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Resumen

El Taller de Recursos de Konecta constituye un area estratégica dentro de la operacion del Contact
Center, al encargarse de la atencion, reparacion y control de diademas, microfonos y adaptadores
utilizados por los asesores. En este contexto, el presente trabajo desarrolld una practica empresarial
orientada a la ejecucion de un plan de mantenimiento preventivo y correctivo, con el proposito de
mejorar la atencion de incidencias, optimizar el flujo de intervencion técnica y fortalecer la gestion
de los recursos tecnologicos del taller. Para ello, se emple6 una metodologia aplicada con enfoque
mixto, organizada en tres fases: estandarizacion de procedimientos técnicos, ejecucion del
mantenimiento y registro técnico, trazabilidad y control de las intervenciones. Como resultado, se
logré intervenir los recursos de mayor recurrencia, recuperar la operatividad de los equipos cuando
era viable, definir su condicion final mediante reparacidon, reposicion o baja, y consolidar
mecanismos de seguimiento que favorecieron la trazabilidad de las reparaciones y la organizacion
operativa del taller. En conjunto, la practica contribuy6 a la continuidad del servicio y al mejor
aprovechamiento de los recursos disponibles.

Palabras clave: mantenimiento preventivo, mantenimiento correctivo, trazabilidad,

control de procesos, taller de recursos.
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Abstract

Konecta's Resource Workshop is a strategic area within the Contact Center's operations,
responsible for the maintenance, repair, and control of headsets, microphones, and adapters used
by agents. In this context, this project developed a business practice focused on implementing a
preventive and corrective maintenance plan. The goal was to improve incident handling, optimize
the technical intervention workflow, and strengthen the management of the workshop's
technological resources. A mixed-methods approach was employed, organized into three phases:
standardization of technical procedures, maintenance execution and technical documentation, and
traceability and control of interventions. As a result, the most frequently used resources were
addressed, equipment was restored to operational status when feasible, its final condition was
determined through repair, replacement, or disposal, and tracking mechanisms were established to
improve repair traceability and the workshop's operational organization. Overall, this practice
contributed to service continuity and better utilization of available resources.

Keywords: preventive maintenance, corrective maintenance, traceability, process control,

resource workshop.
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Glosario

Adaptador de audio: accesorio que facilita la conexion de la diadema con distintos equipos
o interfaces de trabajo (CISCO, 2021).

Business Process Outsourcing: funcion que asume una empresa cuando no puede, o
prefiere no realizar, un requisito o funcidon comercial especifica de manera interna ("in-house")
(Du y Miao, 2022).

Contact Center: sistema integrado de gestion que administra grandes volumenes de
interacciones con clientes mediante multiples canales (teléfono, correo electronico, SMS y web)
para capturar datos y personalizar la atencion (Thirion, 2012).

Diadema: periférico de comunicacion disefiado para escuchar y transmitir voz durante la
operacion en un contact center (CISCO, 2021).

Diagnostico técnico: proceso mediante el cual se identifica la causa de una falla y se define
la atencion requerida sobre el equipo intervenido (IBM, 2025).

Incidencia tecnologica: condicion que altera el funcionamiento normal de un equipo o
servicio y que requiere atencion dentro del proceso de soporte (Corless et al., 2020).

Inventario tecnologico: mecanismo de identificacion, localizacion y control de los equipos
y recursos disponibles dentro de la operacion (ISO, 2018).

Mantenimiento preventivo.: intervenciones programadas que se realizan de forma
anticipada para evitar averias y fallos en los equipos (Pinzon, 2023).

Mantenimiento correctivo: tareas de reparacion aplicadas una vez que el activo ya presenta
un defecto o rotura (Pinzon, 2023).

Mantenimiento tecnologico: conjunto de acciones orientadas a conservar el

funcionamiento de los equipos y restablecer su operacion cuando se presentan fallas (UNE, 2018).
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Orden de trabajo: documento que formaliza la intervencion técnica al reunir la
informacion necesaria para su ejecucion y seguimiento (Stone et al., 2018).

Registro técnico: soporte en el que se consignan los datos de cada intervencion efectuada
sobre un recurso tecnologico (ISO, 2018).

Solicitud de soporte: requerimiento de atencidn técnica u operativa que ingresa al proceso
de soporte para ser gestionado y resuelto (Corless et al., 2020).

Trazabilidad de mantenimiento: historial de fallas, revisiones y acciones realizadas sobre

cada equipo durante su proceso de atencion (ISO, 2018).
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Introduccion

1. Plan de mantenimiento preventivo y correctivo de la empresa Konecta

1.1 Planteamiento del problema

Konecta es una empresa global orientada a la transformacion de las relaciones comerciales
y la experiencia del cliente, donde integra talento humano con tecnologia para ofrecer soluciones
en consultoria, atencion al cliente, marketing digital y soporte tecnoldgico. En Colombia,
Multienlace S.A.S., perteneciente al Grupo Konecta, desarrolla servicios de Contact Center y
Business Process Outsourcing (BPO) con presencia en diversas sedes, principalmente en la ciudad
de Medellin. Su estructura organizacional, que incluye direccién general y equipos operativos
especializados, permite articular procesos técnicos y administrativos que soportan un alto volumen
de trabajo y se orientan a garantizar la calidad, eficiencia y satisfaccién en la prestacion del
servicio.

Dentro de esta estructura, el Taller de Recursos constituye un area estratégica dentro del
Contact Center, al encargarse de la gestion, control y funcionamiento de las diademas y
dispositivos tecnologicos utilizados por los asesores. Estos equipos representan la herramienta
principal para la gestion de llamadas, soporte técnico y demds procesos BPO.

El Taller de Recursos recibe aproximadamente 1.500 equipos mensuales provenientes de
sedes, almacén y personal en modalidad de trabajo en casa, cada uno con acuerdos de entrega que
oscilan entre 5 y 25 dias segin la cantidad de recursos asignados. El proceso contempla la
recepcion, el diagnostico, la reparacion y la validacion del equipo antes de su reasignacion. Las
fallas mas recurrentes se presentan en cableado, micréfonos y tarjetas internas de adaptadores,

asociadas al desgaste por uso continuo. La gestion de estas actividades es realizada por un equipo
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técnico con personal reducido, encargado de atender el volumen total de ingresos dentro de los
plazos establecidos.

El aumento de dispositivos en uso y la alta rotacion de personal en el Contact Center han
generado una carga operativa creciente para el taller, evidenciada en la acumulacion de equipos
pendientes de diagnostico y reparacion. Ademas, la dependencia de areas como activos, almacén
y gestion financiera puede generar demoras, ya que su intervencién es necesaria para la
disponibilidad de repuestos y el cumplimiento de procesos administrativos. Esta combinacion de
factores incrementa la complejidad de la gestion interna y limita la capacidad de respuesta eficiente
frente al volumen de solicitudes recibidas.

Como resultado de esta dinamica, los tiempos de atencion tienden a extenderse cuando los
equipos se concentran en un mismo periodo, especialmente en etapas de diagndstico o validacion.
Aunque un equipo de dos técnicos puede gestionar un nimero significativo de reparaciones diarias
en condiciones promedio, la recepcion aproximada de 1.500 recursos mensuales lleva a tensionar
la capacidad operativa constante, generando acumulacion temporal. Esta situacion impacta la
disponibilidad oportuna de dispositivos para los asesores y ejerce presion sobre la continuidad del
servicio, en un entorno donde la eficiencia operativa es fundamental.

