto para el departamento de soporte y servicio

Vision: “Seremos el departamento lider a nivel nacional en soporte técnico de
instrumentos para laboratorio en el 2010, a través de la excelencia en la
prestacion del servicio, la mejora continua y la atencién oportuna de nuestros
clientes, reconocidos por el compromiso y la honestidad de nuestro recurso
humano”.

3.6.3 Valores:

e Talento humano: Estamos comprometidos con el desarrollo y bienestar de
nuestro personal, la continua actualizacion de nuestro recurso humano, pues
éste es el patrimonio mas valioso con el que cuenta la organizacion.

* Trabajo en equipo: Procuraremos y mantendremos las mejores relaciones con
nuestros clientes. Les aportaremos experiencia, conocimiento, calidad y
honestidad.

e Productividad: Crecer, adaptarnos y ser sostenibles en el tiempo,
adaptandonos a las condiciones cambiantes para asi lograr generar valor
agregado a nuestros clientes.

3.6.4 Factores criticos de éxito: Son los aspectos del departamento que han
contribuido a que la empresa sea sostenible hasta el momento. Factores que si
no se hubieran tenido, habrian terminado con la empresa, estos deben ser muy
concretos.

e Buen nombre.

» Soporte adecuado a las necesidades.
* Respaldo.

» Calidad del producto.

* Asesoria.

* Talento humano comprometido.

* Experiencia.

» Conocimiento del negocio.

» Trabajo en equipo.

* Productividad.
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3.6.5 Ventajas competitivas para el futuro.

* Comunicacién con el cliente

» Percepcion del cliente

» Conocimiento del negocio

» Servicios y valores agregados.
» Control de gestion.

» Certificacion NTC-ISO 9001.

3.6.6 Objetivos funcionales:

« Desarrollar controles para el departamento de soporte y servicio en cuanto a
tiempo de respuesta, efectividad y eficiencia. Esto se debe lograr con un
software de gestion para el departamento de soporte.

» Gestionar indicadores que sirvan como apoyo para el seguimiento y control del
area de soporte y servicio.

» Desarrollar e implementar una unidad dedicada a la capacitacion y el servicio
de analisis instrumental. Esto con el fin de fortalecer el respaldo a nuestros
clientes y que la unidad sea reconocida como un ventaja competitiva.

* Ampliar el numero de clientes bajo contratos de soporte.
3.6.7 Politicas del departamento de servicio y soporte

» Politica de calidad: El departamento de soporte y servicio de Khymdés Ltda.,
satisface las necesidades de soporte y servicio de sus clientes mediante
personal calificado, calidad y cumplimiento de sus servicios y la mejora
continua de sus procesos.

» Politicas financieras: El departamento de soporte y servicio de Khymos Ltda.,
busca la rentabilidad y sostenibilidad financiera a largo plazo, mediante la
correcta utilizacion de los recursos, el adecuado control de los gastos y el
continuo monitoreo de sus inventarios.

» Politica de atencion al cliente: EIl departamento de soporte y servicio de
Khymos Ltda., tiene en cuenta la retroalimentacion de sus clientes, el
cumplimiento de altos estandares en el servicio y la atencién oportuna de los
requerimientos técnicos.

» Politica de desarrollo del recurso humano: El departamento de soporte y
servicio de Khymés Ltda., provee un alto nivel de capacitacion a sus
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empleados siempre en busca de la excelencia técnica y humana, asegurando
la integridad fisica y emocional del personal, asi como también la generacién
de sentido de pertenencia con la organizacion.

Politica ambiental: El departamento de soporte y servicio de Khymés Ltda.,
asegura que sus procesos se lleven a cabo mediante directrices de prevencién
de la contaminacién, para garantizar el uso eficiente de los recursos, la
minimizacién en la generacién de los residuos y el cumplimiento de la
normatividad ambiental aplicable.
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4. CONCLUSIONES

Se desarroll6 la planeacion estratégica para el area de soporte y servicio mediante
un proceso sistematico a través del cual se definieron la mision, la vision de largo
plazo, las estrategias para alcanzarla y los objetivos. Esto a partir del andlisis de
los factores que la determinan.

Al desarrollar la planeacion estratégica para el departamento de soporte y servicio,
se aprehendieron las bases tedricas de la planeacion estratégica para el
establecimiento de la mision, la matriz DOFA, la definicibn de la vision del
departamento y los objetivos estratégicos.

Mediante la determinacion de las estrategias FO, FA, FD, DA del departamento,
se proponen alternativas para disminuir el efecto de las amenazas y potencializar
las debilidades y las oportunidades del departamento.

Como plan de accion corporativo y del departamento de soporte, se propone la
implementacion de un sistema de gestion de la calidad que garantice la
competitividad de la compafiia en un espacio abierto de cambios como el que se
avecina (TLC).

Se deben desarrollar métodos de seguimiento y medicion para controlar el
desempenio del proceso de soporte al cliente.
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