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Resumen 

En el sector de networking industrial las empresas fabricantes mantienen estrategias para sostener 

la preferencia de los clientes mediante su confiabilidad por medio de soportes posventa sólidos y 

estructurados volviéndose así un factor determinante para el posicionamiento de la empresa. La 

comunicación directa, la fabricación de equipos y el acompañamiento ponen en marcha y 

garantizan el funcionamiento adecuado en el entorno real de la operación. 

Este proyecto busca estandarizar y mejorar el soporte posventa de los equipos de networking 

industrial fabricados por la empresa Atop technologies, del grupo empresarial Blackbear, 

brindando acompañamiento en la ejecución de servicios y optimizando procesos internos como la 

documentación de procedimientos, reuniones e inventario, entre otros. Asimismo, implementando 

actividades con el personal que ayudan a la socialización y seguimiento de los soportes posventa. 

De igual manera se busca plasmar todo lo aprendido a lo largo de la práctica empresarial en un 

manual que permita más adelante a cualquier nuevo miembro del departamento de soporte poder 

guiarse y llevar a cabo los soportes con lineamientos claros y concisos, permitiendo así que los 

avances consignados en este proyecto no se pierdan, sino que queden guardados y aplicados para 

eventos futuros. 

Palabras clave: soporte posventa, networking industrial, confiabilidad, estandarizar, 

documentación, optimización, acompañamiento, procesos internos. 
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Abstract 

In the industrial networking sector, manufacturing companies maintain strategies to sustain 

customer preference by building reliability through strong and structured after-sales support, 

which becomes a determining factor for the company’s positioning. Direct communication, 

equipment manufacturing, and commissioning support ensure proper operation in real-world 

operating environments. 

This project aims to standardize and improve the after-sales support for industrial networking 

equipment manufactured by Atop Technologies, part of the BlackBear corporate group, by 

providing support during service execution and optimizing internal processes such as procedure 

documentation, meeting records, and inventory management, among others. Likewise, it involves 

implementing activities with staff to promote knowledge sharing and ensure follow-up of after-

sales support cases. 

Likewise, the project seeks to compile all the knowledge acquired throughout the professional 

internship into a manual that will allow any new member of the support department to use it as a 

guide and carry out support services with clear and concise guidelines. This ensures that the 

progress achieved in this project is not lost, but instead preserved and applied to future situations. 

Keywords: after-sales support, industrial networking, reliability, standardization, 

documentation, optimization, commissioning support, internal processes. 
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Glosario 

Acompañamiento técnico: Asistencia brindada por el personal de soporte durante una 

intervención técnica, ya sea presencial o remota, con el fin de orientar pruebas, validar 

configuraciones, apoyar al personal de campo y documentar los resultados obtenidos durante el 

proceso de atención. 

Acta de reunión: Documento usado para registrar los temas tratados en reuniones de 

seguimiento, junto con los compromisos, responsables, fechas de cumplimiento y observaciones. 

En el proyecto se utilizó para llevar control de las actividades del área de soporte y reducir la 

informalidad en la coordinación de tareas. 

Bitácora de acompañamiento: Registro cronológico de las acciones realizadas durante un 

caso de soporte, incluyendo comunicaciones, pruebas ejecutadas, resultados obtenidos y 

decisiones técnicas adoptadas. Su uso permite conservar evidencia del proceso seguido durante la 

atención del caso. 

Checklist de validación: Lista de verificación empleada para confirmar que un equipo o 

sistema funciona correctamente después de una intervención técnica. Permite revisar aspectos 

básicos antes de dar por finalizado un soporte. 

Dashboard: Herramienta visual de seguimiento que permite observar el estado de tareas, 

responsables, avances y cumplimiento de actividades. En el proyecto se utilizó para evaluar 

semanalmente las tareas permanentes y temporales del equipo de soporte. 

Diagnóstico preliminar: Evaluación inicial realizada sobre un equipo o situación reportada 

por el cliente para identificar posibles causas de una falla. En el documento se evidencia mediante 

fichas de diagnóstico aplicadas a equipos antes de definir una solución final. 
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Documentación técnica: Conjunto de registros, informes, evidencias, guías, actas y 

formatos que respaldan las actividades realizadas durante los casos de soporte. Su organización 

permite consultar antecedentes y mejorar la atención de situaciones futuras. 

