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GLOSARIO

e ANS (Niveles de Acuerdos de Servicio): Un acuerdo de nivel de servicio o Service Level
Agreement, también conocido por las siglas SLA, es un contrato escrito entre un proveedor
de servicio y su cliente con objeto de fijar el nivel acordado para la calidad de dicho servicio.
El ANS es una herramienta que ayuda a ambas partes a llegar a un consenso en términos del
nivel de calidad del servicio, en aspectos tales como tiempo de respuesta, disponibilidad
horaria, documentacion disponible, personal asignado al servicio, etc.!

e Canon de Equipo: Es el costo que se le cobra al cliente por el arriendo del equipo de
impresion.

e Core: hace alusion al Core del Negocio. Es el conjunto de actividades que realiza una
empresa y que la caracterizan, definen y diferencian del mercado.

e Impresion Léser: El dispositivo de impresion consta de un tambor fotoconductor unido a un
depdsito de toner y un haz laser que es modulado y proyectado a través de un disco especular
hacia el tambor fotoconductor. El giro del disco provoca un barrido del haz sobre la
generatriz del tambor. Las zonas del tambor sobre las que incide el haz quedan ionizadas vy,
cuando esas zonas (mediante el giro del tambor) pasan por el depdsito del toner atraen el
polvo ionizado de éste. Posteriormente el tambor entra en contacto con el papel,
impregnando de polvo las zonas correspondientes. Para finalizar se fija la tinta al papel

mediante una doble accion de presién y calor.?

! Acuerdo de nivel de servicio. Recuperado el 10 de Noviembre de 2012 de

http://es.wikipedia.org/wiki/Acuerdo de nivel de servicio
Impresora  laser.  Recuperado el 10 de Noviembre de 2012 de
http://es.wikipedia.org/wiki/Impresora 1%C3%Alser
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e RAEE: Residuos de Aparatos Eléctricos y Electronicos. La palabra RAEE se refiere a
dafados, descartados o obsoletos aparatos que consumen electricidad. Incluye una amplia
gama de aparatos como computadores, equipos electronicos de consumo, celulares y
electrodomésticos que ya no son utilizados por sus usuarios.

e Toner: El toner (anglicismo de téner), también denominado tinta seca por analogia funcional
con la tinta, es un polvo fino, normalmente de color negro, que se deposita en el papel que se
pretende imprimir por medio de atraccion electrostatica. Una vez adherido el pigmento, éste
se fija en el papel por medio de presién y calor adecuados.®

e Unidad de cilindro: Es la unidad encargada de llevar la imagen capturada en la etapa de
exposicion al papel.

e Unidad de revelado: La unidad de revelado es aquella unidad que contiene el toner. Esta
unidad tiene un rodillo MG (Magnético) el cual es el que permite la transferencia de toner
hacia el cilindro OPC (Unidad de cilindro).

e Unidad fusora: La unidad Fusora es definida como la unidad encargada de fundir el toner y
adherirlo al papel a partir de alta temperatura. Se compone de dos rodillos llamados fusor y

de presion.

$Toner. Recuperado el 10 de Noviembre de 2012 de http://es.wikipedia.org/wiki/T%C3%B3ner
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RESUMEN

La impresion a lo largo de la historia le ha permitido al hombre plasmar sus ideas de diferentes
formas; en la actualidad las compafiias gastan grandes cantidades de recursos ejecutando labores
de este tipo. Los modelos de impresidn corporativos son una excelente opcién para las empresas,
ya que a través de estos, es posible optimizar el uso de los recursos y a su vez colaborar con el
medio ambiente. Esta es la razon principal del estudio que se realizo, vista como una guia para la
toma de decisiones asertivas a la hora de implementar un sistema de este tipo. La descripcion y el
analisis de cada una de las marcas, tecnologias y modelos de prestacion de servicio, junto con la
informacion recopilada le entregan al lector las competencias suficientes para plantear un modelo

optimo de acuerdo a la necesidad presente en la organizacion.

Palabras clave: Impresion, recursos, marcas, tecnologias, modelos.
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INTRODUCCION

Actualmente los niveles de impresién en el mundo van en un constante crecimiento lo que
conlleva al incremento en el consumo de insumos tales como el papel que es el principal recurso
usado, el cual se ha quintuplicado desde 1960. La impresion de documentos no se puede

erradicar, pero se puede hacer mas inteligente, econémica y sostenible®.

Dentro del gran mercado de tecnologias de impresion este estudio se basé en impresion laser,
considerando las diferentes marcas corporativas de impresién que se manejan actualmente en el

mercado.

A través de este estudio, podra ver la importancia de asesorarse al momento de realizar la
seleccion de una solucion de impresién laser en una compaiiia, ya que una mala eleccion puede
traer varios problemas entre los cuales puede encontrar: altos voliumenes de impresion a equipos
de baja capacidad, asignacion de equipos a grupos reducidos de personas y la variedad de marcas

de equipos de impresion aumentando los costos en soporte técnico.

Existen varios modelos de impresion que puede adoptar una comparfiia y que es necesario evaluar
antes de adquirir los equipos. Dentro de esos modelos podra encontrar: el Outsourcing Total, el
Outsourcing de Servicio y la venta con garantia extendida como los mas reconocidos; cada uno

de éstos seran analizados mas adelante.

El objetivo de este estudio es aportar herramientas que ayuden a la toma de decisiones asertivas,

que conlleven a la utilizacién eficiente y responsable de los recursos.

% Santos R, Alejandro. 2011. Especial impresion, el reino del papel. Revista SEMANA, Edicién
1539, pp 124.
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.  Descripcion

En el mercado colombiano existen compafiias (grandes, medianas y pequefias) que no realizan un
analisis previo para conocer cual es el mejor modelo de impresidon ni que tipos de equipos
comprar de acuerdo a su necesidad. Muchas de esas compafiias tienen un esquema tradicional
que refiere a un punto de impresion por puesto de trabajo, o que crea una problematica en el
control de recursos y activos de la compafiia, ademas, al tener varias impresoras los costos de

mantenimiento y operacion son muy elevados.

En resumen, algunas organizaciones estdn malgastando sus recursos en el tema de impresion

cuando éste no esta organizado eficientemente. Las consecuencias son:

Alto costo de operacion: El costo por pagina se incrementa en términos de insumos y los

equipos no responden a las necesidades del servicio.

e Control deficiente de los activos: Dificultad en el control de inventarios por la constante
rotacion de los equipos de impresion por diferentes usuarios.

e Falta de control y seguimiento sistematizado de la impresién, permitiendo que los usuarios
facilmente impriman trabajos personales, malgastando asi los recursos de la compafiia
generando sobrecosto en insumos y papel.

e No existen reportes de impresion y por lo tanto no es posible realizar proyecciones precisas

para presupuesto de suministros, esto genera, perdida de recursos para la compafiia.
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e Disposicién inadecuada de los residuos de aparatos eléctricos y electronicos (RAEE)® como
los toner, las unidades fusoras, de cilindro y de revelado generando un gran impacto
ambiental.

e Al no contar con estadisticas de impresion no es posible analizar informacion para la toma

de decisiones acertadas y con el menor riesgo.

