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RESUMEN

La presente investigacion muestra el enfoque de un modelo de gestion
basado en un circulo de mejora continua, también conocido como circulo de
Deming, identificando y definiendo los procesos relacionados a la actividad
productiva de la organizacion, con el propésito de gestionarlos de manera
adecuada para obtener mejores indices de eficiencia, efectividad, eficacia y
productividad.

Por medio de este modelo de gestidon se obtienen mejores resultados al
facilitar cada elemento interrelacionado del proceso para mejor la productividad
sin afectar la calidad, generando asi mismo una mejora competitiva en el

mercado y mejor percepcion de los clientes tantos externos como internos.

Para lograr obtener el nivel de productividad deseado y esperado de la
Jefatura de Soporte Técnico a la Operacion, se disefia un modelo de gestion
basado en PHVA, el cual comprende revision documental de los procesos
actuales, estudios de procesos, planificacion, implementacion de puntos de

verificacion y retroalimentacion.

Cada proceso con sus elementos, son sujetos a mejora para cumplir con
los requerimientos del cliente, teniendo en cuenta esta premisa se determina que
un modelo de gestién basado en PHVA es adecuado como herramienta para

aumentar la productividad de los procesos.

Xl
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1. INTRODUCCION

A continuacion, se presenta la siguiente investigacion la cual desarrolla la
implementacion de un sistema de gestion basado en un Ciclo PHVA o también
conocido como circulo de mejora continua que permitird analizar los factores con
el fin de lograr aumentar los niveles de productividad, eficiencia y eficacia en los
procesos de procesamiento de 6rdenes de servicio y atencién de casos Qflow
por parte de la Jefatura de Soporte Técnico a la Operacion area metropolitana,
cuya ubicacion es en la Zona 3 de la Ciudad de Guatemala, en donde se tiene a

cargo la atencion de 6rdenes y procesamiento de servicio y casos Qflow.

En la actualidad la jefatura se dedica principalmente a dos actividades, las
cuales son atencion y procesamiento de érdenes de servicio de diferentes
servicios ya sea servicios nuevos, cancelaciones y traslados de servicios. Asi
mismo cuenta con tres divisiones: la primera se denomina como Registro,
Mantenimiento, Control y Asignacion de Red y Areas de influencia, la cual su
funcién principal es el procesamiento de érdenes y atencién de casos siendo el

primer contacto con area comercial; la segunda se denomina como:

Levantamiento de Red y Areas de influencia, que es una division mas
técnica que evalla en forma mas precisa las coberturas de red que sirve para el
procesamiento de 6rdenes de servicio; y la ultima division es denominada como
Reporteria y Analisis de procesos, en la cual se evalian mejoras, seguimiento de

proyectos e indicadores de desempeifio.



La jefatura en la busqueda de mejorar y brindar mejores niveles de
atencion, y reduccion de tiempos derivado de la busqueda de satisfacer las
demandas de los clientes que siempre estan en la busqueda del mejor servicio,
con calidad al menor tiempo posible. Por lo cual anteriormente surgio la divisién
del equipo de Reporteria con el fin de llevar un mejor control de los procesos y
estadistica, por esta razon se pretende analizar los procesos actuales con el
objetivo y meta de mejorar la atencién y tiempos, y por otra parte lograr
estandarizar los mismos a modo de realizar las actividades bajo una misma linea
de accién. Todas estas razones sustentan la importancia de disefiar e
implementar un sistema de gestidon basado en PHVA para obtener resultados

adecuados y que permita siempre buscar la mejora continua.

Para poder llevar a cabo esta investigacion, en la jefatura ya se cuenta con
unos datos histéricos que permitiran contar con una base para realizar las

mejoras y tener un punto de comparacion.

Dentro del informe final de la presente investigacion se desarrollaran una

cantidad de cinco capitulos, los cuales se conforman de la siguiente manera:

En el capitulo 1, denominado como Antecedentes, los cuales presentan la
informacion relacionada a la investigacion la cual sentara las bases para un
correcto desarrollo de la investigacidon, asi mismo para contar con un punto de
partida y comparaciébn de manera adecuada para realizar las posteriores

comparaciones de los impactos positivos generados por la investigacion.

En el capitulo 2, se desarrolla el marco tedrico el cual es de un nivel muy
importante, ya que es la informacion que guia la investigacion, tomando en
cuenta temas tales como productividad, eficiencia, eficacia, el proceso de

atencion de érdenes de servicio, dentro del cual se presenta el estudio del trabajo



para poder determinar el contenido de las tareas a analizar, por otro aspecto se
determina la base esencial que servira para el disefio, elaboracién e
implementacion de un Sistema de Gestion basado en PHVA para aumentar la
productividad.

Habiendo recopilado la informacién basica y teniendo la base conceptual,
se procede al desarrollo de la investigacion en el capitulo 3, la cual se basaré en
sub fases las cuales determinan el curso de accion de la investigacion,
principiando por la Planeacién, Diagnostico de procesos por medio de
herramientas tales como diagramas de procesos, estudio de tiempos,
capacitacion de nuevos y mejorados procesos, adicional de disefiar los
indicadores adecuados para medir la mejora y reduccion de tiempos que servira

para la toma de decisiones e implementacion de mejoras adicionales.

En el capitulo 4, se presentara los resultados en un formato adecuado con

base a los objetivos que se buscan cumplir con la presente investigacion.
Demostrando la obtencién de los resultados deseados y planteados.
En el capitulo 5, se procede a la discusion de los resultados obtenidos de

una manera adecuada con un enfoque descriptivo que permita analizar el éxito

de la investigacion.






2. ANTECEDENTES

La productividad y calidad son aspectos importantes en cualquier actividad
realizada por una empresa. Un buen modelo de gestién que permita planificar y
disefiar los procesos para disminuir tiempos, lograr eficiencia y eficacia, tomando
en cuenta los sistemas relacionados, el volumen de trabajo. Analizando lo
anterior se denota que un modelo adecuado de gestién permite alcanzar mejores

niveles de productividad y calidad en la atencion del servicio.

Vidaurre (2018) planteé en su tesis de investigacion como lograr el
aumento de productividad por medio de un ciclo PHVA, en la cual analiza las
variables y su enfoque en mejorar la calidad y la obtencibn de mejor
productividad. Al ser un ciclo luego de analizar y mejorar los procesos el mismo
se reinicia ya que todo proceso es sujeto de mejora. El primer paso es realizar
una investigacion de tipo documental que nos brinde el conocimiento relacionado
al tema. Seguido procedi6 a la recopilacion de procesos y procedimientos
actuales, realizando un analisis de los pasos inmersos a las actividades
realizando un estudio de tiempos y movimientos para identificar deficiencias.
Luego de la propuesta de mejora se observa reduccion del 84 % al 25 % de la
cantidad reprocesada, asi como una disminucion y eficiencia en los procesos

pasando de 10 pasos a 7 pasos.

La investigacion presente se enfoca en la evidencia de que un modelo de
gestion basado en un circulo Deming (PHVA) genera un aumento en la
productividad, alcanzando niveles altos de eficiencia y eficacia; logrando una
mejora en los tiempos reduciéndolos a manera de brindar un servicio de calidad

desde el punto de vista de tiempos de atencién.
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Un aspecto muy significativo y de gran importancia de la presente
investigacion es un modelo de gestion PHVA que genere un incremento de
indicadores tales como productividad, eficiencia y eficacia lo cual genera un
efecto positivo que permite una aportacion al valor a la cadena del servicio.