Equipo de prueba: Dispositivo utilizado en el área de soporte para realizar laboratorios, 

capacitaciones, validaciones técnicas o demostraciones de funcionamiento. Su disponibilidad 

depende del control actualizado del inventario técnico. 

Evidencia técnica: Archivo, imagen, prueba, captura, informe o registro que demuestra las 

actividades realizadas durante la atención de un soporte. Su almacenamiento permite verificar el 

procedimiento ejecutado y consultar información en casos posteriores. 

Ficha de diagnóstico: Formato empleado para consignar información relevante sobre el 

estado de un equipo, la falla reportada, las pruebas realizadas y los hallazgos iniciales. Facilita el 

análisis ordenado antes de definir acciones correctivas. 

Guía rápida: Documento breve que resume pasos esenciales para realizar una tarea 

específica o atender una falla común. En el proyecto se desarrollaron guías para disminuir tiempos 

de atención y apoyar tanto a clientes como a nuevos integrantes del área. 

Incidencia: Situación, falla o requerimiento reportado por un cliente que afecta o puede 

afectar el funcionamiento normal de un equipo o sistema. Su atención requiere registro, análisis, 

seguimiento y cierre documentado. 

Inventario técnico: Registro organizado de equipos, herramientas y recursos disponibles en 

el área de soporte, incluyendo información sobre estado, ubicación y disponibilidad. Permite saber 

qué elementos pueden utilizarse en pruebas, laboratorios, capacitaciones o demostraciones. 
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IPsec: Protocolo utilizado para proteger comunicaciones en redes IP mediante mecanismos 

de seguridad. En el documento se menciona dentro del caso de acompañamiento técnico 

relacionado con la corrección de un túnel IPsec. 

Mapa de flujo: Representación secuencial de un proceso que permite identificar pasos, 

decisiones y acciones necesarias para ejecutar una actividad. En el proyecto se utilizó para 

describir el procedimiento de atención de un soporte técnico desde la recepción del caso hasta su 

cierre. 

PTP: Sigla de Precision Time Protocol. Protocolo utilizado para sincronización precisa de 

tiempo en redes. En el proyecto aparece relacionado con una capacitación técnica sobre laboratorio 

de sincronización realizada con apoyo de Taiwán. 

Registro de soporte: Ingreso formal de un caso dentro de una plataforma o sistema de 

gestión, incluyendo datos del cliente, descripción del problema, evidencias, estado del caso y 

documentación relacionada. 

Seguimiento semanal: Revisión periódica de actividades, compromisos y avances del 

equipo de trabajo. En el proyecto se realizó mediante reuniones y actas para controlar tareas 

pendientes, responsables y fechas de cumplimiento. 

Trazabilidad: Capacidad de consultar el historial de un caso, proceso o equipo mediante 

registros, evidencias y documentación organizada. Permite evitar pérdida de información y facilita 

la solución de casos similares en el futuro. 

Validación funcional: Revisión realizada después de una intervención técnica para 

comprobar que el equipo o sistema opera correctamente. Esta actividad permite confirmar que el 

soporte realizado cumplió con su objetivo. 
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Introducción 

En el sector del networking industrial la confiabilidad es un requisito crítico para sostener 

la productividad predominando en procesos complejos, por lo tanto, cualquier incompatibilidad o 

falla pueden generar inactividad y un gran costo para el cliente. Por ello las empresas toman 

estrategias que buscan garantizar la calidad y seguimiento del producto, para así generar seguridad 

al cliente en el ciclo de vida del equipo. 

En este contexto, las empresas fabricantes de equipos de networking industrial, como Atop 

Technologies —compañía de origen taiwanés con más de 30 años de experiencia en el mercado 

(reservados, n.d.) — deben contar con procesos de soporte técnico estructurados y eficientes que 

garanticen la continuidad operativa de sus soluciones y la adecuada atención a los requerimientos 

del cliente. 

En consecuencia, el propósito de esta práctica empresarial se orienta al desarrollo de una 

estrategia que ayude a fortalecer el servicio de soporte posventa de la empresa, con un manejo de 

la información más detallado para así generar un correcto seguimiento de cada equipo suministrado 

a los clientes, de este modo se fortalece la seguridad y preferencial del cliente con la empresa. 
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1. Fortalecer la calidad y eficiencia del soporte posventa de los equipos de 

networking industrial 

 

1.1 Planteamiento del problema 

Anteriormente la empresa Atop technologies contaba con un servicio de soporte posventa 

funcional, sin embargo, se evidenciaron falencias y aspectos a mejorar, sobre todo en la falta de 

documentación debido a que no había una centralización de esto, algunos informes y evidencias 

estaban en el drive de la empresa mientras que en otras ocasiones directamente todo se manejaba 

vía correo electrónico o WhatsApp sobre todo con clientes de otros países. Esto por ende causaba 

pérdida de seguimiento a diferentes procesos, lo que genera una debilidad en la gestión y 

trazabilidad de la información. 