1.1.1. Alcance
Presentar un estudio que muestre las variables mas relevantes al momento de abordar la
necesidad de adquisicién o renovacion de la tecnologia de impresién en una compafiia, teniendo

en cuenta los siguientes criterios:

e Tecnologia de Impresion laser.
e Modelos de Impresion.
o Outsourcing Total
o Outsourcing de Servicio
0 Venta con Garantia extendida
e Seleccidn del equipo de impresion de acuerdo a las necesidades presentes y futuras.
Lo anterior en busca de que el modelo de impresién en las compafiias sea eficiente y amigable

con el medio ambiente.

1.2. Enunciado
Estudio para la seleccion y operacion de un modelo de impresion corporativo basado en

tecnologia laser.

> Gestion de RAEE en Colombia. Recuperado el 4 de noviembre de 2012 de http:/raee.org.co
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1.3.  Formulacion

Las empresas generalmente adquieren sus equipos por el costo de los mismos y no por la
necesidad de impresion que tengan, por lo que desperdician dinero en la impresién de sus
documentos. Por otra parte el costo administrativo de gestionar los recursos necesarios para
garantizar la operacion y el correcto funcionamiento de los equipos es alto. Segun un estudio
realizado por Lexmark® los costos de la compra solo son el 5% de los gastos totales de
impresion. Un 45% se va en costos operativos (como papel, electricidad, suministros, servicio,
formas pre impresas) y el 50% restante en costos ocultos o indirectos (instalacion, actualizacion,

configuracién, administracion, etc.).’

La fabricacion de cualquier tipo de impresora representa un impacto ambiental considerando los
materiales usados (plasticos, componentes electronicos, metales). Una vez operativa, la energia
usada por el equipo y los cartuchos de toner generan un impacto ambiental adicional cerca del

20%. El 80% del impacto se genera por el uso del papel.

® Santos, Guillermo. 2003. Impresién: puede ahorrar dinero. Revista Enter, Edicion 64. pp 26.
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2. MARCO TEORICO

2.1.  Marco histérico

La utilizacion de las piedras para sellar quiza sea la forma més antigua conocida de impresion.
De uso comun en la antigliedad en Babilonia y otros muchos pueblos, como sustituto de la firma
y como simbolo religioso, los artefactos estaban formados por sellos y tampones para imprimir
sobre arcilla, o por piedras con dibujos tallados o grabados en la superficie. La piedra, engastada
a menudo en un anillo, se coloreaba con pigmento o barro y se prensaba contra una superficie

elstica y ductil a fin de conseguir su impresion’.

Uno de los primeros métodos para imprimir fue quiza el utilizado en la China al grabar en arcilla
un simbolo invertido y luego hornearla para tener lo que llamamos hoy un tipo movil. El sello,
que lo podriamos llamar asi, se colocaba entintado en papel y quedaba el simbolo que se
buscaba. Pero el lenguaje chino es simbdlico y entonces se ocupaban demasiados tipos moviles.
Gutenberg se dio cuenta que en aleman unos pocos tipos mdviles podian reproducir todas las
palabras del idioma (al igual que el espafiol, el aleméan es un idioma simbolico-fonético).
Entonces se colocaban en una placa muchos tipos moviles y con ellas se podia imprimir
muchisimas paginas. Eso es una impresion tipogréfica, que todavia es muy popular en imprentas
pequefas. Esta la imprenta litografica que consistid en poner tinta en una piedra lisa y sobre la
piedra se colocaba el papel, con la ventaja que se podian poner diversos colores en diferentes
piedras de manera que cuando el papel pasaba por todas las piedras quedaba una imagen de
colores muy bellos y vividos, habia que ser todo un artista para realizar este método con

perfeccion.

" Imprenta Nacional de Colombia. Miniportal. La historia de los métodos de impresién
Recuperado: 4 de noviembre de 2012 de
http://www.imprenta.gov.co/portal/page/portal/IMPRENTA/miniportal/min_histo 1
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Luego las piedras se sustituyeron por placas metalicas y es el método de impresién favorito de
periddicos y revistas por la precision y rapidez con que se maneja el papel, obvio la calidad. Un
método como el de los tipos moviles fue la base de las maquinas de escribir mecanicas y
eléctricas que durante mucho tiempo fueron la manera que la gente comun tenia de imprimir. Un
sistema similar pero utilizando pequefias agujas o matrices de puntos fueron el origen de las
primeras impresoras digitales. Por ltimo tenemos la inyeccion de tinta o los sistemas laser. Esto

me recuerda que la fotocopiadora es otro sistema digital-6ptico como el l&ser.

La evolucion de la imprenta desde el método sencillo del tampdn hasta el proceso de imprimir en
prensa parece que se produjo de forma independiente en diferentes épocas y en distintos lugares
del mundo. Los libros que se copiaban a mano con tinta aplicada con pluma o pincel constituyen
una caracteristica notable de las civilizaciones egipcia, griega y romana. Estos manuscritos
también se confeccionaban en los monasterios medievales y tenian gran valor. En la antigua
Roma, los editores de libros comerciales lanzaron ediciones de hasta 5.000 ejemplares de ciertos
manuscritos coloreados, como los epigramas del poeta romano Marcial. Las tareas de copia

corrian a cargo de esclavos ilustrados.

Las tecnologias de impresion han cambiado a lo largo de la historia:

3000 a. C. En la antigua Mesopotamia se utilizaban sellos y rodillos para imprimir sobre tablas

de arcilla.

220 a. C. Se introduce en China el uso de tintas vegetales para imprimir.

1436 Johannes Gutenberg crea la primera imprenta de tipos moviles que imprime sobre papel.
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1950 Aparece la fotocopiadora eléctrica, creada por Haloid Company, firma que después pasaria

a llamarse Xerox.

1970 Se inventa la matriz de puntos creada por la desaparecida compafiia DEC. Imprimia solo

textos.
1971 Llega al mercado la impresora de tecnologia laser, creada en los laboratorios Xerox Parc.

1979 Aparece la impresora de inyeccion de tinta, creada por Hewlett Packard, revoluciono la
tecnologia de inyeccion reduciendo el tamafio de la maquina y mejorando la calidad de la

impresion.

1994 Se inventa la primera impresora “todo en uno” para el mercado masivo, creada por Hewlett

Packard.
2009 Llega al mercado la primera impresora conectada a internet, creada por Hewlett Packard.?

2.2.  Definicion de la tecnologia de impresion
Existen diferentes técnicas de impresion como litografia, tipografia, serigrafia, entre otras. En la
actualidad en las compafiias se pueden encontrar tres (3) tecnologias de impresion, las cuales

son:

e Matriz de punto: Es la tecnologia més antigua, su funcionamiento es similar al de una
maquina de escribir y consiste en una matriz de puntos que contiene unas agujas que al ser

golpeadas, transfieren la tinta al papel.

® Santos R, Alejandro. 2011. Especial impresion, el reino del papel. Revista SEMANA, Edicién
1539, pp 130.
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e Inyeccion de tinta: En esta se utilizan una serie de boquillas para generar millones de gotas
de tinta, estas boquillas se encuentran en un cabezal que cuenta con motores que permiten su
desplazamiento a lo ancho y largo de la hoja.

e Laser: Estas utilizan la luz aplicada a un cilindro fotoconductor, para que este adquiera las
particulas del toner que luego son fusionadas en el papel a través de un rodillo de presion y
otro de temperatura.

