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Nota del
editor

Esta es la novena edicion de nuestra revista,
elaborada con el objetivo de proporcionar
contenidos técnicos, estratégicos e inspiradores
a los profesionales y empresas del sector de
outsourcing de impresion y asistencia técnica.

e Mas que meros articulos, cada numero
proporciona conocimientos y practicas que
permiten a los técnicos y gerentes crecer en
tres pilares fundamentales: dominio técnico,
conciencia organizacional y excelencia en las
relaciones con los clientes.

Consideramos que el conocimiento compartido
en este espacio no solo optimiza los resultados
operativos, sino que también refuerza |Ila
profesion y ofrece a nuestros lectores la
posibilidad de convertirse en referentes en el
mercado.

Que esta edicién represente un avance en tu
trayectoria de desarrollo y alto rendimiento.

iDisfruta de la lectural!
Cpeipe fo bo vesisle independionle Tnprimicnde

Acerca de la revista independiente Print.
La revista independiente Print es una
publicaciéon gratuita que se distribuye
entre los técnicos de impresién vy
multifuncionales en toda América Latina.
La revista se financia a través de los
anunciantes que respaldan el proyecto.
La mision de esta publicacién Print
independiente es informar, capacitar vy
profesionalizar a los profesionales del
sector técnico de la impresiéon mediante
consejos e inspiraciéon, proporcionando
contenido pertinente y de alta calidad.
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“Las conjeturas producen desperdicio. El
perfeccionismo provoca lentitud. Un diagnostico
preciso es lo que produce resultados.”
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DIAGNOSTICO
Errores Costosos

;Cuales son los riesgos de un diagnostico
impreciso y de un diagnostico exacto?

- Vagner Cristiano

En el ambito de la impresion y la externalizacion
de soporte técnico, el diagnostico constituye la
base de cada servicio. No solo determina la
solucion inmediata para el cliente, sino que
también establece el coste real para la empresa
en términos de tiempo, piezas, retrabajo e
incluso en su reputacion.

Sin embargo, sigue siendo habitual observar
dos extremos peligrosos: la conjetura y el
diagnostico perfecto. Ambos son costosos,
cada uno a su manera.

Diagnodstico fundamentado en
suposiciones

Este es el escenario en el que el técnico, ya
sea por prisa, descuido o exceso de
confianza, identifica un defecto sin adherirse
a un proceso de analisis estructurado.

Consecuencias inmediatas:

Intercambio superfluo de componentes aun
funcionales.

Esfuerzo continuo para el mismo problema.
Pérdida de confianza ante el cliente.

Impacto financiero inmediato, dado que las
piezas y el tiempo malgastados afectan
negativamente el margen operativo.

En la "conjetura”, el cliente puede incluso
aceptar la primera explicacion, pero tras
multiples fracasos y gastos sin resultados, la
confianza se desvanece rapidamente.

PRINTCONSULTING.COM.BR
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El diagnéstico ideal

En el extremo opuesto, encontramos al técnico que
persigue un diagnostico "100% perfecto”, examinando
cada detalle con minuciosidad antes de sugerir una
solucion. Aunque esta actitud puede parecer
profesional, también implica ciertos riesgos.

Consecuencias inmediatas:

+ Retrasos excesivos en el tiempo de atencion.

* Clientes descontentos con la tardanza en
la activacion de sus equipos.

» Baja eficiencia del equipo técnico.

* Alto coste operativo, dado que cada llamada
consume significativamente mas horas de
las que deberia.

e El perfeccionismo desmedido paraliza. En
ultima instancia, no logra proporcionar valor
al cliente en el plazo establecido y perjudica
los indicadores de rendimiento de la
empresa.

El trayecto hacia un diagndstico certero

El equilibrio entre la velocidad y la precision es
fundamental para la excelencia técnica. El
diagnostico debe ser sistematico, objetivo y
basado en procesos.

Practicas recomendadas

e Siga una lista de verificacion de analisis
precisa.

* Registrar informacion pertinente en el SO
(orden de servicio).

o Utilice el registro de llamadas y las fallas
recurrentes como respaldo.

* Mantener actualizaciones técnicas y de
comportamiento de manera constante.

« Tener conciencia organizacional: comprender
que el tiempo, el costo y la calidad son
interdependientes.

* Los diagnosticos inteligentes permiten
identificar de manera rapida la causa raiz,
minimizar el desperdicio y aumentar la
confianza del cliente.

Impacto empresarial

Las empresas que no gestionan adecuadamente
sus procesos de diagnostico experimentan
pérdidas significativas, tales como:

*A partir de esta publicacion, los libros electronicos estan disponibles en
portugués brasileno. A partir de octubre, estaran disponibles para la venta en
espanol.

« Financiero, debido a la sustitucion prematura
de componentes.

« Operacional, debido a la acumulacion de
retrabajos.