Frente a esta situacion, el proyecto se planted como una estrategia orientada a ejecutar un
plan de mantenimiento para los recursos tecnoldgicos del taller de Konecta, basado en la
recopilacion, analisis y priorizacion de las solicitudes provenientes de los distintos agentes de la
organizacion. La propuesta se orientd a estructurar criterios claros para la atencion de incidencias,
optimizar la gestion de reparaciones y reducir la acumulacion en las distintas etapas del proceso.
De esta manera, se pretendid generar una respuesta eficiente ante las fallas reportadas y contribuir

a la continuidad operativa de los equipos de comunicacion.
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1.2 Justificacion

El Taller de Recursos de Multienlace S.A.S. del Grupo Konecta enfrenta un incremento en
la cantidad de dispositivos que requieren diagnostico y reparacion, derivado del aumento de
equipos en uso y de la dinamica operativa del Contact Center. En consecuencia, la recepcion
mensual cercana a 1.500 recursos, junto con las fallas frecuentes por desgaste de diademas y
adaptadores, ha intensificado la carga técnica, impactando la gestion interna y exigiendo mayor
eficiencia en el proceso.

Ante este panorama, se planteo6 la necesidad de una intervencién orientada a optimizar los
procedimientos técnicos y administrativos del taller, mediante criterios de diagnostico,
priorizacion y control de los recursos intervenidos. La aplicacion de metodologias estructuradas
permitid organizar el flujo de equipos, mejorar el manejo de inventarios y fortalecer el registro de
informacion sobre fallas y reparaciones. Esta intervencion respondid al requerimiento de
sistematizar el proceso de mantenimiento, con el fin de generar mayor orden en la gestion diaria y
mejorar la capacidad de respuesta frente al volumen operativo.

La ejecucion del proyecto permitio fortalecer el control de los equipos, optimizar los
tiempos de atencidon y establecer parametros técnicos definidos para la reparacion de fallas
recurrentes. De igual forma, el analisis de los dispositivos y la organizacion de la informacion
técnica facilitaron decisiones sobre mantenimiento o reemplazo, mejorando el control de
inventarios y la gestion operativa del taller, lo que contribuy6 a reducir reprocesos y fortalecer la
administracion de los recursos asignados.

En ausencia de esta intervencion, el taller continuaria gestionando un alto volumen de
equipos sin criterios estructurados de priorizacion y seguimiento, lo que podria extender los

tiempos de atencion y debilitar el control de los recursos disponibles. Esto implicaria una mayor
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presion sobre el equipo técnico y posibles incrementos en la compra de nuevos dispositivos,
afectando la eficiencia operativa y la gestion de costos en el mediano plazo.

El proyecto se alinea con el enfoque de Konecta y Multienlace S.A.S. en el uso de
tecnologia e innovacioén para garantizar calidad y eficiencia en sus procesos. Al fortalecer la
gestion del mantenimiento de los recursos tecnologicos del Contact Center, la practica contribuye
directamente a sostener estdndares operativos acordes con la mision organizacional. Ademas, el
enfoque técnico aplicado desde la ingenieria mecatronica aporta valor al area mediante la
implementacion de metodologias de analisis y mejora continua, en coherencia con los objetivos

de eficiencia, competitividad y optimizacion de recursos de la organizacion.

1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo general

Ejecutar un plan de mantenimiento para los recursos tecnoldgicos del taller de la empresa
Konecta, mediante la recopilacion, andlisis y priorizacion de las solicitudes de los distintos agentes
de la organizacion, para asegurar la atencion eficiente de las incidencias y la continuidad operativa

de los equipos de comunicacion.

1.3.2 Objetivos especificos
e Aplicar procedimientos técnicos estandarizados para el diagnéstico, reparacion y
mantenimiento de auriculares, micréfonos y adaptadores, con el fin de garantizar su
correcto funcionamiento, mejorando su rendimiento y extendiendo su vida util.
e Garantizar el mantenimiento preventivo y correctivo de los equipos y herramientas

utilizadas en el taller, asegurando su funcionamiento 6ptimo y prolongando su vida ttil.
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e Registrar de manera sistemdtica la informacion técnica de dispositivos intervenidos,
contribuyendo al control de procesos, trazabilidad de reparacion y mejora organizacional

del taller.

2. Marco referencial

2.1 Marco tedrico

En las organizaciones actuales, los equipos tecnoldgicos constituyen recursos esenciales
para los procesos administrativos, operativos y de atencion al usuario. En este contexto, el
mantenimiento adquiere importancia porque incide en la estabilidad del servicio, el desempefio
institucional y la disponibilidad de los recursos utilizados en la operacion (Almairo y Romero,
2019). Ademéds, fortalece el rendimiento de los activos tecnologicos y contribuye a la
competitividad organizacional, especialmente en entornos que dependen del soporte técnico
constante, como los contact center (Lara et al., 2024). En estos espacios, los periféricos de
comunicacion, como auriculares, microfonos y adaptadores, intervienen de forma directa en la
interaccion entre agentes y usuarios, por lo que la ejecucion de un plan de mantenimiento permite
organizar las actividades del taller de reparacion de acuerdo con las necesidades de soporte de la
operacion (Abril, 2016).

El mantenimiento de dispositivos electronicos se desarrolla mediante estrategias
preventivas y correctivas. El mantenimiento preventivo se orienta a anticipar fallas a través de
actividades programadas, como inspeccion, limpieza, revision funcional y seguimiento periddico.
En contraste, el mantenimiento correctivo se ejecuta cuando la falla ya se ha presentado e incorpora

acciones de diagnostico, reparacion o sustitucidon de componentes para recuperar la operatividad



PLAN DE MANTENIMIENTO EN LA EMPRESA KONECTA 16

del equipo (Orozco, 2015). Para que estas acciones se desarrollen de forma uniforme es necesario
aplicar procedimientos técnicos estandarizados, ya que estos orientan la ejecucion de las tareas,
reducen errores y facilitan el control del proceso (Almairo y Romero, 2019).

A partir de estas estrategias, el diagndstico y la reparacion se configuran como fases
centrales de la intervencion técnica. Su proposito es identificar el origen de la falla, valorar su
impacto y definir la intervencion requerida. Para ello, se recurre a la revision del historial del
equipo, la verificacion de conexiones y la evaluacion funcional; cuando la condicion del
dispositivo lo exige, también se contempla el reemplazo de partes o el escalamiento a otro nivel
de soporte (Orozco, 2015; Antonio y Arboleda, 2025). En el &mbito organizacional, estas acciones
requieren también el registro de la intervencion y la validacion de la solucion aplicada, de modo
que la informacidn sustente decisiones sobre reparacion, reposicion o baja del equipo tecnoldgico
(Almairo y Romero, 2019).