En la siguiente tabla se describen las ventajas y desventajas de cada una de las tecnologias de

impresion:
Tabla 1. Ventajas y desventajas de las tecnologias de impresién
TECNOLOGIA VENTAJAS DESVENTAJAS
Matriz de punto e Tecnologia Econdmica e Velocidad de impresion
e Al ser una tecnologia de lenta.
impacto, permite varias copias | ¢ Baja calidad en
al mismo costo. impresiones densas.
Inyeccion de tinta e Bajo costo de adquisicion frente | e Su  cabezal  queda
a una impresora laser. inservible después de
e Uso de sistemas de alimentacion periodos de inactividad.
de tinta continuos.
Laser e Alta velocidad de impresion. e Alto costo de
e Costo pagina bajo. adquisicion.
e Impresoras mas robustas e |e Sus unidades  son
indicadas para uso corporativo. susceptibles a objetos
extrafos.

Fuente: Elaboracion Propia

El modelo usado para la impresion a color se conoce como modelo CMYK (acronimo de Cyan,
Magenta, Yellow, Key) el cual es un modelo de color sustractivo. Por lo que en el caso de la

inyeccion de tinta se encuentra un cartucho por cada uno de estos colores.
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3. OBJETIVOS

3.1.  Objetivo general
Identificar los aspectos que se deben analizar, al realizar la implementacidén de un sistema de
impresion corporativo de gran volumen, que le permita a las compafias mejorar el uso de sus

recursos y hacerlo de una manera mas favorable con el medio ambiente.

3.2.  Objetivos especificos

e Establecer y describir las variables relevantes al momento de realizar la implementacion de
un sistema de impresion de gran volumen.

e Analizar las maneras mas comunes de adquisicion de un sistema de impresion de gran
volumen, identificando las tecnologias y diferentes marcas que se encuentran en el mercado.

e Mostrar a través de un caso de éxito como un sistema de impresién de gran volumen permite

mejorar la eficiencia de los recursos dedicados a dicha labor.
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4. FINALIDAD DEL ESTUDIO

Identificar las variables que se deben tener en cuenta al implementar un sistema de impresion de

gran volumen, como solucién a la necesidad de impresion de las compaiiias, y hacer que esta

necesidad se pueda suplir de una manera mas eficiente y amigable con el medio ambiente.

5. VARIABLES DEL ESTUDIO

Las variables que se deben tener en cuenta se describen a continuacion:

Tecnologia: Es la técnica que se usa para realizar el proceso de produccion de textos o
gréaficos sobre el papel.

Velocidad de Impresion: Es la cantidad de péaginas que se necesita que se impriman por
minuto. Es la variable como se mide la capacidad de impresion de los equipos y su unidad es
ppm (paginas por minuto).

Marca y modelo: La marca de los equipos permite tener una alta confiabilidad de los mismos
y el modelo son los aspectos diferenciadores de cada una de ellas.

Formas de adquisicion: Es la manera como se pueden adquirir los equipos de impresion de
alto volumen como Outsourcing y compra.

Formas de operacion: Es la manera como se realiza la coordinacién de los mantenimientos
que garanticen la operacion de los equipos dentro de una organizacion.

Volumen de impresion: Es la cantidad de paginas realizada en la impresora en un
determinado instante de tiempo (por lo general su medicidn es mensual)

Caracteristicas propias de cada compafiia: refiere a condiciones de infraestructura, redes
eléctricas y de datos, niumero de empleados por area, unidades de negocio (necesidades del

servicio para el célculo del volumen de impresién).
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Valoracién economica: Proyeccion del presupuesto en el momento de adquisicion y
operacion durante la vida Util del equipo, costo — efectividad, retorno de la inversion.
Responsabilidad ambiental: Evaluacion de tecnologias de impresion que sean amigables con
el medio ambiente, planes de manejo para la adecuada disposicion final de los residuos
generados.

Planes de capacitacion en el manejo adecuado de los equipos tanto para los usuarios finales

como para el personal operativo técnico.
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6. MODELOS DE IMPRESION

Las compafiias en general tienen malos habitos bien conocidos como lo son: infraestructura mal
aprovechada, desperdicio de suministros y complicaciones logisticas. Por lo general, tienen mas
impresoras de las que necesitan. Con frecuencia se puede encontrar algin departamento
solicitando una impresora sin pensar en el volumen de impresién que tienen realmente o la
cantidad de usuarios que pueden usarla, se cometen errores como la compra de una impresora
que cubre la necesidad actual pero no proyectan el crecimiento en el volumen de impresion o en
la cantidad de usuarios, haciendo la compra incorrecta del equipo que tiene como consecuencia
el aumento en costos operativos. La compra de los equipos de impresion por lo general lo realiza
el departamento de tecnologia pero la compra de los insumos lo hace el departamento de
recursos administrativos quien también compra el papel, éste ultimo no tiene una planeacion y
por lo tanto un presupuesto preciso. Hacer la compra de los consumibles y realizar el cambio de
los mismos es desgastante. Gracias a buenos modelos de impresion es posible solucionar todo

esto.

El Outsourcing de impresion es una herramienta de gestién que facilita a las organizaciones
centrar sus esfuerzos en el “core” del negocio y entrega el proceso de impresion a una empresa

especializada para que lo administre valiéndose de su alta experiencia en ello.

Hay dos tipos de modelos de Outsourcing de impresion que puede tener una compafiia:

Outsourcing Total y Outsourcing de Servicio.

Existe un modelo ya tradicional que es la venta de los equipos donde el proveedor ofrece a la
organizacion un contrato de mantenimiento adicional. En los siguientes numerales se definen

estos tres modelos.



ESTUDIO DE UN SISTEMA DE IMPRESION CORPORATIVO 22

6.1. Outsourcing total

Este tipo de modelo optimiza la instalacion a través de una visita técnica que realiza un asesor a
la compafiia teniendo en cuenta su base actual instalada, analiza la cantidad de personas por area,
volumen de impresion y formula una propuesta que incluye por lo general impresoras de Gltima
tecnologia y un software de control de impresion. Las principales ventajas de este modelo de
impresion es que la compafiia no tiene que hacer una inversion inicial en equipos sino que paga
mensualmente (o como acuerden) el arrendamiento de impresoras (incluyendo los insumos) y
pueden acceder a la Gltima tecnologia disponible durante el tiempo del contrato. Se acuerda un
costo por pagina donde al final del mes la compafiia paga al proveedor el total de impresiones
realizadas en este tiempo. Con esto, la organizacion ya no debe pensar en la compra de los
cartuchos, mantenimiento técnico, suministros, reportes, entre otros. Todo lo realiza el proveedor

cobrando un costo por pagina impresa.

6.2.  Outsourcing de servicio

Este modelo tiene en cuenta la base de impresion instalada en la organizacion, es decir, no hay
renovacion de equipos sino que el proveedor administra (suministra los cartuchos,
mantenimiento técnico, insumos, reportes, etc.) los ya existentes cobrando un precio por pagina

impresa.

Es un modelo apropiado para compafiias que ya tienen una gran infraestructura montada de
impresion donde la obsolescencia es baja 0 media pero quieren delegar la administracion a

expertos.
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6.3. Venta con garantia extendida

23

Cuando se adquiere un equipo de impresion éste trae consigo una garantia de fabrica que por lo

general es de un afio, este tipo de garantias incluye mano de obra y repuestos que por defecto de

fabrica o por desgaste es necesario cambiar (esta garantia de fabrica no incluye insumos como lo

es toner o unidades internas de la impresora que son consideradas también insumos). De comun

acuerdo entre la organizacion y el proveedor pueden convenir un tiempo en que esa garantia sea

extendida (por lo general son dos afios mé&s), de esta forma la organizacion tiene precios

especiales por adquirir este tipo de garantia extendida.