+ Conductual, debido al deterioro de la relacion
técnico-cliente.

Por otro lado, los equipos especializados en
realizar diagnosticos inteligentes se transforman
en activos estratégicos, incrementando la
rentabilidad y competitividad de la empresa en el
mercado.

El diagndstico trasciende un mero procedimiento
técnico: se erige como un diferenciador estratégico.
Lograr un equilibrio entre agilidad y precision
asegura no solo el funcionamiento de los equipos,
sino también la satisfaccion del cliente, el control de
costos y la sostenibilidad de las operaciones.

Al final, tanto las suposiciones como la perfeccion
son costosas. Lo que produce resultados
duraderos es un diagnostico inteligente: objetivo,
bien fundamentado y orientado a soluciones.

¢Deseas profundizar mas?
En este articulo, he proporcionado uUnicamente una
vision general de los errores mas frecuentes en el
diagnostico.
Si deseas convertirte en un entrenador respetado,
seguro y con resultados superiores a la media,
encontraras una guia exhaustiva en mi libro electrénico:

PRINTCONSULT

Técnico de Alto Rendimiento - Tomo 1: Diagndstico Preciso
En este documento, presento métodos, ejemplos
practicos y listas de verificacion para transformar la
manera en que analizas los problemas y ofreces
soluciones excepcionales.

Porque, al final, tanto las conjeturas como la perfeccion
son onerosas. Lo que produce resultados es un
diagnodstico certero. % %

Técnico

Alto Rendimiento

S5 TRLC

Diagnéstico exacto

Vagner Maciel
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PROCESOS DEL SECTORTECNICO

cQuérelevanciatienen los procesos paralaempresay eltécnico?

En el ambito técnico, la improvisacion resulta
costosa. Sin procesos definidos, las empresas
y los técnicos desperdician tiempo, dinero y
clientes. Sin embargo, cuando los procesos
son planificados 'y optimizados, los
resultados se manifiestan en la eficiencia, la
productividad y el desarrollo profesional.

En el ambito técnico del outsourcing de
impresion y soporte, es habitual escuchar
expresiones como:

OUTOURSCING
BUSINESS PROCESSES

1

|

REPAICE
COMTROL

DIAGNDSTICS

]

REPAIR &
MAINTENANCE

" CUSTOMER
|-.,ﬁ SATISFACTION

o CUSTOMER
<, SATISFALTION

N B
TECHHICAL = QUALITY
GPFERATIOHS D08 TROL
1

:

“Cada entrenador tiene su propio enfoque”.
“Lo resolveremos, ocurra lo que ocurra”.

“No se requiere ningun proceso, solo
experiencia.”

Este enfoque mental ya ha tenido un alto costo
para numerosas empresas. La ausencia de
procesos claros y documentados provoca
desperdicio, duplicacion de  esfuerzos,
insatisfaccion del cliente y disminucion de la
competitividad.

COST REDUCTION

'Una empresa sin
procesos depende de
héroes. Unﬂc}? empresa

TECH-REPRO

con procesos forma
equipos ganadores.




Por otro lado, las empresas y los profesionales
que implementan procesos de mejora
continua obtienen un resultado poco habitual:
previsibilidad, confianza y un crecimiento
sostenible.

¢Qué implica mapear procesos?
Mapear procesos implica extraer de la mente el
procedimiento detallado de cada actividad
técnica y plasmarlo en un documento (o en el
sistema).

Ejemplo practico:

1.El cliente inicia la llamada.

2.El servicio de atencion al cliente
documenta adecuadamente el problema.

3.El técnico recibe el sistema operativo junto
con toda la informacion.

4.El diagnostico se lleva a cabo mediante una
lista de verificacion.

5.Solucion implementada.

6.S0 cerrado con registro completo.

7.Indicadores renovados.

Sin este mapeo, cada llamada sigue un recorrido
distinto, dependiendo del técnico o de la
urgencia del dia. Esto provoca variaciones,
errores y costos ocultos.

¢Por qué son tan cruciales los procesos
para la empresa?

Los procesos son fundamentales para la empresa
por las siguientes razones:

¢ Reduccion de costos: menor cantidad de
piezas y tiempo desperdiciado.

¢ Calidad uniforme: todos los clientes
reciben el mismo nivel de servicio.
+ Escalabilidad: los nuevos técnicos

adquieren conocimientos de manera 4gil,
sin depender de la “suerte” o de “métodos
individuales”.

* Gestion real: unicamente se puede mejorar
lo que se mide, y solo se puede medir a
través de procesos.

« Imagen profesional: los clientes perciben
orden y seriedad.
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Elimpacto en el técnico.

¢Y cual es el impacto directo en el técnico? Muchos
técnicos se oponen a los procesos, ya que
consideran que obstaculizan su labor. Sin embargo,
la realidad es completamente diferente, ya que con
los procesos:

« El técnico adquiere confianza al saber como
actuar en cualquier situacion.