Como consecuencia, casos con características similares eran gestionados como nuevos, 

generando retrocesos, mayores tiempos de respuesta, soportes que debían solucionarse en dos 

semanas podían tardar hasta un mes en solucionarse, por lo que se generaba un uso ineficiente de 

recursos del departamento de soporte. 

Adicionalmente, la plataforma corporativa Zoho CRM no estaba siendo usada de manera 

formal para el registro de casos de soporte, esto por lo mencionado anteriormente en cuanto a la 

documentación almacenada en el drive de la empresa u otros medios, se logró evidenciar más de 

8 casos de soporte que no estaban registrados en el CRM. Lo que provocaba almacenamiento 

descentralizado de la información y en ocasiones, dependencia del conocimiento individual del 

ingeniero a cargo. 

Estas situaciones limitaban en gran medida la eficiencia del área de soporte y evidenciaban 

la necesidad de fortalecer los procesos internos de la misma. 



FORTALECIMIENTO Y MEJORA DE SOPORTE POSVENTA 12 
 

1.2 Justificación 

En el sector del networking industrial, la confiabilidad de los sistemas es un aspecto 

fundamental, ya que cualquier falla puede generar interrupciones que afectan directamente la 

operación de los procesos productivos. En este contexto, el soporte técnico posventa cumple un 

papel clave, pues no solo permite atender fallas, sino también garantizar que los equipos funcionen 

correctamente a lo largo de su ciclo de vida. 

Contar con un servicio de soporte eficiente no solo mejora los tiempos de respuesta ante 

incidentes, sino que también permite hacer un uso más adecuado de los recursos y llevar un mejor 

control de la información generada en cada caso. Esto resulta especialmente importante en 

entornos industriales, donde la rapidez y precisión en la atención pueden marcar una gran 

diferencia en los costos y en la continuidad de la operación. 

Por otra parte, cuando no existen procesos bien definidos ni una adecuada documentación, 

se dificulta el seguimiento de los casos y se pierde información valiosa que podría ser útil en 

situaciones futuras. Esto limita la posibilidad de aprender de errores anteriores y de mejorar 

continuamente el servicio prestado. 

Por esta razón, se hace necesario fortalecer los procesos internos del área de soporte 

posventa, de manera que se logre una gestión más organizada, con mayor trazabilidad y que 

permita aprovechar mejor la información disponible. 
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1.3 Objetivos 

2.  

2.1.1 Objetivo general 

Fortalecer el soporte posventa de los equipos de networking industrial mediante la 

identificación de oportunidades de mejora, la optimización de los procesos internos del 

departamento de soporte y la implementación de acciones de seguimiento, documentación y 

mejora continua que contribuyan a una atención más eficiente y de mayor calidad. 

 

2.1.2 Objetivos específicos 
 

Diagnosticar el estado actual del proceso de soporte posventa de los equipos de networking 

industrial, identificando oportunidades de mejora en la atención de casos, la trazabilidad de la 

información y el uso de las herramientas de gestión disponibles. 

Estandarizar procedimientos internos del área de soporte posventa que contribuyan a 

mejorar el registro, seguimiento y documentación de los servicios técnicos prestados. 

Implementar mecanismos de seguimiento y evaluación del soporte posventa que permitan 

fortalecer la calidad del servicio, la eficiencia operativa y la mejora continua del personal 

involucrado. 

 

3. Marco referencial 
 
 
 

3.1 Marco teórico 
 

El networking industrial hace parte fundamental de la automatización y su correcto 

funcionamiento, permitiendo la comunicación entre los sistemas SCADA y los actuadores de los 

sistemas productivos (Belden, 2007), así mismo los dispositivos de networking industrial se 

encargan de la seguridad del sistema, siendo resistentes a interferencias electromagnéticas, 
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variaciones de temperatura, vibraciones mecánicas entre otras. 