En la Tabla 2 se presenta un cuadro comparativo de los tres modelos de impresion a nivel

cualitativo.

Tabla 2. Cuadro cualitativo de los modelos de impresion.

: : Venta con
- Outsourcing | Outsourcing .
Item .. garantia
total de servicio .
extendida
Compra de equipos No Si Si
Compra de garantia extendida No Si Si
Depreciacion de equipos por parte del cliente [No Si Si
Obsolescencia tecnologica No Si Si
Manejo de inventarios de equipos No Si Si
Manejo de inventarios de insumos No No Si
Costos .0(.:ultos dt,a operacj‘lon y administracion No NG S;
de suministros (téner y Kits)
Pago clic de impresion Si Si No
Pago por canon de cada equipo Si Si No
Pago mes vencido (depende del tipo de|_. . .
g ., (dep P Si Si Si (Solo Suministros)
contratacion)
El pago del servicio se va al gasto Si Si Si (Solo Suministros)
Incluye software de monitoreo de impresoras S; S; S;
(depende del tipo de contrataciéon)
Gestion del servicio y administracion total de S; S; S;

la operacion
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ANS (acuerdos de niveles de servicio) Si Si Si
incluye soﬂware de control.,de impresion S; No No
(depende del tipo de contratacion)
Incluye Ia_s actuglllzauones del software de S; NO NO
control de impresion
Reportes completos de la operacion de
impresion, por usuarios, centros de costo, [Si Si Si
areas, unidad de negocio
Incluye servidores para la instalacion de
aplicaciones de control de impresién y|No No No
monitoreo
Incluye servicio correctivo Si Si Si
Incluye servicio preventivo Si Si Si
Incluye toner Si Si Si (por demanda)
Incluye kits de mantenimiento Si Si Si (Por demanda)
Incluye repuestos Si Si Si
Adiciones de equipos durante el contrato Si Si Si
Incluye campafias de mejora de procesos Si Si Si
Incluye campafas de medio ambiente Si Si Si
Incluye campafias de sensibilizacion af .. . .
usuar)i/os i St Sl Sl
El precio esta sujeto a que se conserve la
misma proporcion de modelos por equipo o | Si Si No

superiores

Fuente: Elaboracion propia.

Existen ventajas y desventajas para cada modelo. Esto dependerd de la compafiia y de lo que

quiera invertir en ello.
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7. CONSIDERACIONES EN LA ELECCION DEL MODELO DE IMPRESION
Como se observé en la Tabla 2 se pueden encontrar diferentes areas en las que hay que pensar

antes de tomar la decisién de un modelo u otro.

El modelo de Outsourcing total es la mejor opcién y la recomendacion para cualquier compafiia
que quiera centrar sus esfuerzos y recursos en el core del negocio. Sin embargo, hay que tener en

cuenta una consideracion muy importante y es el costo que lleva tener este modelo de impresion.

Frente a un modelo de Venta con Garantia Extendida, el costo del Outsourcing total es superior
en un 30% generalmente, (dependeréa de cuanto tiempo se contrate con el proveedor). Ahora, si
se compara un modelo de Outsourcing total frente a un modelo de Outsourcing de servicio el

costo adicional es superior en un 15%.

Entre mayor sea el tiempo que se contrate con el proveedor, el sobrecosto es mas alto, por
ejemplo: si se compara un modelo de Outsourcing total con garantia extendida hay un costo
adicional del 30% si se contrata a 3 afios, pero aumenta a un 33% si se contrata a 5 afos. La
razon es que en la medida que pasa el tiempo, el costo de operacion de los equipos aumenta y

esto lo cobra el proveedor al cliente.

El modelo de Outsourcing total es el mas conveniente para este tipo de compafiias porque le

ofrece ventajas al NO tener que:

Comprar equipos.

e Depreciar los equipos.

e Invertir tiempo y recursos en la obsolescencia de los equipos.
e Manejar inventarios.

e Manejar insumos y repuestos.
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e Invertir en costos como kits de mantenimiento o repuestos.

Para el modelo de venta con garantia extendida se debe conocer el comportamiento que tienen
los equipos e insumos con el paso del tiempo. Ver de qué manera es rentable la adquisicion en un
periodo determinado y como ésta decrece mientras que los costos de mantenimiento y operacion

aumentan.

La gréafica 1 es un comparativo de los siete primeros meses del afio entre 2010, 2011 y 2012 de
una muestra tomada en el modelo de impresion corporativo que tiene una compariia con mas de

1200 impresoras con modelo de venta con garantia extendida.

Los costos representan unidades fusoras, de Revelado, kits de mantenimiento y dafios no
cubiertos por la garantia que la compafiia tuvo que pagar adicional a los contratos de
mantenimiento que renueva cada dos afios (dafios ocasionados por el cliente). Si se selecciona
este modelo se debe tener en cuenta que afio tras afio los equipos sufren desgaste y requieren con
mayor frecuencia mantenimiento y cambio de unidades, lo que representa costo y tiempo para el

personal a cargo gestionando la compra, cambio y confirmacion del equipo en operacion.

Grafico 1. Comparativo de gastos operacionales con relacién al tiempo.

US 14.000,00
US 12.000,00
US 10.000,00
2012
U$ 8.000,00
—2011
US$ 6.000,00 —
U$ 4.000,00 // \ ——2010
U 2.000,00 —7%—/ _—
US 0,00 T T T e T T 1
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO

Fuente: Elaboracion propia.
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El analisis de la gréafica 1 sugiere que en 2010 cuando se realiz6 la adquisicion de los equipos de
impresion su tendencia en costos fue constante solo hasta los seis (6) primeros meses, se presenta
un pico maximo de cerca de U$2000 en Julio indicando que la compafiia tuvo que asumir este
costo para continuar la operacién normal de los equipos. Teniendo en cuenta que 2011 es el
segundo afio de operacion de los equipos y que éstos son sujetos a desgaste y obsolescencia se
observa un pico maximo en mayo con un costo de U$6000 incrementado en un 300% con
respecto al pico maximo del afio anterior. En 2012 se aprecia una tendencia similar al afio
anterior pero de mayores proporciones, el pico maximo lo alcanza en mayo con un costo de

U$12000 aumentando en un 200% el pico maximo del afio anterior.

Lo anterior comprueba que en la medida que pasa el tiempo de adquisicion, los costos de

operacion aumentan.

En la medida que transcurre el tiempo, los mantenimientos correctivos aumentan. A continuacion
el gréfico 2 muestra el comportamiento relacionado con el numero de mantenimientos
correctivos frente a los siete primeros meses del afio:

Grafico 2. Comparativo de mantenimientos correctivos en relacién al tiempo.
140

120

100

80 - 2010
60 | 4‘ N, 2 E —2011

2012
40

20

O T T T T T T 1
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO

Fuente: Elaboracion propia (eje X meses, eje Y numero de mantenimientos correctivos)
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La gréfica 2 describe el comportamiento de los mantenimientos correctivos los cuales crecen en
namero con el pasar del tiempo, por lo que se debe tener en cuenta la indisponibilidad del
servicio al usuario final y el desgaste administrativo. Lo primero es quizas lo méas importante, el
usuario requiere del equipo para imprimir y si la averia es recurrente la indisponibilidad del
servicio y del usuario aumentan. Es en estos casos donde se debe acordar con el proveedor poder
contar con equipos de soporte y lograr tiempos de indisponibilidad no mayores a 4 horas

(depende la urgencia del servicio).