« Minimiza el retrabajo y previene costos por
errores recurrentes.

* Se aprecia mas porque proporciona resultados
rapidos y consistentes.

* Gana el respeto profesional demostrando que
no solo confias en la intuicion, sino que también
dominas un método solido.

Los procesos no menoscaban al técnico. Los
procesos lo elevan.

El técnico debe entender el proceso para

mejorar su desempeino

Seguir un proceso es fundamental, pero comprenderlo
es lo que distingue al técnico promedio del técnico de
alto rendimiento. Cuando el profesional entiende el
proposito de cada etapa:

Tome decisiones mas acertadas al enfrentarse a
circunstancias imprevistas.

Observe como su labor influye en los indicadores de
la empresa.

Asume una mayor responsabilidad porque comprende
el costo de cada fracaso.

Desarrolla la vision empresarial, transformandose
de un simple ejecutor en un socio estratégico de
la organizacion.

Un técnico que comprende el proceso no solo
ejecuta las tareas, sino que también opera a un nivel
elevado, al integrar técnica, conocimiento
organizacional y un enfoque en resultados. Este es
el perfil mas apreciado por el mercado y por el que
compiten las empresas.

PRINTCONSULTING.COM.BR
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El potencial de la mejora continua

El primer paso consiste en mapear los procesos. Sin
embargo, para lograr resultados tangibles, la empresa
debe fomentar una cultura de mejora continua. Esto
implica:

» Revisar periodicamente los procesos para
detectar fallas.

» Escuche a los técnicos y a los clientes para
corregir lo que no funciona.

+ Implemente mejoras continuas y graduales
en lugar de esperar transformaciones
significativas.

» Celebre el avance demostrando al equipo el
impacto tangible de las modificaciones.

En la practica, cada mejora, por minima que sea,
produce beneficios acumulativos. De este modo,
las empresas convencionales se transforman en
referentes del mercado.

Revista Printnumero9 10 -

Prueba de resultados concretos
Las empresas que han organizado sus procesos
técnicos informan:

* Reduccion de hasta un 40% en retrabajos.

e Mayor agilidad en el tiempo promedio de
servicio.

* Clientes mas satisfechos y leales.

» Técnicos mas confiables y productivos.

Esto no es teoria: es practica demostrada.

Cuando se integran procesos claramente definidos
con una cultura de mejora continua, el area técnica
deja de ser un "centro de costos"y se transforma en un
motor de resultados para la empresa.

Los procesos no son burocracia. Son el compendio de
la excelencia que convierte el esfuerzo en resultados,
la improvisacion en eficiencia y a los técnicos
ordinarios en profesionales de élite.

Sin procesos, las empresas enfrentan altos costos
debido a fracasos recurrentes. Con la implementacion
de procesos y un enfoque en la mejora continua, los
costos se reducen, la productividad se incrementay la
confianza del cliente se eleva.

Al final, los procesos no constituyen un obstaculo. Son
elvinculo hacia el alto rendimiento.

PRINTCONSULTING.COM.BR
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La vestimenta y la
postura no son
costosas: el precio

provoca una perdida
de credibilidad
debido a su ausencia.

Postura y
vestimenta
del técnico.

LA IMAGEN QUE PUEDE REALZAR -O
PERJUDICAR— LA REPUTACION DE SU
EMPRESA.

Imagina la escena: un técnico llega a una
llamada de emergencia. Su uniforme esta
arrugado, le falta la placa identificativa y su
postura es encorvada. A pesar de que resuelve
el problema con destreza, la primera impresion
es de desorganizacion.

Ahora, imagine lo opuesto: un profesional
pulcro, educado y perfectamente presentado.
Esto no solo genera una confianza instantanea,
sino que también fortalece la credibilidad de su
empresa y facilita el acceso a nuevas
oportunidades.

La imagen, por ende, no es un simple detalle. Es
la comunicacion silenciosa que expresa mas
que cualquier palabra.

El cliente prioriza al técnico sobre la calidad de
la reparacion.

Los uniformes arrugados, la ausencia de
etiquetas y una postura desenfadada
comunican desorganizacion, incluso si el
servicio es excepcional. Un técnico bien
presentado, cortés vy profesional, por el
contrario, refuerza la credibilidad de la empresa,
abre nuevas puertas a oportunidades y asegura
una confianza inmediata.
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¢Por qué es tan importante laimagen? Ropa adecuada: mas que estética, es
En el ambito técnico, la primera impresion comunicacion.
es verdaderamente duradera. La  Vestirse adecuadamente no es una tendencia:

evaluacion del cliente inicia en el instante es una estrategia de comunicacion.
en que observa al técnico. Por

consiguiente, la postura, la vestimenta y el « Uniforme estandarizado: identifica a la
comportamiento son tan relevantes como empresa y fomenta el sentido de trabajo en
los conocimientos técnicos. equipo.

