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Simbolo Significado
A Amperio

Hz Hertz
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% Porcentaje
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Modem

Validador

GLOSARIO

Es un dispositivo que convierte las sefiales digitales
en analdgicas (modulacion) y  viceversa
(demodulacion), y permite asi la comunicacién entre
computadoras a través de la linea telefonica. Sirve
para enviar la sefial moduladora mediante otra sefial

llamada portadora.

Mecanismo de validacion de monedas programable
gue utiliza sensores infrarrojos para determinar las
dimensiones de las monedas y relacionarlas con la
plantilla predeterminada para poder asignarle un
valor y generar la llamada de acuerdo al valor de la

moneda recibida
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RESUMEN

El presente trabajo de graduacion se realiza con el proposito de
descentralizar operaciones de teléfonos monederos en el departamento de
Sacatepéquez, en una empresa de telecomunicaciones. La compaifiia se dedica
a brindar el servicio de telefonia publica, colocando a disposicion de la
poblacion de Guatemala teléfonos monederos, los cuales se encuentran

distribuidos de forma Optima.

Se llevé a cabo el estudio de la situacidon actual de la empresa, donde se
determiné que se tiene una minima cobertura del servicio en cada uno de los
puntos donde se tiene instalados los equipo, con lo cual se descuida el
mantenimiento oOptimo para el funcionamiento de los teléfonos monederos,
debido a que las operaciones estan centralizadas en un lugar relativamente
lejano, se estd incurriendo en gastos excesivos, generados por no desarrollar

tacticas que se ajusten a los cambios en la gestion operativa.

La empresa se debe cerciorar del aumento en el parque de teléfonos
monederos instalados y el cambio estratégico que se deberia de disefiar, con la
administracion de recursos humanos y materiales. Con la descentralizacion de
operaciones se busca tener un flujo de proceso mas eficiente y efectivo en la
carga operativa, asimismo generar un crecimiento en base a administrar las
actividades y mejorar la productividad teniendo mejor atencion en los

mantenimientos y mayor conocimiento de las zonas en que se trabaja.
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OBJETIVOS

General

Disefnar un sistema de gestion para descentralizar las operaciones de los
teléfonos monederos del departamento de Sacatepéquez de una empresa de

telefonia publica.

Especificos

1. Aumentar la rentabilidad de la empresa en esta region, disminuyendo los
costos operativos.

2. Aumentar la productividad por medio de una respuesta mas inmediata a
los fallos generados por los teléfonos del sector.
Aligerar la carga operativa de gestion central de la empresa.

4. Prestar un mejor servicio a los usuarios de los teléfonos de este
departamento.
Generar fuentes de trabajo en esta region.
Permitir la expansiéon de la empresa en areas aledafias al departamento

de Sacatepéquez.

XVII



XVII



INTRODUCCION

Para las empresas que se dedican a la distribucion y venta de servicios
de telefonia publica, es importante mantener la cobertura operativa en cada uno
de los puntos donde ha instalado los equipos, con ello, evita el aumento de los
costos de operaciones producidos por las distancias entre los equipos

instalados y centrales localizadas en lugares lejanos.

Debido al aumento en la demanda de un medio de comunicacion sencillo y
econémico, los teléfonos monederos han aumentado en varias regiones
aledafias a la meseta central de Guatemala. Sacatepéquez no ha sido la
excepcion, en poco menos de un afio aumentaron en un 25% su parque de
aparatos instalados. Con ello, atienden més usuarios que requieren el servicio.
Los puntos donde se instalan los teléfonos son cada vez mas alejados de la
capital, donde se centraliza la gestion de operaciones de todo el pais, por esta
razén la productividad se ve afectada por el creciente aumento en los costos

operativos debido a la distancia.

El presente trabajo de investigacion desarrolla un analisis de la empresa
en estudio, aborda temas acerca de su estructura organizacional vy
planteamiento general de las operaciones de trabajo, el capitulo 1 detalla los
procedimientos que utilizan en las gestiones administrativas y trabajos en planta

externa.

En el capitulo 2 se aborda a manera de justificacion la situacion actual de
empresa, centrandose en puntos criticos de sus métodos de trabajo y
principales actividades de las gestiones operativas, con la finalidad de encontrar
areas de oportunidad especificamente en el departamento de Sacatepéquez.
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En el capitulo 3 se presenta una propuesta que descentraliza las
operaciones del departamento de Sacatepéquez de las oficinas centrales de
empresa de telefonia, diseflando un sistema de trabajo independiente que

aproveche los recursos locales.

El capitulo 4 es la etapa de implementacidn del proyecto, en esta seccidn
de la investigacion se describe temas importantes en relacion con la
planificacion y asignacion de los recursos y el plan de ejecucion de la
propuesta.

El capitulo 5 analiza datos estadisticos importantes y genera controles

para darle seguimiento al proyecto con la finalidad de rectificar posibles
cambios y mejoras que en la ejecucién del proyecto.
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1. ANTECEDENTES GENERALES

Como parte introductoria al andlisis de las operaciones de la empresa el
presente capitulo desarrolla informacién de la empresa, especificacion de su
organigrama general, mision, visibn y caracteristicas importantes que sus

meétodos de trabajo.

1.1. Inicios de laempresa en Guatemala

La empresa en estudio fue fundada en el afio 2002 por dos accionistas, un
ingeniero en sistemas y un ingeniero electronico, que identificaron la oportunidad de
satisfacer a un sector de guatemaltecos cubriendo la necesidad de un servicio de

comunicacién econémico y de facil acceso.

Basados en el estudio que se realizO en esa época, sobre las
telecomunicaciones en este pais y a las alternativas del servicio que poseian para
iniciar su empresa, decidieron analizar el servicio de la telefénica publica, el cual ya

tenia auge en América latina.

Luego de realizar estudios acerca de técnicas y metodologias para la
implementacién de un servicio telefonico, deciden importar de Colombia un disefio de
teléfono publico innovador en el mercado de este servicio, e instalaron los primeros

teléfonos monederos marca CELSA en el territorio nacional.

Sus primeras areas de operacion se centraron en la capital, en distintas zonas,
COMo consecuencia, se empezaron a generar regalias para los empresarios. En

virtud, del crecimiento de la demanda del servicio se incrementd la instalacion



de teléfonos y fue necesario generar una metodologia de trabajo para la

operacion y mantenimiento de los mismos.

Para el afio 2005 la cantidad de teléfonos funcionando para la empresa se
habia triplicado, por lo que los duefios de la empresa deciden comprar y traer
de Estados Unidos nuevos estilos de teléfono, con un mecanismo de trabajo
mas sofisticado y un estilo compacto que fue muy bien aceptado por los
usuarios de este servicio. Con este equipo funcionando en el pais, la
rentabilidad de la empresa aumenta por lo que disponen expandirse a zonas
rurales y ubicaciones apartadas de la zona central del pais. Por ello, crearon
sistemas para facilitar el mantenimiento y recoleccion de los teléfonos,
asimismo un manejo eficiente de las operaciones administrativas que se

generaban en torno a sus actividades.

La empresa esta constituida, actualmente, como una estructura formal,
en constante crecimiento y desarrollo, actualiza estrategias que le permitan
generar mayor productividad para ser una organizacién pionera en el servicio

de telefonia publica.
1.2. Informacién general

A continuacién, se presenta la informacion general de la empresa en
estudio, desde su mision, visién y tipo de organizaciéon con la finalidad de
identificar el sector productivo al que pertenece.

1.2.1. Ubicacioén

La empresa se encuentra ubicada en la calzada Atanasio Tzul zona 12 de
la ciudad capital, en el Cortijo Empresarial Il.



1.2.2. Misién

“Brindar un servicio de comunicacion sencillo y econémico, facilitando a
nuestros clientes el acceso a teléfonos monederos, ubicados en puntos

estratégicos del pais™

1.2.3. Vision

“Ser la empresa lider a nivel nacional en el servicio de telecomunicacién

publica™

1.3. Tipo de organizacion

La empresa pertenece al sector de servicios de telecomunicaciones, se
esfuerza por distinguirse de la competencia facilitando a sus usuarios un

servicio de calidad.

1.3.1. Organigrama

Actualmente, la empresa tiene una estructura organizacional tradicional
basada en lineas de mando verticales con relaciones jerarquicas directas
representadas por lineas de mando, como se presenta en el siguiente

esquema, el cual modela las gerencias principales de la empresa en estudio.

! Informacion proporcionada por Gerente de la empresa en estudio
2 |bid

3



Figura 1.

Organigrama

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DE LA EMPRESA

GERENCIA GEMERAL
Secretaria de Gerencia
SUB GERENCIA
GENERAL
GERENTE
ADMINISTRATIVO
|
| |
CDperacionss Gerencia de Gerencia de
Depanamentales Operaciones Conteo
Jefatura de
Reparaciones

Referencia: informacién proporcionada por empresa en estudio.

Consulta: agosto de 2016
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1.3.2. Descripcién de puestos

A continuacién, se presenta la descripcién de puestos, con base en la

informacion presentada por la Gerencia general.

Tabla I. Descripcion de puestos

Nombre del puesto

Funciones

Gerente General

Representa la Gerencia de la empresa y esta a cargo de las
funciones financieras, toma decisiones relacionadas con este
rubro. Es uno de los dos accionistas duefios de la empresa.

Subgerente General

Administra las funciones tecnoldgicas, de telecomunicaciéon y
desarrollo de software y hardware. Es el responsable de los
avances e innovaciones que puedan generarse relacionados
con la comunicacién y control a distancia de los teléfonos
monederos.

Es el otro duefio y accionista de la empresa, también es el
representante legal.

Secretaria administrativa

Asiste al Presidente y Gerente Financiero en todas las
actividades administrativas.

Gerente administrativo

Coordina las actividades administrativas y de ejecutar las
decisiones del Gerente Financiero y del Gerente IT; delega las
actividades, segun sea el caso. Maneja todos los recursos de la
empresa por medio de las jefaturas a su cargo.

Gerente de operaciones

Administra las actividades operativas relacionadas con la
funcionalidad de los teléfonos. Coordina el mantenimiento de
los aparatos y el andlisis de la gestidon de operaciones.

Analista de gestion de
operaciones

Las gestiones operativas de todas las actividades relacionadas
con el buen funcionamiento de los aparatos en planta externa
son filtradas por medio de los analistas de gestién, ellos
manejan las comunicaciones y la verificacion de fallas técnicas
por medio del personal a su cargo.

Asisten al Jefe de Operaciones en todos los movimientos que
se ejecuten relacionados con los métodos operativos y otras
cuestiones que se generen en torno a las ubicaciones de los
aparatos telefonicos.

Técnico de planta externa

Limpia y aplica el mantenimiento técnico a los teléfonos a su
cargo, es el responsable de la funcionalidad de los aparatos.




Continuacion de Tabla I.

Jefe de conteo

Recolecta las monedas generadas de las ventas del servicio de
comunicacion de los teléfonos. Tiene a su cargo el andlisis de
depdsitos y cuadre semanal del efectivo.

Analista de conteo

Es el responsable de asistir al jefe de conteo en las actividades
generadas en la recoleccion de las monedas, el conteo, los
depositos y cuadres

Asistente de conteo

Es el encargado de contar las monedas recolectadas

Jefe de Taller de
Reparaciones y Suministros

Todas las reparaciones de las piezas dafiadas en planta
externa, el control de los insumos necesarios para las
actividades técnicas y el control de todas las llaves de los
teléfonos instalados estan a cargo de esta persona.

Supervisor de taller

Es el encargado de dar asistencia directa al Jefe de Taller en
todas las actividades que se necesite, también es el encargado
de supervisar a los técnicos residentes en el taller para la
reparacion de las piezas con fallas.

Técnico de taller

Es el encargado directo de la reparacién de las piezas con
desperfectos y fallos que se generan por el uso de los aparatos.

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio 2010.

1.4. Planteamiento general de la operacion

Las operaciones que se realizan en la comercializacién del servicio de

comunicacién se generan en un sistema que involucra varios procesos y

procedimientos. Estos se desarrollan en diferentes areas de la empresa, cada

una es responsable de aportar a la cadena operativa, los resultados necesarios

para el funcionamiento optimo del sistema.

1.4.1. Area administrativa

Planifica y desarrolla las actividades que se realizan en la institucion.

Encabeza la direccion de cada jefatura en la empresa y autoriza los recursos

gue considere necesarios en cada area de trabajo.




Entre las atribuciones especificas del area administrativa estan:

e Planificacion y asignacion de recursos

e Seleccion de personal

e Planillas

e Control de los vehiculos

e Asignacion de cajas chicas

e Disefio de métodos de trabajo y andlisis de nuevos prototipos

e Soporte alas necesidades de cada jefatura

1.4.2. Gestion de operaciones

Planifica, ejecuta y controla las acciones relacionadas con la funcionalidad
de los teléfonos monederos instalados en las calles, centros comerciales,

escuelas y demés ubicaciones en el pais.

A partir de que un teléfono es recibido por la empresa. gestiona la
instalacion, limpieza y mantenimiento técnico diario para que el usuario lo

pueda utilizar y genere los ingresos esperados por la empresa.

El area de gestion de operaciones estd conformada por la jefatura,

analistas de gestion, obras civiles y técnicos de planta externa.
1.4.3. Trabajos civiles
Son parte fundamental en la operacion, el personal del area instala y

repara todo aquello que, debido a la naturaleza de la actividad no corresponden

a los técnicos, esto se refiere a:



e Reparacion de cables rotos de linea (cables telefonicos o de energia
eléctrica).

e Chapas trabadas.

e Instalaciones nuevas y reubicaciones.

e Desinstalaciones.

e Reparacion de bases de cemento.