El andlisis de la grafica 2 sugiere en 2010 un promedio de mantenimientos correctivos de 62 al
afio, en 2011 el promedio de mantenimientos correctivos fue de 76 anuales incrementando en un
122% frente al afio anterior. Para 2012 el promedio de mantenimientos correctivos se incrementd

a 93 en el afio, manteniendo la tendencia de un incremento anual del 122%.

Ahora, el modelo de Outsourcing de servicio es una buena alternativa pues no debe preocuparse
la compafiia por los costos del desgaste natural de los equipos ni por la gestién para la prestacion
de los mantenimientos correctivos, todo ello debe asumirlo el proveedor, sin embargo, tanto en el
modelo de venta con garantia extendida como el modelo de Outsourcing de servicio se debe

tener en cuenta que:

e Lacompafia debe comprar los equipos de impresion.

e Deben depreciar los equipos.

e Hay que invertir tiempo y recursos en la obsolescencia de los equipos.
e Deben manejar inventarios.

e Deben manejar insumos (solo para venta con garantia extendida).
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e Deben invertir en costos como kits de mantenimiento o repuestos (solo para venta con
garantia extendida).

En todos los casos la recomendacion es tener una sola marca en la compaiiia y que sea un solo

proveedor el que las administre, esto ayuda a que solo haya un responsable, solo uno a quien

pedirle cuentas. Generalmente, cuando un proceso se distribuye entre muchos, en el momento de

un incidente las partes se culpan entre si y no resuelven, el afectado directo es el usuario final.

7.1.  Criterios en la seleccién de equipos

Para seleccionar los equipos mas apropiados para la compafiia se deben tener en cuenta variables
como la marca, representaciéon de la marca en el pais, rotacién de repuestos que tiene el
proveedor y certificaciones del proveedor (en calidad y certificaciones de otras compafiias donde

tenga sus servicios).

Ahora, es importante que la organizacion cuente con un proceso para la planeacion, la gestion y
la evaluacion de tecnologia, que cuente con una politica organizacional definida, implementada y
evaluada para adquisicion, incorporacidon, monitorizacion, control y reposicion de tecnologia
para que la escogencia del proveedor y la marca se realice con los procesos adecuados evitando

asi se vicie la seleccion.

Para seleccionar el equipo adecuado se debe tener claro tres elementos:

e Volumen de impresion mensual.

e Cantidad de usuarios en el &rea.

e Distribucidn fisica de las areas.

El volumen de impresion refiere la cantidad de paginas realizada en la impresora en un

determinado instante de tiempo (por lo general su medicion es mensual). Los equipos de
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Impresion en sus especificaciones de fabrica tienen un méaximo recomendado de impresiones
mensuales, aunque conocerlo es importante siempre es bueno realizar una proyeccion a cinco
afios (nivel de obsolescencia de un equipo de impresién) con los diferentes modelos y asi
conocer cual es el equipo mas adecuado por costos (entre mas alto sea el volumen de impresién
mas robusta debe ser la impresora), es aqui donde nace el concepto de “costo pagina” que no es

mas sino el costo que tiene cada pagina impresa teniendo en cuenta los consumibles.

Dentro de los consumibles de una impresora laser estan:

e Toner

e Kit de unidades (en algunas marcas le Ilaman kit de mantenimiento): Consiste en el cambio
de todas las unidades internas de la impresora cuando cumplieron la vida util dada por el
fabricante. EI numero de impresiones que lo determina lo da el fabricante en sus
especificaciones.

e Papel (aunque para este estudio no se tendra en cuenta)

La cantidad de usuarios es otra variable importante. Hablando de un modelo corporativo de

impresion (una impresora por &rea) el tener informacion del personal determina si se debe

instalar una impresora robusta o0 una pequefia. La razén tiene que ver con la velocidad de la

impresora, entre mayor sea el volumen y la cantidad de usuarios (de 10 en adelante) se debe

contar con una impresora de por lo menos 40 a 45 ppm (paginas por minuto), con esto se evita

congestion en la liberacion de la impresion. Si el volumen es bajo pero la cantidad de usuarios es

superior a 10 se debe contar con una impresora robusta ya que al tener tantas personas

manipulando un equipo lo deterioran mas facilmente y por lo general las impresoras robustas

tienen exteriores mas fuertes y las unidades tienen mayor anclaje a la maquina.
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La distribucién fisica de las areas es otra variable que se debe conocer para la seleccion de los
equipos de impresion. Si hablamos de un modelo corporativo de impresion el personal debe
quedar equidistante al equipo, los tiempos entre el envio de la impresion, recogerla y volver a su
lugar de trabajo no puede ser extenso pues el personal perderia tiempo valioso de produccion. De
igual forma, quien evalua la situacion de la organizacion antes de implementar cualquier modelo
debe realizar un mapa del sitio, conociendo el nimero de personas a imprimir y el volumen de

impresion. Con esto se determina con certeza que equipo instalar en cada area de la compafiia.

Dentro de los criterios de seleccion de los equipos de impresion existen en el mercado

colombiano varias marcas muy bien posicionadas que pueden hacer la diferencia.

Grafico 3. Ciclo de vida de marcas de impresoras.

Madurez
x 2
Clecilnienm/ xﬂeclwe
X X
X X
Inicio CICLO DE VIDA Salida

Fuente: Elaboracion propia

Estas marcas se pueden visualizar asi:

Inicio: Las marcas de impresoras en la etapa de Inicio son: SMART y BROTHER. Son marcas
que recientemente han sido introducidos al mercado. Tienen como desventaja la disponibilidad

del producto la cual es limitada.

Crecimiento: La marca de impresoras en la etapa de Crecimiento es DELL. En esta etapa el
producto es aceptado por el mercado y los beneficios aumentan porque el producto esta siendo

conocido.
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Madurez: Las marcas de impresoras en la etapa de Madurez son: HEWLETT PACKARD,
KYOCERA, LEXMARK, XEROX. Estas marcas ya son conocidas y aceptadas en el mercado,

los costos se mantienen estables y tienen alta disponibilidad del producto.

Declive: Las marcas de impresoras en la etapa de Declive son. CANON, EPSON, SHARP.
Debido a los cambios de tecnologia, la competencia y los altos costos de los insumos estas

marcas han perdido fuerza en el mercado reduciendo sus ventas y su disponibilidad.

Salida. La marca de impresoras en la etapa de Salida es WANG. Esta marca no fue muy bien

aceptada en el mercado por lo que estuvo poco tiempo.

El andlisis del ciclo de vida de las marcas en el mercado permite identificar cuales cuentan con
mayor presencia y proyeccion hacia el futuro. Estos aspectos son relevantes en el momento de
seleccionar la marca a utilizar, ya que brinda mayor seguridad en cuanto a soporte técnico y a

consecucion de repuestos.