Dentro de este contexto, la confiabilidad del sistema no puede estar limitada únicamente a 

las capacidades de software o de hardware de los equipos, sino a un acompañamiento técnico 

impecable, el cual se logra mediante un estructurado y eficiente soporte posventa, el cuál permita 

salvaguardar la integridad de la data, así como el correcto funcionamiento de los sistemas en 

infraestructura crítica. 

Es así como en entornos industriales el soporte posventa no debe ser entendido únicamente 

como una actividad correctiva aislada, sino como un proceso sistemático de gestión del 

conocimiento (Agrawal, Agrawal, & Cohen, 2006), por ello la documentación tanto de incidencias 

como de diagnósticos y soluciones deben de ser priorizados para así poder sustentar un buen 

soporte. 

Así mismo es importante tener en cuenta la alta fiabilidad que debe de representar una 

empresa fabricante para con sus clientes, una de las formas de garantizar ello es mediante un factor 

diferencial como lo es el acompañamiento y debida capacitación del departamento de soporte para 

con sus equipos. 

De esta manera el soporte posventa pasa a ser un factor estratégico que impacta 

directamente con la confiabilidad operativa, la satisfacción del cliente y finalmente un buen 

posicionamiento en el mercado industrial. 

 

3.2 Marco conceptual 
 
 

3.2.1 Networking industrial 
 

Conjunto de tecnologías de comunicación diseñadas para la interconexión de dispositivos 

dentro de procesos productivos, priorizando disponibilidad, robustez y tiempo real por encima del 

rendimiento típico de redes informáticas convencionales. 
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3.2.2 Soporte técnico posventa 

Corresponde a la fase operativa posterior a la implementación de un sistema tecnológico. 

Su función principal es garantizar la continuidad del servicio mediante la atención de fallas, ajustes 

de configuración y acompañamiento al usuario durante la operación. No se limita a reparar errores, 

sino que incluye análisis de causas y seguimiento de los equipos para asegurar su funcionamiento 

estable en el tiempo (Walter Navas Bayona, 2019). 

 

3.2.3 Estandarización de procedimientos 
 

consiste en definir pasos claros para la atención de problemas técnicos. Mediante guías, 

formatos y protocolos se evita que la solución dependa únicamente de la experiencia individual 

del técnico. Esto mejora la uniformidad del servicio y disminuye la variabilidad en los tiempos de 

atención (Fernández & Gómez, 2025). 

 

3.2.4 CRM 
 

(Customer Relationship Management): Plataforma de gestión que permite registrar, 

organizar y dar seguimiento a interacciones con clientes, incluyendo casos de soporte técnico 

(Yolanda, 2024). 



FORTALECIMIENTO Y MEJORA DE SOPORTE POSVENTA 16 
 

4. Método 

Para poder llevar a cabo estas prácticas, se dividió el método en 3 etapas principales, las 

cuales a su vez tienen diferentes subtareas a ser realizadas. 

 

 

Nota: El esquema resume las tres etapas que orientaron la práctica: documentación de 

soportes ejecutados, estandarización de procesos internos e implementación de acciones de 

seguimiento y mejora continua. 

 

4.1 Informe consolidado mensual de soportes posventa ejecutados 
 

Con el fin de recolectar la mayor cantidad de información posible y documentarla de 

manera adecuada, se optó por realizar informes consolidados de los soportes, para lograr esto se 

dividió a su vez en 5 partes: 

registro de visita técnica: Se documentaron las incidencias reportadas por los clientes, 

estas visitas fueron tanto presenciales como remotas. 

En este caso para evidenciar, se mostrará el registro de una visita técnica realizada al banco 

de la república (usuario final), el cliente de ATOP en este caso fue la empresa Maicrotel, el banco 

quería suministrar una estampa de tiempo precisa usando un reloj de sincronismo, se les suministro 

el NTS8600 de ATOP y en la visita lo que se hizo fue analizar la infraestructura del banco, los 

equipos que manejan y la posible topología a implementar para la aplicación. 

Identificación de fallas, 

registro de casos y 

levantamiento de evidencia 

Diagnóstico y 

documentación inicial 

Actualización de flujos, 

formatos, actas, inventarios 

y guías rápidas 

Capacitaciones, control 

semanal, CRM, evaluación 

de resultados 

Implementación y 

seguimiento 

Estandarización de 

procesos 
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Figura 1 

Registro de visita técnica al banco de la república 
 

 
 
 

La figura 1 presenta el formato utilizado para consignar datos del cliente, objetivo de la 

visita, observaciones de infraestructura y hallazgos preliminares. Este instrumento permitió 

estandarizar la recolección de información durante las intervenciones técnicas. 