Botella L (2019) al realizar su investigacion considera que la manera en
que la optimizacion puede ser aplicada a bienes ya sean estos tangibles o
intangibles siendo estos productos o servicios los cuales anhelan un nivel
adecuado de la productividad manteniendo la calidad esperada por los clientes.
Donde un aspecto importante es la interaccién entre los elementos tales como
recurso humano, materiales, maquinaria, tecnologia y procesos. Los recursos de
vital importancia son los procesos y recursos, la optimizacién de los mismos se
establece en acciones de mejora en los productos y servicios que se generan y
esta siempre debe ir enfocada a la busqueda de excelencia ofrecido al cliente.
Para lograr la optimizacion se deben analizar cinco claves: la identificacion del
proceso y los recursos involucrados donde se verifica el proceso y que recursos

son requeridos para llevarlos a cabo.

Seguido se desglosan los procesos en sus entradas y salidas para
conocer sus interacciones logrando un mayor control que aporte a la toma de
decisiones de mejora. Teniendo analizados los procesos y sus fases se podran
disefiar los indicadores que detallen el avance y cumplimiento, que nos brinde
una vision objetiva de la situacion. Las acciones de mejora se obtienen de la
comparacion de la situacion anterior, la mejora y los indicadores que nos
presentan el panorama en base a dos situaciones, donde podremos tomar
acciones de mejora necesarias. La Ultima fase es la realizacién de un seguimiento
continuo, proporcionar la retroalimentacion para realizar ajustes necesarios para

alcanzar optimizacion.



Por su parte Llamuca y Moyos (2019) al realizar su investigacion de trabajo
del grado de licenciatura en ingenieria procedio al disefio y desarrollo de un
modelo de la metodologia de fases en ciclo PHVA (Planeacién, Hacer o
realizacion, Verificar o controlar, Actuar o toma de decisiones) con el propdsito
buscado era el de obtener un incremento adecuado en el factor de productividad
en la produccion en linea de los productos denominados como cascos para la
seguridad industrial, asi mismo atreves de la cual se procedi6 a evaluar el efecto
0 consecuencia positiva de una metodologia PHVA (también denominada como
circulo de Deming de las fases de planear, hacer o realizar, verificar o controlar,

y actuar o elegir las acciones o decisiones para un mejor desempefio).

Proceder al analisis o estudio de los factores determinantes
interrelacionados que generan un impacto o afectacion negativa al proceso de
produccion, logrando determinar las oportunidades que permitan alcanzar una
mejora del proceso por medio de un diagrama de Paretto (Diagrama 80-20)
donde se observo y se determiné la ausencia de estandarizacion de procesos,
se analiz6 por medio de herramientas tales como estudios de tiempos y métodos
para lograr obtener una reduccién del 5 % del tiempo utilizado en el proceso para
la fabricacion, obteniendo un efecto positivo en los niveles de productividad, que
en consecuencia permite una reduccién de los costos relacionados al proceso.
Realizando un andlisis de las fases del ciclo y la manera de implementarla,
disefiando los medidores de desempefio adecuados al proceso (Productividad,
Eficiencia, Eficacia) observaron los desperdicios y puntos de mejora, en adicion
a un estudio de tiempos donde determinan el tiempo normal, estandar y holguras.
Con la aplicacién de la mejora y apoyo en otras herramientas 9S’s se optimizo el

proceso Yy se redujeron tiempos inadecuados.



La investigacion de tesis realizada por Orozco (2015) indaga y analiza los
procesos de una empresa de giro de atencion al cliente por medio de llamadas,
donde el principal objetivo es la identificacion de causas en las deficiencias y
tiempos de servicio, donde encontré que el incremento del tiempo medio de
atencion, tiempo de espera, llamadas abandonadas son las causas que afectan
al proceso y rendimiento. Analizando los procesos, la definicién de servicio de la
empresa, la estructura técnica, la planeacion de la programacion de trabajo logra
una identificacion de los puntos débiles. Aplicando una metodologia de calidad,
un circulo de mejora continua que implica el disefio de métricas y la gestidon de
indicadores para observar mejoras en el proceso. Con el analisis y mejora logro
reducciones en tiempos de espera, tiempos medios de operacion, asi como
disminucién de la cantidad de llamadas abandonadas. Logrando de una manera

adecuada obtener el logro de las metas y objetivos que fueron planteados.

Por medio del desarrollo de su investigacion Bendez( (2017), determina
qgue al implementar un ciclo basada en la mejora continua se obtienen niveles
mayores de productividad especificamente en el departamento de produccion del
acrilico de acabado de productos de la industria empresarial denominada como
LVC Contratistas generales S.A. por medio de una reduccion de tiempos,
estandarizacion de procesos. Al desarrollar e implementar un andlisis de la
situacion actual como punto de referencia determino que algunos de los factores
en la mala gestion del manejo de los recursos del proceso y un clima laboral no
adecuado y ni eficiente, generan impactos o efectos negativos en gran medida al
proceso productivo, en consecuencia, se tienen atrasos en las entregas
esperadas, nivel inadecuado de la percepcion de satisfaccion del producto. Con
el disefio e implementacion del modelo de mejora obtuvo un incremento en
productividad del 31.62 %, 27.10 % en eficiencia y una eficacia del 17.35 %, esto
comprueba el planteamiento de que un sistema de gestion de mejora continua

influye positivamente en los niveles de productividad de la organizacion.



Con las premisas que presentan las anteriores investigaciones se
pretende la demostracion de un modelo de gestion de mejora continua y su
importancia en la productividad, si se posee un modelo que planifique las metas
y objetivos, realice los procesos adecuados con los recursos necesarios, se tenga
un control y retroalimentacion en virtud de continuar con la mejora, y asi mismo
se tomen las decisiones para mejorar; se obtendra un aumento significativo en la
productividad de los procesos. Ademas de ser de suma importancia contar con
un sistema que permita la mejora continda manteniendo los niveles de calidad

esperados por los clientes.
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3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

3.1. Contexto general

Bajos niveles de productividad en el procesamiento de 6rdenes de servicio
y atencion de tickets realizados por la Jefatura de Soporte Técnico a la
Operacién, ocasionando el incumplimiento de metas y atrasos en tiempos
establecidos. La probleméatica surge en una organizacion de servicio de atencion
donde existe un incremento de requerimientos que en consecuencia genera un
mayor nivel de exigencia, asi como de reduccién de tiempos para brindar un

servicio de calidad.

3.2. Descripcion del problema

La investigacion se desarrolla en una Jefatura de Soporte Técnico a la
operacion del area metropolitana, la cual se dedica al procesamiento de 6rdenes
de servicio de diferentes tecnologias de las cuales existen Cobre, HFC, Gpon y

Satelitales. La Jefatura inicio operaciones en el afio 2000 con el nombre de ICRA

(Ingenieria y Construcciéon de red de acceso), con un enfoque al

procesamiento de 6rdenes de servicio de clientes externos e internos.

En esta investigacion se procura estudiar la manera en que se gestiona el
procesamiento de Ordenes de servicio, asi como el procesamiento de casos
Qflow (tickets de atencion) analizando los sistemas relacionados, los tiempos que
llevan los procedimientos, asi como los procesos inmersos en las actividades, de

lo cual derivan en una baja productividad de la jefatura y afectan los tiempos de
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las demas areas interrelacionadas. Esto porque al momento de generar dilacion
en el procesamiento de 6rdenes y casos Qflow se ven afectados los tiempos de
areas de Comercial e instalaciones provocando que los requerimientos del cliente

se vean afectados.

Derivado de una deficiente gestion y planificacion en el procesamiento de
ordenes de servicio y atencion de casos Qflow, se cuenta con niveles bajos de
productividad, asi como de asignacion de actividades no equitativas. Esto afecta
la efectividad de la jefatura, derivado de los tiempos inadecuados en el
procesamiento de actividades. Esto influye en la calidad del trabajo dado que, al
no contar con procesos mal planificados, no se cuenta con tiempos establecidos
ni procesos estandarizados en la linea de atencidén; comprometiendo la integridad
del inventario de red, incrementando el tiempo del procesamiento, generando

ordenes mal asignadas.