No obstante, la atencion técnica de los equipos no depende unicamente de la intervencion
sobre la falla, sino también de la manera en que se gestionan las solicitudes asociadas al soporte.
En este sentido, la gestion de incidencias comprende la recepcion, registro, analisis y atencion de
fallas o solicitudes asociadas al soporte. Su efectividad estd asociada a mecanismos de
seguimiento, flujos de atencidon definidos y criterios de priorizacién basados en impacto, urgencia
y criticidad, los cuales permiten ordenar la respuesta ante multiples solicitudes simultaneas
(Beltran et al., 2014). En este proceso, el taller de reparacion actia como unidad de soporte técnico,
ya que centraliza la recepcion de equipos, la revision de las solicitudes y la entrega de los equipos
intervenidos. Esto coincide con ITIL, que orienta la gestion de incidentes hacia la restauracion del
servicio en el menor tiempo posible y con el menor impacto para la organizacion (Corless et al.,

2020).
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La organizacion de estas intervenciones requiere de mecanismos de control y seguimiento
de la informacion técnica. La trazabilidad de los recursos tecnoldgicos permite conocer el estado,
uso ¢ historial de cada equipo, lo que favorece la planeacion del mantenimiento y la administracion
de repuestos. Esta se materializa en inventarios actualizados, registros de fallas y reportes técnicos,
cuya funcién es aportar informacion para coordinar procesos y sustentar decisiones sobre
disponibilidad, mantenimiento y renovacion de activos (Beltran et al., 2014; Lara et al., 2024). De
acuerdo con la norma ISO 55000, el control de la informacion durante el ciclo de vida de los
activos favorece el desempefio organizacional y la mejora continua (ISO, 2024).

En consecuencia, el mantenimiento de los equipos tecnoloégicos en los contact center no
solo responde a una necesidad técnica, sino que se vincula con la eficiencia operativa de la
organizacion. La reduccioén de interrupciones, el mejor aprovechamiento de los activos y la
disminucién de costos asociados a fallas, reprocesos o reposiciones prematuras muestran su
impacto en la productividad y en la capacidad de respuesta institucional (Abril, 2016). Ademas,
contribuye a la sostenibilidad tecnoldgica, ya que al prolongar la vida util de los equipos promueve
su reparacion, reutilizacion y disposicion adecuada, en concordancia con criterios de

responsabilidad ambiental (Torres et al., 2015).

2.2 Marco conceptual

El presente proyecto se apoya en un conjunto de conceptos relacionados con el
mantenimiento tecnologico, la reparacion de dispositivos y la gestion de soporte técnico.
Comprenderlos permite tener una vision mas clara de los términos empleados a lo largo del
informe y delimitar su aplicacion dentro del contexto del taller. En este marco, el mantenimiento

tecnologico comprende las acciones orientadas a conservar el funcionamiento de los equipos y
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restablecer su operacion cuando se presentan fallas (UNE, 2018). El plan de mantenimiento
corresponde a la organizacion de intervenciones programadas segun necesidades de revision,
atencion y disponibilidad de recursos. Esto se relaciona con los activos tecnoldgicos, entendidos
como los equipos y recursos que deben ser controlados durante su ciclo de vida (ISO/IEC, 2018).

El mantenimiento preventivo se refiere a las acciones programadas para disminuir la
probabilidad de fallas, mientras que el mantenimiento correctivo agrupa las intervenciones
aplicadas cuando el dafo ya se ha presentado. En ambas modalidades, el diagnostico técnico
permite identificar la causa de la falla y definir la atencion requerida (IBM, 2025). Cuando esa
condicion altera el funcionamiento normal de un equipo o servicio, se habla de incidencia
tecnologica; por su parte, la solicitud de soporte corresponde al requerimiento de atencion técnica
u operativa que ingresa al proceso de soporte (Corless et al., 2020; Hlohovsky et al., 2020).

Dentro del entorno del proyecto, el contact center es el espacio operativo donde los agentes
utilizan herramientas de comunicacion para interactuar con los usuarios. En este escenario, los
dispositivos de comunicacion son los recursos empleados para la transmision y recepcion de audio
durante la operacion. Entre ellos se encuentra la diadema o headset, periférico diseniado para
escuchar y transmitir voz, y el adaptador de audio, accesorio que facilita la conexion del dispositivo
con distintos equipos o interfaces de trabajo (CISCO, 2021).

Por otra parte, el seguimiento de las intervenciones requiere conceptos asociados al control
de la informacion. La trazabilidad de mantenimiento hace referencia al historial de fallas,
revisiones y acciones realizadas sobre cada equipo. El registro técnico es el soporte donde se
consignan los datos de cada atencion efectuada, mientras que el inventario tecnoldgico permite

identificar, localizar y controlar los equipos y recursos disponibles. A su vez, la orden de trabajo
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formaliza la intervencion técnica al reunir la informacion necesaria para su ejecucion y

seguimiento (ISO, 2018; Stone et al., 2018).

2.3 Marco legal

La ejecucion de actividades de mantenimiento, diagndstico y reparacion de equipos
tecnologicos en Colombia esta regulada por un conjunto de normas. En este proyecto, estas
disposiciones enmarcan la operacion del taller, la atencion de incidencias, el registro técnico y la
continuidad de los equipos de comunicacion.

En primer lugar, la Ley 1341 de 2009 constituye el marco general del sector de las
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (TIC). Esta norma desarrolla aspectos como
el ordenamiento del sector, la proteccion al usuario, la calidad del servicio y el uso eficiente de
redes y recursos tecnologicos (Congreso de Colombia, 2009). De manera complementaria, el
Decreto 1078 de 2015 compila las disposiciones relacionadas con la organizacion, gestion y
funcionamiento de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones en el pais (Ministerio
de tecnologias de informacion y comunicaciones, 2015).

En el aspecto laboral, el Decreto 1072 de 2015 incorpora el marco del Sistema de Gestion
de Seguridad y Salud en el Trabajo. A partir de esta norma, las actividades técnicas deben
desarrollarse mediante procedimientos, controles y medidas preventivas orientadas a reducir
riesgos y garantizar condiciones adecuadas en el entorno de trabajo (Ministerio de Trabajo, 2015).

En la misma linea, la Resolucion 0312 de 2019 establece los estandares minimos del SG-
SST que deben cumplir empleadores y organizaciones. Esta resolucion comprende los criterios de
organizacion, seguimiento y control de las actividades laborales, incluyendo aquellos asociados a

tareas técnicas desarrolladas con equipos y herramientas (Ministerio de Trabajo, 2019).
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La Ley 1581 de 2012 regula la proteccion de los datos personales registrados en bases de
datos o archivos de entidades publicas y privadas. Sus disposiciones orientan el tratamiento
adecuado de la informacién que pueda quedar consignada en inventarios, registros técnicos,
formatos de atencion u 6rdenes de trabajo (Congreso de Colombia, 2012).

Finalmente, la Ley 1672 de 2013 establece los lineamientos para la politica publica de
gestion de residuos de aparatos eléctricos y electronicos; esta ley orienta el manejo de componentes
o dispositivos que, por su estado, deban ser descartados (Congreso de la Republica, 2013). En este
sentido, las normas senaladas definen el referente juridico aplicable a las actividades desarrolladas

en el taller.

3. Meétodo

La metodologia del proyecto de practica empresarial para la ejecucion de un plan de
mantenimiento preventivo y correctivo en la empresa Konecta se disefidé con un enfoque aplicado
y descriptivo, orientado al desarrollo de una intervencion técnica y operativa en el Taller de
Recursos, con el proposito de fortalecer la atencion de incidencias, optimizar el mantenimiento de
los recursos tecnologicos y mejorar el control del proceso dentro del area.

Para alcanzar los objetivos especificos, se empled un método mixto, con componentes
cualitativos y cuantitativos. El enfoque cualitativo permiti6é analizar el flujo de trabajo del taller,
identificar fallas recurrentes, comprender las necesidades operativas y definir criterios técnicos de
intervencion; mientras que el enfoque cuantitativo permitié medir variables como la cantidad de
equipos atendidos, los tiempos de atencion, los tipos de fallas y los resultados de las intervenciones.