Nota: Por temas de confidencialidad no se muestran topologías del banco de la república 

En cuanto a la segunda parte, se realizaron fichas de diagnóstico preliminar del 

hardware, esto con el fin de documentar todo lo posible respecto al apoyo en pruebas de 

funcionalidad y diagnóstico inicial. 
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A continuación, para fines de evidencia se mostrará en la figura 2 una ficha de diagnóstico 

preliminar de un equipo Atop SE5908A el cual fue vendido a la empresa AESA en Paraguay, el 

cliente reporto una falla, el equipo encendía, pero no se le podía hacer PING ni acceder a la IP, 

este soporte fue de manera remota y se realizó entre el 24 y 30 de noviembre del 2025. 

Figura 2 
 

Ficha de diagnóstico preliminar del hardware (AESA) 
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La tercera parte vendría siendo una bitácora de acompañamiento técnico donde se 

documentó toda la asistencia al personal de campo durante intervenciones críticas y de alto 

impacto, ya sea presencial o remoto. 

En este caso, se proporcionará como evidencia un proyecto en SURINAM con la empresa 

Axon, en el cual necesitaban arreglar un túnel Ipsec. En este caso las pruebas y acompañamiento 

técnico fue de manera remota, realizado el 10 de diciembre de 2026 

Figura 3 
 

Bitácora de acompañamiento, caso Axon-Surinam 
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En la figura 3 se puede observar una bitácora donde se registra de manera cronológica las 

acciones de acompañamiento, comunicaciones realizadas y resultados de las pruebas asociadas al 

túnel IPsec. Este formato fortaleció la trazabilidad de las decisiones técnicas adoptadas. 

La cuarta parte hace referencia a verificar el correcto funcionamiento de los equipos tras la 

ejecución del soporte técnico, esto documentándolo mediante un checklist de validación funcional 

del equipo intervenido. 

Y para finalizar la quinta parte ya es como tal el informe consolidado de gestión, reuniendo 

la información más importante de cada una de las partes anteriores y así dejando evidencia de lo 

trabajado, los aspectos que fueron tomados en cuenta y el paso a paso para la resolución del 

soporte. 

 

4.2 Documento actualizado de procesos internos y optimización operativa del área 

de soporte 

Con el objetivo de optimizar y fortalecer los procesos internos del área de soporte de Atop 

technologies, se llevaron a cabo una serie de actividades que permitió documentar de manera más 

adecuada las diferentes actividades y con ello llevar un mejor registro e incluso mejorar la 

eficiencia y calidad de servicio mediante guías rápidas de diagnóstico para así poder agilizar en 

procedimientos para fallas comunes. 

 

4.2.1 Mapa de flujo actualizado 
 

Primeramente, se actualizó el procedimiento relacionado a incidencias, esto se hizo 

mediante un mapa de flujo de que procedimientos se deben realizar desde el contacto de un cliente 

debido a una incidencia hasta la finalización del soporte y el debido cierre del caso, todo esto 

registrado en la plataforma Zoho CRM de la empresa, para así llevar un registro y luego en dado 

caso de tener incidencias similares tener una solución previa y poder actuar con mayor eficiencia. 
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Figura 4 

Primera Vista Mapa de Flujo Actualizado de Cómo Llevar un Soporte Técnico 
 
 

 
La figura 4 muestra la fase inicial del procedimiento, desde la recepción del requerimiento 

hasta la clasificación y apertura formal del caso. Se identifican puntos de decisión relevantes para 

el registro y la priorización de la atención. 
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Figura 5 

Segunda Vista Mapa de Flujo Actualizado de Cómo Llevar un Soporte Técnico 

 

En la figura 5 se complementa el mapa de flujo con las etapas de diagnóstico, validación, 

cierre y documentación en CRM. En conjunto con la Figura 4, evidencia la secuencia completa del 

proceso de soporte técnico. 
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4.2.2 Actas de reunión 

Con el fin de llevar un correcto control sobre las actividades y avances de todas las tareas 

por realizar del departamento de soporte, se realizaron reuniones semanales los viernes y todo se 

registró en actas de reunión, para evitar así cuellos de botella en los procesos internos del área de 

soporte 

Figura 6 
 

Ejemplo de Acta de Reunión Realizada 
 

 
Como se puede observar en la figura 6, el acta permite registrar compromisos, 

responsables, fechas de cumplimiento y observaciones de seguimiento. Su implementación redujo 

la informalidad en la coordinación de tareas del equipo. 
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4.2.3 Actualización de inventario 

Para llevar a cabo una base documental, es fundamental tener un inventario actualizado de 

los equipos de prueba y herramientas internas del área, esto con el fin de saber con qué se cuenta 

a la hora de tener que hacer laboratorios, capacitaciones o incluso muestras de funcionamiento a 

clientes. 