3.3. Formulacién del problema

En los siguientes incisos se describe la formulacion de preguntas

necesarias para el desarrollo de esta investigacion.
3.3.1. Pregunta central
¢Qué herramienta de gestion es la adecuada para aumentar la
productividad en una Jefatura de Soporte técnico a la Operacion del area

metropolitana dedicada al procesamiento de érdenes de servicio y atencion de

casos Qflow?
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3.3.2. Preguntas auxiliares

o ¢,Cudles son los procesos y métodos actuales en el procesamiento de

ordenes de servicio y casos Qflow previo a realizar la investigacion?

o ¢, Qué sistemas son utilizados para el procesamiento de Ordenes de

servicio y atencion de casos Qflow?

o ¢, Qué beneficios conlleva un modelo de gestion para aumentar la
productividad en el procesamiento de érdenes de servicio y atencion de
caso Qflow?

3.4. Delimitacion del problema

La investigacion se llevard a cabo en una Jefatura dedicada al
procesamiento de 6rdenes de servicio y atencion de casos Qflow de tecnologias
Cobre, HFC, Gpon y Satelital en el area metropolitana, ubicada en la zona 3 de
la ciudad capital, durante el periodo de enero a julio de 2021. Utilizando datos

recabados del periodo 2020-2021 para realizar las comparaciones de mejoras.
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4. JUSTIFICACION

El trabajo de investigacion presente se encuentra basado en la linea de
investigacion de las metodologias de productividad de la Maestria en Artes,
Gestidn Industrial de la Escuela de Estudios de Postgrado Facultad de Ingenieria
de la Universidad de San Carlos de Guatemala, en el cual se analizan los factores
relacionados para la propuesta de un modelo de gestidén del procesamiento de
ordenes de servicio y atencién de casos Qflow con el fin del aumentar la
productividad y reducir tiempos, cumpliendo con los requerimientos de las

actividades.

La problemética de la cual se deriva la necesidad de la realizaciéon de la
investigacion se encuentra identificada en un modelo inadecuado de gestiéon que
afecta la productividad y los tiempos de las actividades. Con el modelo de gestién
basado en PHVA se propone aumentar los niveles de productividad, analizar los
elementos interrelacionados y de esta manera mejorarlos. Logrando la
satisfaccion de los requerimientos de los clientes. Esta investigacién y su
importancia se encuentran sustentados en la utilidad que un modelo de gestion
genera en la productividad y eficiencia de procesos, identificacion de fallas y
procesos innecesarios. Por otra parte, permitira el aumento de capacidad
productiva, entrega de servicios de calidad que impactan positivamente en el

cliente final.

Se espera obtener un modelo de gestion que mejore los tiempos y niveles
de productividad generando impactos positivos en las actividades de la Jefatura,
asi como contar con los indicadores necesarios para observar los avances, que

ayuden en la toma de decisiones de mejora.
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La fuente de motivacion para realizar la investigacion es poder usar los
conocimientos y herramientas adquiridos en la maestria de Gestion Industrial de
forma aplicativa en la industria donde se puede mejorar los procesos para ser
mas productivos y competitivos. La problematica determinada por medio del
analisis es sujeto a mejoras, donde al solucionarla les generara un impacto

positivo a las actividades de la Jefatura, y por ende al cliente final.

Un adecuado modelo de gestion genera un impacto positivo en la Jefatura,
y los involucrados en las actividades de la misma donde se optimizan los tiempos
de procesos Yy la productividad aumenta logrando mejores niveles de capacidad
productiva. Con el modelo se disminuirdn de igual manera los errores al procesar
ordenes, derivar incorrectamente los casos Qflow, asi como de manera positiva

presentar soluciones integrales y eficientes de los mismos.

Entre los beneficiarios se pueden denotar a los supervisores de area al
contar con las herramientas de indicadores de gestién que les permita medir sus
avances, los colaboradores que trabajaran bajo una misma linea de accién y
podran ver el avance de su trabajo individual y como equipo, reduccién de
tiempos que les permitira mejores niveles de satisfaccion. De igual manera se
veran beneficiados con una asignacién de trabajo planeada eficientemente
reduciendo las discordias de trabajo no equitativo, asi como la reduccion de
guejas al analizar los sistemas y mejorarlos, brindandoles las herramientas para

realizar sus actividades asignadas.

El gerente de la Jefatura se beneficia al contar con modelos de gestién
gue permiten un mejor control y servicios de calidad. Y por ultimo el cliente final
que vera una reduccion en los tiempos desde que requirio el servicio hasta el

momento en que se instalé el mismo.
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5. OBJETIVOS

5.1. General

Disefiar un modelo de gestion basado en PHVA para una Jefatura area
metropolitana dedicada al procesamiento de érdenes de servicio y atencién de

casos Qflow, para aumentar la productividad.

5.2. Especificos

o Definir el modelo actual del procesamiento de 6rdenes de servicio previo

a la elaboracion de la investigacion para identificar las areas de mejora.

o Determinar el modelo actual de la atencidén de casos Qflow actual previo a
la elaboracién de la investigacion para identificar los sistemas, procesos y

métodos para mejora.
o Precisar los niveles de productividad que se logran con un modelo de

gestion adecuado a las actividades de procesamiento de érdenes de

servicio y atencién de casos Qflow.
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6. NECESIDADES A CUBRIR Y ESQUEMA DE LA SOLUCION

En el desarrollo de la presente investigacion se pretende abordar la
necesidad principal de bajos niveles de productividad, analizando los procesos
de la Jefatura, disminuyendo tiempos innecesarios, asi como la realizacién de los
mismos bajo una misma linea de accion. Esto conlleva niveles 6ptimos de
eficiencia y eficacia de la linea de procesamiento y atencion de 6rdenes de

servicio y casos Qflow.

Esta razon es la que determina que la falta de un modelo de gestion que
permita realizar las actividades con niveles 6ptimos, en adicion la falta de
planificacion, llevar a cabo procesos no estandarizados, pocos controles que no
permitan medir el avance y cumplimiento: no permite tomar las decisiones de
mejora. Con la propuesta de un modelo de gestion basado en PHVA (Planear,
Hacer, Verificar y Actuar), como una herramienta para aumentar los niveles de
productividad que brinde mejores niveles de calidad sobre los procesos de la
jefatura, se aspira establecer objetivos y metas adecuadas, analizar los procesos
para obtener puntos de mejora, establecer indicadores adecuados, asi como de

realizar los ajustes y cambios necesarios.

Con este precepto la productividad tendra mejores niveles y se podra
cumplir con las expectativas de los clientes. En la actualidad la percepcion de
calidad es muy importante para clientes externos como para clientes internos, un
modelo de gestion PHVA brinda mejores niveles de productividad, eficiencia y

eficacia, logrando satisfacer las necesidades en tiempos adecuados.
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La satisfaccion de la necesidad detectada o la solucion a la problematica,
por medio de un modelo PHVA también conocido como Circulo de Deming, se
relaciona con andlisis de procesos y estudio de tiempos que se unifican para
poder generar un modelo adecuado de gestion para aumento de productividad,
analizando los factores interrelacionados, asi como los objetivos y metas que se
pretenden alcanzar, se determinan las fases para la elaboracién, desarrollo y

alcance de la investigacion.

o Fase 1: revision documental: andlisis de la informacion documental actual
que servira para fundamentar los planteamientos realizados, incluye tipos
de ordenes de servicio, tiempos actuales y nivel de productividad actual.

Duracion de 20 dias.

o Fase 2: revision de metas y objetivos: en conjunto con encargados definir
los niveles esperados de productividad que producira el sistema de gestion

basado en PHVA. Duraciéon de 5 dias.

o Fase 3: verificacion del proceso actual de procesamiento de 6rdenes de
servicio: por medio de un estudio de procesos y de tiempo analizar el
proceso actual, los elementos interrelacionados de la linea de atencién de

ordenes de servicio. Duracion de 15 dias.

o Fase 4: verificacion de proceso actual atencién casos Qflow: andlisis del
proceso actual por medio de herramientas ingenieriles tales como
diagramas de procesos y estudio de tiempos determinar los puntos de
mejora para aumento de productividad. Duracion de 15 dias.

o Fase 5: planeacion: determinacion de los objetivos y metas deseados,

asignacion de recursos, cronograma de actividades. Disefio de procesos
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mejorados. disefio de indicadores e informes de seguimiento

cumplimiento. Duracion de 5 dias.

