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REDES DE DISTRIBUCION DE SERVICIOS
1. GRUPO IVEST.

2, INTRODUCCION CARACTERISTICAS:
e Redes (DNSP)
e Mantenimiento . . .7 ’ f . ’ .
. T Decicion | Distribucion geografica y jerarquica
o Estindares (condiciones no optimas)
s.capaoymant. Il Elevado numero y tipo de elementos
* Costes interrelacionados

e Evaluacion

lll. Elevada cantidad y clases de clientes

IV. Infraestructura dinamica que soporta
humerosos cambios de operaciones y
configuraciones

V. Demanda de RRHH y repuestos elevada
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~ MANTENIMIENTO EN DNSP

PROCESOS ESTRATEGICOS
Requerimientos Satisfaccion

PROCESOS OPERATIVOS - EJECUTAR EL NEGOCIO

DER AL TREGAR CTURAI
LGy CLIENTE HHENEE EL SERVICIO COBRAR E|

PROCESOS DE SOPORTE

Ingenier ia Construcci 6n

o Senvicios
Previsi on
Clientes

Generales y

RRHH

Comprasy.

Logistica Sistemas

Proveedores
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E-MANTENIMIENTO Y SU CONTRIBUCION
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MANTENIMIENTO EN DNSP

e Proceso Clave 9,4% PIB (AEM, 2005)

e Contabilidad del gasto mas que los beneficios

que aporta

e Objetivos

* Reduccion de ciclos y costes
* Incremento de Productividad
* Satisfaccion de clientes
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MANTENIMIENTO EN DNSP

PROCESO ENFERMO:

“Aquel donde la mayor parte del tiempo que
requiere su funcion se dedica a tareas no
productivas”

CMMI-2007

Downtime
10%

Productivo

35%
Retrabajo
40%
Administra-
tivo 15%
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TOMA DE DECISIONES EN DNSP

TOMA DE DECISIONES EN MANTENIMIENTO:

e Presion en Tiempo e Impacto
e Condiciones de Incertidumbre

e Factores Motivacionales %

Metodologia de Toma de

o Conflictos de Interés j) Decisiones Multicriterio o
n " " umplimiento
e Interactivo y Predictivo _{ A i

Mayor n° Soluciones,
Menor Cumplimiento

Técnicas de Modelado basadas en historicos,
habilidades y experiencia, correlando

criterios cuantitativos y cualitativos
SEVILLA, DOCTORADO DE INGENIERIA DE ORGANIZACION

12/01/2009



MAN ENIMIENTOY SU CONTRIBUCION
EN LA CALIDAD Y\NO CALIDAD

METODOLOGIAS APLICADAS

1. GRUPO IVEST.

2.wtroouccion — ESTANDARES DE REFERENCIA INTERNACIONAL:

e Redes (DNSP)

e Mantenimiento

.y Para toda la empresa Especificos de Tecnologias de la Informacion
e T. Decision - _
e Estandares
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3. CALIDAD Y MANT.
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4. EJEMPLO G0 “f“:)
‘ 00 11— e catF | { ToaaF |
5. CONCLUSIONES ' - " \‘.'5‘3 ..& =
: o '[!_Eﬂ 'ETW-:IJ (Eﬂumr./l
meok T—T] >
o coRrga |
( XML \%—ff‘
e féﬂﬁﬂ)
[

Fuente: Gartner Inc.

12/01/2009 SEVILLA, DOCTORADO DE INGENIERIA DE ORGANIZACION




us

1. GRUPO IVEST.

2. INTRODUCCION
e Redes (DNSP)
e Mantenimiento
e T. Decision

e Estandares

3. CALIDAD Y MANT.

e Costes

e Evaluacion
4. EJEMPLO

5. CONCLUSIONES

MANTENIMIENTOY SU CONTRIBUCION
EN LA CALIDAD Y!NO CALIDAD

CALIDAD Y MANTENIMIENTO

CONTRIBUCION A LA CALIDAD

e Relaciones con el cliente
e Precio y calidad
e Imagen, reputacion y motivacion

“El conocimiento de los costes de calidad ayuda a
los directivos a justificar la inversion en la
mejora de la calidad y les asiste en el
seguimiento de la efectividad del esfuerzo
realizado” (Dale y Plunkett, 1991)
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CALIDAD Y MANTENIMIENTO

CONTRIBUCION A LA CALIDAD

Hay varias formas de evaluar la calidad de un
producto o servicio y existen diferentes tipos
de indicadores dentro de la empresa, de:

e Conformidad
e Servicio

e Satisfaccion
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CALIDAD Y MANTENIMIENTO
1. GRUPO IVEST.