La última vez que se había realizado inventario, había sido hacía más de 8 meses, por lo 

que no tenía muchos de los equipos que ahora si se manejan en la oficina o el estado de algunos 

no estaba actualizado, respecto a préstamos y demás. 

Figura 7 
 

Inventario Antiguo 
 

La figura 7 evidencia el estado inicial del inventario antes de la actualización realizada 

durante la práctica. Este punto de partida permitió comparar el nivel de completitud y vigencia de 

la información disponible. 

Nota: el inventario actualizado se adjuntará más adelante en resultados. 



FORTALECIMIENTO Y MEJORA DE SOPORTE POSVENTA 25 
 

4.2.4 Guía rápida de diagnóstico para la atención de fallas comunes 

En este apartado se quiso darles una mejora a los procesos internos desde la consigna de 

disminuir tiempos en fallas comunes y fáciles de resolver, esto se hizo mediante el desarrollo y 

creación de diferentes guías de diagnóstico para ya sea ser compartidas con el cliente o con 

empleados nuevos de soporte, con el fin de poder solucionar ese tipo de problemas de la forma 

más rápida posible sin invertir recursos demás. 

Figura 8 
 

Guía Rápida de Cómo Acceder al Web Server 
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En la figura 8 se muestra la guía rápida donde se sintetiza los pasos esenciales para acceder 

al entorno de configuración del equipo. Este recurso buscó disminuir tiempos de atención en 

incidentes frecuentes y servir como apoyo para personal nuevo o clientes. 

 

4.3 Implementación de actividades con el personal para mejora continua del soporte 

En este último apartado para lograr los objetivos de la práctica, se decidió optar por 

aspectos de capacitaciones, reuniones de retroalimentación, socialización de actualizaciones, 

presentaciones, instructivos y por último actividades de integración, todo esto para mejorar tanto 

las capacidades técnicas del personal como su buena y sana convivencia. 
 

Primeramente, para el tema de capacitaciones, ya sea bajo el mando del jefe directo 

Sebastián o directamente desde Taiwán, se decidió documentar todo en bitácoras de campo, donde 

se estipularán las actividades a realizar, así como los resultados obtenidos. 
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Figura 9 

Capacitación por parte de Taiwán (laboratorio de sincronización PTP) 

 

 
La figura 9 documenta una actividad formativa orientada al fortalecimiento de 

competencias en sincronización PTP. Su registro respalda la transferencia de conocimiento entre 

la casa matriz y el equipo local. 

Nota: los resultados de esta capacitación se muestran más adelante. 
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En cuanto a las reuniones, se hacían de manera semanal y en estas se hacía una 

retroalimentación de actividades realizadas, pendientes y otras a futuro, esto con el fin de tener 

claro que actividades semanales debía realizar cada miembro del equipo, esto obviamente aparte 

de las tareas que vienen intrínsecas en el cargo de cada uno. Todo esto al igual que en el apartado 

anterior, se registraba en un acta de reunión 

Figura 10 
 

Ejemplo de acta de reunión realizada 
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En la figura 10 se puede observar el formato utilizado para consolidar avances, pendientes 

y próximos pasos discutidos en las reuniones semanales. Este instrumento facilitó el seguimiento 

continuo de las actividades del área. 

Por último, en cuanto a actividades de integración, cada tanto se hacían pausas activas, 

charlas motivacionales entre los mismos miembros del equipo de soporte e incluso en fechas 

importantes como cumpleaños se hacía una salida a almorzar juntos y una pequeña celebración en 

la oficina, también se realizó una sesión de fotos tanto individuales como con todo el equipo para 

nuestros perfiles laborales y por fechas navideñas. Todo esto con el fin de llevar un ambiente 

laboral sano y mejorar el trabajo colaborativo entre los diferentes miembros del equipo. 