Fase 6: hacer: implementacién de los procesos mejorados, creacion de
plantillas para asignacion de actividades. Recopilacion de datos obtenidos.
Duracion de 20 dias.

Fase 7: verificar: analisis de datos obtenidos, comparacién de resultados
obtenidos contra los datos esperados. Duracion de 15 dias.

Fase 8: actuar: toma de decisiones en base a los resultados obtenidos y
la meta esperada, analizar el porcentaje de incremento de productividad y

posibles mejoras. Duracion de 10 dias.

Fase 9: disefio y creacidn de sistema de documentacion: analisis de
informacion necesaria para un control adecuado de los procesos, niveles
de productividad, eficiencia y eficacia. Por medio del sistema de
documentacion lograr tener procesos mas estandarizados para que los
colaboradores trabajen bajo una misma linea de accién, adicional contar
con la informacién para futuras mejoras de los procesos. Duracion de 30

dias.

Fase 10: capacitacion: disefio de programas de capacitaciéon de los
procesos actualizados en base a las necesidades de la Jefatura dirigido a
los involucrados para la creacidon de una cultura encaminada a la

productividad y calidad. Duracién de 45 dias.
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Fase 11. presentacion de Resultados: en el desarrollo de esta fase se
comunicaran los resultados a los involucrados (Gerente, Supervisores,
Colaboradores), de los niveles mejorados de productividad, reduccién de

tiempos de atencion. Duracion de 4 dias.

Fase 12: acciones correctivas: analisis de los procesos mejorados, nivel

de cumplimiento, implementacion de acciones correctivas y de mejora.

Duracion de 10 dias

El desarrollo de las fases planteadas contara con una duracion de 195
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Figura 1. Esquema de solucién

Revision documental 20 dias
Revision de metas y 3
objetivos 5 dias
Revision del proceso actual ,
de ordenes de servicios 15 dias
Revision del proceso actual .
atencién casos Qflow 15 dias
Planeacion 5 dias
Hacer 20 dias
Verificar 15 dias
Actuar 10 dias
_ Disefio y creacion de_ ) 30 dias
sistema de documentacién
Plan de capacitacion 45 dias
Presentacion de resultados 5 dias
Acciones correctivas 10 dias

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Word.
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7. MARCO TEORICO

7.1. Industria de servicio de telecomunicaciones en Guatemala

Las industrias de telecomunicaciones brindan servicios de tecnologia e
informacion a los clientes proveyéndoles de internet y comunicaciones. Los
servicios pueden ofrecerse por medio de diferentes tecnologias las cuales
incluyen Cobre, HFC, Satelital; y son por lo general una soluciéon a las
necesidades de comunicacién y entretenimiento del mercado moderno ya que el
acceso a internet en una era de informacion es indispensable. La labor de la
Jefatura es el procesamiento de érdenes de servicio y atencidén de casos Qflow,
por medio de los cuales se realiza el seguimiento al requerimiento del cliente del
servicio. En el mercado tecnolégico de Guatemala puede realizarse la denotacion
de dos grandes empresas que tienen mayor participacién en el mercado, las

cuales corresponden a Claro Guatemala y Tigo.

Por lo que a continuacion se detallan aspectos importantes dentro del
marco de la investigacién que ahonda en temas de 6rdenes de servicio y lineas

de atencion.
7.2. Organizacion tipo centro de atencién

Una organizacion del tipo de centro de atencion es aquella que gestiona
la atencion de requerimientos por medio de multiples canales de atencion siendo

estos: llamadas telefénicas, correos, mensajeria instantanea, sistemas de

atencion Qflow. Este tipo de organizacion se conoce de igual manera como centro
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de trabajo donde se gestionan 6rdenes de servicio, atencion a clientes internos y

externos.

Dentro de su estructura organizacional existe sub-areas que atienden los
diferentes requerimientos, ya sea procesamiento de ordenes o validacion de la

cobertura de servicio.

7.3. Atencioén al cliente

El servicio al cliente de acuerdo a Zeithami (2002), es aquel proporcionado
como apoyo al desempefio de los productos que ofrece una compafiia. Dentro
del mismo se incluyen toma de pedidos, contratacidn de servicios, verificacion de
cobertura, manejo de reclamos, actualizacion de informacién, cancelacion de
servicios y mejora de servicios. La gestion del servicio es fundamental en todo
giro empresarial, por lo cual existen departamentos o jefatura que su razén de
existir en la cadena de logistica es el apoyo para la atencién al cliente tanto
externo como interno. Stanton (2004), indica que un servicio es una actividad de
cualquier indole para la satisfaccibn de una necesidad, lo cual requiere el
cumplimiento de los requerimientos del cliente en el tiempo adecuado sin afectar

la calidad.

7.4. Orden de servicio y sistema Qflow

Una orden de servicio es aquella que provee toda la informacion requerida
para la prestacion de un bien o servicio. Es un documento utilizado para registrar
toda la informacion relacionada con los clientes. Su funcién es la de brindar una
ayuda en la organizacion de servicios solicitados, para la asignaciéon de su

procesamiento y cumplimiento de tiempos, facilitando la transmision al equipo
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responsable. En adicion de crear un historial del trabajo realizado con lo cual se

lleva un mejor control y seguimiento de la productividad Da Silva (2021).

Acorde al manual de Alvarado (noviembre, 2011), Qflow es una
herramienta de gestion de procesos, por medio del cual se puede realizar
asignaciones de trabajo y establecimiento de tiempos y derivacion de trabajo. Es
una herramienta que automatiza procesos brindando también opciones de

mejora, dentro de los componentes de la herramienta se pueden mencionar:

o Diseflador de procesos de negocio: herramienta donde se disefian los

procesos a realizarse.

o Motores de Qflow: programa encargado de la ejecucion del proceso. 0O

Sitio web: alojamiento de formularios para participacion en procesos.

o Base de datos: informacion de los procesos realizados, medicién y

cumplimiento de tiempos en trabajos asignados.

En las actividades de la Jefatura es importante conocer los alcances y
beneficios de la herramienta, de esta manera generar la Reporteria adecuada

para el control y medicion de la productividad.

7.5. Productividad

Prokopenko (1989), determina que la productividad puede definirse como
la relacion entre la produccion obtenida de un sistema de productos o servicios y
los recursos, insumos o materiales que se utlizaron en los procesos o
actividades. Dentro de estos recursos se pueden mencionar el tiempo. Un nivel

mayor de productividad permites la obtencion de mas productos o servicios con
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la utilizacion adecuada de los insumos o0 recursos utilizados o asimismo
representado por la relacion entre la cantidad obtenida y los insumos que se
emplearon para la producciéon. De esta manera se puede determinar que la
productividad es un indicador del grado de rendimiento de la utilizacion de los
recursos para poder alcanzar los objetivos planteados en base a la relacion de
produccion e insumos, el nivel adecuado de eficacia de codmo se realizar la
utilizacion o uso de los recursos, y la percepcion del nivel de cumplimiento de
calidad en base al desempefio y las expectativas. Es importante conocer el indice
de productividad IP para tener una vision del panorama de cumplimiento del

trabajo.

7.5.1. Eficiencia

Como realizar la expresion Rodriguez (2005), la eficiencia (E) es la forma
o determinacion de los procesos para obtener el cumplimiento de objetivos por
medio de una utilizacién de los recursos con los que cuenta la organizacion al
nivel mayor posible. Asi mismo se entiende como el grado de rendimiento de un

proceso en base a un parametro definido.