A partir de este enfoque metodoldgico, se definieron tres fases de trabajo que permitieron

organizar de manera secuencial las actividades desarrolladas durante la practica. En la Tabla 1 se
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presentan dichas fases, junto con las principales actividades ejecutadas y los recursos utilizados en

cada una de ellas.

Tabla 1. Fases metodologicas, actividades principales y herramientas empleadas en el desarrollo

de la practica

Fase

Actividades principales

Herramientas y recursos

Fase 1.
Estandarizacion de
procedimientos
técnicos para el
diagndstico y
reparacion de
dispositivos

* Capacitacion en ensamble, desensamble y
soldadura de componentes.

* Uso adecuado de herramientas y elementos de
proteccion personal.

* Familiarizacion con los equipos a reparar y el
flujo de trabajo del taller.

* Manejo de Excel, plataforma interna y tickets de
reparacion.

Herramientas manuales de
precision, cautin, estafio,
elementos de proteccion
personal, dispositivos de
practica, tickets de
reparacion, plataforma
interna de la empresa y
bases de datos en Excel.

Fase 2. Ejecucion
del mantenimiento
preventivo y
correctivo de
recursos
tecnologicos del
taller

* Diagnostico técnico mediante inspeccion visual,
pruebas eléctricas y pruebas de audio.

* Ejecucion de mantenimiento preventivo y
correctivo en auriculares, micréfonos y
adaptadores.

* Reparacion o sustitucion de componentes y
actualizacion de firmware.

* Validacion funcional de los equipos
intervenidos.

* Registro de fallas, control de inventarios,
asignacion de dispositivos y reporte de costos.

Multimetro, herramientas
de desensamble, cautin,
repuestos electronicos,
equipos de prueba de
audio, plataforma
Plantronics Hub,
plataforma interna de la
empresa, formatos de
registro técnico y bases de
datos en Excel.

Fase 3. Registro
técnico,
trazabilidad y
control de las
intervenciones
realizadas

* Gestion progresiva del taller con mayor
autonomia.

* Control y distribucién de dispositivos
intervenidos.

* Actualizacion de registros técnicos e informes de
costos.

* Documentacion de procedimientos y
organizacion de la informacion para trazabilidad.

* Apoyo en la mejora de procesos y disposicion de
residuos electronicos.

Plataforma interna, bases
de datos en Excel,
formatos de control y
seguimiento, herramientas
del taller, equipos de
prueba, inventario de
repuestos y lineamientos
internos para la
disposicion de residuos
electronicos.
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Las fases establecidas permitieron abordar el proyecto desde la apropiacion de los
procedimientos técnicos y del entorno operativo del taller, pasando por la intervencion directa de
los dispositivos mediante actividades de diagndstico, mantenimiento y validacion funcional, hasta
la organizacion de la informacion técnica para fortalecer la trazabilidad y el control de las
intervenciones. De esta manera, se facilit6 el cumplimiento de los objetivos especificos y se aportd
al mejoramiento del control operativo del taller.

Para el desarrollo del proyecto se emplearon técnicas como la observacion directa en el
taller, la revision de tickets y registros internos y el registro sistematico de la informacién técnica
de cada intervencion. La unidad de analisis estuvo conformada por los auriculares, microfonos,
adaptadores y demads recursos tecnoldgicos intervenidos, junto con las solicitudes de
mantenimiento asociadas.

Para el seguimiento del proceso se utilizaron bases de datos en Excel, la plataforma interna
de la empresa, formatos de registro técnico y herramientas de diagndstico y reparacion,
considerando variables como el tipo de falla, el tiempo de atencion, la intervencion realizada, el
estado final del dispositivo, la validacion de funcionamiento y la trazabilidad de cada reparacion.
La organizacion metodologica descrita orientd el desarrollo de la practica y facilito el

cumplimiento de las actividades planteadas.
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4. Resultados

4.1 Fase 1. Estandarizacion de procedimientos técnicos para el diagnostico y reparacion
de dispositivos
En correspondencia con el primer objetivo especifico, la fase 1 permitié consolidar las
condiciones iniciales requeridas para la ejecucion de procedimientos técnicos estandarizados en el
diagnostico, reparacion y mantenimiento de los dispositivos intervenidos.
4.1.1 Induccion técnica, herramientas de trabajo y condiciones de seguridad
La induccion técnica permitié la apropiacion de procedimientos basicos de ensamble,
desensamble y soldadura aplicados a la intervencion de diademas y adaptadores. Este proceso
incluy6 la manipulacion de cableado, apertura de carcasas, reconocimiento de puntos de soldadura
y manejo inicial de componentes electronicos de pequefio tamaio, actividades necesarias para
atender fallas asociadas a conexiones internas, cables y piezas de los dispositivos de comunicacion.
Asimismo, se realizo el reconocimiento del puesto de trabajo y de los equipos principales
empleados en el taller, entre ellos la estacion de soldadura con control de temperatura, el extractor
o ducto de aire flexible, la ldmpara con lupa y el multimetro digital. Como se observa en la Figura
1, la disposicion de estos recursos dentro del area técnica respondia a las necesidades de
manipulacion detallada, verificacion eléctrica bésica y ejecucion de reparaciones sobre

componentes de reducidas dimensiones.
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Figura 1. Puesto de trabajo y equipos principales utilizados en el taller.

Con el fin de organizar los recursos identificados durante la induccion, en la Tabla 2 se

presentan las principales herramientas, equipos de apoyo y elementos de proteccion personal, junto

con su funcion dentro del proceso técnico.

Tabla 2. Herramientas utilizadas en el taller.

Elemento Clasificacion Funcioén en el taller

Estacion de soldadura con Equipo principal Realizar soldadura y retiro de conexiones en

cautin cables y componentes

Extractor o ducto de aire Equipo de apoyo  Evacuar el humo generado durante la soldadura

flexible

Lampara con lupa Equipo de apoyo Facilitar la observacion y manipulacion de
componentes pequefios

Multimetro digital Instrumento Medir continuidad, voltaje, corriente y
resistencia en pruebas basicas

Pinzas de corte Herramienta Cortar cables y excedentes de material

manual
Destornillador Herramienta Abrir o ajustar carcasas y componentes

manual
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Pinzas de punta Herramienta Sujetar y manipular piezas pequefias
manual

Pinzas de precision Herramienta Ejecutar trabajos finos sobre componentes
manual electronicos

Soporte tipo tercera mano

Herramienta de

Sostener placas o cables durante la soldadura

apoyo
Kit de reparacion con 32 Herramienta Facilitar el desensamble de distintos tipos de
puntas manual dispositivos

Estafio para soldar

Material de apoyo

Unir conductores y puntos de conexion

Cuter

Herramienta
manual

Cortar o pelar cableado

Aerosol lubricante 5-56

Material de apoyo

Limpieza y lubricaciéon de componentes

Mini taladro o destornillador

Herramienta de

Apoyar tareas mecanicas de apertura o ajuste

eléctrico apoyo
Tapete o base de trabajo Superficie de Proveer una zona estable para la intervencion
apoyo técnica

Mascarilla con filtros EPP Proteger de humo y particulas durante la
soldadura

Guantes G40 EPP Proteger las manos durante la manipulacioén de
herramientas y piezas

Gafas de seguridad EPP Proteger los ojos frente a residuos o particulas

Las herramientas y materiales identificados se integraban a tareas concretas del trabajo

técnico, como el desensamble de dispositivos, la manipulacion de piezas pequefias, la soldadura

de conexiones y la limpieza de componentes. En este sentido, la Tabla 2 evidencia que cada

recurso cumplia una funcion especifica dentro del proceso de intervencion, lo que favorecia un

trabajo més ordenado y preciso.