Figura 11 

Celebración cumpleaños Brenda Y Sebastián 
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La evidencia fotográfica de la figura 11 muestra un espacio de integración que favoreció 

la cohesión del equipo. Aunque no corresponde a una actividad técnica, sí aporta al fortalecimiento 

del trabajo colaborativo. 

Figura 12 

Sesión de fotos equipo ATOP LATAM 
 

 
La figura 12 documenta la sesión de fotografías corporativas realizadas por el equipo 

LATAM de Atop con el fin de la integración del equipo y así mismo obtener fotografías 

corporativas para redes sociales como LinkedIn. 

 

5. Resultados 
 

Los informes consolidados de soportes mensuales se realizaron con éxito, exponiendo el 

problema o falla, todo el procedimiento que se tuvo para con el cliente y equipos y por supuesto 

la resolución final, así como el causante de la falla para tenerlo en cuenta en futuros soportes, así 

mismo todos los informes y evidencias de los casos fueron subidos y guardados en la plataforma 

ZOHO de la empresa para tener un registro confiable de todos los casos de soporte, a continuación 

se mostrará tanto uno de los informes consolidados de un caso de soporte con el metro de Santiago 

de Chile, así como las evidencias y demás documentación que se registraron en Zoho. 
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Figura 13 

Registro de soporte en Zoho 
 
 

 

La figura 13 evidencia la formalización del caso en el sistema corporativo de gestión. Este 

registro fue clave para centralizar la información y mejorar el seguimiento de los soportes 

atendidos. 

Figura 14 
Evidencias de pruebas y demás documentación 

 

En este caso, La figura 14 muestra el conjunto de archivos, pruebas y soportes anexados al 

caso en CRM. Su valor radica en demostrar que la atención incluyó evidencia verificable y 

organizada para consultas posteriores. 
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Figura 15 

Informe consolidado 
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El informe consolidado se puede observar en la figura 15, donde se integra problema 

reportado, análisis técnico, procedimiento ejecutado, solución implementada y conclusiones del 

soporte. Este documento constituye el cierre formal y analítico del caso. 

 
Cabe resaltar que, así como se hizo con este soporte, se registraron todos y cada uno de los 

soportes, ya sea en proceso, cerrados o en espera del cliente, esto para llevar un control de todos 

los casos activos y así no dejar de lado ninguno y dar la solución de forma eficiente. 

En cuanto a la mejora de procesos internos de la empresa, se logró cumplir a cabalidad con 

esta meta, se actualizaron procesos como por ejemplo “como registrar correctamente un soporte 

en la plataforma Zoho”, así mismo se realizaron actas para todas las reuniones y se hicieron las 

guías rápidas como anteriormente en el apartado de método se mostró. 

También se logró actualizar de manera efectiva todo el inventario de equipos de prueba y 

demás herramientas que se tenían en la oficina de ATOP LATAM, el cual no se actualizaba desde 

hacía más de 8 meses, en el inventario antiguo, el cuál fue mostrado ya previamente se tenían un 

total de 63 equipos registrados, mientras que con la actualización que se hizo, se lograron registrar 

un total de 99 y saber exactamente el estado actual de cada uno de los equipos (si estaban en 

préstamo a algún cliente, si estaban en la oficina guardados o si estaban en algún rack para pruebas 

de laboratorio. 
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Figura 16 

Primera vista del inventario actualizado. 
 

La figura 16 presenta una parte del inventario actualizado, incluyendo equipos, estado y 

localización. Este resultado evidencia el avance en la organización de los recursos internos. 

Figura 17 

Segunda vista del inventario actualizado. 
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Para complementar, se observa en la figura 17 La segunda vista complementa la 

información del inventario y demuestra el aumento en la cobertura del registro respecto de la 

versión anterior. 

Ahora bien, para ayudar gestionando las actividades que se estipulaban en las reuniones 

semanales, se implementó un dashboard el cuál básicamente es un sistema de métricas que permite 

evaluar semanalmente si se cumplen o no las metas estipuladas por cada miembro del equipo. Este 

a su vez se divide en dos partes, una para evaluar las tareas temporales que suelen ser de una o dos 

semanas y otro para las tareas que siempre se deben de cumplir, como lo es llevar a cabo soportes 

para diferentes clientes que lo requieran. 

Figura 18 

Dashboard de seguimiento de tareas permanentes. 
 