Analizando el recurso tiempo, la eficiencia se puede determinar por medio
de:

Tiempo de Jornada — Paros

Eficiencia =
ficiencia Tiempo de Jornada
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7.5.2. Eficacia

Santizo (2014) sefala que la eficacia es una variable de la productividad
la cual mide el grado de cumplimiento los objetivos, metas, estandares y trabajo

asignado. Puede determinarse por medio de:

Produccion — Defectos

Eficacia =
ficacia Tiempo de Jornada — Paros

7.5.3. Estudio de procesos
Un estudio de procesos es una metodologia para examinar la situacion

actual de un proceso, validando el sistema del mismo, desde las entradas, la

transformacion y las salidas. Analizando los siguientes factores:

o Tiempo del ciclo del proceso.
o Histograma de duraciones.
o Actividad del proceso.

Entre las herramientas con las que se cuentan para poder analizar un
proceso y determinar puntos de mejora, se puede hacer uso e implementacién
de la herramienta de Diagrama de Ishikawa (conocido como Diagrama de causas
y efectos), la cual determina y procede al andlisis de los factores siguientes:
Materia prima, Maquina, Método, Medicion, Medio Ambiente y Recursos

Humano.

Diagrama de operaciones del proceso: es una representacion grafica del

proceso Yy las secuencias de operaciones.
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Flujograma del proceso, actividad o tarea: diagrama en forma secuencial
(refiriéndose esto al orden de las actividades que forman parte de una tarea) que

muestra las actividades, tiempo de duracion y las distancias del proceso.

Herramientas:

o DOP: Representacion grafica de la secuencia de actividades a fin de lograr
un objetivo.
o DFP: Diagrama en forma secuencial que muestra actividades, tiempos y

distancias recorridas. Proporciona una vision clara de la secuencia que

sigue un proceso.

Diagrama de recorrido: representacion grafica de la distribucion de los

procesos Yy localizacion de las actividades en la planta.

Tabla I. Simbologia diagrama de procesos
SIMBOLO NOMBRE SIGNIFICADO
Q Operacion Cambio de caracteristicas
Inspeccién Verificacién de caracteristicas
I:> Transporte Cambio de un punto a hacia un punto b
<> Decision Toma de decision
D Demora Interrupcion en el flujo de trabajo
V Almacenaje Retencion y proteccion de un objeto

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Word.
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7.5.4. Estudio de tiempos

Dentro del desarrollo de las actividades industriales el tiempo es un
recurso valioso que genera un nivel de impacto alto, segun Kanawaty (1996), de
esta manera proceder a la realizacion de una medicion del recurso tiempo que
es parte fundamental de una actividad brinda una vision mas amplia y adecuada
que genere el conocimiento del tiempo necesario para llevar a cabo la realizacion
del proceso, tarea o actividad. El estudio de tiempos se encuentra conformado
por el método de cronometraje, numero de observaciones, tiempo estandar,
tiempo normal y suplementos del tiempo. Por medio del estudio de tiempo se
puede determinar los rangos asignados a los diferentes procesos a fin de contar

con los tiempos adecuados para el proceso mismo.

Como afirma Garcia (2005) un estudio de tiempos se refiere a una técnica
por medio de la cual es posible lograr determinar cual es el tiempo necesario para
realizar una tarea determinada en base a un numero de observaciones, las cuales
se pueden calcular por medio de métodos estadisticos que relacionan la

desviacion estandar.
7.5.4.1. Tiempo cronometrado
El tiempo cronometrado se refiere al tiempo que se obtiene cuando se
realiza un observacién y medicion del proceso o determinada tarea, utilizando un
cronometro como herramienta. Dentro de los métodos para realizar el tiempo

cronometrado existen:

o Método regresion a cero: se realiza la toma del tiempo del elemento

analizado, cuando el ciclo termina el cronometro se regresa a cero.
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. Método continuo: por medio de este método se analiza en total la duracion

del proceso, desde que tiene inicio hasta que finaliza.
7.5.4.2. Tiempo normal
El tiempo normal, se refiere a la normalizacion del tiempo cronometrado

por medio del valor de calificacion para poder ajustar los tiempos cronometrados

a valores menos dispersos Rodriguez (2005).

Tn=TMO * fc
o Métodos para factores de calificacion:
o Nivelacion: division en cuatro diferentes categorias del desempefio

del operario, las cuales son: Habilidad, Esfuerzo, Condicion,

Consistencia. Garcia (2005).

o Calificacion velocidad: evaluacion del desempefio en base al ritmo

de trabajo por unidad producida. Garcia (2005).

o Calificacion objetiva: evaluacion del ritmo de produccion y el nivel
de dificultad de la tarea. Garcia (2005).

7.5.4.3. Tiempo estandar

Por medio de la adicidon de holguras se obtiene tiempos mas objetivos ya
gue toma en cuenta los diferentes factores que afectan los procesos, tales como
las condiciones ambientales de la operacién, el nivel de dificultad de la operacion,

factores propios del operario.
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7.5.4.4. Procedimiento para calcular tiempo

estandar

Primer paso: Determinar TMO, célculo de la medida de tendencia central
denominada como promedio. Es la suma de los promedios por elementos

de la operacion.

Determinar la calificacién de desempefio o factor de calificacién. Con base

en Habilidad, Esfuerzo, Condicién y Consistencia.

Tabla Il. Factores de calificacion Westing House
HABILIDAD ESFUERZO

A Habilidisimo 0.15 A Excesivo 0.15
B Excelente 0.10 B Excelente 0.10
C Bueno 0.05 C Bueno 0.05
D Medio 0.00 D Medio 0.00
E  Regular 0.05 E Regular r0.05
F Malo +0.10 F Malo +0.10
G [Torpe +0.15 G [Torpe 0.15
CONDICIONES CONSISTENCIA

A Buena 0.05 A Buena 0.05
B Media 0.00 B Media 0.00
C Mala +0.50 C Mala -0.50

Fuente: elaboracion propia empleando Microsoft Word

Calcular Tiempo normal: TN = TMO (Valoracion) Calcular suplementos:

uso de tabla de Suplementos.
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Tabla lll. Suplementos constantes

Suplementos constantes

| Hombre | Mujer
Necesidades personales 5 7
Base por fatiga 4 4
Suplementos variables

Hombre | Mujer

Trabajar de pie 2 4
Ligeramente incomoda 0 1
Incomoda 2 3
Muy incomoda 7 7
lluminacién
Hombre | Mujer

Ligeramente por debajo 0 0
Bastante por debajo 2 2
Insuficiente 5 5

Concentracion intensa

Hombre | Mujer

Trabajo de cierta precision [0 0
Trabajo de precision 2 2
Trabajo de gran precisién |5 5
Ruido
Hombre | Mujer

Continuo 0 0
Intermitente y fuerte 2 2
Intermitente y muy fuerte |5 5

Tensién mental

Hombre | Mujer

Proceso complejo 1 1
Atencién dividida 4 4
Muy complejo 8 8
Monotonia
Hombre | Mujer

Algo monétono 0 0
Bastante monotono 1 1
Muy monétono 4 4

Fuente: elaboracion propia empleando Microsoft Word

Calcular tiempo estandar: TE = TN(1+Suplementos)
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7.6. Ciclo PHVA, concepto, historia e importancia

El ciclo de mejora Deming es importante para el desarrollo de procesos de
calidad, y aumento de productividad al reducir tiempos innecesarios, disefiar los
procesos adecuados con los recursos necesarios. Esta herramienta fue
desarrollada en 1920 por Shewhart, y divulgada por Edwards Deming, la cual se
basa en un ciclo que se repite analizando cada factor a modo de obtener
procesos de calidad con un nivel alto de productividad (Pérez, 2007).