1.4.4. Area técnica planta externa

Es el engranaje que mueve las actividades operativas, cada técnico es
responsable de la cobertura técnica de un area previamente asignada, ellos dan
mantenimiento preventivo para anticiparse a una falla técnica que evite el
desperfecto del aparato. Mantienen el funcionamiento de todos los aparatos

instalados en las calles mediante la reparacion de desperfectos.

1.4.5. Taller de reparaciones (laboratorio)

Es un departamento técnico que produce repuestos reparados, con ello,
abastece la planta externa de lo necesario, para reparar y brindar
mantenimiento a los teléfonos ubicados en diferentes areas de la capital como

del interior del pais.

El laboratorio administra los repuestos, aparatos y accesorios nuevos para
mejorar y ampliar el parque de teléfonos instalados en planta externa. Compray
maneja los insumos que se utilizan en las obras civiles y mantenimientos

técnicos y de limpieza.



1.4.6. Area de conteo y recoleccién de monedas

Esta seccion de la empresa planifica, organiza y controla las operaciones
relacionadas con la recoleccion de las monedas de los teléfonos. Cuenta las
monedas recolectadas y realiza los depdsitos en los Bancos respectivos.

Se manejan cuadros estadisticos y sistemas electronicos para generar los

cuadres de los teléfonos, comparando con los reportes de los equipos.

Sus actividades van desde generar trayectorias de colecta, armar llaveros
de las rutas, hasta que las monedas se encuentran depositadas en el banco,

pasando por un proceso previo de conteo antes de ser llevadas a su destino.

1.5. Distribucién de las operaciones

Las operaciones que desarrolla la empresa se dividen en dos grandes
grupos, es asi como se administran y como se controlan sus actividades desde
un centro de gestion que planifica los procesos y directrices que se deben de
ejecutar para encontrar la mejor manera de trabajar y hacer las cosas de forma

eficiente y efectiva.

1.5.1. Operaciones capital

Las operaciones en la capital se refieren a las actividades que se
desarrollan en las zonas que componen la ciudad y areas departamentales
aledafias cercanas que debido a la distancia se encuentran absorbidas por la

operacion central.



1.5.2. Operaciones departamentales

Las operaciones departamentales se refieren a las actividades
desarrolladas independientemente de la operacion central, pero ligadas a ella
por medio de las directrices y las politicas empresariales que abarcan todas las
zonas donde se tienen teléfonos instalados. Un operador maneja dichas
actividades, se controlan seccionadas por zona y luego por departamento,

subdividiendo en sectores cuando el departamento es demasiado grande.

1.5.3. Operador

Es la persona contratada por la empresa para encargarse de los teléfonos
instalados en la zona donde le corresponda extender sus actividades, su
responsabilidad es salvaguardar los equipos, recolectarlos, darles
mantenimiento técnico, reubicarlos, instalarlos cuando sea necesario ampliarse

y mantener la estética de los aparatos en relacidon a pintura y limpieza.

1.5.4. Personal de apoyo

Las personas de apoyo son técnicos que el operador contrata por cuenta
propia, para realizar actividades pactadas por la administracion de las

operaciones centrales.

1.6. Sistemade gestion

Son procedimientos para trabajar ordenadamente conforme parametros
planteados. Un sistema de gestion determina la manera de hacer las cosas
cumpliendo con el tiempo y los recursos para ejecutar cierta labor obteniendo
resultados planificados.
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1.6.1. Definicion

Es una herramienta que permite optimizar recursos, reducir costos y

mejorar la productividad de una empresa.

1.6.2. Caracteristicas

Los sistemas de gestion se basan en normas internacionales para
controlar distintas facetas en una empresa, como la calidad de su producto o
servicio, los impactos ambientales que pueda ocasionar, la seguridad, salud de

los trabajadores, la responsabilidad social y la innovacion.

1.6.3. Tipos de sistemas de gestion

El sistema de gestion es un conjunto de etapas unidas en un proceso
continuo para trabajar ordenadamente una idea hasta lograr mejoras y un flujo
de proceso ininterrumpido. Se puede generar en el ambito de salud del trabajo,

empresarial e integrado.

1.7. Teléfonos monederos

Los teléfonos publicos funcionan a través de dispositivos electronicos,
desarrollados para establecer comunicacién cuando se le introducen monedas
como medio de pago. Normalmente, el precio de la llamada es mas caro que el
fijo de casa, pero mas barato del teléfono mévil. Se ubican en lugares publicos,
como paradas de autobuses, plazas, centros comerciales 0 cercanos a

escuelas o restaurantes.
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1.7.1. Definiciéon

El teléfono monedero es un sistema compuesto que hace uso de las
funciones de cada una de sus piezas electronicas como subsistemas, partiendo
de un sistema de recepcion y validacion o reconocimiento de monedas, una
pantalla que despliega informacion de la llamada, contador y cobro, un teclado
para que el usuario reciba la informacién y un auricular que transmite y recibe la

voz poder establecer la comunicacion.

Los teléfonos monederos permanecen a la intemperie, por ello, preentan
una carcasa metdlica cerrada por medio de chapas como mecanismo de
seguridad y sujetada a una cabina y un pedestal que lo mantiene anclado al
piso. 3

% Informacién proporcionada por la empresa.
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Figura 2. Teléfono monedero

N
£

)
: /R Coin Box

Fuente: empresa telefénica publica.

1.7.2. Caracteristicas

Los teléfonos publicos funcionan a través de la insercion de monedas de

diferente valor: Q 0,25, Q0.50, y Q1,00, o bien se utilizan tarjetas pre pagadas.

1.7.3. Tipos de teléfonos monederos

Existen diferentes tipos de teléfonos monederos, este trabajo toma como

base el teléfono monedero Internacional G-4000 que utiliza lineas de cobre o

modem para la transmision de voz y datos.
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Figura 3. Teléfono Internacional

Telefono Internacional G-4000

El modelo GTEL-4000 es un telefono Internacional listo para el uso al
aire libre, La carcasa, partes, y tarjeta de circuito incluyen un 1 afo de
garantia. Este equipo se puede personalizar para que practicamente
trabaje con cualquier monedas de cualquier pais.

¢ EL modelo G-4000 incluye una pantalla de LCD 2x16 para
instrucciones de llamada. Opcional, pantalla iluminada para la noche
esta disponible por un costo adicional,
+ Incluyen una caracteristica de voz que proporciona a la persona que
llama con instrucciones en Espaiol,
+ Funciona con linea telefonica (no requiere electricidad).
+ Incluye Tarjeta de circuito inteligente Elcotel Series-5
+ Incluye mecanismo de monedas electronico Mars MS16 con soporte
de antibloqueo de acero inoxidable. Acepta hasta 5 tipos de monedas de
hasta 33.0mm de diametro y 3.30mm de grueso,
» Microteléfono de alta calidad, "Electro-Dynamic”, con acollador interno
de acero inoxidable con fuerza de tiro de 450 kilogramos.
\ + Construido de un acero grueso y pesado.

' + La placa frontal y la puerta de alcancia son construido de acero
inoxidable.
+ Cerraduras de alta sequridad
+ El Teclado numerico esta blindado externamente e internamente para
prevenir vandalismo,
+ Doble Solenoide Relay/Hopper de metal de diametro grande.
» Deteccion de voz y reversion de polaridad. Opciones de 12/16 KHz, 50
Hz y 600 Hz disponibles.
+ Se comunica con el sistema de mantenimiento Pollquest para reportar
el registro de llamadas y deteccion de multiples alarmas.
+ Todas las caracteristicas, incluyendo el sistema de operacion, se
pueden bajar del el sistema de mantenimiento de teléfonos RMS.
+ Registrado por el FCC y Enlistado con UL

Fuente: empresa de telefonia publica.
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Figura 4. Teléfono armado sin monedas

El teléfono estilo Bell sin monedas es un teléfono grande, de acero,
disefiado para uso en lugares donde proteccion v durabilidad son
necesarias. Este teléfono usa la misma placa de montar que los
teléfonos monederos estilo Bell. El teléfono esta construido de acero
rodado de 11 galgas acabado con cubierta de polvo. Incluye placa frontal
de acero inoxidable y sistema de cerradura de alta sequridad que hace
que el teléfono resista el abuso. EN OFERTA!

Aplicaciones Teléfono de Emergencia Teléfono de cortesia Teléfono de
carcel Teléfono de sequridad Teléfono para empleados Teléfono de Hot
line (requiere Hot Dialer)

« Misma capacidad de montaje que cualquier teléfono estilo Bell.

+ El microteléfono armado resistente es compatible con audifono y tiene
receptor antiestatico.

« El corddn armado esta hecho con estandares de Bell Core y soporta la
prueba de tire de 800 |b minimas.

= Funciona con cualquier linea telefénica.

+ Puede ser usada con la mayoria de sistemas PBX como teléfono de
extension.

= Compatible con servicio de tarjetas para llamar.

= Funciona con la mayoria de restrictores de llamadas y marcadores
automaticos.

=« Construido de acero frio rodado de 11 galgas con acabado de cubierta
de polvo.

= Sistema de cerradura resiste igual al de los teléfonos monederos de
estilo Bell.

+ Teclado modular armado con botones de metal y bisel resistente al
agua, fuego y descargas electricas.

+ Placa frontal de acero inoxidable con ventana reenforzada para tarjeta
de instrucciones.

= Boton de volumen incorporado

+ Timbre incorporado se puede prender 6 apagar.

= [gual a los teléfonos monederos de estilo Bell pero sin componentes
para manejar monedas 6 drea de alcancia.

» Puede ser facilmente adaptado para acomodar la mayoria de las tablas
de cirtuito de teléfonos inteligentes.

+ El cordon armado mide 32" de largo pero hay cordones de diferentes
tamanios disponibles para ordenes especiales (favor de hablarnos para
detalles).

Fuente: empresa de telefonia publica.
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1.8. Mantenimientos

Son los trabajos que se ejecutan en algun equipo, planta 0 método para
conservarlo y brindar el servicio para lo cual fue disefiado o adquirido por la
empresa. Para algunas empresas el objetivo del mantenimiento es la
conservacion del servicio que estan suministrando los equipos, el cual puede

ser crucial para la continuacion de ciertos procesos industriales.

1.8.1. Definicion

El mantenimiento tiene el objetivo de conservar en perfecto estado el
funcionamiento de todos los elementos productivos de la empresa (equipos,
maquinas e instalaciones), para lograr su maximo rendimiento con la calidad

adecuada y con un minimo costo.*

1.8.2. Caracteristicas

Las caracteristicas del mantenimiento se definen:

e Reducir la necesidad de grandes reparaciones, corrigiendo fallas
menores que aparezcan. Es necesario ser observadores para
determinar las irregularidades en el rendimiento de los equipos,
asimismo escuchar los que opinan los usuarios acerca del buen
funcionamiento de los teléfonos.

o Mantener equipos en su estado de maxima productividad. Para eso es
necesario seguir las recomendaciones del manual correspondiente,
conservarlos limpios y reparar o sustituir las partes desgastadas o

faltantes inmediatamente. Agilizar el calendario de reparaciones, sin

4 Informacidn proporcionada por la empresa en estudio.

16



posponer las que sean necesarias previniendo problemas que después
resultaran mucho mas caro corregir.

e Resguardar la seguridad. A medida que se desgastan, algunas partes
de la maquinaria se vuelven peligrosas, como voltajes mal aterrizados o
cortos circuitos en partes de los teléfonos que pueden causar algun
dafio a los usuarios causando un impacto negativo que traerd como

consecuencia baja acreditacion de aparato.

1.8.3. Tipos de mantenimientos

Conforme envejece el equipo, sus componentes se desgastan y
aumentan la frecuencia de falla, como consecuencia, los gastos de

mantenimiento son mayores. El mantenimiento se divide en:

1.8.3.1. Predictivo

El mantenimiento predictivo se aplica para predecir una falla de los
equipos. Generalmente, se utiliza algun instrumento de medicion o analisis de
laboratorio, para poder determinar el estado del equipo aun cuando este no
presenta ninguna falla a simple vista. Esto tiene la particularidad de tener un
costo muy elevado.

1.8.3.2. Proactivo
Se aplica para encontrar condiciones que tienen una gran probabilidad de

generar dafos potenciales al equipo debido a condiciones generales del

entorno.
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La estrategia de implementar una estrategia proactiva esta dirigida a
localizar las causas de falla o controlarlas para que no se presenten sus
efectos. De esta forma se amplia la vida del equipo o evita la desacreditacion

del punto en que se encuentra ubicado el aparato.

Si se determinan las causas que estan provocando las fallas de los
equipos o0 sus componentes, se propondra la solucion mas eficaz para erradicar
las fallas. En estas condiciones se puede aplicar el mantenimiento preventivo
en un periodo mayor al que actualmente se tiene porque las causas de la falla
son conocidas. Al tomar las acciones para erradicarlas, el equipo trabajara con

confiabilidad por un periodo mayor.

1.8.3.3. Preventivo

Es la conservacién planeada cuya funcion es conocer sistematicamente el
estado de maquinas e instalaciones para programar en los momentos mas
oportunos y de menos impacto en el normal funcionamiento de los aparatos, las
acciones que tienen como fin eliminar las averias que originan las

interrupciones, reduciéndolas al minimo.

18



2.  SITUACION ACTUAL

El analisis de la situacion actual de la empresa se basa en la verificacion
de sus métodos de trabajo, en la eficiencia y efectividad de sus operaciones y
mantenimientos. Este capitulo desarrolla un panorama general de trabajo de la
empresa con la finalidad de determinar posibles puntos de mejora en su

procesos y procedimientos.