2. INTRODUCCION CONTRIBUCION A LA CALIDAD
e Redes (DNSP)
e Mantenimiento [Parasuraman et al., 1985] [Garvin, 1987]
e T. Decision Fiabilidad (en el servicio) Fiabilidad
o Estandares Seguridad Durabilidad
3. CALIDAD Y MANT. : . -
Competencia para desarrollar el servicio Actuacion
e Costes
o Evaluacion Sensibilidad (de la organizacion) Estética
4. EJEMPLO Credibilidad Utilidad
5. CONCLUSIONES Tangibles (del servicio) Caracteristicas
Accesibilidad (para el cliente) Conformidad

Comunicacién (adecuada y actualizada Calidad percibida
hacia el cliente)

Cortesia (en el trato)

Entender y conocer al cliente
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CALIDAD Y MANTENIMIENTO

AN

1. GRUPO IVEST.

2. INTRODUCCION COSTES DE CALIDAD (AECA,1995):

e Redes (DNSP)

e Mantenimiento

.toecisisn  * Costes de Prevencion, medidas para alcanzar la

e Estandares

calidad deseada
3. CALIDAD Y MANT.

Lo » Costes de Evaluacion, para seguimiento y control
e Evaluacion
4. EJENPLO de la calidad

5. CONCLUSIONES
* Costes de No Calidad, o mala calidad ante fallos y

perjuicios.
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CALIDAD Y MANTENIMIENTO
1. GRUPO IVEST.

2. INTRODUCCION COSTES DE CALIDAD SEGUN NATURALEZA:

e Redes (DNSP)

® Mantenimiento o Tangibles u Objetivos, como garantias,

e T. Decision

R reparaciones, etc...
3. CALIDAD Y MANT. Intangibles o Subjetivos, como pérdida de

e Costes . . . .

« Evaluacién imagen, motivacion y de clientes:
4. EJEMPLO - Costes Financieros, por demoras en la
5. CONCLUSIONES entrega y en los cobros

- Costes por clientes insatisfechos, mala
imagen y peérdidas de clientes

- Costes por pérdida de motivacion,
provocando pérdidas de produccion
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CALIDAD Y MANTENIMIENTO

COSTES DE CALIDAD (AMAT, 1995):

Los costes de calidad en Espana son como media:
+ 2,1% para los costes de calidad
+ 2,4% para los costes de no calidad

+ 30% con costes tangibles (Juran, 1990)

“[B. Crosby, 1979] es que realmente la medida de la
calidad es el precio del incumplimiento”.
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CALIDAD Y MANTENIMIENTO

COSTES DE CALIDAD (DNSP):

Logistica

COSTES DE MANTENIMIENTO DNSP

Recursos Humanos

Fepuestos

Compra de materiales auxiliares

Administracidn

Cperativa

Sistemas y licencias

SUpEnISIan

Relaciones con Terceros

Especializado

Gestion

Formacion v Documentacian

Mobiliario

Licencias, tasas y otras cuotas

Dafios provocados paor terceros

Dafios generados por terceros

soporte a otros depantamentos

Equipos, instrumentacion v Herramientas

Sequridad

Material de oficina v mensajeria

Sarantias

Wehiculos (sastos en PRL
Combustible (sestidn de Accesos
Alquileres Desinstalaciones o bajas

Consumo de servicios

Alguileres de locales v terrenos

Perfectivo o Planes de Mejora

Alguileres de infraestructuras ajenas

Penalizaciones

Alguileres de equipos

Perdidas de oportunidad

Recursos Externos

Lucro cesante

CJutsourcing

Produccion Aplazada

Fersonal externo

Impacto en la calidad

Agistencia Técnica Especializada

Impacto en la sequridad

Mantenimeinto de entornos

Impacto en el medio ambiente
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CALIDAD Y MANTENIMIENTO

COSTES DE CALIDAD (DNSP):

Presupuesto de Mantenimiento:
* mano gexobra

* materiales‘e instrumentos

. ga f0s generales

..............................................

...............................
--------------------------------

Otros gastos:
Zquipos:
Desgaste acelerado por mal mantenimiento
Inventario sob
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EVALUACION DE COSTES DE CALIDAD

METODOS DE COSTES DE CALIDAD:

» Métodos cualitativos:

- Métodos comparativos: manuales técnicos o
normas estandar (ISO, ANSI, ASME),
"Safety check lists", historicos segun
referencias (OSIRIS, MARS), etc...

- Métodos generalizados: Analisis "What if ...?",
Analisis funcional de operabilidad HAZOP,
Analisis de arbol de fallos FTA y sucesos
ETA, y FMEA.