En cuanto a las condiciones de seguridad, el trabajo técnico exigia el uso de mascarilla con

filtros, guantes G40 y gafas de seguridad. Estos elementos reducian la exposicion al humo

generado en la soldadura, al contacto con herramientas cortantes y a particulas desprendidas

durante la manipulacion de piezas. Como se muestra en la Figura 2, estos elementos hacian parte

de las condiciones basicas de proteccion requeridas en el taller. Su verificacién y renovacion
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periddicas estaba a cargo del COPASST, responsable de supervisar las condiciones de seguridad

asociadas a estas labores.

Figura 2. Herramientas manuales y elementos de proteccion personal utilizados durante la

induccion tecnica.

4.1.2 Estandarizacion del flujo de trabajo y atencion de solicitudes
El flujo de trabajo del taller se estructuraba a partir del ingreso de los recursos con su
respectivo ticket, debidamente identificado con la informacién de procedencia, area o linea. A
partir de este ingreso, se efectuaba la verificacion fisica inicial del dispositivo y su posterior
registro en la plataforma interna, donde ademas se diligenciaba el acuerdo de nivel de servicio
correspondiente. Como se observa en la Figura 3, estas actividades constituian el punto de partida
del proceso de atencion al formalizar la recepcion del recurso y dar trazabilidad a la solicitud desde

su ingreso al taller.
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Figura 3. Flujo de trabajo y atencion de solicitudes en el taller de recursos.
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Una vez registrado el recurso, la atencidon se organizaba bajo dos modalidades: formal y
prioritaria. La atencidon formal correspondia a los equipos enviados mediante el proceso regular,
incluidos aquellos provenientes del area de activos para mantenimiento preventivo o reposicion,
los cuales eran gestionados conforme a los tiempos definidos en los acuerdos de servicio. En
contraste, la atencion prioritaria aplicaba a las diademas que los asesores llevaban personalmente
al taller, debido a que su falla implicaba una interrupcion directa de la operacion. En estos casos,
la reparacion se realizaba de manera inmediata, con una duracion aproximada de entre 5 y 15
minutos segun el diagndstico, mientras se ejecutaban pruebas en sitio y se gestionaba
simultaneamente el registro del ticket en la plataforma.

El proceso incorporaba criterios iniciales de diagnodstico que orientaban la decision técnica
y administrativa sobre cada recurso. Los diagnosticos posibles eran mal uso, vida util o sin falla.
Segun el resultado, se definia la asignaciéon de un nuevo equipo, la reparacion o reposicion del
recurso, o la ejecucion de revision, limpieza y mantenimiento general.

En ambas modalidades de atencion se realizaban pruebas técnicas para verificar el
funcionamiento del recurso antes de su entrega o cierre. En la atencion prioritaria, el equipo era
devuelto inmediatamente al asesor una vez finalizada la intervencion; en la atencion formal, el
recurso se empacaba para su entrega y se cerraba el ticket en la plataforma con el registro del
diagnostico y la solucion aplicada. Si se presentaban novedades, se generaba un nuevo ticket con
la trazabilidad correspondiente.

Con el fin de resumir las modalidades de atencion y los tiempos de respuesta aplicados en
el taller, en la Tabla 3 se presentan los principales criterios de priorizacion utilizados en la gestion

de las solicitudes.
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Tabla 3. Modalidades de atencion y tiempos de respuesta en el taller

Modalidad o criterio Descripcion Tiempo de respuesta

Atencion prioritaria Recurso llevado personalmente por el asesor Inmediata, aprox. 5a 15
debido a la interrupcion de la operacion min

Atencion formal Recurso ingresado por proceso regular o Segun acuerdo de nivel
proveniente del area de activos de servicio

Solicitud de hasta 5 Atencidn segun antigiiedad del requerimiento 5 dias

dias

Solicitud >5y <10 Atencidn segun antigiiedad del requerimiento 10 dias

dias

Solicitud > 10y <15 Atencion segun antigliedad del requerimiento 15 dias

dias

Solicitud > 16 dias Atencion segun antigliedad del requerimiento 25 dias

4.1.3 Manejo de tickets, registros y herramientas de informacion
El proceso de atencion del taller se apoyaba en soportes documentales y herramientas de
informacion que permitian formalizar el ingreso de los recursos y asociar cada intervencion con
una solicitud especifica. En este contexto, el ticket constituia el documento base para la recepcion
de cada recurso, al contener la informacion minima de identificacidon relacionada con su

procedencia, area o linea. En la Figura 4 se presenta el formato del ticket.
Figura 4. Ejemplo de ticket de reparacion utilizado para el ingreso de recursos al taller.

RECURSOS PARA MANTENIMIENTO KONecCta

TOTAL TOTAL CABLES EN
Y

TOTAL DIADEMAS ADAPTADORES

FECHA COMPROMISO ACUERDO DE SERVICIO DIAS HAB

1 1 1} 12/01/2026 5

NUMERO DE NUMERO DE PLACA NUMERO DE PLACA

PLACA DIADEMA ADAPTADOR CABLE EN Y CENTRO DE COSTOS LINEA/AREA CEDULA ASESOR NOMBRE ASESOR OBSERVACION

469188 361374 - - - - Micréfono no funciona
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De manera complementaria, el manejo de Excel y de la plataforma interna hizo parte del
registro basico de las solicitudes. Estas herramientas permitian consignar la informacion esencial
del recurso recibido y del servicio requerido, facilitando la organizacion de los ingresos y la
consulta de los registros durante la atencion. En la Figura 5, se presenta el formato de reporte de

mantenimiento.

Figura 5. Ejemplo de formato de registro de mantenimiento en Excel o plataforma interna.

q REPORTE DE MANTENIMIENTO kosnvecta

RECURSH SERWICIO DIAGNO STICO OBSERVACIONES s ODE oAl DESCRIPCION

REPUESTO  OBRA
1050830 | Dragema Hz51n 415425 Cameeo e CaCie 150 + CAMEND O carcasa | 2-caual I
10508430 || Agaptaasr DASS aTa0 | "Reposiocn 3¢ S03pLass™ 2-Viesusl Se cambia por 4TETTS 1 Obsolelo
T

El diligenciamiento correcto de estos soportes resultaba necesario para mantener
coherencia entre la solicitud recibida y la atencion ejecutada, ademas de contribuir al orden del
proceso dentro del taller. En este sentido, el uso de tickets, registros en Excel y plataforma interna
constituia un respaldo documental basico para la organizacion de la informacién asociada a cada
servicio. En la Tabla 4 se presentan las herramientas documentales empleadas y su funcion dentro

del proceso inicial de atencion.

Tabla 4. Soportes de informacion utilizados en el registro inicial de solicitudes

Soporte o Uso principal Funcién dentro del taller

herramienta

Ticket de Registrar el ingreso de la Formalizar la recepcion del recurso y
reparacion solicitud asociarlo a una atencion especifica
Plataforma Registrar la solicitud y su Organizar la informacion del recurso y del
interna gestion basica servicio prestado

Base de datos en Apoyar el control de registros Mantener orden y consulta basica de las

Excel solicitudes atendidas
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4.2 Fase 2. Ejecucion del mantenimiento preventivo y correctivo de recursos tecnologicos
del taller

En respuesta al segundo objetivo especifico, la fase 2 se orientdé a la ejecucion del
mantenimiento preventivo y correctivo de los recursos tecnologicos del taller, mediante
actividades de diagnostico, intervencion técnica, validacion funcional y definicion de la condicion
final de los equipos atendidos.