2.1. Gestion de operaciones

De acuerdo con las directrices de la Gerencia administrativa, realiza el
monitoreo, analisis, control y administracion de los teléfonos instalados en la
ciudad y otras zonas de Guatemala. Actualmente, no hay operacion dedicada
en Sacatepéquez. Esta region opera como parte de la gestion de la capital, esto
dificulta las operaciones del area porque deben enviar grupos de trabajo para
realizar los mantenimientos, instalaciones y recoleccién de monedas desde las
oficinas centrales ubicadas en zona 12 de la capital. La operaciéon de la capital
absorbe todas las actividades que se realizan en este sector.

2.1.1. Principales actividades
La gestion de operaciones coordina cada detalle a partir de que un
teléfono es recibido por la empresa, controla su instalacién, limpieza,

recoleccion y mantenimiento técnico diario para que pueda ser utilizado por el

usuario, y de esta manera generar los ingresos esperados por la empresa.

19



2.1.2. Método actual de trabajo

A continuacion, se presenta el proceso de recepcion de los teléfonos e
instalacion en cualquier punto de la ciudad de Guatemala y zonas aledafias
incluidas en la operacion central. El procedimiento tiene como objetivo detallar

las actividades del proceso de recepcion e instalacion de un teléfono publico.

Alcance: el procedimiento es aplicable por todo el personal de operaciones, de
acuerdo con sus competencias, desde girar instrucciones en la elaboracién del

procedimiento hasta la aprobacion, autorizacion y archivo del mismo.

Glosario
e Procedimiento: consiste en una serie de pasos realizados
cronolégicamente, para efectuar un tramite administrativo.
Describe en forma clara y precisa quién, qué, como, cuando,

dénde y con qué se realiza cada uno de los pasos.

e Norma: son las disposiciones administrativas que regulan lo
establecido en un procedimiento, con el fin de evitar o reducir la
aplicaciéon de diversos criterios que provoquen confusién, en las

personas que intervienen en el mismo.

e Referencias: propietario del proceso, departamento de

operaciones.
Los procedimientos deben de ser accesibles para todo el personal,

generando el control necesario de los lugares de localizacién y las copias de los

procesos.
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El incumplimiento de cualquier persona involucrada sera sancionado con
las medidas disciplinarias que rigen al personal de la organizacién, por lo que

es requerido que los colaboradores conozcan sus responsabilidades.

Tabla Il. Instalacion de teléfono publico
Secuencia Actividad Responsable
1 El personal recibe el o los teléfonos publicos nuevos
adquiridos por la empresa. Analista de gestion
2 Después recibir el teléfono publico se verifica su
funcionamiento, asi como su codificacion. Analista de gestion

Después del andlisis técnico, se procede a realizar las
3 gestiones administrativas legales para su instalacion en | Analista de gestion

un punto destinado en la ciudad capital.

4 Determina el lugar para su instalacion y traslada la

orden a obras civiles para su ejecucion. Analista de gestién

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio 2010.
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Figura 5. Recepciodn e instalacién de teléfono publico

Recepcidon e instalacion de teléfono publico

Actividad Analista de gestion Obra Civil

Recepcion de

Recepcion de teléfono publico

teléfono publico

Verifica su Verificacion de

funcionamiento o osu
funcionamiento

Codificacion Codificacion

Gestiones
administrativas

Permisos
legales

Seleccion de

ubicacion del Ubicacion de

teJefgno instalacion
publico
Orden de instalacion Orden de
instalacion
A
Instalaciéon de Instalacion de
teléfono publico teléfono publico

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio 2010.
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2.2.

Descripcion de las operaciones del departamento en estudio

A continuacion, se describen las actividades del departamento en estudio,

a través del andlisis operativo.

2.2.1. Andlisis operativo

En la actualidad las actividades operativas manejan un flujo desarrollado a

partir de directrices administrativas hasta su punto de ejecucién

Jefe de operaciones y analistas de gestion:

Desarrollan métodos, reportes y procedimientos para el trabajo en planta
externa.

Planifican rutas de trabajo diarias para mantenimientos correctivos segun
dafos o averias reportadas por los teléfonos via remota.

Planifican mantenimientos preventivos mensuales.

Planifican trabajos civiles de instalacion, desinstalacion o reubicacion de
los aparatos telefébnicos segun analisis de ventas y de mantenimientos
proactivos de los equipos.

Dan seguimiento y supervision a las actividades de personal técnico y de
los operadores departamentales de las actividades técnicas ejecutadas

segun lo planificado.

Personal técnico de planta externa

Realizan mantenimientos preventivos y correctivos de los aparatos
telefénicos asignados en su sector.

Reportan anomalias o problemas de vandalismo en el sector.
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o Proponen mejoras técnicas, reubicaciones o0 puntos de nuevas

instalaciones.

Jefe Conteo y analistas de conteo

o Planifican ruta de colecta diaria segun analisis de ventas.

o Desarrollan mejoras y cambios en la recoleccion de monedas.

o Ejecutan reportes diarios, mensuales y anuales de colectas.

o Realizan depdsitos del dinero recolectado.

o Supervisan las colectas realizadas y los depdésitos bancarios diarios de lo

recaudado.

Recolectores

o Realizan la recoleccion diaria de cada uno de los teléfonos segun rutas
asignadas.
o Recolector capital, llevan el total de lo recaudado a oficinas centrales para

conteo y cuadre por teléfono.

2.2.1.1. Planificacién del trabajo técnico

La planificacién del trabajo técnico consiste en el andlisis de reportes de
averias, estadisticas de ventas, ubicaciones y proyecciones de mejora o
expansion en los teléfonos instalados en planta externa, para la realizacion de
los mantenimientos predictivos proactivos y preventivos. Con esto se determina
la mejor ruta, abastece de los materiales y repuestos la unidad que transporta
los técnicos para que los teléfonos y todos sus componentes se encuentren en

Optimas condiciones.
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2.2.1.2. Analisis de ventas

El andlisis de ventas se realiza a través de la Gerencia administrativa,
quien coordina las operaciones de ubicacion de teléfonos publicos en las calles
principales, centros comerciales y paradas de bus, coordinado mediante la

aprobacién de las autoridades municipales.

La empresa utiliza varios criterios para la evaluacion de la rentabilidad de

su empresay la eficiencia de la zona que tiene mayor potencial de venta.

e Por ventas totales de la empresa
e Por ventas zona geografica
e Por promedios de venta sectorizada

e Y por latendencia que muestra estadisticamente sus promedios

Con base en este analisis, la empresa toma decisiones con base en el
potencial de crecimiento de la zona. Por esta razon, hace un estudio geografico
para determinar la tendencia de cada sector y disminuir o aumentar el nimero

de teléfonos instalados, los criterios mas utilizados son:

e Competencia en el sector
e Estudio socioecondémico de la region
e Permisos municipales

e Consideraciones técnicas de red telefonica
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2.2.1.3. Planificacién de trabajos civiles

Actualmente, no existe un reglamento que establezca los lineamientos
para la instalacién de teléfonos monederos publicos en las calles de la ciudad.
Sin embargo, se cuenta con una documentacion que establece los
requerimientos minimos con los que se deben cumplir para la instalacion de
teléfonos publicos en la via publica, sin alterarla. Entre estos requerimientos se

tiene lo siguiente:

Hablar con el Juez de Asuntos Municipales de la Municipalidad, y solicitar la

instalacion del proyecto de teléfonos monederos publicos.

e Se presenta la documentacion con direcciones exactas y fotomontajes en la
regidn donde se quiere la instalacion de teléfonos.

e Se programan visitas de inspeccién conjunta, para explicar dénde y cémo se
llevara a cabo la instalacion.

e Se hace un Acuerdo Municipal por medio de un contrato, que establezca el
pago mensual por cabina telefénica.

e Cada cabina telefonica deberd instalarse a un minimo de 8 a 10 metros de la

esquina, y a 1.60 metros del rose de la banqueta.

2.2.2. Mantenimientos de teléfonos monederos

A continuacion, se presentan las acciones realizadas por el departamento

de operaciones para el mantenimiento de teléfonos.
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2.2.2.1. Mantenimiento preventivo

Este mantenimiento, en la actualidad, consiste en la verificacion semanal a
través de la inspeccion visual y andlisis técnico del funcionamiento de las piezas
mecanicas que componen el teléfono, verificacion de la recepcién de las
monedas, marcaje de numeros y llamadas de prueba para verificacion de

niveles de audicion.

2.2.2.2. Mantenimiento correctivo

Actualmente, es el de mayor importancia en el departamento de
Sacatepéquez. Debido a que los teléfonos se ubican a una distancia
considerable de la central de operaciones, este se realiza a través del cambio
de piezas en mal estado y de la reparacion general de los teléfonos en las

instalaciones de la empresa.

Las piezas que comunmente sufren deterioro son:
e Auricular
e Teclado
e Pantalla
e Tarjeta principal
e Validador

e Cajeta de devolucion de monedas

Otros aspectos sobre los cuales se hacen reparaciones son:

e Remplazo de pernos de apoyo con tuercas de ¥ pulgada (4 por cada poste).
e Cambio de poste o pedestal de metal por teléfono.

e Verificacion de toma corriente simple polarizado.
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e Se hace la conexion de la antena a través de una extension que permita
llevar la sefal de la planta hacia la antena, que se ajustara en la parte

superior del mastil.

2.2.2.3. Manejo de llaves técnicas

Estas llaves estan a cargo del jefe de operaciones, quien a su vez
proporciona una copia a cada técnico para la verificacion y/o reparacion. Al
finalizar la jornada de trabajo deben ser entregadas nuevamente al jefe de

operaciones para su inventario y resguardo.

2.2.3. Recoleccion de monedas de los teléfonos monederos

El Jefe de Conteo maneja y recolecta las monedas generadas en las
ventas del servicio de comunicacion de los teléfonos. Tiene a su cargo el

analisis de depdsitos y cuadres semanal del efectivo.

2.2.3.1. Método de recolecciodn

El jefe de conteo, semanalmente, programa los teléfonos instalados. Para
ello, sectoriza el area geogréfica donde estan instalados y coordina las colectas

por medio de rutas diarias.

Actualmente, la recoleccion de los teléfonos se hace por medio de rutas
independientes de la parte técnica cuando esta corresponde a la operacién de
la zona central. En Sacatepéquez resulta poco eficiente el método utilizado ya
gue se traslada un vehiculo al area para recolectar las monedas. Para ello,
recorre, aproximadamente, 100 km diarios, como consecuencia los vehiculos se

deterioran rapidamente y el recolector invierte muchas horas de trabajo.
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2.2.3.2. Manejo de llaves de colecta
La llave de colecta es proporcionada al recolector, cada llave esta
codificada para llevar un registro, al finalizar las tareas se debera entregar al

operador encargado del sector de Sacatepéquez

Figura 6. Llave colecta

Fuente: empresa de telefonia publica.
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2.2.3.3. Conteo de monedas

El conteo de monedas se hace a través del cambio de la alcancia que
tiene cada teléfono, el recolector reporta al sistema, retira la alcancia llena y
coloca una alcancia vacia. La alcancia llena se traslada a la empresa para su
conteo final. Estas alcancias tienen una llave especial para ser abiertas la cual

contara Unicamente con una copia en el edificio central.

2.2.3.4. Depdsito de monedas

En la empresa se abre la alcancia y se cuentan las monedas para su
inspeccion final. Al determinar el monto total recolectado, se hace una orden de
deposito, para lo cual se tiene contratada una empresa externa que diariamente

se presenta a recoger el dinero y depositarlo al banco.

2.2.4. Obras civiles

Las obras civiles de la empresa en estudio tienen referencia en:

e Reparacién de cables rotos de linea (cables telefénicos o de energia
eléctrica).

e Chapas trabadas.

e Instalaciones nuevas y reubicaciones.

e Desinstalaciones.

e Reparacion de bases de cemento.
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224.1. Instalaciones

La empresa cuenta con un taller para reparacién de teléfonos monederos,
asimismo una bodega para el almacenaje de los diferentes materiales que se

utilizan en las obras civiles, como:

e Cemento
e Tornillos
¢ Roldanas
e Tuercas

e Materiales de limpieza

e Arena
e Piedrin
e Cables

e Bases de madera

e Terminal de abonado y linea telefénica
e Antenas

e Piezas de sefalizacion

e Mobdems

2.2.4.2. Mantenimientos en obras civiles
El manejo de las obras civiles se hace a cargo del area de trabajos civiles.

Cuando la gerencia de gestion de operaciones entrega una orden de

instalacion, coordina con los técnicos las tareas programadas
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2.2.5. Manejo de repuestos

El manejo de repuestos no cuenta con un sistema de manejo de
inventario, por lo que llevan un control manual del stock, realizan la solicitud de
equipo en el momento que no necesitan generando demoras en las

operaciones de instalacion y/o mantenimiento.

2.25.1. Manejo de stock técnico

Aqui se establece el nUmero y todas las partes que componen una cabina
telefénica. La siguiente lista muestra todos los componentes necesarios para la

instalacion de un teléfono monedero publico con base celular.

e Cabina telefonica

e Tornillosy tuercas

e Poste o pedestal de metal por teléfono

e Mastil de metal por teléfono

e Teléfono monedero

e Pernos de apoyo con tuercas de ¥z pulgada (4 por cada poste)
e Base celular GSM

e Caja eléctrica RH de 20 amperios para intemperie
e Flipon de 20 amperios

e Cable eléctrico TSJ 2X16

e Cable eléctrico duplex 2x10

e Toma corriente simple polarizado

e Cinta bandix

e Extension para antena de transmision

e Aparato telefonico
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2.2.6. Andlisis de desempefio

La evaluacién del desempefio es una actividad confiable por medio de la
cual se puede obtener una descripcion de la manera en que los empleados
estan llevando a cabo su puesto de trabajo.