Toda empresa es sujeta a mejora, cada proceso puede ser mas eficiente
y productivo, con este precepto la importancia del Ciclo Deming, al aplicar el
modelo de gestion se pueden obtener mejores niveles de productividad
manteniendo la calidad ya que analiza los elementos interrelacionados del

proceso a modo de generar mejoras segun lo indica (Molina, 2017).

Molina (2017) relacién que derivado de un aumento de competidores se
genera que el mercado aumenta su nivel de competitividad por lo cual es
imperativo tener los niveles adecuados de productividad que permitan obtener
una relacién adecuada entre lo esperado y lo recibido asi determinar el indice o
nivel adecuado satisfaccién de los requerimientos del cliente. Este modelo de
gestion para lograr un aumento de productividad se basa en efectividad y eficacia

de los procesos.
7.6.1. Metodologia PHVA
El ciclo PHVA segun Molina (2017), se encuentra basado en cuatro etapas

ciclicas, las cuales analizan los factores en busqueda de obtener un panorama

del proceso y determinar los niveles de productividad y calidad. Los cuales son
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Planear. Hacer. Verificar y Actuar; a continuacion, se detallan las fases y que

aspectos consideran.

7.6.1.1. Planear

Determinar qué aspectos se buscan cumplir del proceso nos determina los
objetivos y metas a definir y que proceso utilizar para llegar a las mismas,
definiendo la situacion actual y la situacion esperada o de mejora Reyes (2005).

Medina (2020), presenta herramientas para poder realizar una

planificacion adecuada en base a los objetivos de produccion, determinando:

o Definicibn de metas: contar con una clara definicién y conocimientos del
objetivo que se pretende alcanzar en un tiempo determinado ayuda a

enfocar los recursos y esfuerzos para alcanzarlos.

o Analisis FODA: estudio de los factores de un proceso para determinar

puntos de mejora y hacer factible el cumplimiento de objetivos.
o Evaluacion del proceso: determinar los recursos, entradas y salidas, asi
como las actividades del proceso detectando actividades que no aportan.

Esto por medio de diagramas de proceso y actividades.

Dentro de la definicibn de objetivos se pueden aplicar el uso de

herramientas de datos histéricos y el nivel de crecimiento deseado.
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7.6.1.2. Hacer

Molina (2017), en el marco conceptual del desarrollo de esta fase se
procede a la ejecucion y desarrollo del plan estructurado y que se definié con el
objetivo de alcanzar las metas adecuadas que contribuyan al crecimiento de la
organizacion. Durante este desarrollo se procede a comunicar procesos a
realizar, la capacitacion, la asignacion de trabajo y recursos, accesos a sistemas
y plataformas para el desarrollo de actividades. Determina también la asignacion

de trabajo y los tiempos de procesos.

7.6.1.3. Verificar

La siguiente fase del ciclo de mejora acorde a Reyes (2005), consiste en
la verificacion donde se mide el grado de cumplimiento de los procesos para
alcance de objetivos. Para ello se utiliza la implementacion de indicadores (KPIs),
asi como el uso de herramientas estadisticas tales como histogramas, paretos.

Cartas de control, Hojas de verificacién, Dashboard de cumplimiento.

7.6.1.4. Actuar

En la ultima fase del ciclo; actuar se encuentra definida segin Reyes
(2005), por la fase de Actuar donde se realiza la identificacion de los criterios de
estandares, procesos, mejoras. Donde por medio de un analisis de datos se
valida si el disefio e implementacion del proceso es productivo y eficiente a los
objetivos planteados. Se revisa y documenta el procedimiento para realizar

analisis de mejoras continuas.
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Analizando los resultados obtenidos, es posible tener la informacion
adecuada para la toma de decisiones, si el proceso aun presenta fallas y lograr
identificarlas para solucionarlas, se puede aplicar el método de modelo racional

el cual se basa en:

o Definir y diagnosticar el problema.
o Establecer metas.
o Buscar soluciones alternativas.
o Evaluar soluciones.
o Elegir solucién éptima.
o Implementar solucion.
o Validar resultados.
7.6.2. Proceso de desarrollo e implementacion de Metodologia

Planear, Hacer, Verificar y Actuar.

Derivado de los puntos anteriormente expuestos, la implementacion del

Sistema de Gestion PHVA se basaréa en los siguientes puntos:

o Definicibn de metas: en base a un andlisis con todos los involucrados
definir los niveles 6ptimos de productividad y tiempos de atencién por

actividad.

o Andlisis y definicibn de Ordenes de servicio: marco de caracter
investigativo para definicion de tipos de 6rdenes de servicio en base a un

servicio nuevo, traslado y baja, asi como de tipo de orden por tecnologia.

o Identificacion de nivel de calidad esperado: establecimiento de tiempos
adecuados y cantidades procesadas de ordenes.
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Descripcién del proceso: estudio de procesos para la correcta utilizacion
de herramientas y técnicas ingenieriles para obtener mejores niveles de
productividad. Incluye el adiestramiento de los trabajadores en el nuevo

proceso.

Identificacion y disefio de puntos de control: analisis estratégico para

definir los indicadores de cumplimiento de objetivos.

Establecimiento de limites de control: definir los limites correspondientes

al proceso que aun presenten calidad.

Establecimiento de tableros de avance: disefio y desarrollo de tablero de

medicion de avance por dia, semana, quincena y mes.

Establecimiento de indicadores: medicion de productividad individual y del

equipo de trabajo.

Analisis de productividad: validacion de los efectos obtenidos.

Sistema de correccién del proceso: andlisis de proceso en siguiente ciclo

para determinar mejoras adicionales.

Verificacion del sistema: validacion y aceptacion del sistema de mejora
basado en PHVA.
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9. METODOLOGIA

A continuacion, se detalla el lineamiento y la secuencia de pasos del
desarrollo del presente proyecto iniciando en la fase de investigacién hasta la

fase de desarrollo.

9.1. Caracteristicas del estudio

En el marco de desarrollo del estudio el mismo contara con las siguientes

caracteristicas:

9.1.1. Enfoque

El desarrollo de la presente investigacion se basa en enfoques de caracter
cuantitativo y cualitativo, por medio del cual al aplicar estadisticas, secuencias y
deducciones de los procesos a analizar permitirdn la identificacion de los
elementos interrelacionado al procesamiento de 6rdenes de servicio y atencion
de casos Qflow, lo cual deriva en andlisis adecuado y profundo de los métodos
actuales que permitiran el disefio e implementacion de mejoras. En el enfoque
cualitativo permitira obtener otro punto de vista de los factores del proceso para
reducir la incertidumbre y aumentar la posibilidad de éxito del desarrollo del

proyecto.
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9.1.2. Alcance

Al desarrollar una investigacién descriptiva se tendra como objetivo la
recopilacion de informacion relacionada al procesamiento de 6rdenes de servicio
y atencion de casos Qflow, lo cual brindara las bases documentales para
determinar los tiempos estandar, asi como los procesos adecuados para
aumentar la productividad. Logrando un alcance en mejora de tiempos, reduccion
de fallas, aumento de calidad, gestion de la productividad adecuada y funcional

al proceso.

9.1.3. Disefio

La recopilacion de datos se sustenta en informacion real, que se obtendra
por medio del estudio de procesos, estudio de tiempos y movimientos la cual no
se vera afectada por modificaciones por parte del investigador. La informacion
recopilada sustentara las bases para el disefio y desarrollo del Modelo de gestién
para la productividad basado en PHVA. Las técnicas para utilizar se listan a

continuacion:

. Revisibn documental: verificacion de los documentos actuales del

procesamiento de érdenes de servicio y atencion de casos Qflow.

o Entrevista: con las personas involucradas en los procesos.

o Observacion directa: de la secuencia de pasos en el procesamiento de

ordenes y atencion de casos Qflow.

o Cuestionarios: técnica para identificar y determinar los factores que

afectan la productividad desde el punto de vista del operario.
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o Estudio de procesos: analisis de elementos del proceso.

o Estudio de tiempos y movimientos: para desarrollo de una mejora continua

adecuada al proceso.

o Metodologia AMFE: analisis de los modos, fallas y efectos del proceso.