4.2.1 Alcance de la intervencion y recursos atendidos

La préactica registrd una participacion directa en la atencion de 1695 intervenciones, dentro
de un total de 9266 servicios reportados para el taller. Para la caracterizacion de los recursos
atendidos se tomd como base la base de datos consolidada del proceso, en la cual se identificaron
1520 registros clasificados por tipo de recurso.

Como se presenta en la Tabla 5, la atencién se concentrd principalmente en la
Diadema.HW510, seguida por el Adaptador.Generico, el Adaptador.DA70, el Adaptador.DASS y
la Diadema.H251n. En conjunto, estas categorias reunieron la mayor parte de los registros
analizados, mientras que los demads recursos presentaron una participacion menor y se agruparon
en la categoria “Otros”. Dentro de este grupo se incluyeron recursos de baja frecuencia de atencion,
como DiademaPlantronics.EP310, Adaptador.DA40, Adaptador.DA45, Diadema.HS5I,
Diadema.PlantronicsC3210, Diadema.HWS520, Cable.Y, Diadema.H251, Adaptador.DA8O y

AdaptadorUSB.Jabralink260.

Tabla 5. Recursos con mayor volumen de atencion durante la practica

Recurso Cantidad % del total analizado Nivel de recurrencia
Diadema.HW510 679 44,7 % Muy alto
Adaptador.Generico 284 18,7 % Alto

Adaptador.DA70 186 12,2 % Alto
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Adaptador.DASS 168 11,1 % Alto
Diadema.H251n 145 9,5 % Medio
Otros 58 3.8% Bajo

De forma semejante, en el consolidado general del taller también se observd mayor
cantidad de servicios en la Diadema.HW510 (2977), seguida por el Adaptador.Generico (1380),
el Adaptador.DASS5 (1365), el Adaptador.DA70 (865) y la Diadema.H25In (773). Esta
correspondencia entre la practica y el comportamiento global del taller muestra que la participacion
desarrollada se orient6 sobre los recursos de mayor recurrencia dentro de la operacion técnica del
area, y no sobre casos aislados o de baja frecuencia.

4.2.2 Fallas frecuentes, diagnostico e intervenciones aplicadas

Durante la practica se identifico que las fallas mas frecuentes se concentraban en el
cableado, los microfonos y, en el caso de los adaptadores, en componentes asociados a la
conectividad USB o a dafios internos de la tarjeta. Esto fue consistente con la dindmica general del
taller, en la que el cambio de cable liso ocup6 el primer lugar entre las intervenciones mas
frecuentes, seguido por el cambio de cable USB, la reposicion de diadema, la reparacion de
micréfono y la baja de adaptador.

El diagnéstico técnico se realizaba mediante verificacion fisica del recurso y pruebas
funcionales basicas, con el fin de establecer si la novedad correspondia a mal uso, vida util o sin
falla. Con base en este criterio se definia la intervencion requerida: reposicion del recurso en casos
de mal uso, reparacion o sustitucion cuando correspondia a vida util, o revision general, limpieza
y lubricacion cuando no se evidenciaba una falla. La Figura 6 ilustra un caso de dafo visible por
mal uso en el micréfono de una diadema, condicion que podia identificarse de manera inmediata

durante la inspeccion inicial.
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Figura 6. Dario visible por mal uso en microfono de diadema

Como se observa en la Tabla 6, la intervencion predominante en la practica fue el cambio
de cable liso, especialmente en la Diadema. HW510, el Adaptador.Generico y la Diadema.H251n.
En los adaptadores también fueron frecuentes las intervenciones asociadas al cambio de cable
USB, particularmente en el DA70, y a combinaciones de cable liso y USB en el DASS. En la
HWS510 también se presentaron reparaciones de micréfono, cambios de auricular y reposicion de
componentes como headpad y corona, lo que confirma su alta recurrencia dentro de la atencion

correctiva del taller.

Tabla 6. Relacion entre recurso, falla recurrente e intervencion aplicada durante la prdctica

Recurso Falla o intervencion Intervencién aplicada Cantidad
recurrente aprox.
Diadema.HW510 Cambio de cable liso Sustitucion de cable y resoldado de 304
conexiones
Adaptador.Generico Cambio de cable liso Reemplazo de cable y ajuste 228

interno del adaptador
Diadema.H251n Cambio de cable liso Sustitucion de cable 76
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Adaptador.DA70 Cambio de cable USB Reemplazo de cable USB y 135
adecuacion de conexion
Adaptador.DAS5S Cambio de cable liso + Sustitucion de cableado y ajuste de 103
USB conexion
Diadema.HW510 Reparacion de Cambio o recuperacion del 34
micréfono componente y soldadura
Diadema.HW510 Cambio de auricular Sustitucion del auricular 25
Adaptador.Generico Reposicion de adaptador ~ Sustitucion completa del recurso 28
Adaptador.DAS5S Reposicion de adaptador ~ Sustitucion completa del recurso 32
Diadema.HW510 Cambio de headpad Reposicion del componente 37
Diadema.HW510 Cambio de corona Reposicion del componente 19
Otros Combinaciones menores Reparacion, ajuste o reposicion 499

segun diagnostico

La Figura 7 complementa este resultado al mostrar un caso representativo de reparacion

de micréfono y cambio de cable liso en una diadema HW510, una de las combinaciones de falla e

intervencion mas caracteristicas dentro de la practica.

Figura 7. Reparacion de microfono y cambio de cable liso en una diadema HW510
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4.2.3 Procedimiento técnico de mantenimiento y tiempos de atencion

El procedimiento técnico de mantenimiento iniciaba con la inspeccion visual del recurso y
con pruebas funcionales basicas orientadas a verificar su estado antes de la intervencion. A partir
de esta revision se definia si era necesario abrir el dispositivo, comprobar continuidad en
conexiones, evaluar el comportamiento del audio o revisar componentes internos del adaptador.
En los casos de atencion prioritaria, estas actividades se realizaban directamente en el sitio, de
manera simultanea con el registro del servicio, con el fin de restablecer el funcionamiento del
equipo en el menor tiempo posible.

La Figura 8 presenta el diagrama general de este procedimiento, en el que se integran las
etapas de revision inicial, intervencion técnica y validacion final del recurso. Dentro de este
proceso, las reparaciones de cable liso en la HW510 y en el adaptador genérico requerian el retiro

del cable deteriorado, la instalacion del nuevo conductor y el resoldado de las conexiones.
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Figura 8. Procedimiento técnico de mantenimiento
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En la reparacion de microéfono se sustituia el componente o el cable asociado, mientras que
en los DA70 y DASS el procedimiento exigia apertura del adaptador, adecuacion interna del
cableado y verificacion posterior de la conexion. La Figura 9 muestra un caso representativo de
cambio de cable USB en un adaptador DA70, intervencion que exigia apertura del recurso y ajuste

interno del cableado.

Figura 9. Cambio de cable USB en adaptador DA70.

.....