El cliente valora al profesional incluso antes « Cuidado personal: higiene, calzado

de recibir su diagnostico. Esto implica que la limpio, aspecto ordenado.

postura, la vestimenta y el comportamiento « Equipo de proteccion: refleja responsabilidad y
son tan relevantes como los conocimientos seguridad.

técnicos.

« Una insignia visible denota autoridad y
pertenencia.

« Un uniforme limpio y bien mantenido
transmite organizacion.

« Una actitud profesional refleja confianza
y respeto.

Juntos, estos componentes transforman la
experiencia del cliente.

Un técnico negligente no solo se comunica
de manera descuidada, sino que también
transmite el mensaje inconsciente de que la
empresa carece de atencion.

PRINTCONSULTING.COM.BR
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Postura profesional:

El lenguaje imperceptible

No es suficiente con vestirse adecuadamente.
La conducta tiene un impacto aun mayor.
Comportamientos como:

« Un saludo cordial al cliente.

« Tono de voz decidido pero respetuoso.

« Atencion plena durante el servicio (sin
dispositivos moviles).

« Claridad en la exposicion de diagnosticos
y soluciones.

« Estas son las caracteristicas y habilidades
que distinguen a un tecnico promedio de
un tecnico de Alto Rendimiento.

Un comportamiento profesional es lo que
convierte a un técnico ordinario en uno
memorable para el cliente.

Insignia: un pequeno detalle,

un gran efecto

La insignia representa un emblema de
autoridad, seguridad y confianza. Su diseno
se distingue por:

 lIdentifica de manera oficial al
profesional.

« Demuestra transparenciay
pertenencia.

« Evita la desconfianza (“¢quién es esta
persona en mi empresa?”).

En resumen, sin credencial, el técnico parece
un extrano. Con ella, representa la marca con
legitimidad. Otro aspecto relacionado con
las credenciales es que algunas empresas
requieren a los proveedores de servicios que
presenten su credencial al incorporarse o
prestar servicio.

En la actualidad, las credenciales continuan
siendo fundamentales para la seguridad
tanto de los técnicos como de los clientes.

PRINTCONSU LTEIECOIOR " =3z
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Impacto directo en la percepcion de la

empresa cuando se descuida:
« Laempresa parece carecer de organizacion.
« Laconfianza del cliente se reduce.
« Lacompetencia esta ganando terreno.

Cuando se aplica de manera adecuada:
« Elcliente percibe seriedad y profesionalismo.

« Laempresa es considerada solida y confiable.

« Eltécnico se considera una parte
fundamental de la operacion.

Los clientes valoran en
primer lugar la actitud
y, posteriormente, el
servicio. Un técnico
adecuadamente
presentado es el
reflejo viviente de la
empresa.
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GESTION OPERATIVA
TECNICA

al

Vagner Cristiano -

La gestion técnica es esencial para la
externalizacion de servicios de impresion
y la asistencia especializada. No obstante,

“Verdadesy mz.tOS incluso en la actualidad, muchos

gerentes y técnicos confunden las

acerca de la g€StZ.0/n funciones reales, se dejan llevar por mitos

y cometen errores COStosos que

técnz.ca y ZOS 7/'0165' de conducen a reprocesos, desperdicios y

clientes insatisfechos.

IOS particz.pantes Este articulo distinguira la verdad del mito

y expondra el papel de cada individuo

Z.n 'UOlu Cra dOS ?” implicado en la operacion técnica.
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MITO - La gestion técnica se reduce a “asignar
técnicos en el terreno”.

La gestion técnica no se restringe a la logistica de viajes.
Se trata de una planificacion estratégica que abarca:

« Control de indicadores (TMA, TMR,
retrabajo, satisfaccion).

« Distribucion eficiente del equipo.

» Priorizacion de llamadas en funcion del
impacto en el cliente.

« Monitoreo continuo de la calidad del
servicio.

Sin esta perspectiva, la operacion se reduce a ser
meramente una actividad de "apagar incendios".

VERDAD - La gestion técnica produce
resultados financieros.

Cuando se lleva a cabo de manera efectiva, la
gestion operativa disminuye costos, incrementa
la productividad y promueve la lealtad del
cliente.

Cada componente utilizado de manera adecuada,
cada movimiento optimizado y cada diagnostico
certero se transforman en beneficios tangibles
para la empresa.

MITO - El técnico unicamente necesita
reparar el equipo.

El técnico no es unicamente un ejecutor. Es un
componente estratégico de la operacion.

» Debes registrar informacion precisa en el
sistema operativo.

» Es necesario seguir procesos definidos.

» Esel encargado de representar a la empresa
ante el cliente.