 
El dashboard que se observa en las figuras 18 y 19 permite monitorear compromisos de 

corto plazo definidos en las reuniones del área. Su uso facilitó la verificación semanal del 

cumplimiento de responsabilidades tanto permanentes como temporales 
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Figura 19 

Dashboard de seguimiento de tareas temporales 
 

 
En cuanto a las capacitaciones y demás actividades realizadas con el personal, se pudieron 

llevar todas a cabo y registrarlas con evidencia fotográfica como fue mostrado en las actividades 

de celebración o de manera detallada en una bitácora como se muestra a continuación 
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Figura 20 

Resultados capacitación Taiwán 
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La figura 20 presenta los resultados y evidencias asociados a la actividad formativa. Su 

inclusión permite relacionar la capacitación con productos observables y aprendizajes aplicados. 

Por último, se pudo realizar satisfactoriamente el manual que plasmó todo lo aprendido en 

la práctica empresarial, para así poder identificar cuál sería el mejor paso a paso junto con toda la 

documentación necesaria para llevar a cabo una correcta trazabilidad de cualquier evento de 

soporte posventa, esto fue plasmado en el “MANUAL OPERATIVO DE SOPORTE POSVENTA: 

ESTANDARIZACIÓN DEL PROCESO DE ATENCIÓN Y GESTIÓN DE INCIDENCIAS EN 

NETWORKING INDUSTRIAL” identificado con código SOP-ATOP-001 versión 1.0, en este 

documento se establecen los niveles de soporte, tiempos de respuesta, criterios de prioridad, 

procedimientos de registro en CRM, checklist técnico de diagnóstico y lineamientos para la 

identificación de causa raíz, permitiendo estandarizar la gestión de eventos de soporte y fortalecer 

la eficiencia del área. 

 

6. Conclusiones 
 

El desarrollo de esta práctica empresarial permitió fortalecer con éxito la eficiencia y 

calidad del servicio de soporte posventa en equipos de networking industrial fabricados y vendidos 

por la empresa Atop technologies a nivel Latinoamérica, la documentación y trazabilidad de los 

casos de soporte permitió evidenciar que la ineficiencia previa no estaba asociada a falta de 

conocimiento técnico por parte del departamento de soporte sino por ausencia de un sistema 

organizado que permitiera identificar fácilmente falencias repetitivas y con ellas la solución más 

rápida y eficiente. 

La implementación de informes consolidados mensuales, bitácoras de acompañamiento, 

así como fichas de diagnóstico preliminar entre otros, permitió mejorar el desarrollo de los soportes 

técnicos al transformarlos en un proceso sistemático y trazable. Gracias a esto cada caso nuevo 
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que llegase o bien era solucionado por experiencias previas o servía como nuevo caso a resolver 

para así mejorar la base de conocimientos del departamento de soporte. 

La integración de la plataforma Zoho CRM permitió que el registro de los casos, así como 

evidencia y demás documentación fuese bastante sencillo y estuviera clasificado y almacenado 

para su posterior consulta en caso de ser necesario, esto ayudó en gran medida a llevar un proceso 

actualizado de cada caso, evitando así la pérdida de datos o información, así como su posterior 

análisis. 

La creación de guías rápidas de diagnóstico, así como las capacitaciones recibidas tanto 

por Taiwán como por el mismo equipo de LATAM ayudo en mejorar las habilidades de todos los 

involucrados en los soportes técnicos, así como en mejorar los tiempos de entrega de los soportes, 

así mismo la actualización de inventario fue útil para saber que equipos estaban disponibles para 

pruebas y así saber en qué enfocar las capacitaciones antes mencionadas. 

En términos generales el proyecto demostró que la documentación y trazabilidad son 

sumamente importantes para mejorar procesos internos como lo son el desarrollo de soportes 

técnicos en equipos de networking industrial, puesto que, al contar con procesos claros, 

documentación estructurada y control de las actividades a realizar, el soporte posventa adquiere 

un valor agregado para la empresa, aumentando así la confianza por parte de los clientes y dándole 

un renombre en el mercado a la misma. 

Por último, gracias a la elaboración del manual se pudo dejar una huella en la empresa, 

para que así en caso de que el practicante no continúe, estos conocimientos, procesos y trazabilidad 

no se pierdan, sino que se puedan mantener y mejorar progresivamente, también sirviendo como 

material de capacitación para nuevos miembros del equipo, es así como se logró completar a 
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cabalidad el objetivo principal que era fortalecer la calidad y eficiencia del soporte posventa de la 

empresa. 
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