2.2.6.1. Estandares

Los indicadores de desempefio son herramientas importantes para
cualquier tipo de empresa. En el analisis que se realizd en la empresa se
determiné que no se tienen indicadores confiables para la justa medicion del
trabajo, y por ende el control de cada operacidén sujeta a escrutinio, no cuenta

con una base sélida para el analisis.

2.2.6.2. Métodos de evaluacién

En la actualidad, los métodos de evaluacion del desempefio no representan
un analisis eficiente sobre la productividad del trabajo de los colaboradores de
la empresa. Se basan en datos muy basicos relacionados con las actividades
gue realizan. Por esta razOn, no se promueve una mejora continua y en

ocasiones se trunca el logro de los objetivos planteados por la empresa
En la actualidad, la metodologia de evaluacion estd basada en la calificacion

gue el jefe inmediato de cada empleado obtenga de una evaluacién mensual,

donde se consideran la puntualidad, iniciativa, limpieza, eficiencia, etc.
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3. PROPUESTA PARA DISENAR EL SISTEMA DE GESTION

El presente capitulo presenta una propuesta de un sistema de gestion
descentralizado, que puede trabajar mas independientes, mas eficiente y de

reaccion mas pronta.

3.1. Diseio del entorno

Se presenta el disefio general del entorno en referencia a la propuesta de
un sistema de gestion dedicado en el departamento de Sacatepéquez, a través

del analisis de los elementos basico que lo componen.

3.1.1. Red de teléfonos

Actualmente, la empresa busca tener una operacion dedicada a
Sacatepéquez capaz de realizar las tareas de instalacién, mantenimiento y
recoleccion de monedas en este departamento el cual cuenta con 200 teléfonos
instalados en Magdalena Milpas Altas, Santiago, San Lucas, Ciudad Vieja,
Parramos, Pastores, Santa Maria de JesUs y Antigua Guatemala. Se desea
crecer en estos municipios y ampliar operaciones a regiones, como Alotenango,

San Miguel Dueias, Santo Domingo Xenacoj entre otros.
La empresa debera contar con un parque de teléfonos instalados en las

calles, colegios, centros comerciales y demas lugares de alta popularidad en

este departamento.
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Figura 7. Mapa de Sacatepéquez

1. Alotenango

2. San Miguel Duefias

3. Santa Catanna Barahona

4. San Antonio Aguas Calientes

5. Ciudad Vieja

6. Santa Maria de Jesus

7. Antigua Guatemala

8. Magdalena Milpas Altas

9. Santa Lucia Milpas Altas
10. San Lucas Sacatepéquez
11. San Bartolomé Milpas Altas
12. Jocotenango
13. Pastores
14. Santo Domingo Xenacoj
15. Santiago Sacatepéquez
16. Sumpango

Fuente: Municipios de Guatemala. www.gifex.com, Consulta; agosto 2016
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3.1.2. Stock de repuestos
Se debe contar con un stock de repuestos que pueda abastecer a la
operacion para cambiar las piezas deterioradas en los equipos debido al uso
diario o mantenimientos preventivos que se tengan programados.

Entre los repuestos para teléfonos monederos que deben estar en bodega son:

Tabla lll. Stock de repuestos

Repuesto Imagen

Caja de monedas
(alcancia)

Sistema mecanico de paso
de moneda (Bracket)
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Continuacion de tabla Ill.

Dual Solenoid (Relay)

Teclados

Auriculares

Cables
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Continuacion de tabla Ill.

Mecanismo electronico de
moneda

Protector de acero para
compartimiento de alcancia

Tarjeta de circuitos

Fuente: informacién proporcionada por la empresa en estudio.
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3.1.3. Llaves de los teléfonos

El manejo de las llaves técnicas y de alcancia de los teléfonos monederos
estard4 a cargo del operador local quien otorga una copia a cada uno de sus
auxiliares técnicos, para la verificacion, reparacion y/o recoleccion. Al finalizar la
jornada de trabajo las llaves deben ser entregadas a la oficina administrativa

para su inventario y resguardo.

Las llaves que utilizan los teléfonos monederos tienen un juego de

cerradura y llave para la secciéon superior de la cubierta de teléfonos.

e Incluye 2 llaves

¢ Incluye todas las piezas necesarias para montar

Figura 8. Juego de cerraduray llave

Fuente: informacion proporcionada por la empresa en estudio.
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3.1.4. Reportes en operacion
Se debe presentar un reporte de operaciones de las actividades realizadas

diariamente, para determinar si se efectuaron de acuerdo con lo planificado. En
caso contrario, determinar las causas asignables de la no conformidad.

Figura 9. Reporte de operaciones

Reporte de operacion

Lugar
Fecha
Hora
Técnico
Supervisor
Turno

Condiciones del teléfono
¢ El teléfono se encuentra en la direccién indicada?
Si \ No
¢, Cudles son las condiciones generales del teléfono?
Excelente | Regular | Dafiado
¢ El teléfono cuenta con todas sus piezas?

Si No

¢, Qué piezas hacen falta?

Descripcion de las operaciones realizadas

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio 2010.

41



3.2. Planeacion de la operacién

Cuando se descentralizan las operaciones de una empresa de telefonia
publica de una central de gestion se desea que el flujo de operaciones sea
eficiente para dar un impulso al crecimiento con base en la administracion de
las actividades, mejoras de la productividad y la mejor atencion en los

mantenimientos y mayor conocimiento de las zonas en que se trabaja.

3.2.1. La operacion como un sistema

La operacion como un sistema para el proceso de descentralizacion se
fundamenta en la ubicacion de una agencia administrativa local o sede de la
empresa en Sacatepéquez para tener un tiempo de respuesta corto ante
cualquier evento sea instalacién de equipo nuevo, mantenimiento, reparacion

y/o recoleccion.

3.2.2. Estructura operativa propuesta

La descentralizacion de las operaciones del departamento de
Sacatepéquez reducira en 10 % los costos relacionados con el traslado del
personal técnico al area donde se encuentran instalados. Al trabajar con
empleados residentes en los sectores aledafios se obtiene una respuesta mas
inmediata a los problemas que se generen por el uso de los aparatos o

vandalismo especificamente.
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3.2.3. Metodologia de trabajo

En esta parte del proyecto se tiene por objeto determinar los
procedimientos que se deberan realizar para operar de la mejor manera en la
region, siguiendo los procesos y normas que la gerencia central ha considerado

para la administracion de los recursos en la region de Sacatepéquez

3.3. Gestiones administrativas

La gestion administrativa se basa en los permisos legales que se incurren
en la instalacion de teléfonos monederos, asimismo el manejo del personal

técnico y control de los reportes de operaciones.

3.3.1. Permisos para instalaciones y reubicaciones

En realidad, no existe un reglamento que establezca los lineamientos,
para la instalacion de teléfonos monederos publicos en las calles de la ciudad,
pero se cuenta con la documentacion que establece los requerimientos minimos
gue se deben cumplir para la instalacion de teléfonos publicos en la via publica,

no alterando la misma. Entre estos requerimientos se tiene lo siguiente:

Hablar con el Juez de Asuntos Municipales de la Municipalidad y solicitar la

instalacion del proyecto de teléfonos monederos publicos.

e Se presenta la documentacion con direcciones exactas y fotomontajes en la
region donde se quiere la instalacion de teléfonos.

e Se programan visitas de inspeccidn conjunta para explicar donde y como se
llevard a cabo la instalacion.

e Se establece un Acuerdo Municipal por medio de un contrato que establezca

el pago mensual por cabina telefonica.
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e Cada cabina telefénica debera instalarse a un minimo de 8 a 10 metros de la

esquinay a 1,60 metros del rose de la banqueta.

Requisitos de la Empresa Eléctrica para acometidas. Esta norma aplica para
suministro de carga menores de 1000 KVA y la peticion deberd efectuarse
antes de hacer la instalacion en el departamento de instalaciones nuevas de la
Empresa Eléctrica. A continuacion, se muestran algunos lineamientos a seguir

por parte del usuario.

Definir el punto de entrega de energia eléctrica de comun acuerdo con el
solicitante, estableciendo el nUmero de poste.

Definir el nimero de 2 contadores cercanos.

Definir la direccion exacta donde se requiere el suministro.

Establecer si el servicio requiere cruzar o no la calle.

Disefiar un croquis con la orientacion del punto.

Establecer una boleta de suministro de corriente electica por un Ingeniero

Eléctrico por cada teléfono.

3.3.2. Manejo del personal

El departamento de operaciones central tiene la responsabilidad de
planificar y controlar todas las acciones relacionadas con la funcionalidad de los
teléfonos monederos que se encuentran instalados en las calles, centros
comerciales, escuelas y demas ubicaciones en el pais. Ellos trasladaran al
operador local en Sacatepéquez los lineamientos sobre las ejecucién de las
operaciones en el sector, este a su vez, es responsable que las operaciones

se trabajen de acuerdo con estas normas con el personal que haya contratado.
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3.3.3. Manejo de reportes

Los reportes de operaciones se realizaran a diario, para que al finalizar la
semana se convoque a una reunion con los equipos de trabajo, para presentar

los resultados obtenidos en las diferentes actividades asignadas.

3.4. Administraciéon de actividades operativas

La administracion de las actividades operativas se basa en el reporte de
fallas donde se expresan los hallazgos cuando se realiz6 la inspeccién de los
teléfonos y el reporte de ventas que determina el porcentaje de crecimiento de

las operaciones en los diferentes lugares de Sacatepéquez.

3.4.1. Reportes de fallas

El reporte de fallas es producido por el centro de gestion, que cada noche
encuesta todos los teléfonos instalados, por medio de modems. Esta
informacion se genera diariamente, para que los supervisores de cada area
operativa elaboren sus rutas de mantenimiento diarias. La informacion que
contienen los reportes de fallas es: fecha del reporte, nimero de teléfono,
direcciébn donde se encuentra instalado, red del teléfono, niumero de registro

(Ilaves de compartimiento técnico y de alcancia) y la falla del aparato.
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Tabla IV.

Reporte de fallas

No. | Fecha Teléfono Ubicacion Registro Red Falla
1 4 marzo 66359000 Parque central A35435B435 CD DIR CB | Ok
DIR PP 1
CT DIR PS
1
2 9 marzo 66359001 Para de buses | A73546B6546 CD DIR CB | Handset
central DIR PP 2
CT DIR PS
2
3 11 marzo 66359002 Para de bus | A76859B346 CD DIR CB | Ok
parque central DIR PP 3
CT DIR PS
3
4 18 marzo 66359003 Iglesia catolica, | A356B89u7 CD DIR CB | Teclado
enfrente del DIR PP 4
parque CT DIR PS
4
5 25 marzo 66359004 Entrada A9798B09866 CD DIR CB | No hay
supermercado la DIR PP 5 | conexion
Torre CT DIR PS
5A
6 1 abril 66359005 Entrada A3454B123 CD DIR CB | Auricular
supermercado la DIR PP 5 | dafiado
Torre, teléfono 2 CT DIR PS
5A

Fuente: elaboracidon propia, empleando Microsoft Visio 2010.

3.4.2. Reportes de ventas

El reporte de ingresos es generado por el centro de gestion durante la
encuesta realizada cada noche. Se obtiene informacién del estatus del teléfono
y la cantidad de dinero almacenado en el compartimiento de monedas, segun
las ventas. Con este reporte se elaboran las rutas diarias para la recaudacion.
El teléfono, automaticamente, reconoce cuando los técnicos abren el
compartimiento de monedas e informa al centro de gestion la cantidad de dinero
gue tenia en alcancia. Luego, resetea su contador para indicar que se

encuentra vacio y listo para seguir funcionando.
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3.5. Administracién de rutas técnicas

La administracion de rutas técnicas incluye la asignaciéon de la ruta de

trabajo y el manejo de los repuestos para cada operacion.

3.5.1. Ruta técnica

La ruta técnica de operacion para el mantenimiento de los teléfonos
instalados en la regién de Sacatepéquez conforma los reportes presentados por
el personal técnico, quienes supervisan, cada semana, el estado fisico y
funcionamiento de los mismos. Al realizar el reporte se organiza el equipo de

trabajo para realizar las actividades asignadas.

3.5.2. Manejo de repuestos de teléfonos

El manejo de repuesto de teléfonos se debe basar en el método de control
de inventarios ABC (siglas del nombre en inglés Activity Based Costinges,
costeo basado en actividades), es una herramienta relaciona los productos o
insumos, su precio unitario y la demanda para determinar el valor de los
articulos y darles prioridad en forma descendente. Asi la administracion

optimiza los recursos de inventario y mejora la toma de decisiones.

Para aplicar el inventario ABC en una empresa se empieza por la

clasificacién en grupos de articulos asi:
e Los articulos A. Son aquellos en los que la empresa tiene la mayor

inversion, estos representan aproximadamente el 20 % de los articulos del

inventario que absorben el 90 % de la inversion. Son los més costosos o los
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gue rotan mas lentamente en el inventario. Es importante evitar mantener

inventarios altos de estos articulos.

e Los articulos B son aquellos que les corresponde la inversion siguiente en
términos de costo. Consisten en 30 % de los articulos que requieren el 8 %

de la inversion. Es necesario aplicar un nivel de control administrativo medio.

e Los articulos C son aquellos que, normalmente en un gran numero de
articulos corresponden a la inversion mas pequefia. Consiste
aproximadamente en el 50 % de todos los articulos del inventario, pero solo
el 2 % de la inversion de la empresa en inventario. Es importante asignar

menos recursos para el manejo de estos articulos.

En la figura 10 se presenta una curva del porcentaje de costos (eje Y) y el
porcentaje de productos (eje X), en el cual se observa que, mientras se tenga
productos en bodega, aumenta su costo de almacenamiento, dado que es muy
baja su rotacién de ventas.