9.2. Unidad de analisis

La unidad de analisis se encuentra determinada por el proceso de
procesamiento de 6rdenes de servicio, del cual se determinan las etapas del
proceso, los tiempos adecuados, nivel de productividad esperado. El otro proceso
para analizar se encuentra definido por la atencion de casos Qflow del cual se
obtendran los tiempos adecuados y la disponibilidad por operador, asi como el
proceso estandarizado.

9.3. Variables

Las variables para utilizar en el desarrollo de la investigacion se presentan

a continuacion:
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Tabla IV.

Unidad de andlisis

Nombre de la variable

Definicién Tebrica

Indicador

Determinacion de
etapas y elementos del
proceso

del
Pasos

Elementos
proceso:
secuenciales
utilizados para lograr

Definicién operativa
Definicion de las etapas
del procesamiento de

ordenes de servicio Y
atencion de casos

Cantidad de ordenes|
procesadas por
operador/dia, cantidad
de casos Qflow
atendidos por tiempo

un fin Qflow disponible
Proceso actual|Pasos del flujo del
determinar la proceso, tiempos medios

Identificacion def secuencia de pasos yjde operacion, tiempos/Rango de tiempo por
proceso actual el tiempo invertido en|normales, tiempos| proceso
cada uno de los estandar
procesos
Inventario de| .. :
. o Sistema de datos de|lPorcentaje de|
Sistema de validacion| elementos para : e .
o terminales validacion| terminales
de cobertura validacion de|

velocidad de internet

velocidad terminal

actualizadas

Casos atendidos

Cantidad de 6rdenes
casos procesados

Procesamiento de
O6rdenes de servicio
atencion de casos Qflow

Nivel de productividad
individual, medios |
general, tiempos de|
disponibilidad,
tiempos

procesamiento.

de|

Fuente: elaboracion propia empleando Microsoft Word

9.4.

Fases del estudio

El desarrollo de las fases se encuentra relacionadas con la metodologia

PHVA, las cuales se encuentran orientadas al cumplimiento de los objetivos. Por

medio de la descripcién de las fases se obtiene la linea de accién para obtener

los resultados.

9.4.1.

Fase 1: revision documental

En el desarrollo de esta etapa se comprende la recopilaciéon de la

informacion existente acerca del proceso para poder sustentar una base y linea
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tedrica, de esta manera contar con la informacién necesaria para el desarrollo de
los antecedentes y el punto inicial para las comparaciones. El método de
recoleccion de informacién sera en busqueda digital de investigaciones recientes
relacionado al tema de Gestion PHVA que permita los puntos clave para el

desarrollo de la investigacion.

9.4.2. Fase 2: revisién de metas y objetivos

Por medio de esta fase se desarrollara un analisis de las metas y objetivos
actuales de la Jefatura en las actividades de procesamiento de oOrdenes de
servicio y atencion de casos Qflow, definiendo los niveles de productividad
esperados, tiempos de procesos. Esto con el propésito de tener definidos los

fines a alcanzar por medio de la investigacion.

9.4.3. Fase 3: revision de proceso actual de procesamiento de

O6rdenes de servicio

Esta fase se encuentra comprendida por el estudio de procesos, tiempos
y movimientos del proceso actual para identificar los elementos relacionados
propios del proceso, determinando de esta manera el nivel actual de
productividad del procesamiento de 6rdenes+36 de servicio e identificar las

mejoras del método de trabajo.

9.4.4. Fase 4: revision de proceso actual atencion casos Qflow

Por medio de la recopilacién de informacion y de herramientas de analisis,
contar con la data adecuada para determinar los tiempos estandares, asi como
una programacion de asignacion de recursos para incrementar la eficiencia de la

atencion de casos Qflow, Por medio de un estudio de tiempos determinar el
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tiempo adecuado para cada tipo de caso en funcion del tipo de servicio, tipo de

tecnologia, ubicacion del domicilio solicitado.

9.4.5. Fase 5: planeacion

En base a los andlisis y estudios realizados en las fases previas,
determinar la capacidad de cada proceso, la disponibilidad de recursos. De esta
manera realizando ademas un analisis FODA determinar los factores tanto
externos e internos que afectan la productividad. En base a este analisis
situacional se procede a la planeacién de los niveles de productividad deseados

a conseguir por medio de la presente investigacion.

9.4.6. Fase 6: hacer

Esta fase se denomina como mas de actuacion, en la cual se presentan
las mejoras a los procesos actuales, se brindan las directrices para el desarrollo
del procesamiento de O&rdenes de servicio y atencion de casos Qflow,
determinando las plantillas de asignacion de trabajo y turnos, asi como la
comunicacién de los nuevos tiempos por tipo de orden y servicio. Se procede a
la prueba piloto del Sistema de Gestion basado en PHVA.

9.4.7. Fase 7: verificar

En esta fase se procede al desarrollo de los indicadores adecuados en
funcién del tipo de proceso, teniendo los indicadores se podra medir el avance y
la comprobacién de las mejoras que genera el sistema de gestion, asi como el
analisis de la reduccién de tiempos y aumentos de productividad logrados por el

desarrollo del nuevo proceso.
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9.4.8. Fase 8: actuar

El Modelo de Gestion basado en PHVA, es una secuencia de fases; por lo
anterior al verificar los avances obtenidos en la fase anterior se contara con la
informacion adecuada del proceso que permita validar el impacto positivo del
modelo en base al andlisis de los indicadores por proceso (procesamiento de

ordenes de servicio y atencion de casos Qflow).

9.4.9. Fase 9: disefio y creaciobn de un sistema de

documentacion

Derivado de un entorno tecnoldgico, esta fase contempla el disefio
funcional y la creacion de un sistema de documentacion que permita garantizar
la conservacién y preservacion de documentos digitales relacionados a los
procesos y al modelo de gestion. Se llevara un registro de cada elemento de los
procesos estudiados, los recursos y tiempos asignados con el fin de identificar

mejoras a futuro, asi como identificar los inconvenientes que pudieran surgir.

9.4.10. Fase 10: plan de capacitacién

Un aspecto importante en la busqueda de mejora de cualquier proceso es
brindar a los involucrados la capacitacion adecuada de habilidades, conocimiento
y actitudes esperadas para lograr un nivel éptimo de la funcionalidad del Sistema
de Gestion. Esto sustenta el desarrollo de esta fase la cual aborda los temas
relacionados a las mejoras de los procesos, garantizando un nivel de compromiso
por parte de todos. El plan de capacitacion se estructura en definicién de tipos de
ordenes, tipos de atencion, herramientas para el desarrollo de tareas,

comunicacion efectiva para conocer puntos de mejoras.
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9.4.11. Fase 11: presentacion de resultados

De manera secuencial al haber analizado los procesos, determinado las
mejoras, realizando las pruebas, disefiando los indicadores adecuados y
brindando la capacitacion a los involucrados se procede a la presentacion de
resultados a los involucrados responsables de la toma de decisiones como lo son
Gerente y Supervisores, para determinar el nivel de cumplimiento de los objetivos
y metas planificados. En esta fase se elaborard un resumen adecuado que

presente por medio de graficas los efectos resultantes del Modelo de Gestion.

9.4.12. Fase 12: acciones correctivas

Con los resultados obtenidos y presentados, se desarrollara una fase de
acciones encaminadas a mejoras detectadas y acciones que permitan corregir
los procesos y encaminarlos a las metas planteadas. Para esta fase se utilizara
la herramienta de AMFE (Analisis de Modos de Efectos y Fallas) enfocada al

sistema del Modelo de Gestion.
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10. TECNICAS DE ANALISIS DE INFORMACION

Para el desarrollo de la investigacion se realizara estudios adecuados para
conocer el proceso de procesamiento de érdenes de servicio y atencion de casos
Qflow y de esta manera determinar la secuencia de etapas, determinar tiempos
medio de operacion, tiempos normales de proceso, valuacion de factores de
calificacién, suplementos y tiempos estandar. Por medio de diagramas de

proceso Y flujo de proceso se presentara la informacion recopilada.