Después de la intervencion se realizaba una validacion funcional, que incluia pruebas de
audio y revision del comportamiento del cableado, verificando que el recurso no presentara
desconexion al mover el cable. Cuando el dispositivo lo requeria, también se utilizaba Plantronics
Hub para confirmar su identificacion y comprobar su estado funcional, como se observa en la

Figura 10.
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Figura 10. Verificacion funcional del adaptador en Plantronics Hub

Connections
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Como se muestra en la Tabla 7, no todas las intervenciones demandaban el mismo tiempo

ni nivel de complejidad.

About Settings

Tabla 7. Procedimientos técnicos y tiempos estimados de atencion

Notifications

Procedimiento / intervencion Recurso principal Finalidad Tiempo
estimado

Inspeccion visual y prueba Varios Identificar dafio visible o falla ~ No aplica

funcional inicial

Prueba eléctrica / Varios Verificar integridad de No aplica

continuidad conexiones

Prueba de audio / validaciéon  Varios Confirmar funcionamiento final No aplica

funcional

Cambio de cable liso HW510 / Adaptador  Recuperar audio y micr6fono 7 min

genérico

Reposicion Varios Sustituir recurso no recuperable 5 min

Reparacion / cambio de HW510 Recuperar sefial de voz 14 min

microéfono

Cambio de cable USB DA70 Recuperar conexion del 10 min

adaptador
Cambio de cable USB/RJ45 DASS Recuperar operatividad 15 min
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Las actividades de reposicion y cambio de cable liso correspondian a procedimientos
relativamente rapidos, mientras que la reparacion de micréfono y las intervenciones sobre
adaptadores requerian mayor dedicacion técnica debido al desensamble, la manipulacion de
conexiones internas y la adecuacion de componentes especificos.

4.2.4 Resultado operativo del mantenimiento: recuperacion, reposicion y baja

El mantenimiento ejecutado durante la practica permitié establecer la condicion final de
los recursos intervenidos dentro del flujo de atencion del taller. De acuerdo con la informacion
consolidada, todo equipo registrado en los tickets asignados fue realizado, mientras que los
pendientes solian transferirse a otros técnicos y los no recuperables se diligenciaban como bajas.
Como se resume en la Tabla 8, el resultado final de la atencion podia corresponder a recuperacion,

reposicion, baja, revision general o transferencia del caso a otro técnico.

Tabla 8. Resultado final de la intervencion

Resultado de la Descripcion Criterio técnico asociado

atencion

Reparado Equipo recuperado mediante Todo equipo registrado en los tickets
intervencion técnica asignados fue realizado

Repuesto Recurso sustituido por otro Reposicion aplicada cuando la recuperacion no
equipo era viable o conveniente

Dado de baja Recurso retirado de circulacion  Dafios en tarjeta, vida 1til o deterioro que

impedia su recuperacion

Revisado / sin Recurso sometido a revision Limpieza, lubricacién y validacion cuando no

falla general se evidenciaba falla funcional

Pendiente Recurso no cerrado Casos asignados posteriormente a otros

transferido directamente en la practica técnicos

La reposicion se aplicaba cuando la recuperacion del recurso no resultaba viable o
conveniente frente a su estado general. Uno de los casos mas representativos fue el de los

adaptadores DASS, cuya sustitucion aumentd por condiciones de obsolescencia y por mayores
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tiempos de intervencion. De forma semejante, algunos adaptadores genéricos y DASS5 eran dados
de baja por dafios en la tarjeta, mientras que recursos como la Diadema.H251n salian de circulacién
por vida util. En los casos en que no se evidenciaba una falla funcional, el recurso era sometido a
revision general, limpieza y lubricacion antes de su devolucion.

Ademas de la recuperacion y la reposicion, el proceso permitié aprovechar componentes
reutilizables provenientes de equipos dados de baja, como auriculares, micréfonos y cables, que
podian emplearse en nuevas intervenciones. Estas acciones contribuyeron a mantener la
disponibilidad de recursos y a apoyar la continuidad operativa del taller.

4.3 Fase 3. Registro técnico, trazabilidad y control de las intervenciones realizadas

En correspondencia con el tercer objetivo especifico, la fase 3 se orientd al registro
sistematico de la informacion técnica de los recursos intervenidos, con el fin de fortalecer la
trazabilidad de las reparaciones, el control de los procesos y la organizacion del taller.

4.3.1 Registro técnico de las intervenciones

El registro técnico de las intervenciones constituyd un componente fundamental dentro del
proceso de atencion del taller, ya que permitia documentar de manera sistematica la informacion
asociada a cada recurso intervenido. Como se mostro previamente en la Figura 5, el proceso se
apoyaba en formatos de Excel y en la plataforma interna; sin embargo, més alla de su uso como
soporte documental, su diligenciamiento permitia relacionar cada solicitud con el recurso atendido,
la intervencion realizada y el estado final del servicio.

Para cada intervencion se consignaban datos de identificacion de la solicitud y del recurso,
informacion técnica de la atencion ejecutada y campos de control y cierre del proceso. Esto
permitia dejar constancia del equipo intervenido, de la atencion realizada, del responsable técnico

y de la condicion final del recurso dentro del proceso. Como se resume en la Tabla 9, el registro
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integraba informacion administrativa, técnica y de seguimiento, necesaria para mantener

coherencia entre la solicitud recibida, la atencion ejecutada y el cierre del servicio.

Tabla 9. Campos de registro técnico utilizados en la documentacion de las intervenciones

Campo registrado Finalidad dentro del proceso Tipo de
informacion

Fecha Ubicar temporalmente la intervencion realizada ~ Administrativa

Ticket Identificar la solicitud y asociarla al servicio Administrativa
prestado

Centro de costos Relacionar la atencion con el area u operacion Control
correspondiente

Linea Identificar la linea operativa asociada al recurso ~ Control

Nombre del servicio / Especificar el contexto del servicio solicitado Control

Programa

Responsable del ticket Identificar quién gestioné o reportd la solicitud ~ Seguimiento

Recurso Identificar el tipo de dispositivo intervenido Técnica

Placa Individualizar el equipo dentro del inventario o Técnica
control interno

Cédula asesor / Nombre Asociar el recurso al usuario correspondiente Identificacion

asesor

Servicio Registrar la atencion o intervencion ejecutada Técnica

Diagnéstico Consignar la condicion o causa de la novedad Técnica
detectada

Observaciones Ampliar informacion relevante del caso atendido Técnica

Descripcion / Notas Detallar el trabajo realizado y registrar Técnica
novedades adicionales

Valor repuesto / Mano de Registrar costos asociados a la intervencion Administrativa

obra / Total

Sede Identificar el lugar donde se encontraba Control
asociado el recurso

Técnico Identificar al responsable de la intervencion Seguimiento

Estado de la gestion Controlar el avance del proceso de atencion Seguimiento

Estado del ticket Verificar la condicion final de la solicitud Seguimiento

En este sentido, el registro técnico no solo respaldaba cada intervencion realizada, sino que

también favorecia la trazabilidad de las reparaciones y el control interno del taller, al facilitar la

consulta posterior de la informacion y aportar orden al proceso de atencion.
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4.3.2 Trazabilidad y seguimiento de los recursos intervenidos

La trazabilidad de los recursos intervenidos permitia hacer seguimiento al recorrido de cada
equipo dentro del taller, desde su ingreso hasta su cierre. Aunque no era posible anexar capturas
de la plataforma interna, la informacion registrada en ella permitia conocer la fecha de ingreso del
recurso, las etapas por las que habia pasado, su estado actual y su condicién dentro de la operacion,
es decir, si pertenecia a una linea especifica, si era un recurso rotativo o si estaba asignado a un
individuo. De esta manera, la trazabilidad facilitaba la ubicacion del recurso dentro de su historial
de atencion y permitia verificar su situacién en cada momento del proceso.