Figura 10. Ejemplo gréfico sistema ABC

Porcentaje de
costos

A;

Porcentaje de
productos

Fuente: Andlisis ABC: Optimizar la distribucion de inventarios y almacenes
. https:/iwww.pdcahome.com/analisis-abc/
Consulta: marzo de 2016.
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Los beneficios principales de la aplicacidén de los inventarios ABC son:

e La participacibn monetaria de cada articulo en el valor total del inventario,
logrando asi la determinacion exacta del origen de los costos de
almacenaje.

e Lograr optimizar los pedidos de los consumidores finales.

e Determinar el inventario 6ptimo de los articulos en el area de almacenaje.

e Obtener los costos de manejo y sus componentes.

e Eliminar costos innecesarios.

Para el caso de la empresa se toma como criterio de costo unitario el
material, juntamente con las cantidades mensuales de existencias reflejadas al
final de cada periodo. Estas cantidades afectan directamente el volumen de
dinero con el que se cierra el inventario mensualmente; se analizd el primer

semestre del afio 2016 asi los clasificados con la letra A, B o C.

A continuacion, se presenta la clasificacion de los productos por

consumo monetario.

Tabla V. Clasificacion ABC por consumo monetario

Clasificacion A | Tarjetas principales

Clasificacion B | Teclados, validadores, auriculares,

Clasificacion C | Cables de validador, de teclado, de pantalla, etc.
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Continuacion de tabla V.

Clasificacién SKU = % SKU % Valor Valor Monetario
997 Monetario
A 129 13% 58% Q 130 000,00
B 260 26% 40% Q 90 000,00
C 608 61% 2% Q 4 500,00
TOTAL 997 100% 100% Q 224 500.00

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio 2010.

En la tabla se presenta la clasificacion de los productos por consumo

monetario. Esto refleja el valor en ventas que representan para la empresa.

De esta manera se evidencia que el stock de repuestos que la empresa

maneja esta relacionado de la manera siguiente:

Aproximadamente el 60 % de los gastos de compra de repuestos nuevos para
mantener la operacion representan menos del 15 % del volumen de repuestos
gue se compran trimestralmente. Esto se debe a que los repuestos
relacionados con los CPU principales de las tarjetas y componentes de enlace

son especialmente significativos para la empresa.
En contraparte, menos del 5 % de las compras de los repuestos son el 60 % del

volumen de las compras. Esto se debe a que se trata de cables, tornillos,

palancas, embudos y demas componentes pequefios
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Figura 11. Clasificacion de los productos por consumo monetario

Clasificacion de los Productos ABC por Consumo Monetario

100%

80%
60% mc
40% BB
EA

20%

0%

SKU = 997 % SKU % Valor
Monetario

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Excel 2013.

De esta manera, se determina que los pedidos de repuestos para el

manejo de stock deberan ser en base a estos analisis.

3.6. Manejoy control de trabajos de obras civiles

Para el manejo de trabajos de obras civiles se describe a continuacion

cada una de las actividades realizadas por este grupo de trabajo.
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3.6.1. Instalaciones de teléfonos

Esta fase tiene por objeto la descripcion de la instalacion de los teléfonos
monederos con base celular GSM, la solicitud de permisos a la municipalidad
de la regién o municipio, y la solicitud de servicio a la Empresa Eléctrica para el
suministro de energia en cada punto donde se desea instalar un teléfono.
También se dara una breve informacion de materiales, kits de instalacion y del

personal de trabajo, necesario para llevar a cabo dicha instalacion.

e Materiales de fundicién. ElI material de fundicién, especificamente, se
refiere a lo necesario para construir la zapata donde se instalara la base
donde se fundira el teléfono monedero, estos materiales son: cemento,
arena, piedrin, aguay la formaleta para disefiar la base.

e Kit de Instalacion: aqui se establece el combo de todas las partes que
componen un teléfono completo, el siguiente listado muestra todos los
componentes necesarios para la instalacion de un monedero publico con

base celular.

A continuacion, el detalle de materiales:

e Cabina telefénica

e Poste o pedestal de metal por teléfono

e Mastil de metal por teléfono

e Teléfono monedero

e Pernos de apoyo con tuercas de ¥z pulgada (4 por cada poste)
e Tornillos de %

e Base celular GSM

e Caja eléctrica RH de 20 amperios para intemperie

e Flipon de 20 amperios
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e Cable eléctrico TSJ 2X16
e Cable eléctrico duplex 2x10
e Toma corriente simple polarizado

e Extension para antena de transmision

e Proceso de instalacion: el proceso de instalacion, una vez autorizado el

permiso por parte de la Municipalidad es el siguiente:

e Se soldaran los 4 pernos para mayor solidez y se colocaran en el
interior de la base a ser fundida.

e Se fundird una base de concreto de 30X40 cm de ancho y 33 cm
de profundidad, usando para ello una formaleta con dichas
medidas.

e Se instala el pedestal metdlico y se ajusta a los pernos con
tuercas de ¥ pulgada.

e Se acopla la cabina telefonica de metal al pedestal con 4 tuercas
de % pulgada.

e Se instala el mastil metalico de 3 metros en la parte superior del
poste o pedestal y se ajusta con tornillos de acople, que servira
para guia a los cables de teléfono y de corriente eléctrica.

e Seinstalala cabina telefénica agarrada con 4 tornillos de %a.
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Figura 12. Instalacion de teléfono monedero

Diagrama de Operaciones: instalacion de teléfono monedero

Departamento: operaciones Hoja 1de 2
Inicia: autorizacion de la municipalidad Analista: Ludin Cruz
Finaliza: operacion del teléfono monedero

) Soldar los 4 pernos para mayor solidez y se
15 min colocaran en el interior de la base a ser
fundida
20 mi Se fundie una base de concreto de 30X40
min cmde ancho y 33 cm de profundidad.
. Se instala el pedestal metélico y se ajusta
15 min a los pernos con tuercas de ¥z pulgada.
15 min Se acopla la cabina telefonica de metal al
pedestal con 4 tuercas de ¥z pulgada.
Se instala el mastil metélico de 3 metros en
15 min la parte superior del poste o pedestal y se
ajusta con tornillos de acople
omi 1 Se supervisa la fundicién previo a instalar la
10 min cabina telefénica
15 min Se instala la cabina telefénica agarrada con 4

tornillos de .
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Continuacién de la figura 12.

Diagrama de Operaciones: instalaciéon de teléfono monedero

Departamento: operaciones
Inicia: autorizacién de la municipalidad
Finaliza: operacién del teléfono monedero

Hoja2 de 2
Analista: Ludin Cruz

Resumen
Descripcion Figura Cantidad
Operacion Q 6
Inspeccién 1
Total 9

Tiempo
Minutos

95

10

105 minutos

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio 2010.
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e Instalacion eléctrica: siguiendo con la normativa de conexién de acometidas
de la Empresa Eléctrica en Guatemala para el servicio de energia a cada

teléfono, luego de ser aprobado la solicitud del servicio.

Se hace la conexion de corriente eléctrica instalando la caja RH al poste de
luz utilizando el cable duplex 2X10, dicha conexion debe ser aislada con cinta
Bendix.

Se hace la conexion de corriente de la caja RH al teléfono utilizando el cable
TSJ 2X16 y se instala el Flipon de 20 amperios en dicha caja.

Se hace la conexion de la antena a través de una extension que permita
llevar la sefial de la planta hacia la antena que se ajustara en la parte superior
del mastil.

Por ultimo, se ajusta el teléfono monedero al pedestal con 3 tornillos de %y
se hacen las conexiones respectivas, de antena de transmision y corriente

eléctrica a la base celular y al tomacorriente respectivamente.
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Figura 13.

Instalacion eléctrica de teléfono monedero

Diagrama de Operaciones: linstalacion eléctrica de teléfono monedero

Departamento: operaciones
Inicia: autorizacién de la municipalidad

Finaliza: operacién del teléfono monedero

Hojalde 2
Analista: Ludin Cruz

15 min

20 min

15 min

15 min

15 min

Se hace la conexion de corriente eléctrica
instalando la caja RH al poste de luz
utilizando el cable duplex 2X10, dicha
conexion debe ser aislada con cinta Bendix.

Se hace la conexion de corriente de la
caja RH al teléfono utilizando el cable TSJ
2X16 y se instala el Flipon de 20 amperios
en dicha caja.

Se hace la conexion de la antena a través
de una extension que permita llevar la
sefial de la planta hacia la antena que se
ajustara en la parte superior del mastil.

Se ajusta el teléfono monedero al pedestal
con 3 tornillos de 3%y se hacen las conexiones
respectivas, de antena de transmisiéon y
corriente eléctrica a la base celular y al
tomacorriente respectivamente.

Se supervisa instalacion y se hace pruebas
para su funcionamiento

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio 2010.
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Continuacion de la figura 13.

Diagrama de Operaciones: inst. eléctrica de teléfono monedero

Departamento: operaciones Hoja 2de 2
Inicia: autorizacién de la municipalidad Analista: Ludin Cruz
Finaliza: operacion del teléfono monedero

Resumen
o ) . Tiempo
Descripcién Figura Cantidad Minutos
Operacion Q 4 95
Inspeccion 1 15
Total 5 110 minutos

Fuente: elaboracidn propia, empleando Microsoft Visio 2010.
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e Personal de albafileria: son las personas que realizaran el trabajo civil en

cada uno de los teléfonos, asimismo deben contar con herramientas. Este

equipo cotiza, compra e instala el material de trabajo civil (concreto, tornillos,

brocas, etc.), y el material eléctrico a utilizar. Para ello se les proporciona lo

siguiente:

e Herramientas de trabajo:

o

Un vehiculo tipo pickup para transportar el equipo de instalacién y
material de trabajo

Una escalera doble de 20 peldafios que permitira hacer las conexiones
eléctricas y de linea telefonica.

Herramientas para trabajo civil.

Caja con herramientas para el trabajo eléctrico.

Barrenos y pulidoras

Un micro teléfono para pruebas de sefal de linea telefénica.

Un multimetro para medir sefiales eléctricas.

Un celular para mantener comunicacion.

e Personal técnico: son las personas encargadas de dar mantenimiento

preventivo de fallas directamente a cada teléfono por individual, y sus

funciones son las siguientes:

@)

o

Revisar el funcionamiento general del teléfono.

Cambiar repuestos defectuosos que impidan el funcionamiento del
teléfono.

Limpiar todas las partes del teléfono.

Revisar que el poste, el mastil, la cabina y el teléfono estén en buenas
condiciones.

Proporcionar informacion de fallas del teléfono fuera de su alcance
técnico al centro de gestion.
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o Cubrir en un 95 % el mantenimiento preventivo de la ruta técnica
asignada.

o Establecer posibles cambios para la reubicacién del teléfono por falta
de uso del mismo.

o Hacer un listado de repuestos a utilizar para stock.

3.6.2. Desinstalaciones de teléfono

La desinstalacion de teléfonos se realizar4 cuando la Gerencia determine
retirar el aparato debido a desperfectos mecanicos, robo parcial de piezas o

redistribucion de puntos de conexion.

3.6.3. Reubicaciones de teléfonos

La reubicacion de teléfonos se realizard con base en la orden de la
Gerencia, de acuerdo con la cantidad de recoleccion que brinde cada teléfono,
si los ingresos son bajos, se reubicara en un area comercial con mayor
afluencia de personas. Las reubicaciones se realizan de acuerdo con los

permisos municipales.
3.6.4. Reparaciones fallas en obras civiles
La reparacion de obras civiles estara a cargo del personal de albafiileria

contratados por el operador local para reparaciones necesarias, Como postes

chocados, cambios de pedestal, reparaciones de acometidas eléctricas, etc.

60



3.7. Gestion de monedas recolectadas

La gestion de monedas recolectadas esta conformada por el ordenamiento
de las llaves, las cuales estan codificadas para su control, asimismo las rutas de
colecta que debe seguir cada trabajador y la forma de realizar los depdsitos
bancarios. La operacién local en Sacatepéquez permitira que la persona que
repara y da mantenimiento a los teléfonos estara recolectandolos al momento
de visitar la ubicacion, con esto se minimiza el gasto que representaba la
operacion centralizada donde dos personas recorrian mas de 100km diarios

uno para recolectar y el otro para dar mantenimiento.

3.7.1. Ordenamiento de llaves de alcancias

El ordenamiento de cada llave se realizara con base en el numero de
registro. De esta forma se clasificard sin tener ninguna confusién cuando se

requiera una llave.

3.7.2. Rutas de colecta

A continuacion, se presenta como ejemplo la ruta de colecta para la
cabecera municipal de Antigua Guatemala, cuya regién cuenta con mayor
numero de teléfonos instalados. Estas rutas se realizan con base en reportes de
los teléfonos sobre el contenido de las alcancias, andlisis que seré la base para
determinar las rutas que se llevaran a cabo en los otros municipios de

Sacatepéquez.
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Ruta dia lunes

Figura 14.
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Fuente: Google Maps. Consulta: agosto 2016.
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Ruta dia martes

Figura 15.
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Ruta dia jueves

Figura 17.
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Ruta dia viernes

Figura 18.
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3.7.3. Conteo de monedas

Cada recolector de monedas retira las alcancias llenas que recolecta en
su trayecto diario, coloca una alcancia vacia en cada teléfono que inspecciona,
entrega las alcancias en las oficinas administrativas, al jefe de operaciones
local para su supervision y conteo de la totalidad de las monedas,
posteriormente, se hace un conteo general de todas las alcancias para

determinar el monto total que seré enviado para depdsito bancario.

3.7.4. Depdsito bancario

El depésito bancario se maneja a través de una empresa de servicio de
transporte de dinero.