* Métodos semicualitativos.
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EVALUACION DE COSTES DE CALIDAD

COSTES “NO CALIDAD”:

Tech. Assistance Research Program, EE.UU. 1986:
* Un nuevo cliente cuesta 5 veces mas

» Retener clientes un 5%, +25- 80% beneficio

* 1 cliente satisfecho recomendara a 5

* 1 cliente insatisfecho transmite a 9-10

» Compra ante queja resuelta, P=54-70% 6 P=95%
* 96% clientes insatisfechos nunca se queja (1-26)
* 17% de los clientes insatisfechos continuan

* 80% de la satisfaccion es entregar los servicios
correctamente, y un 20% ante problemas
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EVALUACION DE COSTES DE CALIDAD

COSTES DE CALINDA Y NO CALIDAD EN DNSP:

* Costes de Prevencion -> Presupuesto Anual
+ Costes de Evaluacion -> Presupuesto Anual

* Costes de No Calidad -> VANC

“El valor actual neto del cliente es el beneficio
actualizado por cliente. Es el total de ingresos
de un cliente obtenidos durante su relacion con
la empresa menos los costes tanto directos de
venta como de adquisicion y fidelizacion del
cliente (publicidad) descontados segun el tipo

de interés de referencia del momento”.
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EVALUACION DE COSTES DE CALIDAD

COSTES DE NO CALIDAD EN DNSP:

* Costes de No Calidad -> VANC

- Coste de Perdida de clientes (CPs).
CPs = CP 1 cliente + CP los influenciados
- Coste de Fidelizacion de clientes (CFs).
CFs = CF clientes insatisfechos continuan
- Coste de Captacion de clientes (CCs).
CCs = CC clientes potenciales influenciados

Una variacion del 5% respecto al estandar de
disponibilidad provoca una beneficio o
pérdida del 50% (entre el 25-80% segun TARP)
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EVALUACION DE COSTES DE CALIDAD

COSTES DE NO CALIDAD EN DNSP:

* Costes de No Calidad -> VANC
- Coste de Perdida de clientes (CPs).

CP =VANC . P(abandonar).[1+10.
%penetracion]

- Coste de Fidelizacion de clientes (CFs).
CF = %fidelizacion . tasa de fidelizacion .
[1+10 . %penetracion]
- Coste de Captacion de clientes (CCs).
CCs = tasa de captacion . 10.
[1- %penetracion]
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EJEMPLO
1. GRUPO IVEST.

2. INTRODUCCION COSTES DE NO CALIDAD EN DNSP:

e Redes (DNSP) ] ] ]
o Mantenimiento ~ ® 17% clientes que abandonan, se fidelizan

e T. Decision

GESTION DEE-MAN:

¢ 1 cliente insatisfecho propaga a 10

e Estandares

3. CALIDAD Y MANT. @ %penetracion es la proporcion entre clientes
" costes reales y potenciales en el area del servicio

e Evaluacion

4. EJEMPLO o Coste Capatacion es 5 veces el de fidelizacion

POONEEENE e Tasa de fidelizacion es el coste de fidelizar 1

¢ Capturar un cliente influenciado cuesta 2
veces que uno sin influenciar, como valor de

resarcir la mala publicidad generada
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EJEMPLO
1. GRUPO IVEST.
2. INTRODUCCION EJEMPLO EN DNSP:

e Redes (DNSP)

e Mantenimiento

Empresa de distribucion de servicios de
telecomunicaciones con un VANC de 60 €
mensuales (720 € anuales) indice de

© CALIDAD Y MANT penetracion del 33%, una tasa de captacion

| | de 300 € y un coste de fidelizacion de 60 €,

e Costes
resulta:

e T. Decision

e Estandares

e Evaluacion

4. EJEMPLO

s.concusiones CP =720.0,83[1+10.0,33]=2569,68 €
CF=0,17.60.[1+10.0,33]1=43,86 €
CC=300.10.0,67 =2010 €
Coste Total = CT = 4.623,54 €
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S EVALUACION DE COSTES DE CALIDAD

FUNCION DE PERDIDA:

C(t)=k.(t-T)?

Funcién de Pérdida

35000
30000 +

25000
20000

Cliente

15000 +
10000 +
5000 +

Coste No Calidad de un
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et
CONCLUSIONES

GESTION DELM

1. GRUPO IVEST.

2. INTRODUCCION 4+ Alineado con la estrategia
e Redes (DNSP) .

cmanenimente o~ oimplifica la decision y organizacion

e T. Decision

, Qa Analisis cuantitativo y conocimiento
e Estandares
scALDADY AT, ) “Mejora continua”
e Costes I e
 Evaluacion Facilita el consenso
4. EJEMPLO

Evaluamos respecto a estandares, los clientes,
el mercado, los competidores, y el medio
ambiente. Mediante estandares de
marketing optimizamos con la experiencia,
y se verifica con la evidencia.
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