Aqui se presentan algunos modelos y marcas mas representativos en el mercado y en las
organizaciones. Las compafiias proveedoras del servicio de impresion tienen un precio muy

competitivo y manejan productos con caracteristicas muy similares.
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Tabla 3. Comparativo de marcas y modelos de impresion

KYOCERA’ HEWLETT PACKARD"
@ -’._ | 1--- ] EL.
. , :| ‘_/; \ :____l
Imagen - ——
FS-4020DN FS-9530DN P4014N P4015N
Velocidad 47 ppm 51 ppm 43 ppm 50 ppm
Memoria 128 MB 128 MB 128 MB 128 MB
RAM
Procesador | 440/533 MHz 600 MHz 540 MHz 540 MHz
Ciclo de 150.000 300.000 175.000 225.000
. impresiones  al | impresiones  al | impresiones al | impresiones  al
Trabajo
mes mes mes mes
. 1200 x 1200 dpi | 1200 x 1200 dpi | 1200 x 1200 | 1200 x 1200 dpi
Resolucion )
dpi
. Sl Sl NO (s un|NO (es un
Duplex . .
opcional) opcional)
PUErtos Paralelo, USB vy | Paralelo, USB y | Paralelo y USB | Paralelo y USB
RED RED
Capacidad 600 Hojas 1200 Hojas 600 Hojas 600 Hojas
de papel
Impresién Sl Sl NO NO
Confidencial
Rendimiento | 20.000 paginas | 40.000 paginas | 12.000 paginas | 15.000 paginas
de Toner

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos de Kyocera y Hewlett-Packard

% Toners y Suministros - KYOCERA / Impresoras Laser. Recuperado el 10 de Noviembre de

2012 de http://www.datecsa.com.co/ttichpls cat2.php?cat=54&SE=9

10

Impresoras.

Recuperado

el 10

de

Noviembre

de 2012

http://www8.hp.com/co/es/products/printers/index.html?facet=5001-10000PPM

33

de
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Tabla 4. Comparativo de marcas y modelos de impresion.

LEXMARK" XEROX"
Imagen E . :
T654DN
T652DN 4510 4600
Velocidad 48 ppm 53 ppm 45 ppm 50 ppm
Memoria 128 MB 256 MB 128 MB 256 MB
RAM
Procesador | 500 MHz 600 MHz 533 MHz 700 MHz
Trabajo P P
mes mes
. 1200 x 1200 dpi | 1200 x 1200 dpi | 1200 x 1200 | 1200 x 1200 dpi
Resolucién .
dpi
Duplex Sl Sl NO NO
PUErtos Paralelo, USB vy | Paralelo, USB y | Paralelo, USB | Paralelo, USB y
RED RED y RED RED
Capacidad 650 Hojas 1200 Hojas 700 Hojas 650 Hojas
de papel
Impresion NO NO NO NO
Confidencial
Rendimiento | 25.000 paginas | 25.000 paginas | 10.000 paginas | 30.000 paginas
de Téner

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos de Lexmark y Xerox

o Laser

Monocromatico.

Recuperado el

10

de

http://www1.lexmark.com/es CO/products/mono-laser.shtml

2 Impresoras en blanco y negro.

Recuperado el

Noviembre

de 2012

34

de

10 de Noviembre de 2012 de
http://www.office.xerox.com/printers/laser-printers/esco.html
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Por cada marca se presentan dos modelos: de mediano y alto volumen.

Para la escogencia de los criterios de seleccion de los equipos de impresion es importante la
opinion de los usuarios. Es por ello, que en este estudio se realizO una encuesta a 200
profesionales pertenecientes a las 11 cajas de compensacion familiar y 22 entidades promotoras
de salud que existen en Bogota. Se les solicitd que opinen desde su perspectiva laboral para
responder una serie de preguntas, orientadas a conocer la percepcion de los usuarios frente a las
diferentes marcas de equipos de impresion disponibles en el mercado colombiano. El total de
preguntas fueron seis (6). Las marcas objeto de estudio fueron: Kyocera, Lexmark, Cannon,

Epson, Brother, Ricoh, Sharp, Dell y Hewlett-Packard (ver ficha técnica en el Anexo 1).

El objetivo de esta encuesta fue analizar el reconocimiento de diferentes marcas de impresoras,
el rango de los volimenes de impresion manejados actualmente, aspectos diferenciadores en el
momento de seleccidn de un equipo de impresion y el deseo de conocer al detalle las impresiones

en las organizaciones.

Pregunta 1: ;Qué nivel de confianza le merece las siguientes marcas de equipos de impresion?

Grafico 4. Respuesta pregunta 1 ;Que nivel de confianza le merece las siguientes

marcas de equipos de impresion?
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Kyocera

B Muy Confiable
B Confiable

1 Poco Confiable
11,10%
B Nada Confiable

mN/A

11,10%

000%. Lexmark

11,10% 9,00% 11,10%

B Muy Confiable
H Confiable

1 Poco Confiable
B Nada Confiable
mN/A

Cannon

11,10%

B Muy Confiable
H Confiable

1 Poco Confiable
® Nada Confiable
mN/A
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Epson

11,10%

B Muy Confiable
B Confiable

i Poco Confiable
m Nada Confiable
uN/A

Brother
0,00%
B Muy Confiable
H Confiable
i Poco Confiable
m Nada Confiable

mN/A

Ricoh

12,50%

0,00%

B Muy Confiable
m Confiable

1 Poco Confiable
B Nada Confiable

mN/A
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11,10%

0,00%

Sharp

0,00%

B Muy Confiable
M Confiable

1 Poco Confiable
B Nada Confiable

mN/A

0,00%

Dell

B Muy Confiable
H Confiable

= Poco Confiable
B Nada Confiable

uN/A

11,10%

Hewlett Packard

0,00%

0,00%

B Muy Confiable
m Confiable

1 Poco Confiable
B Nada Confiable

mN/A

Fuente: Elaboracidn propia a partir de datos de la encuesta.

38

Lo que se concluye de la pregunta uno (1) es que los equipos mas reconocidos en el mercado son

los que generan mayor confianza, sin embargo, en marcas poco conocidas o donde no hay mayor

conocimiento se genera una gran incertidumbre por lo que no hay opinion de confianza o

desconfianza.
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Pregunta 2: ;Cual es el volumen de impresion que se maneja en su compafia mensualmente?

Grafico 5. Respuesta pregunta 2 ¢Cual es el volumen de impresion que se maneja en

su compafiia mensualmente?

B Menor a 10000

H Entre 10000y
50000

Entre 50000 y
100000

H Mas de 100000

33,33%

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos de la encuesta.

Existe una proporcién igual entre volimenes de impresion entre 50.000 y 100.000 y maés de
100.000 y existe una proporcion doble entre 10.000 y 50.000 y menor a 10.000. Demostrando
que los volimenes de impresion se concentran en niveles altos, por lo tanto, uno de los criterios

de seleccidn importantes a tener en cuenta es el costo.
Pregunta 3: ;Cuales de los siguientes aspectos le atraen de una impresora?

Grafico 6. Respuesta pregunta 3 ;Cudales de los siguientes aspectos le atraen de una

impresora?
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M Facilidad de uso

M Precio

m Costo por pagina

m Consumo

H Calidad de
impresion

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos de la encuesta.

Se demuestra que el mayor atractivo en un equipo es la calidad de impresion por encima del
costo por pégina. Hay una igual proporcién en lo que interesa a los usuarios en el consumo, el
precio del equipo y la facilidad de uso. A los usuarios les interesa tener una excelente calidad de

impresion a bajo costo.

Pregunta 4: ;Ddnde le gustaria adquirir la impresora?

Grafico 7. Respuesta pregunta 4 ;Ddnde le gustaria adquirir la impresora?

B Almacenes
especializados

B Almacenes de cadena

W Por internet

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos de la encuesta.
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Un 77.8% prefiere adquirir los equipos de impresion en almacenes especializados de cada marca,
lo que puede deberse a la desconfianza que existe en comprar equipos a través de almacenes de

cadena o por Internet porque no ofrecen garantia ni soporte técnico directo.

Pregunta 5: En caso que el producto le satisfaga, ¢cuanto estaria dispuesto a pagar?

Grafico 8. Respuesta pregunta 5 En caso que el producto le satisfaga, ¢cuanto

estaria dispuesto a pagar?

0,00%  11,10%

H 0-500000

= 500000-1000000
1000000-1500000

B Mas de 1500000

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos de la encuesta.

Es importante conocer que los usuarios entienden el costo de una impresora corporativa y estan

dispuestos a pagar su valor comercial.

Pregunta 6: ;Estaria usted interesado en un software que muestre el detalle de las impresiones
que realizan sus empleados y el costo por pagina impresa en su organizacién?

Gréafico 9. Respuesta pregunta 6 ¢Estaria usted interesado en un software que
muestre el detalle de las impresiones que realizan sus empleados y el costo por

pagina impresa en su organizacion?
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0,00%

| Si

H No

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos de la encuesta.

Se demuestra que todas las personas encuestadas se interesan por conocer el detalle de las

impresiones de sus empleados presumiendo que necesitan realizar el seguimiento y control.

Antes de seleccionar el modelo de impresora a utilizar en la organizacion, debe conocer que hay
equipos que almacenan el documento por un determinado tiempo (unas horas o unos dias segun
se configure), de esa forma solo cuando el usuario esta al frente del equipo tiene la posibilidad de
“liberar” la impresion reduciendo el gasto innecesario de papel e insumos o inclusive gque otros

usuarios vean impresiones privadas.

7.2.  Infraestructura

Cuando una organizacion desea cambiar o modificar el modelo de impresion debe dar a conocer
al consultor (que levanta la informacion de las areas) el disefio o los planos para que de esa
forma tenga en cuenta a cada usuario y a su vez el desplazamiento que tendrian a los equipos de

impresion.

El tipo de areas en un edificio es muy diversa y muy propio de cada organizacion por lo que dar
un concepto Unico de la posicion del equipo de impresion no podria ser exacto, pero se pueden

dar algunas pautas a tener en cuenta:
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Los equipos de impresion corporativos deben estar conectados por red: Se debe disponer de
un punto de red para el equipo de impresion. El tener este tipo de conectividad hace que el
equipo sea mucho mas eficiente ya que la cola de impresion la gestiona un servidor o en su
defecto la misma impresora.

Los equipos de Impresion deben estar conectados a una toma no regulada: las condiciones
eléctricas necesarias para el buen funcionamiento de los equipos de impresion son muy
importantes. Este tipo de equipos no deben estar conectados a tomas reguladas, la razén es
que debido a la carga eléctrica que maneja una impresora en el momento de operacion es alta
y causa averia a la UPS. Las condiciones eléctricas deben ser: Linea a Tierra Efectiva (Polo a
Tierra) con un voltaje entre neutro y tierra menor a 1 Voltio, poseer un regulador electrénico
de voltaje de 2000 watts conmutado por triacs en el cual se conecte Unicamente el equipo (en
picos de voltaje evita que dafie el equipo de impresion), toma eléctrica independiente y
exclusiva para la conexion del regulador electronico del equipo.

Los equipos de Impresion deben estar nivelados: En la tecnologia de impresion laser el
consumible conocido como toner es un compuesto en polvo que al pasar por una unidad de
alta temperatura (unidad fusora) queda en el papel fundido. El téner debe estar disperso
uniformemente en el papel. Si el equipo de impresion se encuentra en una mesa que tiene un
desnivel el téner se inclinara hacia un lado de la hoja y es cuando en las impresiones salen
con manchas blancas.

Los equipos de Impresidn deben tener espacio para mantenimiento: Los espacios que deben
tener esta clase de equipos con la pared o muebles cercanos dependen del modelo, sin
embargo, el estandar es que debe estar a por lo menos 30 cm de cada lado y un espacio

adicional para cuando requiera mantenimiento. Los fabricantes en sus manuales de
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instalacion siempre describen las dimensiones o los espacios, no solo por el mantenimiento

sino porque la impresora requiere de ventilacion.

7.3.  Servicio: operacion

Otra consideracion importante a tomar en cuenta es la operacién del proyecto. Dentro del
contrato con el proveedor es muy conveniente que haya una persona con la cual puedan tener un
unico contacto y que éste pueda dirigirlo a la empresa segun corresponda. El tener este recurso

disponible hace que la operacion sea mucho mas eficiente.

La Administracion de impresion permitird tener control objetivo y amplio de los procesos de
impresion de la organizacion, sus costos, volumenes y estadisticas claras acerca del
comportamiento de los procesos relacionados con el Proyecto. De igual forma, soportard todos
los requerimientos de caracter correctivo y se encargara de la planeacion, programacion y

ejecucion de las actividades preventivas hasta el término del contrato.

Los objetivos de este rol dentro de la compafiia deben ser:

e Evaluar y controlar las actividades para la administracion en cuanto a hardware, software,
garantias, servicio técnico y consumible.

e Generar informes y analisis estadisticos mensualmente para realizar seguimiento a la
operacion de impresion en las diferentes unidades de negocio o cuando sean solicitados para
una respectiva area.

e Velar por el cumplimiento de los ANS.

e Coordinar capacitaciones permanentes tanto a usuarios finales como a personal de mesa de

ayuda.
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Una persona que administre la impresién de la organizacién debe ser capaz de realizar las

siguientes acciones teniendo claro el resultado final y una frecuencia:

Tabla 5. Descripcion del cargo de administrador de impresion.

Acciones principales

Resultado final esperado

Logro — Frecuencia

Coordinar las actividades que se
consideren con los procesos de
renovacion de impresoras obsoletas
por las impresoras definidas por la
organizacion.

Mantener la estabilidad en
todos los procesos de
impresion.

Evitar la interrupcion de la
operacion en todas las
unidades de negocio.
Frecuencia: Diaria

Suministrar los Indicadores con
informes de volimenes de impresion
debidamente discriminados y
analizados.

Analizar comportamiento de
impresion, volumenes,
costos, realizar seguimiento
a dafios presentados y
posibles problemas que se
estén presentando.

Presentar estadisticas
claras que permitan
analizar el
comportamiento de las
areas y latoma de
decisiones. Frecuencia:
Mensual

Analizar y entregar recomendaciones
de los procesos de impresion de
acuerdo a parametros de ubicacion,
costos, concentracion de usuarios,
volumenes de impresion, capacidad,
los cuales permitan la optimizacion
de recursos, el mejoramiento de
servicios o la reduccion de costos
operacionales.

Maximo aprovechamiento de
los recursos fisicos con bajos
costos, cumpliendo con las
expectativas esperadas con
la implementacion de la
administracion de impresion.

Eficiencia operativa con
bajo costo. Frecuencia :
Diaria

Administracion y mantenimiento de
la herramienta de control de
impresion. Velar por la calidad,
integridad y disponibilidad de la
informacion, manteniendo las bases
de datos actualizadas; como también
por la estabilidad de la herramienta.