A continuacion, se presenta el proceso para entrega del dinero a la

empresa de transporte de valores.

Figura 19. Entrega de fundas de seguridad

Actividad llustracién

l Antes de guardar el valorado en la funda de seguridad revise
que la misma se encuentra en buen estado.

Antes de guardar las monedas
se debe revisar la funda de

seguridad que no esté alterada.
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Continuacion de figura 19.

Insertar el contenido la
funda de seguridad.

Inserte el contenido en la funda de seguridad aseguriandose
de sacar el aire que haya quedado en la misma.

Despegar el protector
para el cierre de la funda
de seguridad.

Cerrado de la funda de

seguridad

3 Despegue el protector que se encuentra encima de la goma.
Junte la cinta de seguridad a la goma.

INSTRUCCIONES DE SELLADO
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Fuente: Fundas de seguridad para transporte de valores

http://intranet.ec.g4s.com/intranet/FUNDA.swf. Consulta: agosto 2016.
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3.8. Supervisiones de la operacién
Las supervisiones de operacion se determinan por el control del estado
fisico de los teléfonos instalados, asi como el inventario de las llaves de
recoleccion.
3.8.1. Estado fisico de los teléfonos
Para verificar los estados fisicos de los teléfonos instalados, cada
recolector lleva una hoja de control, la cual es entregada al finalizar el turno al

jefe inmediato reportando cualquier anomalia.

Al tener el reporte, el analista de operaciones coordina con el area de

mantenimiento para la reparacion del teléfono.
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Figura 20. Reporte de dafo

Reporte de dafio

Lugar

Fecha

Hora

Técnico

Condiciones del teléfono

¢,Cudles son las condiciones generales del teléfono?

Excelente Regular Dafiado

¢ El teléfono cuenta con todas sus piezas? \

Si No
¢, Qué piezas hacen falta?
¢ Tiene tono el teléfono?
Si No
¢ Fue robado el teléfono?
SI' No

Fotografias del dafo del teléfono

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio 2010.
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3.8.2.

Inventarios y ordenamiento de llaves

El inventario y ordenamiento de llaves se llevara a cabo con base en el

registro de cada teléfono, asi se asignaran las llaves con un codigo de barras

colocado en un llavero para el control de la asignacion.

Se utilizard el Cbédigo GS1-128: Este sistema de codificacion ha sido

disefiado como un lenguaje universal, que puede ser interpretada por un

fabricante, un distribuidor o un detallista.

Los estandares GS1 por si solos, Uunicamente identifican la unidad de

consumo a través de un numero Unico, pero que no incluye informacion

relacionada con el producto. El sistema GS1-128 permite conocer datos del

producto por medio de Identificadores de aplicacion.

Tabla VI.

Estructura GS1 para codificacion

Indicador de pais

Indicador cédigo empresa

Digito de control

740 = Guatemala

123 = ejemplo de empresa

12345678 D serial de
producto

Fuente:

elaboracion propia, empleando Microsoft Visio 2010.

Tabla VIl.  Control de llaves
NUm. | Teléfono | Ubicacion | Codigo Referencia
1 66359000 | Parque 740 123 12345678D Prefijo de Pais 740

central

Ref. de la empresa 123
Digito de control
12345678D

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio 2010.
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3.9. Andlisis y evaluaciones operativas

El analisis y evaluacion de las operaciones se basa en determinar el
desempefio de los colaboradores, el movimiento de ventas y el analisis de
productividad de las actividades.

3.9.1. Evaluacion del desempefio

La evaluacion de los colaboradores es una parte esencial en el logro de
los objetivos planteados por la empresa. Contar con la medicién en el desarrollo
de los trabajadores y el avance que se pueda tener en la eficiencia de su
desempefio permitird replantear nuevos métodos, politicas y estrategias de
mejora en los procesos y procedimientos de trabajo al contar con una

retroalimentacién de los trabajadores acerca de sus competencias laborales.

A continuacion, se presentan los formatos sugeridos para la empresa para
generar las evaluaciones con temas importantes en el desempefio del
trabajador.

Los temas mas relevantes en este tipo de evolucién son:
e Trabajo en Equipo
e Orientacion hacia resultados
e Orientacion al cliente
e Iniciativa

e Colaboracion
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Figura 21. Instrucciones para llenado de formato de evaluacion
de desempeiio

INSTRUCCIONES PARA EL LLENADO DEL FORMATO DE EVALUACION DE DESEMPENO

A) GENERALIDADES

La evaluacion de desempefio debera ser llenada por el jefe directo del evaluado.
La calificacion de la misma debera ser asumida por el evaluador, con responsabilidad y objetividad recordando

que los resultados obtenidos deben senir para brindar una retroalimentacion al evaluado que permita su
desarrollo.

B) DE LA CALIFICACION

|. COMPETENCIAS

Indigue la calificacion del evaluado para cada una de las conductas presentadas, considerando las siguientes alternativas:
4. Siempre 3. Frecuentemente 2. Algunas Veces 1: Nunca

En la columna "Calificacion” debera indicar la frecuencia en que el evaluado haya presentado las conductas
sefialadas o algunas equivalentes de acuerdo a las alternativas presentadas.

Recuerde considerar para la calificacién, la frecuencia en que se han presentado las conductas durante todo
el periodo de evaluacién correspondiente y no hechos que se hayan pasado anteriores al periodo de|
evaluacion o solo los hechos recientes que por lo general recordamos mas sino las conductas de todo el
periodo.

Il. CUMPLIMIENTO DE POI

Indique la calificacion de su evaluado considerando las siguientes alternativas:

4 = Supera las expectativas: 100%
3 = Dentro de las expectativas: 80% - 100%
2 = Por debajo de las expectativas: 79% - 50%

En el punto Il el evaluador debera considerar los resultados alineados a la consecucion de los POI de la
gerencia que el evaluado haya realizado durante el periodo de evaluacién, considerando puntaje 4 solo para
aquellos evaluados que superen significativamente las expectativas teniendo resultados destacados.

1ll. APRECIACION GENERAL DEL EVALUADO

4 = Supera las expectativas

3 = Dentro de las expectativas

2 = Por debajo de las expectativas
1= No Cumple

En el punto Il se tienen dos preguntas:

La pregunta 1, asociada a si el evaluador posee todas las competencias requeridas para el puesto, solo se
debera puntuar 4 cuando el evaluado posea competencias por encima de lo establecido y las evidencia en su
desempefio.

La pregunta 2 se encuentra asociada al cumplimiento de funciones, siendo el puntaje 4 solo para los
evaluados que cumplen sus funciones y adicionalmente realizan actividades que superan sus propias
responsabilidades.
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Continuacion de figura 21.

VI. DESARROLLO

1. Identificacién de oportunidades de mejora en el desempefio del puesto actual.

En la columna "Oportunidades de mejora" debera indicar los aspectos que considere se encuentren menos
desarrdlados en el evaluado y que afectan directamente en su puesto de trabajo. Asi mismo, en la columna
"Actividades Orientadas" debera sefialar que actividades pueden ayudar a mejorar cada uno de los aspectos
considerados como menos desarrdlados como por ejemplo actividades de capacitacion.

2. ldentificacién de oportunidades de desarrollo para alcanzar nuevos puestos.

Este rubro serd completado siempre que se considere al evaluado con potencial para poder ser promocionado
a puestos de mayor responsabilidad en un periodo corto, mediano o largo plazo.

De igual forma, en la columna "Oportunidades de crecimiento” debera indicar los aspectos que considere se
deben fortalecer en el evaluado para poder acceder a nuevos cargos. En la columna "Actividades Orientadas"
debera sefalar aquellas actividades que pueden ayudar a fortalecer esos aspectos que han podido ser
identificados como por ejemplo la asignacién de algunas tareas.

Referencia: Formato de evaluacion del desempefio
https://es.scribd.com/doc/61468520/Formato-de-Evaluacion-de-desempeno-

corregida-scribd  Consulta: agosto de 2016
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Figura 22. Formato de evaluacion del desempefio

FORMATO DE EVALUACION DE DESEMPENO

DATOS GENERALES

Bvaluado: |
Area: Tiempo de Servicio:
Cargo: Periodo de evaluacion

Motivo de Evaluacion:

I. COMPETENCIAS

Indique la calificacion del evaluado para cada una de las conductas presentadas, considerando las siguientes alternativas

4 Siempre 3 Frecuentemente 2- Algunas Veces 1- Nunca

COMPETENCIA 1: ORIENTACION HACIA RESULTADOS Callficaclon

1. Realiza su trabajo buscando cumplir con los objetivos y acciones esperados.
2. Cumple su trabajo en el tempo requerido.

3 Atiende los requerimientos solicitados

COMPETENCIA 2: ORIENTACION AL CLIENTE INTERNO Y EXTERNO Callflcacléon

1. Toma en cuenta exclusivamente las necesidades que los clientes le plantean
2. Se preocupa por atender las demandas de sus clientes.

3. Se conduce con relativo interés por dejar conforme a quien requiera de sus servicios

COMPETENCIA 3: TRABAJOEN EQUIPO Callficaclon

1. Se compromete con su equipo de trabajo cumpliendo con las metas y expectativas establecidas
2. Esta siempre dispuesto al intercambio de informacion con los miembros de su equipo

3. Aporta ideas y recomendaciones fruto de su conocimiento

COMPETENCIA 4: TRANSPARENCIA Callflcaclon

1. Es abierto y honesto en sus relaciones laborales.
2 Mantiene una imagen profesional, digna y confiable en todo lo que hace

3. Acepta su responsabilidad antes sus acciones y decisiones.

COMPETENCIA 5: EFICIENCIA OPERATIVA Callficaclon

1. Aborda sus tareas con exigencia y rigurosidad, ofreciendo altos estandares de calidad.
2. Siempre esta tratando de mejorar la calidad y eficiencia de su desempefio.

3. Revisa continuamente sus avances, planteando alternativas de mejora cuando se presentan dificultades

COMPETENCIA 6: COLABORACION Callflcacléon

1. Genera confianza en los demas, por su actitud generosa a la hora de responsabilizarse por los objetivas comunes
2. Realiza acciones que contribuyen al cumplimiento de los objetivos de otras personas de la organizacion.

3. Apoya al resto de la organiz acién en temas espec ficos, aunque no desatiende sus propias obligaciones

COMPETENCIA 7: INICIATIVA Callficaclon

1. Brinda soluciones rapidas y oportunas ante posibles problemas que presente el equipo en su trabajo diario.

2. Realiza acciones preventivas para evitar crisis futuras, con suficiente antelacion

Actia de manera independiente para solucionar aguello que esta a su alcance o propone alternativas de solucion en
* caso no esté autorizado para tomar la decision
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Continuacion de figura 22.

COMPETENCIA 8: ADAPTABILIDAD AL CAMBIO

Calificacién

1 Reacciona positivamente ante cambios imprevistos en los planes y ante la presencia de adversidades y
circunstancias que escapan a su control
Muestra buena disposicion para cambiar las formas de trabajo y las actividades de manera rapida para responder a

2 5
elementos exteriores

3. Percibe los cambios como un crecimiento y los acepta de buen agrado.

Il. CUMPLIMIENTO DE POI

Indique la calificacion de su evaluado considerando las siguientes alternativas
4 = Supera las expectativas: 100%

3 = Dentro de las expectativas: 80% - 100%

2 = Por debajo de las expectativas: 79% - 50%

1= No cumple: Menor a 50%

ASPECTOS EVALUADOS

Calificacion

1. Cumple con las metas consideradas en el Flan Operativo de la Gerencia/Area

lll. APRECIACION GENERAL DEL EVALUADO

4 = Supera las expectativas

3 = Dentro de las expectativas

2 = Por debajo de las expectativas
1= No Cumple

ASPECTOS EVALUADOS

Calificacion

1. Posee las competencias requeridas para el puesto

2. Cumple con las funciones asignadas al puesto

IV. RESULTADOS

ASPECTOS EV ALUADOS PESO CALIFICACION TOTAL
. COMPETENCIAS 40%
1. CUMPLIMBNTO DE POI 50%
Il APRECIA CION GENERAL DEL BV ALUADO 10%
RESUL TADO OBTENIDO

V. COMENTARIOS

VI. DESARROLLO
1. IDENTIRCACION DE OPORTUNIDADES DE MEJORA EN EL DESEMPENO DEL PUESTO ACTUAL

OPORTUNIDADES DE MIEJORA ACTIVIDADES ORIENTADAS

2. IDENTIRCACION DE OPORTUNIDADES DE DESARROLLO PARA ALCANZAR NUEVOS PUESTOS

OPORTUNIDADES DE CRECIMIENTO ACTIVIDADES ORIENTADAS

Sello y Firma del Bvaluador Sello y Firma del Gerente de Area

Referencia: Formato de evaluacién del desempefio

https://es.scribd.com/doc/61468520/Formato-de-Evaluacion-de-desempeno-

corregida-scribd  Consulta: agosto de 2016
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3.9.2. Analisis de ventas
Segun los datos proporcionados por la gerencia, debido a que sus
politicas de confiabilidad de informacion son muy estrictas, se tomaron datos
generales de venta de los teléfonos monederos.
La suavizacion exponencial requiere un valor de inicio. Si se tienen datos
disponibles, se puede emplear un promedio sencillo para iniciar el proceso; si
los datos no son seguros se puede hacer una prediccion subjetiva.

La ecuacion correspondiente a este pronostico es:

Ft+1= (demanda para este periodo) + (1-)(pronéstico calculado para el

altimo periodo)

Ft+1= Dt + (1-)Ft

La siguiente ecuacion es equivalente:

Ft+1= Ft + (Dt-Ft)

La constante de suavizacion (A) es un numero entre O y 1 que entra
multiplicando en cada prondstico, pero cuya influencia declina

exponencialmente al volverse antiguos los datos.