Por medio de la determinacion de los elementos que conforman los
procesos y utilizar la herramienta de analisis de procesos, se podré identificar los
elementos que presentan deficiencias, los fallos y efectos negativos que generan
en la productividad y atrasos de tiempo por dilacion. Esta informacion se
documentard adecuadamente en una tabla de AMFE (Andlisis de Modos de

Efectos y Fallas).

Al determinar los elementos que conforman el proceso y que presenta
deficiencia se analizara el impacto de estos por medio de una valuacion de puntos

determinando los mas significativos.

Por medio de la fase de Verificar del circulo Deming de mejora continua
se validara las mejoras adecuadas de los elementos deficientes, asi como

establecer puntos de control.

Al recopilar toda la informacion necesaria, se procedera a la estructuracion
de la planeacion del modelo que permita validar el cumplimiento de los

estandares y la verificacién de los puntos de control para obtener resultados de
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la productividad en los limites establecidos, detallando asi mismo la

responsabilidad.
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11. CRONOGRAMA

Para el desarrollo de la investigacion se establecié el siguiente

cronograma de actividades:

. . .z
Figura 2. Cronograma de Investigacion
a Nombre de tarea Duracion 2022 2023
0 | ti2 | ti3 | trid Lol le6i2 63 leeid el
1 Desarrollo de Fase de investigacion 315 dias —
2 Fase 1: Revision documental 20 dias "
N Fase 2: Revisién de metas y objetivos 5 dias 4
| 4| Fase 3: Revision del proceso actual del procesamiento de ordenes de 15 dias ﬁ
servicio
5 Fase 4: Revision actual del proceso de atencion casos Qflow 15 dias hi
6 Fase 5: Planeacion 5 dias 4
7| Fase 6: Hacer 20 dias I+I
8 Fase 7: Verificar 15 dias i
9 Fase 8: Actuar 10 dias [ 4
10 Fase 9: Disefio y creacion de sistema de documentacion 30 dias O
n Fase 10: Plan de capacitacion 45 dias [
12 Fase 11: Presentacion de resultados 5 dias 4
‘ 13 Fase 12: Acciones correctivas 10 dias [ §
14 Redaccion de Informa final 120 dias |
‘ 15 Elaboracion de resumen de datos 30 dias i
16 Elaboracion de analisis, conclusiones y recomendaciones de resultados 30 dias )
17 Aprobacion de informa final 60 dias e |
18 Confirmacion de dictamen favorable de asesor 15 dias [\
19 ) Confirmacion de dictamen favorable del coordinador 15 dias i
e Confirmacion de dictamen favorable de revisor 15 dias i
” Anraharinan da s Ecruiala da Dactarada da lnasaniaria 1ICAT 1€ Adise l‘

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Project 2019.
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12. FACTIBILIDAD DEL ESTUDIO

12.1. Presupuesto

A continuacion, se presenta el prepuesto estimado para el disefio y
elaboracion del Sistema de Gestion PHVA para la linea de atencion de

procesamiento de 6rdenes de servicio y casos Qflow.

Tabla V. Presupuesto
. Cantidad Fuente de
Item (u) Costos (Q) Financiamiento
Asesor 1 Q 0.00 No aplica
Investigador 1 Q 0.00 No aplica
Supervisores 2 Q 0.00 No aplica
Recurso Personal
humano administrativo de g/ 15 Q 0.00 No aplica
organizacion
Personal _ope_rz,sltlvo 15 Q 0.00 No aplica
de la organizacion
Recurso Papeleria y ttiles |1 Q 750.00 Propia
material
Recurso Gasolina - Q 750.00 Propia
fisico
Computadora 1 Q 3,000.00 Propia
Recurso Internet - Q 420.00 Propia
tecnolégico ici Ani
g Servicios telefonicos| Q  340.00 Propia
Equipo No aplica - Q 0.00 No aplica

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Word
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El costo del presupuesto asciende a Q. 5,260.00, el cual sera cubierto en

su totalidad por el investigador.
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14. APENDICES

Apéndice 1.

Arbol de problemas

o 324 i
WAL AmUE (WOMPLET] FHEAET AR JERLNE
[emE P Tan
TEFREIE 1!"{135“ ISR NEEETRS CEQRETMES ARTEED RIEG PROES
i [l i [ i [} i
1
|
ERREH QIEHER FAOALE f— ATATIATAEY
il e TRIEECS TR VL AEE RS
| 4 4 1
|
BAO ANEL D6 RO L FRCEAMERTD DE RS TESRAIC
AN DELBOS RN
)
|
|
THINCIET] .
TS FROCECERD J?g';? i LI DE (iR
TS . ! o
TEUHTE ] WS (AR IS
I 7 1 I T
| | l I
L ] | |
|
FHFRIETS RIEAEG [RIEEIML IKTMAIN T FTANE T Ffi:;_m HTACE FATHIE CECHIVENT)
T g EHERE THEZMFETS RO [l [RRADE MU!I % SRS FERSE TR

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Word
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Apéndice 2. Matriz de coherencia
PROBLEMA OBJETIVOS INDICADORES TECNICAS E/METODOLOGIA
INSTRUMENTOS
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL
¢, Qué herramienta de gestion/ Disefiar un modelo de
es la adecuada paralgestion basado en PVHA
o . Revision de
aumentar la productividad enpara una Jefatura area . .
. . Tiempos de niveles de
una Jefatura de Soporte metropolitana dedicada al . Dashboard de o
P . . . procesamiento, 9 cumplimiento y
técnico a la Operacion delprocesamiento de oOrdenes ) gestion de
. . . - . cantidad de ordenes? . . alcance de
area metropolitana dedicadade servicio y atencion de actividades L
A - procesadas. objetivos del
al procesamiento de d6rdenes|casos Qflow, para aumentar|
e ” = dashboard.
de servicio y atencion dejla productividad.
casos Qflow?
PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS
¢, Cudles son los procesos Y|+ Definir el modelo actual del
métodos actuales en elprocesamiento de ordenes Tiempos de Diagrama de|Disefio de
procesamiento de 6rdenes dejde servicio previo a laprocesamiento, nivelprocesos, diagramas de

servicio y casos Qflow previo
a realizar la investigaciéon?

elaboracion de la
investigacion para identificar
las areas de mejora.

de cumplimiento de
trabajo asignado.

diagrama de flujo
de operaciones.

proceso y flujo de
trabajo.

¢, Qué sistemas son utilizados

para el procesamiento de
6rdenes de servicio Y
atencion de casos Qflow?

Determinar el modelo actual
de la atencion de casos
Qflow actual previo a Ia
elaboracion de
investigacion para identificar
los sistemas de mejora.

D

Nivel de satisfaccion,
tiempos promedio de
atencion, nivel de
manejo de herramienta
PISA

Encuestas, estudio
de tiempos,
capacitaciones

Recopilacion de
informacion  de
niveles de
efectividad de los
sistemas,
tiempos utilizados
en los sistemas.
Programacion de
capacitaciones.

¢, Qué beneficios conlleva un
modelo de gestiébn paral
aumentar la productividad en
el procesamiento de 6rdenes
de servicio y atencién de
casos Qflow?

Precisar los niveles de
productividad que se logran
con un modelo de gestion
adecuado a las actividades
de procesamiento de
o6rdenes de servicio

atencion de casos Qflow.

Tiempos de
disponibilidad, tiempos
de atencién, tiempos
de procesamiento,
nivel de productividad
promedio, nivel de
productividad general.

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Word.
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