Un técnico que comprende su funcion trasciende
el mantenimiento: fomenta la confianza y refuerza
laimagen de la empresa.

“La gestion lécnica no
representa un gasto. ks
una inversion que se
traduce en eficiencia v
mdrgenes de beneficio”

VERDAD - Todos los participantes tienen
un papel definido.

Una gestion técnica sobresaliente se logra cuando
cada participante comprende su responsabilidad:

» Gerente técnico: establece procesos, supervisa
indicadores, toma decisiones estratégicas.

« Supervisor/Coordinador: organiza al equipo,
distribuye las llamadas y garantiza la ejecucion
conforme a los estandares.

« Técnico: implementa procesos, registra
adecuadamente los datos y mantiene una
relacion directa con el cliente.

« Empresa: Ofrece herramientas, formacion y
asistencia para que el equipo técnico pueda
rendir de manera efectiva.

o MITO - Lagestion técnica limita la agilidad

« Muchos consideran que los procesos, registros
e indicadores son lentos.

« En realidad, son ellos quienes ofrecen una
velocidad sostenible, evitando retrabajos e
improvisaciones.

« La gestion técnica no consume tiempo: lo
ahorra.
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VERDAD - La cultura de gestion técnica
se basa en la mejora continua.

“Sin gestion, el area
tecnica se limita a
apagar incendios. Con
Aprende de los fallos. gestion, el drea técnica
Ajusta los procesos. CllCCZHZCl resultddOS»

Mejora los indicadores de mes a mes.
Valora la opinion de los técnicos y clientes.

La autentica gestion técnica no es estatica.

En ultima instancia, es la cultura de la
mejora continua la que distingue a las
empresas ordinarias de las empresas de
referencia.

La gestion técnica operativa no es un
mito ni una mera retorica. Es una practica
comprobada que convierte equipos en
grupos de alto rendimiento y a empresas
en lideres del mercado.

e La gestion no es burocracia: es
sensibilizacion y resultados.

e Un técnico no es un mero ejecutor: es
un estratega.

» Una empresa no es un mero espectador:
establece las condiciones para la
excelencia.
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MITO - La gestion técnica se reduce a
"asignar técnicos en el terreno”.

La gestion técnica no se restringe a la logistica de
viajes. Se trata de una planificacion estratégica que
abarca:

» Control de indicadores (TMA, TMR, retrabajo,
satisfaccion).

 Distribucion eficiente del equipo.

« Priorizacion de llamadas en funcion del
impacto en el cliente.

» Monitoreo continuo de la calidad del servicio.

Sin esta perspectiva, la operacion se reduce a
ser meramente una actividad de "apagar
incendios".

VERDAD - La gestion técnica produce
resultados financieros.

Cuando se lleva a cabo de manera efectiva,
la gestion operativa disminuye costos,
incrementa la productividad y promueve la
lealtad del cliente.

Cada componente utilizado de manera
adecuada, cada movimiento optimizado y
cada diagnostico certero se transforman en
beneficios tangibles para la empresa.

MITO - El técnico unicamente necesita
reparar el equipo.

El técnico no es unicamente un ejecutor. Es un
componente estratégico de la operacion.

» Debes registrar informacion precisa en el
sistema operativo.

» Es necesario seguir procesos definidos.

» Es el encargado de representar a la empresa
ante el cliente.

Un técnico que comprende su funcion trasciende
el mantenimiento: fomenta la confianza y refuerza
laimagen de la empresa.
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“La gestion lécnica no
representa un gasto. ks
una inversion que se
traduce en eficiencia vy
mdrgenes de beneficio”

VERDAD - Todos los participantes tienen
un papel definido.

Una gestion técnica sobresaliente se logra
cuando cada participante comprende su
responsabilidad:

« Gerente técnico: establece procesos,
supervisa indicadores, toma decisiones
estratégicas.

« Supervisor/Coordinador: organiza al equipo,
distribuye las llamadas y garantiza la
ejecucion conforme a los estandares.

« Técnico: implementa procesos, registra
adecuadamente los datos y mantiene una
relacion directa con el cliente.

« Empresa: Ofrece herramientas, formacion y
asistencia para que el equipo técnico pueda
rendir de manera efectiva.

e MITO - La gestion técnica limita la
agilidad

« Muchos consideran que los procesos, registros
e indicadores son lentos.

« En realidad, son ellos quienes ofrecen una
velocidad sostenible, evitando retrabajos e
improvisaciones.

« La gestion técnica no consume tiempo: lo
ahorra.
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e copiadoras de alta qualidade. Locamos e vendemos
equipamentos para diversos seguimentos na area de impressao.
No mercado desde 2009 a TC Copy é uma das assisténcias
técnicas mais tradicionais da cidade de Fortaleza. Estamos
localizados na Avenida L, no bairro José Walter, de onde
enviamos nossos produtos para atender aos clientes em todas
as cidades do estado. Nosso atendimento é diferenciado.
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suprimentos de qualidade.
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ESPECIAL

El hombre = Asvomis
con un Pl e
proposito

La necesidad de una fotocopiadora rdpida y
de alta calidad que pudiera utilizarse en la
oficina me parecia tan evidente, tan
apremiante, tan anhelada si se pudiera lograr.
Asi que comencé a reflexionar sobre como
fabricarla.

- Chester Floyd Carlson

Incluso aquellos que nunca han
presenciado un partido de baloncesto
conocen la figura de Michael Jordan; la
mayoria de los estadounidenses y del
mundo entero han utilizado el invento de
Carlson, pero muy pocos saben quién es.
Como fisico, desarrolld la teoria y la ciencia
del proceso moderno de copia de
documentos en 1937 vy lo presentd a mas
de 20 grandes corporaciones, entre ellas
IBM, General Electric, Eastman Kodak y
RCA. Todas ellas, segun Carlson,
manifestaron un "desinterés entusiasta” en
lo que la revista Fortune describiria

posteriormente como...
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como "el producto mas exitoso jamas comercializado
en Estados Unidos". En 2004, se estimaba que se
copiaban 3 billones de paginas a nivel mundial,
aproximadamente 500 por cada persona en el
planeta. Carlson cambié de empleo con frecuencia,
pero a finales de la década de 1920, se establecié en
el departamento de patentes de Bell Labs,
colaborando con su abogado de patentes. La
necesidad de un método rapido y eficiente para
realizar copias era evidente. Las secretarias utilizaban
papel carbén o mimedgrafos, y muchas copiaban a
mano. En ambos casos, era necesario reescribir el
original antes de poder hacer copias. ;No seria
maravilloso poder simplemente introducir el original
en una maquina y que esta generara copias?

Sin mencionar que Carlson estaba padeciendo de una
artritis debilitante, requeria una solucién para aliviar
el dolor.

Pensando en un invento que mejorara el proceso de
copia, surgido de su propio sufrimiento fisico, Carlson
estaba decidido a encontrar una forma de copiar
imagenes de manera eficiente. Se dio cuenta de que,
dado que ninguna tecnologia existente en ese
momento seria adecuada, comenzd a investigar una
ciencia hasta entonces desconocida y se encontré con
un articulo inédito de un fisico hungaro sobre un
fendmeno denominado fotoconductividad. Este
articulo explica que ciertas sustancias, como el azufre,
conducen la luz cuando el fotoconductor recibe una
carga en el area donde la luz incide y no presenta
carga donde no la recibe. Los primeros experimentos
de Carlson, realizados en la cocina de su apartamento,
eran ahumados, malolientes y, en ocasiones,
explosivos. En uno de ellos, fundié azufre cristalino
puro (un fotoconductor) en una placa de zinc,
moviéndola suavemente sobre la llama de la estufa de

su cocina. Esto resultd en un incendio considerable.

ESPECIAL

Azufre, impregnando el edificio con un olor a huevos
en descomposicion (dioxido de azufre). Este no fue el
Unico incendio en la cocina. Para el otofio de 1938, la
esposa de Carlson lo persuadié de que sus
experimentos debian llevarse a cabo en otro lugar.
Alquilé una habitacion en el segundo piso de una casa
perteneciente a su suegra en el n.° 32-05 de la calle
37 en Astoria, Queens. Contraté a un asistente, Otto
Kornei, un fisico austriaco sin empleo.

Carlson era consciente de que varias grandes
corporaciones estaban investigando métodos para
copiar papel. Haloid Company (Xerox) poseia la
fotocopiadora, cuya licencia fue otorgada a Eastman
Kodak, el gigante de la fotografia. Sin embargo, estas
empresas se centraban en técnicas fotograficas, y sus
soluciones requerian productos quimicos y papeles
especiales. La fotocopiadora, por ejemplo, era
esencialmente una fotografia del documento que se
estaba reproduciendo. Carlson finalmente solicité y
recibié la patente estadounidense 2.297.691 el 6 de
octubre de 1942. La técnica fue denominada
originalmente electrofotografia. Posteriormente, se
renombro xerografia (de las raices griegas &npog xeros,
"seco", y -ypawpia -graphia, "escritura") para subrayar
que, a diferencia de las técnicas de reproduccién en
uso en ese momento, como la cianotipia, este proceso

no requeria productos quimicos liquidos. El 22 de

octubre de 1938 se registro la primera copia histérica.

32-05 37th Street en Astoria, Queens, sitio de la primera copi
xerogréfica.
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Aproveché su formacién en educacién fisica para
reflexionar sobre la ciencia que, posteriormente,
estableceria las bases del proceso Xerox. A partir de
esta reflexion, desarroll6 un método de copia muy
primitivo. Después de solicitar su primera patente en
1937 para el complejo proceso que se convertiria en
la base de la reproduccién de documentos, dedico
seis afos a buscar empresas que lo apoyaran en su
desarrollo. El Battelle Memorial Institute, un instituto
de investigacion privado sin fines de lucro, finalmente
accedié en 1944 a colaborar con Carlson e invertir la
considerable suma de 3000 ddlares en investigacion
adicional.

El proceso original de Carlson era intrincado vy
requeria numerosos pasos de procesamiento manual
con placas planas. Se necesitaron casi 18 anos para
desarrollar un proceso completamente automatizado,
siendo el avance clave la utilizacién de un tambor
cilindrico recubierto de selenio en lugar de una placa
plana. Carlson firmé un acuerdo de investigacién con
el Battelle Memorial Institute en 1944, cuando él y
Kornei fabricaron la primera fotocopiadora funcional.
Vendié los derechos a Haloid Company en 1947.
Haloid lanzé la primera fotocopiadora xerografica
comercial, el Xerox Modelo A, en 1949. El afo
anterior, la empresa habia anunciado el
perfeccionamiento de la xerografia en colaboracién
con Battelle. Su dispositivo era comuUnmente
conocido como Ox Box. En 1950, se introdujo una
version mejorada, la Camara n.° 1. Haloid cambié su

nombre a Haloid Xerox en 1958, y en 1959 se

presentdé la 914, que se convirtié en un éxito rotundo.

ESPECIAL

La 914 fue reconocida como un avance significativo
debido a su asequibilidad y facilidad de uso. Dominé
oficinas en todo el mundo, transformando a Xerox en
una empresa relevante y lucrativa que habia estado al
borde de la quiebra durante décadas.

La 914 recibi6 su denominacién debido a su
capacidad para reproducir originales de hasta 9
pulgadas por 14 pulgadas (229 mm x 356 mm) y su
habilidad para generar 100,000 copias mensuales
(siete copias por minuto). Aunque la 914 era
sumamente Util, no estaba exenta de inconvenientes.
En primer lugar, la maquina presentaba una
complejidad mecanica considerable. Requeria un
amplio equipo de soporte técnico debido a su
frecuente mal funcionamiento. Por lo tanto, resultaba
poco practica para oficinas pequenas, incluidas las de
escuelas, iglesias, entre otras. Como nuevo docente
en 1973, utilicé maquinas mimeograficas para la
produccion de grandes volimenes de copias y
continué empleandolas (asi como fotocopiadoras de
quimica himeda) hasta finales de la década de 1970.
El 22 de octubre de 2025 conmemoramos el 87
aniversario de la primera copia realizada mediante el
proceso xerografico, y todos los profesionales de este
amplio ambito debemos estar, sin lugar a dudas,
orgullosos de este notable logro.

¢Como se experimenta ser parte de esta
extraordinaria historia?

Es fundamental conocer nuestra historia para
comprender la relevancia de nuestro trabajo y su

impacto en las generaciones futuras.
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Competencias
comunicativas

Como la manera en que te expresas
y registras informacion influye en
la percepcion del cliente y previene
pérdidas.

- Vagner Cristiano

Lo que el cliente realmente percibe

En el ambito técnico, existe un dicho: «Los clientes
no comprenden de reparaciones, pero si de
servicio». La mayoria de los clientes no son
capaces de identificar una pieza de fusion, un
cilindro o una fuente de alto voltaje. No obstante,
todos perciben cuando un técnico es amable,
explica las cosas con claridad y genera confianza.
Y ahi es precisamente donde radica el peligro: a
menudo, el diagnostico es acertado, la reparacion
es impecable, pero una deficiente comunicacion
lo arruina todo.

“La comunicacion no es un aspecto
menor. Es un componente esencial de
la experiencia del cliente v del valor
que la empresa percibe”

El registro adecuado en el SO, simbolo de
transparencia.

La orden de servicio (OS) trasciende su funcion
como un simple documento. Constituye el registro
oficial del servicio y, en numerosas ocasiones, el
unico testimonio escrito del servicio llevado a cabo.

¢Por qué es tan relevante?
e Claridad: una narrativa bien elaborada
contribuye al diagnostico futuro.
« Transparencia: el cliente se siente confiado al
observar descripciones objetivas.
» Gestion: la calidad del sistema operativo influye
en los informes de la empresa.
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Si bien es fundamental completar adecuadamente
el SO, se presenta un error frecuente al escribir
unicamente “limpiezageneral” o “ajuste”.

Una practica recomendada es especificar laaccion,
por ejemplo: “Se llevo a cabo un ajuste en el sistema
de transporte de papel, la lubricacion del conjunto de
rodillos y pruebas de impresion con 50 paginas sin
fallos”.

Comunicacion verbal: el vinculo entre
el técnicoy el cliente

La manera en que se comunica el técnico
determina la percepcion del cliente.