Una baja ponderacion a los datos historicos, cada una refleja un ajuste
total a la demanda reciente, y los pronésticos seran las demandas reales de los

periodos anteriores.
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La seleccién depende de las caracteristicas de la demanda. Los valores

altos de A son mas sensibles a las fluctuaciones en la demanda.

Los valores bajos de A son mas apropiados para demandas relativamente
estables (sin tendencia o ciclicas), pero con una gran cantidad de variacion

aleatoria.

La suavizacion exponencial simple es un promedio suavizado centrado en
el periodo presente. No se puede extrapolar para efectos de tendencia, por la

gue ningun valor de A compensara completamente la tendencia en los datos.

Los valores ordinarios de A varian entre 0,01 y 0,40. Los valores bajos de

A disminuyen efectivamente la variacion aleatoria (ruido - dispersion).

Los valores altos son mas sensibles a cambios en la demanda.

Esto puede hacerse facilmente modelando el prondstico en un programa

de coOmputo, tratando con diferentes valores de A.

Un valor de A que proporcione aproximadamente un grado equivalente de

suavizacion tanto como un promedio movil de un periodoes a=2/(n +1).

Esta forma de la ecuacibn muestra que, el prondstico para el periodo
siguiente es igual al prondstico del periodo actual mas una proporcion del error

del pronéstico correspondiente al mismo periodo actual.

Para poner en marcha la suavizacibn exponencial se requiere un
prondstico inicial. Hay dos formas de realizar este prondstico inicial: usar la

demanda del ultimo periodo, o bien, se dispone de datos historicos, calcular el
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promedio de varios periodos recientes de demanda. El efecto de la estimacion
inicial del promedio sobre las estimaciones sucesivas del mismo disminuye a lo
largo del tiempo, porque con la suavizacion exponencial las ponderaciones
asignadas a las demandas histéricas sucesivas que se utilizan para calcular el

promedio disminuyen exponencialmente.

Se utiliza la siguiente férmula

F:¢1= O(Yt+(1'O()Ft

S r r

Pronostico para el periodo t + 1 dato real prondstico en el periodo t
Constante de alisamiento

Se utilizara un valor alpha de 0,4.

e El prondstico para el mes dos, sera igual al mes uno. Por lo tanto, se toma el

valor 9 736 unidades.

e Para calcular el mes numero tres, asi sucesivamente se muestran los

resultados.

a=0,4
Yt=9 710 unidades
Ft= El pronéstico para el mes 2 se sera igual al mes uno. Por lo tanto, se toma

el valor 9736 unidades

Ft= 0,4*9710+[ ( 1-0,4)*9736)]= 9725,6=9 726
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Tabla VIll.  Pronésticos de ventas E. Suavizado

Estimacion
Meses -
suavizada
t Y=ve_ntas Prc\J( ﬁggtico
2015(unidades) 2016
Enero 9,736 9,736
Febrero 9,710 9,726
Marzo 9,612 9,671
Abril 10,183 9,840
Mayo 9,583 9,943
Junio 9,645 9,608
Julio 9,703 9,668
Agosto 10,015 9,828
Septiembre 10,370 10,157
Octubre 10,284 10,336
Noviembre 9,967 10,157
Diciembre 9,771 9,889

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Excel 2010.

En la tabla se describe las unidades vendidas durante los meses de
2015, para determinar por medio de la férmula de suavizacion exponencial, el

prondstico de ventas para los meses de 2016.
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Figura 23. Gréfica de proyeccion de ventas

Proyeccion de Ventas

10,600
10,400
10,200
10,000
9,300
9,600
9,400
9,200
9,000

s \/entas Reales === Proyeccion

Y= unidades vendidas durante 2015

Ye= valor de pronostico 2016

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel 2010.

3.9.3. Andlisis de productividad
La productividad del avance del proceso de descentralizacion se
determinard en base a la eficacia, eficiencia y calidad de la cobertura como se

describe a continuacion.

Eficacia= Poblacion que utiliza los teléfonos publicos

Poblacién total
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Eficiencia= Costo del programa de descentralizacién

Presupuesto asignado

Calidad= Porcentaje de cobertura
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4. IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA

En la etapa de implementacion de la propuesta se analiza detalles mas
especificos relacionados a como se llevara a cabo el proyecto. Este capitulo
aborda temas importantes relacionados con el capital de inversion para llevar a
cabo lo planificado, la contratacion del personal, las capacitaciones y la entrega
misma de la operacion del departamento de Sacatepéquez al operador de la

region.

4.1. Planificacién y asignacion de recursos para implementar la

propuesta

A continuacién, se describe la inversion total de la propuesta, los datos

fueron proporcionados por la empresa.

Tabla IX. Flujo de efectivo

1 2 3 4 5

VENTAS 75 000,00 75 000,00 75 000,00 75 000,00 75 000,00
Total de 75 000,00 75 000,00 75 000,00 75 000,00 75 000,00
Ingresos

Planilla 10 000.00 10 000.00 10 000.00 10 000.00 10 000.00
Materiales 15 000.00 15 000.00 15 000.00 15 000.00 15 000.00
Mantenimiento 10 000,00 10 000,00 10 000,00 10 000,00 10 000,00
Total de 35 000,00 35 000,00 35 000,00 35 000,00 35 000,00
Egresos

Flujo de Efectivo 40 000,00 40 000,00 40 000,00 40 000,00 40 000,00

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel 2010.
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El valor actual neto (VAN) es uno de los métodos basicos que toma en cuenta
la importancia de los flujos de efectivo en funcién del tiempo. Consiste en
encontrar la diferencia entre el valor actualizado de beneficios futuros, menos el
valor actualizado de los costos futuros. La tasa que se utiliza para descontar los
flujos es el rendimiento minimo aceptable por la empresa, por debajo de la cual

los proyectos de inversién no deben realizarse.

Si el valor actual neto de un proyecto es positivo, la inversiébn debera
realizarse y si es negativo debera rechazarse, las inversiones con VAN positivo

tienen una rentabilidad mayor que la rentabilidad minima aceptable.

A continuacion, se resumen los criterios a utilizar para la toma de

decisiones:

Figura 24. Criterios de evaluacion del VAN
VAN Criterio de decision
VAN > 0 Se acepta
VAN = 0 Indiferente
VAN < 0 Se rechaza

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio 2010.
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Tasaal 10y 20 %

(1+0,20f -1 VPN = —27 060,84 — 35 000 {(“010)6‘”
VPN =27 060,84 — 35000 0206+ 020F 010+ 010)
6
75000 | LF020F -1 | _ +75 000 {(“0'10)‘16} _
: 0,2011+0,20f | 0,10(1+0,10)
— Q105 921.30 — Q147 135,80

La Tasa Interna de Retorno (TIR) de un proyecto de inversion es la tasa
de descuento que hace que el valor actual de los flujos de beneficio (positivos),
sea igual al valor actual de los flujos de inversién (negativos). Es una Unica tasa
de rendimiento anual donde la totalidad de los beneficios actualizados son
exactamente iguales a los desembolsos expresados en moneda actual. La
consideracion de la aceptacion de un proyecto cuya Tasa Interna de Retorno es
igual a la tasa de costo de capital, se basa en los mismos aspectos que la tasa
de aceptacion de un proyecto, cuyo Valor Actual Neto es cero. Es decir, la tasa
de costo de capital es el rendimiento del inversionista que asegura cubrir sus

desembolsos de efectivo y su costo de oportunidad.

La Tasa Interna de Retorno es la tasa de interés que paga el proyecto por
invertir en él, siempre que las ganancias se reinviertan a esa misma tasa, previo
a su estimacion debe especificarse una tasa interna minima aceptable, que se
utiliza como un criterio basico, para la seleccion o el rechazo de un proyecto,
puede ser el costo de oportunidad del capital. El criterio formal de la seleccion
para medida de la tasa de rentabilidad interna del valor de un proyecto consiste
en aceptar todos los proyectos de una Tasa Interna de Retorno superior al

costo de oportunidad del capital.
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A continuacién, se resumen los criterios a utilizar para la toma de decisiones.

Figura 25. Criterio de Decisién para la TIR
TIR CRITERIO DE DECISION
TIR > COC (TREMA) Se acepta
TIR = COC Indiferente
TIR < COC Serechaza

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio 2010.
e TREMA: Tasa de Rendimiento Minima Aceptable

e Tasainterna de retorno (TIR)

Para calcular la tasa interna de retorno se utiliza la siguiente formula.

(10- 20) - (0-105 921,30 )
(147 135,80) - (105 921,30)

= 22,56%

(tasal - tasa2) — (0-VPN(-) )

TIR= (VPN +) - (VPN (1)

+ tasa?

La tasa interna de retorno para la inversion es de 22, 56 %. Esto significa

gue es latasa maxima de pago para obtener una alternativa econémica.
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e Relacién beneficio costo (B/C)

Este método consiste en relacionar el valor actual de los ingresos con el
valor actual de los egresos totales, que durante su horizonte el proyecto
percibira y desembolsara respectivamente. Una relacion costo beneficio cuyo
resultado supere la unidad significa que los ingresos exceden a los costos del
proyecto. De esta manera es posible emitir una opinién favorable acerca de la

viabilidad financiera del proyecto.

Si la relacion costo beneficio es menor que la unidad, se infiere que no se
esta recuperando la inversion efectuada.

A continuacion, se resumen los criterios a utilizar para la toma de

decisiones:
R -B/C Criterio de decision
R - B/IC >1 Se acepta
R - B/IC =1 Indiferente
R - B/C <1 Serechaza

e Beneficio/costo

El costo beneficio del proyecto se determina entre el resultado de dividir

los ingresos/egresos del proyecto.

Para el estudio de la empresa se determinan en base al VPN los

siguientes valores:

Tabla X. Propuestas de costo del proyecto
VPN egresos VPN ingresos Ratio
Propuesta 1 Q 17 9482,34 Q 326617,50 1,82
Propuesta 2 Q 14 3453,34 Q24941250 1,73

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Excel 2010.
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Considerando que ambas opciones son rentables porque son mayores

gue uno (1), la primera propuesta da un mayor beneficio.

La relacion de beneficio costo del proyecto indica que se tiene para cubrir
cada quetzal de gastos, Q 1,82 de ingresos, lo cual determina que el proyecto
de inversion lograra solventar sus egresos inmediatos, por cada quetzal que se

invierte al proyecto se obtiene una ganancia extra de Q 0,82.

4.2. Definicién de procedimientos para la implementacion

Las grandes multinacionales o pymes en expansion, empresas que han
desarrollado varias lineas de productos y/o que operan o empiezan a operar en
varios mercados, generalmente, adoptan la estructura organizativa
descentralizada. En este tipo de estructura, los directivos 0 mandos superiores
delegan la responsabilidad y la toma de decisiones operacional a mandos
intermedios. De este modo, los primeros pueden centrarse en desarrollar las
estrategias de la compaiia a largo plazo, y los segundos se sienten

empoderados para responder a cambios en el mercado con mayor rapidez.

4.3. Definicion de la propuesta como una secuencia de actividades

La descentralizacion propuesta se basa en un tipo funcional que consiste

en dar atribuciones de especificas administrativas y operacionales.

La secuencia de actividades se da a continuacion:

e Seleccion del lugar para instalar la agencia de monitoreo y control para
teléfonos monederos.

e Seleccion del personal administrativo, técnicos que ocuparan la sede.
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e Seleccion de vehiculos, herramientas e insumos necesarios para iniciar
operaciones.
e Realizar tramites legales ante la Municipalidad, para la autorizacién del

inmueble.

4.4. Cronograma de procesos aimplementar

A continuacion, se presenta el cronograma para la implementacion de la

descentralizacion de funciones administrativas y operativas.

Figura 26. Cronograma
|
[i] Nombre de tarea Duracidn Comienzo t mar "16 04 abr 16 | 11 abr"16 18 abr"16 25abr'16 02 may 16 09 maj
[WmaTv]s[olLuuJTvIsTo L IuTaTv]s[o[L M J Tv]s[o]L Ml Tv]sTo L TuIMJTv]S oL IM]
1 (E Saleceion del lugar para la 6 dias lun 04/04/16
instalacion del teléfono
monedero
2 Seleccion del personal 6 dias mar 12/04/16)|
administrativo, operativa
3 Selaccion de vehiculos, 4 dias mia 20/04/16
herramientas
4 Tramies 10dias|  mar26/04/16|
lzgales-administrativos

Fuente: elaboracidn propia, empleando Microsoft Proyect 2010.

4.5. Ejecucion del plan

Para la ejecucién de plan, se debe tomar en cuenta el reclutamiento del
personal, pruebas sicométricas, capacitaciones e inducciones, para contratar
personas con las capacidades necesarias que estaran en la agencia de

Sacatepéquez, obteniendo la descentralizacion las operaciones.
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45.1. Reclutamiento de operador

El reclutamiento es el proceso mediante el cual la organizacion atrae

candidatos, es un proceso de doble via que comunica y divulga las

oportunidades de empleo, al tiempo que atrae a personas para el proceso

selectivo.

En general, los reclutadores desarrollan su labor a través de varios pasos,

descritos a continuacion:

El reclutador identifica las vacantes o0 puestos disponibles en una
organizacién, mediante una previa planeaciéon de recursos humanos o a
peticion de la direccidn.

El reclutador se referird tanto a las necesidades del puesto (perfiles) como a
la caracteristica que debe poseer la persona que lo desempefie, solicitando
informacion adicional a los gerentes o encargados que hayan solicitado el
nuevo empleado.