Como se resume en la Tabla 10, el seguimiento se construia a partir de la relacion entre
ingreso, atencion y salida del recurso. Esto permitia mantener coherencia entre la solicitud

recibida, la atencion ejecutada y la condicion final del equipo, ademas de respaldar decisiones

sobre reparacion, reposicion, baja o reasignacion segun el estado registrado.

Tabla 10. Elementos de trazabilidad de los recursos intervenidos

Etapa del proceso Informacion asociada

Aporte a la trazabilidad

Ingreso del
recurso

Fecha de ingreso, ticket,
procedencia, linea

Permite identificar el inicio del proceso y
asociar el recurso a una solicitud

Registro inicial

Recurso, placa, asesor,
responsable del ticket

Vincula el equipo con el usuario y con el
contexto operativo

Atencion técnica

Diagnostico, servicio,
observaciones, técnico

Documenta la gestion realizada sobre el
recurso

Seguimiento del
estado

Estado de la gestion, estado del
ticket

Permite conocer el avance de la atencion y su
situacion actual

Cierre del Validacion, reparacion, Define la condicion final del recurso dentro
proceso reposicion o baja del taller

Historial del Etapas recorridas, estado actual,  Facilita consulta posterior y respaldo de
recurso tipo de asignacion decisiones operativas
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En este sentido, la trazabilidad no solo aportaba orden al proceso de atencién, sino que
también fortalecia el control interno del taller, al facilitar la consulta posterior del historial del
recurso y su seguimiento dentro del sistema. La Figura 11 sintetiza esta secuencia, mostrando que
el control del recurso dependia tanto de la intervencion técnica como del registro de su recorrido

dentro del proceso.

Figura 11. Secuencia de trazabilidad del recurso intervenido
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4.3.3 Control operativo de tickets, estados y asignacion de recursos

El control operativo del taller dependia de la actualizacion adecuada de los tickets y de los
estados de gestion asociados a cada solicitud. El diligenciamiento de los campos obligatorios y de
control permitia verificar el avance de la atencidon, mantener coherencia entre la intervencion
realizada y el estado registrado, y asegurar la finalizacion correcta del proceso dentro de la
plataforma.

Ademas de respaldar la atencion técnica, este control facilitaba la organizacion de las
solicitudes y el cierre administrativo de los servicios. En los casos que requerian reposicion o baja,
la gestion incluia soportes adicionales para registrar la asignacioén de una nueva placa, la salida del
recurso anterior y la justificacion de la sustitucion. La Figura 12 presenta un ejemplo de este tipo
de formato, evidenciando que el control del taller no terminaba con la intervencion técnica del

recurso, sino que también comprendia su actualizacion documental y administrativa.

Figura 12. Ejemplo de formato de control para reposicion y baja de recurso intervenido

Buen dia, por favor, me ayudan con la(s) siguiente(s) reposicion(es):

Centro De P!aca a Placa a Dar Cédula . oz
Recurso Asignar a . Justificacion
Costos 2 de Baja Asesor
Linea
Direc TV Colombia
Adquisicion y Crecimiento de | Diadema.H L,
5718255619 | SOt Y Welo 380086 309603 | 1001418106 | Microfono Malo
Suscripciones
Direc TV Colombia Atencion Diadema.H
5718255221 | y Mantenimiento de Clientes WSIO. 467826 422310 1216713931 | Microfono Malo
Sinergias Monteria
DirecTV Argentina Diadema H
5718262611 | Adquisicion y Crecimiento de W510. 468805 Sin placa 80759058 | Micréfono Malo
Clientes Televenta Argentina
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4.3.4 Disposicion final, bajas y aporte organizacional al taller

La gestion de los recursos no recuperables hacia parte del cierre del proceso del taller, ya
que los equipos dados de baja debian quedar identificados y separados de los dispositivos que
continuaban disponibles para la operacion. Este control permitia respaldar la salida de recursos
cuya recuperacion ya no era viable, bien fuera por dafios en la tarjeta, por vida util o por deterioro
general del equipo.

De acuerdo con la informacion recopilada, una parte importante de los recursos dados de
baja correspondia a adaptadores DASS, los cuales eran enviados al proveedor para su disposicion
final. Asimismo, algunos adaptadores genéricos se retiraban de circulaciéon por afectaciones
internas en la tarjeta. En las etapas finales de la practica, este proceso también implicaba actualizar
el estatus del recurso en la plataforma y enviar previamente un correo con la placa del equipo que
debia darse de baja. La Figura 13 muestra un ejemplo de estos recursos retirados de circulacion

por su condicion técnica.

Figura 13. Adaptadores DAS5S5 y genéricos dados de baja por darios en la tarjeta
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De forma semejante, algunos recursos como la Diadema.H251n salian de circulacién por
vida 1til, cuando su condicién general ya no permitia una recuperacion confiable dentro del
proceso de mantenimiento. La Figura 14 ilustra este tipo de caso, evidenciando que la baja de
recursos no dependia Gnicamente de fallas puntuales, sino también del desgaste acumulado del

dispositivo.

Figura 14. Diadema H251 dada de baja por vida util

En este sentido, el control sistematico de las intervenciones contribuyd a ordenar la
disposicion final de los recursos no recuperables y a mantener mayor claridad sobre la

disponibilidad real de equipos dentro del taller.
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5. Conclusiones

El desarrollo de la préactica empresarial en el Taller de Recursos de Konecta permitid
ejecutar de manera estructurada un plan de mantenimiento preventivo y correctivo orientado al
diagnostico, intervencion y control de auriculares, microfonos y adaptadores utilizados en la
operacion del Contact Center. Esta experiencia hizo posible fortalecer los procedimientos técnicos
del taller y consolidar mecanismos de registro y seguimiento para la atencion de los recursos
intervenidos.

La estandarizacion inicial de los procedimientos técnicos permitié consolidar las
condiciones necesarias para la atencion ordenada de los recursos intervenidos. La apropiacion de
actividades de ensamble, desensamble, soldadura, uso de herramientas de precision y manejo de
soportes de informacion favorecié una ejecucion mas organizada del trabajo, asi como una mejor
comprension del flujo de atencion, los criterios de diagndstico y los elementos basicos de registro
y control requeridos en el proceso técnico.

Asimismo, la ejecucion del mantenimiento preventivo y correctivo de los recursos
tecnologicos del taller permitio intervenir los equipos de mayor recurrencia, recuperar su
operatividad cuando era viable y definir su condicion final mediante reparacion, reposicion o baja.
Los resultados obtenidos evidenciaron que la practica contribuy¢ al restablecimiento funcional de
diademas y adaptadores, al aprovechamiento de componentes reutilizables y al mejor uso de los
recursos disponibles, favoreciendo la continuidad operativa del taller y la prolongacion de la vida
util de los dispositivos atendidos.

Finalmente, el registro sistematico de la informacion técnica de los recursos intervenidos
permitio fortalecer la trazabilidad de las reparaciones, el control de los procesos y la organizacion

operativa del taller. La consolidacion de registros, estados de gestion, soportes de reposicion y
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control de bajas favorecid el seguimiento de cada recurso desde su ingreso hasta su cierre,
aportando mayor orden al proceso de atencion y mejorando la administracion de los dispositivos

intervenidos.
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