Aprovechamiento al maximo
de la herramienta de gestion,
con el proposito de tener la
mayor cantidad de
informacion disponible.

Estadisticas claras e
informes reales y
acertados para toma de
decisiones. Frecuencia :
Diaria

Monitoreo permanente de las
impresoras instaladas en red,
utilizando las herramientas
suministradas por el proveedor o
fabricante.

Observacion Diaria del
estado de las impresoras y
verificacion de estado de
toner.

Garantizar estabilidad de
la operacion de impresion.
Frecuencia : Diaria

Gestionar los servicios generados por
la mesa de ayuda y darle tramite

oportuno para cumplir con los niveles
de acuerdos de servicio establecidos.

Garantizar la normalidad de
la operacién de impresion en
las diferentes areas.

Cumplimiento de tiempos
de respuesta y satisfaccion
de los usuarios.
Frecuencia: Diaria
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Coordinar los procesos de
contingencia apoyandose en los
equipos dispuestos para esto por la
organizacion y en casos especiales de
soporte coordinar préstamo de
equipos por parte del proveedor.

Garantizar la normalidad de
la operacion de impresion en
las diferentes areas.

Cumplimiento de tiempos
de respuesta y satisfaccion
de los usuarios.
Frecuencia: Diaria

Coordinar actividades de capacitacion
de refuerzo para el personal de la
Mesa de Servicios.

Que los analistas de la mesa
de servicios se encuentren
capacitados para solucionar
problemas.

Eficacia en la solucion de
problemas de primer y
segundo nivel. Frecuencia:
Cuatrimestral

Coordinar actividades de capacitacion
de refuerzo para personal nuevo en
las diferentes dependencias. Esta
actividad se puede coordinar en las
visitas de los mantenimientos
preventivos.

Disminuir los dafios
ocasionados por mal manejo
de los equipos de impresion,
debido a poco conocimiento
de las impresoras.

Bajar costos por compra
de partes. Frecuencia:
Semestral

Coordinar las tareas mantenimiento
correctivo requeridos durante el
tiempo del contrato y escaladas al
proveedor.

Garantizar la normalidad de
la operacion de impresién en
las diferentes areas.

Cumplimiento de tiempos
de respuesta y satisfaccion
de los usuarios.
Frecuencia: Diaria

Gestionar y programar las tareas de
los mantenimientos preventivos
anuales durante el contrato.

Mantener en optimas
condiciones las impresoras,
ejecutando los
mantenimientos preventivos
0 en casos especiales
gestionar la atencion segin
se requiera.

Estabilidad en la
operacion de impresion,
gracias a la prevencion de
dafios y diagnostico de
necesidades de las
impresoras. Frecuencia:
Semestral

Mantener y actualizar inventarios.

Tener informacion precisa y
oportuna de la cantidad de
impresoras instaladas y su
respectiva ubicacion.

Disponibilidad agil y
certera de esta
informacién. Frecuencia:
Diaria

Promover la 6ptima utilizacion de los
recursos.

Asegurar al
aprovechamiento adecuado
de los equipos y garantizar
que cumplan su propaésito.

Durabilidad y
aprovechamiento de las
impresoras. Frecuencia:
Diaria

Intermediar ante el proveedor, para
gestionar la entrega oportuna de los
repuestos y suministros (téner, kits de
mantenimiento).

Agilidad y eficiencia en el
suministro tanto de los
pedidos de consumibles,
como la solicitud de partes y
repuestos.

Garantizar la normalidad
de la operacién de
impresion en las diferentes
areas. Cumplimiento de
los ANS pactados.
Frecuencia: Diaria

Otras funciones derivadas de sus
formaciones profesionales y
requeridas en su cargo y aquellas en
las que pueda aportar y colaborar.

Pro actividad y buen
desarrollo de la
Administracion de
Impresion.

Satisfaccion del cliente.
Frecuencia: Diaria
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8. SOFTWARE DE CONTROL DE IMPRESION

Un software de control de impresion es un software de recuperacion de costos que permiten a las
organizaciones gestionar de forma eficaz sus entornos de impresion, reducir costos, aumentar la
seguridad de los documentos y promover la sostenibilidad®®. A través de este tipo de software la
organizacion puede conocer de cada usuario en detalle: que tipo de documento imprime, a qué
horas imprimio ese documento, de qué computador fue enviada esa impresion, cual fue el peso
del archivo, cuantas paginas envio, si envio en duplex, cual es el centro de costo del usuario y
cuanto costd esa impresion (el nivel de detalle puede ser mayor pues se puede personalizar segun

se requiera).

Este software es un costo adicional a cualquier modelo de impresion pero es bien importante
tenerlo en la organizacion ya que con un analisis mensual de las impresiones de la compafiia, es
posible reducir costos, haciendo que la impresion corporativa sea un punto estratégico de ahorro

dentro de la organizacion.

Cada marca maneja un software de control de impresion pero todos tienen el mismo principio y
es el de reportar a través de una consola la informacion requerida en el nivel de detalle que se
configure. Puede ser capaz de obtener informacion totalizada, detallada en el dia, mes, afio o se

puede personalizar la fecha del informe.

En cuanto a la instalacion del software de control de impresion dependera de la infraestructura
que tiene la empresa. Si la compafiia tiene varias sedes en la ciudad o en el pais, el software

puede adaptarse a ese escenario desde que esté dentro de la misma red.

3 Equitrac. Recuperado el 10 de Noviembre de 2012 de http://www.equitrac.com/
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CONCLUSIONES

Durante el estudio realizado se ha expuesto conceptos importantes para organizaciones que
requieren de un modelo de impresion corporativo. Hay falta de asesoramiento en temas de
impresion pero sobre todo en conocer costos ocultos como lo son las unidades internas de
cada equipo que por desgaste natural sufren averia en el transcurso del tiempo. Este costo
junto con los mantenimientos correctivos (que crecen afo tras afio) generan en los usuarios
malestar e indisponibilidad del servicio, que en algunos casos puede llegar a ser critico
dependiendo del sector en el que se desempefie la compafiia. Por lo anterior, es importante
conocer el proveedor de servicios de impresion en todo nivel, es decir, su trayectoria,
representacion de la marca en el pais, si la cobertura que tiene abarca la posicion geografica
donde se desempefia la compafiia, rotacion de repuestos y certificaciones de calidad lo cual
puede llegar a garantizar que los compromisos realizados previamente se cumplan.

Una organizacion en su evaluacion inicial debe conocer que el costo del equipo no es tan
relevante como si lo es la proyeccion que se debe realizar de los costos operacionales durante
la obsolescencia del equipo. Los costos operacionales pueden hacer la diferencia entre una
buena y una mala decision.

Cada modelo de impresion mostrado en este estudio tiene ventajas y desventajas, sin
embargo, si en una organizacion se estd dispuesto a dejar este tema en manos de un
proveedor experto debe saber que el modelo de Outsourcing total es el mas conveniente pero
que incrementard los costos en cerca de un 30% en relacion a un modelo de venta y
dependera del tiempo que dure el contrato. Es un modelo adecuado y oportuno para una

organizacion que requiera de niveles de acuerdo de servicio exigentes.
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El complemento adecuado para cualquier modelo de impresion es tener en la compafiia un
software de control de impresion correctamente administrado. El correcto analisis puede
Ilegar a reducir costos, promover politicas a favor del medio ambiente, mejoramiento de los

procesos y detectar un gasto exagerado de papel.
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