Finalmente da inicio a la busqueda de los candidatos, empleando asi los
métodos mas adecuados para lograr el éxito del proceso de reclutamiento.
El reclutamiento es interno cuando al presentarse determinada vacante, la
empresa intenta llenarla mediante la reubicacion de los empleados, los
cuales pueden ser ascendidos (movimiento vertical), transferidos

(movimiento horizontal) o trasferidos con promocion (movimiento diagonal).
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Ventajas

e Es mas econdmico para la empresa, pues evita gastos de aviso de prensa u
honorarios de empresas de reclutamiento, costo de recepcion de
candidatos, costos de admisidbn y costos de integracion de nuevos
empleados.

e Es mas rapido, dependiendo de la posibilidad de que el
empleado se transfiera o se ascienda de inmediato, y evita
las frecuentes demoras del reclutamiento externo.

e Presenta mayor indice de validez y de seguridad, puesto
gue ya se conoce al candidato, se le evalu6 durante cierto
periodo y fue sometido al concepto de sus jefes; en la
mayor parte de las veces, no necesita periodo
experimental, integracion, ni induccién.

e Es una poderosa fuente de motivacion para los empleados,
pues éstos vislumbran la posibilidad de progreso dentro de
la organizacion, gracias a las oportunidades ofrecidas a
quienes presentan condiciones para un futuro ascenso;

e Desarrolla un sano espiritu de competencia entre el
personal, teniendo presente que las oportunidades se
ofreceran a quienes realmente demuestren condiciones

para merecerlas.

Desventajas

e Si la organizacion ofrece oportunidades de progreso en el momento
adecuado, se corre el riesgo de frustrar a los empleados en su

potencial y en sus ambiciones, causando diversas consecuencias
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como apatia, desinterés o el retiro de la organizacién con el propésito
de aprovechar oportunidades fuera de ella.

e Cuando un empleado es promovido incesantemente a puestos
superiores, se corre el riesgo de llegar a un puesto en el que se
puede volver incompetente al tener un estancamiento en las

promociones.

Reclutamiento externo: el reclutamiento es externo cuando al existir
determinada vacante, una organizacion intenta llenarla con personas
extrafias, vale decir, con candidatos externos atraidos por las técnicas de

reclutamiento.

Ventajas

Trae nuevas experiencias en la organizacion, la entrada de recursos
humanos ocasiona siempre una importacién de ideas nuevas y diferentes
enfoques acerca de los problemas internos de la organizacion, y casi
siempre, una revision de la manera como se conducen los asuntos dentro de
la empresa.

Renueva y enriquece los recursos humanos de la organizacion sobre todo
cuando la politica consiste en recibir personal que tenga idoneidad igual o

mayor que la existente en la empresa.

Desventajas

Generalmente tarda mas que el reclutamiento interno, el periodo empleado
en la eleccidén e implementacion de las técnicas mas adecuadas, requieren

de un tiempo mayor para efectuar el analisis de los candidatos elegidos.
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e Es mas costoso y exige una inversion inmediata con anuncios de prensa,

honorarios de agencias de reclutamiento, gastos operacionales relativos a

salarios y obligaciones sociales del equipo de reclutamiento.

45.2.

Determinacion del perfil

El perfil del puesto de Operador de Sacatepéquez debe contar con los

siguientes requisitos:

Figura 27.

Perfil de puesto Operador Sacatepéquez

Descripcion

Sera responsable de dar soporte técnico y administrativo a la
operacion. Se encargara de darle mantenimientos al parque
de teléfonos instalados, recolectar, depositar y generar
reporte actualizacion de datos con reportes diarios,
semanales y mensuales a la administracién central, sera el
responsable de la instalacion, desinstalacion o reubicaciéon de
los aparatos instalados. Responsables de tramitar permisos y
licencias municipales que requiera la operacion. Tendra la
responsabilidad de la contratacion del personal de apoyo que
requiera la operacion en esa region a fin de cumplir con los
requerimientos de la region central

Requerimientos

e Hombre entre 25 a 40 afios

e Graduado a nivel diversificado, de preferencia de Bachiller
en Computacion.

e Con estudios universitarios en Ingenieria en Sistemas.

e Experiencia minima de 3 a 4 afios en puestos de soporte
técnico y administrativo.

e Experiencia minima de 3 afios dirigiendo personal.

e Experiencia en mantenimiento y reparacion de Hardware,
Sistemas Operativos Windows.

e Excelente capacidad de comunicacion y capacidad
analitica, independiente, colaborador, con iniciativa,
proactivo

e Altamente responsable y disciplinado

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio 2010.

93




45.3. Seleccion de medios de reclutamiento

Para el proceso de seleccibn de personal, se utilizan diferentes
herramientas para evaluar a cada uno de los candidatos a continuacion se

describe cada uno.

454, Entrevistas

La entrevista de seleccién es, probablemente, el método mas utilizado en
la seleccion de personal, al tiempo que es el elemento que con frecuencia tiene
mas peso al tomar una decision relacionada con la admision del candidato, o

no.

45.5. Pruebas

Las pruebas psicométricas son las encargadas de medir cualidades
psiquicas del individuo, las hay de varios tipos: de medicion de inteligencia (qQue
tanto cotejan edad mental y edad cronolégica), rasgos de personalidad (como
tiendes a reaccionar), factores de personalidad (cotidianamente como te
comportas), proyectivas (que es lo que subconscientemente deseas) y varios
tipos mas. Son una herramienta tanto para conocer su vida, estado emocional,
intelectual e inclusive si existe alguna anomalia en el funcionamiento cerebral o

simplemente para ubicarnos en la forma de pensar del candidato.
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Tabla XI.

seleccion del personal

Pruebas psicométricas basicas para el reclutamiento y

AREA QUE NIVEL NIVEL TIEMPO
PRUEBA MIDE PROFESIONAL | ESCOLAR LO QUE MIDE. ESTIMADO
CI/ Informacién / Juicio / 40 min.
Vocabulario / Sintesis / (tomando
Ejecutivos / Concentracion / Analisis / en cuenta
Terman Inteligencia Jefes Profesional Abstraccion / Planeacion / las
/Empleados Organizacion / Atencion instruccione
sylos
ejercicios)
Liderazgo / Modo de Vida /
Naturaleza Social /
. . . Adaptacion al
Kostick Personalidad Ié]ecutwos / Profesional | Trabajo / Naturaleza 40 min.
mpleados : S
Emocional / Subordinacion
/ Grado de
Energia
Comprensién /
. . . Profesional / Adaptabilidad / ConFroI de
PV Personalidad Ejecutivos / Preparatoria / Si Mlsmq’/ Toleranug a la 60 min.
en Ventas Empleados Técnico Frustracion / Combatividad
/ Dominio / Seguridad /
Actividad / Sociabilidad
Ejecutivos / Profesional / DISC D: Empuje / I:
Comportami Jefes o Influencia / S: Estabilidad / .
Cleaver ento /Empleados / Técnico / C: Cumplimiento 20 min.
X Preparatoria '
Operarios
DAJ/AP: DA APOYA -
Roles y Eecuivos/ | Profesional/ |  CONTROLA -MTCS
. - jecutivos rofesiona - : .
Lifo Ge'fjrt]"c‘?asles Jefes Preparatoria | MANTIENE CONSERVA - | 20 min.
AD/NG: ADAPTA
NEGOCIA
Conocimientos generales /
Comprensién de
. Inteligencia . Profesional / vocabulario / .
Barsit Gerenciales Operativos Preparatoria Razonamiento verbal / 15 min.
Razonamiento Ldgico /
Razonamiento numeérico.
Mide el factor G de la
inteligencia de los sujetos
Dominés Inteligencia Ejecutivos / Profesional/ | (capacidad de inteligencia 30 min.

Operativos

Preparatoria

general) en funcion de sus
facultades logicas.

Fuente: elaboracion propia empleando Microsoft Visio 2010.
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45.6. Seleccion

Consiste en la seleccion de los candidatos mediante un proceso de
comparacion de requisitos que exige el cargo por ocupar, contra las
caracteristicas que presenten los interesados. Después de efectuada la
comparacion de informacidon contra requisitos del cargo, se puede obtener
varios candidatos que presenten condiciones aproximadamente equivalentes

para ocupar el cargo vacante.

457. Contratacién

La contratacion del personal de nuevo ingreso esta a cargo del Gerente
administrativo, quien indica las condiciones de trabajo y el horario laboral,
entrega una copia del reglamento interno de la empresa, explica sus funciones,

responsabilidades, derechos y obligaciones ante la empresa.

El personal es contratado bajo dos formas, por medio de servicios técnicos
y /o profesionales, en los cuales presentan una factura a nombre de la empresa
e informe de labores cada mes, para que sea gestionado su pago por los

servicios brindados, este tipo de contrato puede ser temporal.

El personal contratado en planilla goza de todos los beneficios por ley,
bono catorce, aguinaldo, prestaciones laborales, afiliacion al Instituto
Guatemalteco de Seguridad Social-IGSS, cané del Instituto de recreacion de los
trabajadores-IRTRA.
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4.5.8. Capacitaciones
La capacitacion del recurso humano de la empresa en estudio consiste en
actividades cuyo propdésito es mejorar el rendimiento administrativo y operativo
através de la formacion docente y practica.
Esto se realizara con el apoyo de la Gremial de Operadores de Telefonia
Publica, la cual tiene su sede en la Ruta 6, 9-21 Zona 4, Nivel 12 PBX: (502)
2380-9000.

45.8.1. Induccidn en la telefonia publica

A continuacién, se presenta el curso para la induccién en la telefonia

publica, cuya duracion es de un mes. Las clases son presenciales.

Tabla XII. Curso de central telefénica

El curso le permitira disefiar e implementar redes de telefonia IP y

Objetivo su integracion con la red de telefonia publica PSTN y GSM.

Administradores de Tecnologia, Profesionales de Telefonia,
Dirigido a: Consultores, Integradores, Profesionales de Soporte y cualquiera
que quiera aprender todo sobre Elastix y Telefonia IP

Conceptos Basicos

Software de Virtualizacion

Elastix Generalidades

Configuracion Basica

Configuracion. de Telefonos IP, Softphone y ATA's
Configuracion de Hardware

Interconexion Remota

Proveedores Voip

Protocolos SIP y IAX

Reportes PBX IP

Teoria

Fuente: Gremial de Operadores de Telefonia Publica.
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45.8.2. Adiestramiento técnico

A continuacién, se presenta el curso de adiestramiento técnico, el cual

dura un mes.
Tabla Xlll.  Curso de adiestramiento técnico
El alumno también ser4 capaz de comprender los conceptos basicos y
fundamentales de las redes de telecomunicacion por medio de lineas de
cobre POTS, asi como también aplicar conocimientos en medios de
Objetivo comunicacion por medios inaldmbricos GSM
El alumno también conocera a detalle el software y hardware del teléfono
ELCOTEL G4000
Introduccion a la telefonia y redes de comunicacion
) En este médulo el alumno conocera los conceptos béasicos de las telefonias
Médulo | y las telecomunicaciones
Comunicacion inalambrica, también llamada telefonia celular, basicamente
] esta formada por dos grandes partes: una red de comunicaciones (Etapas
Maodulo I de la comunicacion OSI) y los terminales (mddems y teléfonos méviles GSM)
que permiten el acceso a dicha red.
Médulo I Mediciones eléctricas y lineas de cobre
Moédulo IV Teléfono Internacional G4000 componentes y accesorios
Médulo V Sistema de mantenimiento Pollquest

Fuente: Gremial de Operadores de Telefonia Publica.

4.5.8.3. Capacitacion administrativa

A continuacion, se presenta el curso de capacitacion administrativa. El

cual dura un mes.

98




Tabla XIV. Curso capacitacion administrativa

Analizar y profundizar en conceptos y estrategias empresariales que
Obietivo puedan desarrollar en el estudiante una vision mas amplia en la
J administracion de su empresa.
Modulo | Nuevas Escuelas de la Administracion, sus Aportaciones y Aplicaciones
Médulo Il La administracion en la Guatemala
Modulo i Estrategias empresariales.

Fuente: elaboracién propia basado en necesidades del perfil del operador, empleando Microsoft
Visio 2010.

4.6. Entrega de responsabilidades al operador

El area de gestion de operaciones entregard a cada operador un equipo
de trabajo y materiales para los trabajos de campo. Cada uno es responsable

del uso, cuidado y resguardo.

4.6.1. Recorrido y entrega de teléfonos

A continuacién, se presentan el proceso de entrega de teléfonos y rutas de

recorrido para la instalacion y/o mantenimiento.

El procedimiento tiene como objetivo: detallar las actividades del proceso

instalacion y/o mantenimiento de teléfonos.

e Alcance: el procedimiento es aplicable para todo el personal de operaciones,
de acuerdo con sus competencias, desde girar instrucciones en la
elaboracion del procedimiento hasta la aprobacién, autorizaciéon y archivo

del mismo.
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Glosario

Procedimiento: consiste en una serie de pasos realizados
cronolégicamente, para efectuar un tramite administrativo.
Describe en forma clara y precisa quién, qué, cémo, cuando,
donde y con qué se realiza cada uno de los pasos.

Norma: son las disposiciones administrativas que regulan lo
establecido en un procedimiento, a fin evitar o reducir la aplicaciéon
de diversos criterios que provoquen confusién en las personas que
intervienen en el mismo.

Referencias: propietario del proceso, departamento de

operaciones.

Los procedimientos deben ser accesibles para todo el personal y debe

existir un control de los lugares de localizacién de los mismos y las copias de

dicho procedimiento.

El incumplimiento, por parte de cualquier persona involucrada, sera

sancionado con las medidas disciplinarias que rigen al personal de la

organizacioén, siendo necesario divulgar las responsabilidades de cada persona.
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Tabla XV. