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Resumen

Dar soporte técnico por teléfono es una tarea dificil sobre todo cuando el problema no es asignado al asesor técnico
adecuado. Los centros de asesoria o soporte técnico tienden en la actualidad a tener distribuidores automaticos de
llamadas, en los que la seleccion del asesor telefénico solo depende de la disponibilidad de los asesores en turno.
Tener una seleccion previa adecuada puede conducir a la solucion adecuada que permita ahorrar tiempo-dinero y dar
al cliente un servicio de mejor calidad.

El soporte técnico de una armadora automotriz conocida es el encargado de ayudar a los técnicos mecanicos de su
red de concesionarios con los diferentes problemas que surgen al intentar reparar un automavil. Este servicio se mide
por el tiempo que toma el asesor técnico para proporcionar la informacion adecuada que lleve a resolver el problema.

La propuesta de este disefio de experimentos es aplicar un disefio de bloques completos al azar (DBCA) que se
centrara en 2 factores (marca y asesor técnico), el propésito es verificar qué influencia tienen estos factores y de
existir ésta saber también qué factores son estadisticamente iguales lo cual conducira a un mejor criterio de
enrutamiento de las llamadas de asesoria.
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