A continuacion, se exponen algunos
elementos fundamentales:

« Empatia: escuchar antes de hablar y
reconocer la frustracion del cliente.

o Claridad: exponer el problema de
manera sencilla, evitando el uso de
términos técnicos incomprensibles.

« Seguridad: generar confianza, incluso
frente a un problema complejo.

Considere este ejemplo practico:
En lugar de decir: “El fusor esta danado,
procederé a reemplazarlo”.

Diga: "El componente calefactor que
adhiere el toner al papel esta
deteriorado. Esto esta provocando los
errores de impresion que ha observado.
Lo reemplazaré para que las impresiones
futuras sean impecables”.

Postura y comportamiento: comunicacion
no verbal

La postura constituye la primera capa
de la comunicacion.
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“Antes de que escuches
tu explicacion, el
cliente va esta leyendo
lu postura”

El cuerpo se expresa y el cliente interpreta. Es
importante entender que antes de verbalizar, ya
te comunicas a través de tu postura —es decir,
mediante tu comportamiento, tu lenguaje
corporal y tus gestos—, lo que se conoce como
comunicacion no verbal.

Examinemos algunas caracteristicas de
la comunicacion no verbal:

« Elcontacto visual transmite confianza.

 Postura erguida: refleja confianza.

« Evitar distracciones: el telefono movil
unicamente en caso de necesidad técnica.

« Tono de voz adecuado: ni arrogante ni
inseguro.

Recuerde que su postura (comunicacion no
verbal) constituye la primera forma de
comunicacion con el cliente.

Ahora examinemos dos casos reales de técnicos
(los nombres han sido modificados para
salvaguardar la identidad de los profesionales
involucrados en cada situacion).

Caso 1 - Error de comunicacion

El técnico Joao diagnostico adecuadamente la
necesidad de reemplazar la placa. No lo explico
con claridad, simplemente afirmo: "la placa se
quema”. El cliente lo interpretd como un mal uso
y puso en duda la garantia.

Resultado: deterioro, revisiones administrativas
y reclamaciones.
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Caso 2 - Comunicacion eficaz
El entrenador Alberto,
problema, expuso:

“Esta placa actua como el cerebro de la
impresora. Con el tiempo, ciertos componentes
internos se desgastan de manera natural. Su
reemplazo restaurara la fiabilidad del equipo.”
Resultado: cliente satisfecho, reparacion
autorizada e imagen corporativa reforzada.

frente al mismo

“Los guiones no te
limitan. Aseguran la
direccion vy los
estandares de calidad”

Herramientas utiles para técnicos

« Lista de verificacion del sistema operativo:
registre siempre el problema reportado, el
diagnostico efectuado, las acciones tomadas
y el resultado final.

« Guion de aproximacion inicial: “Buenos dias,
soy [NOMBRE], representante del servicio de
atencion al cliente de [EMPRESA]. Estoy aqui
para examinar el incidente que usted reporto.”

« Guion de cierre: «El equipo ha sido evaluado
y opera dentro de los estandares establecidos.
Si nota alguna discrepancia, por favor,
contactenos a través de este numero».

Este guion actua como un modelo de presentacion
para aquellos que realizan su primera visita o que se
encuentran con un cliente que utiliza servicios
subcontratados a una empresa externa. Es
fundamental que el técnico entienda el perfil de
cada cliente y se ajuste a sus requerimientos.

PRINTCONSULTING.COM.BR


http://www.printconsulting.com.br/
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Alta Performance
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Dominio
Técnico

Saiba como profundar o conhecimento técnico e dominar as
ferramentas necessérias para atender as demandas de um
mercado em constante evolugéo e se destacar no setor

VAGNER MACIEL

Nuevo eBook Técnico de Alto
Rendimiento - Volumen 2 - Maestria
Técnica

iObtén el tuyo ahora!

haga clic aqub
Q@

|


https://pay.kiwify.com.br/yIKObiF
https://pay.kiwify.com.br/yIKObiF
https://pay.kiwify.com.br/yIKObiF



https://www.impressoraemsaopaulo.com/product-page/kit-de-eleva%C3%A7%C3%A3o-da-gaveta
https://alvo.chat/xaA
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Combo téchnico de alto rendimiento -
Volumen 1y Volumen 2

Ahora puedes adquirir los dos volumenes que estan revolucionando la carrera de los
técnicos en todo Brasil:

« Volumen 1-Diagndstico exacto
« Volumen 2 - Dominio técnico

Y lo mas destacado: al realizarlo en conjunto, obtienes un precio especial y aceleras tu
desarrollo profesional con contenidos integrales.

iNo dejes pasar esta oportunidad exclusiva!

haga clic aqui
£
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( ENCONTRAR |
, . LAS MEJORES_

INFORMACIONES




REVISTA




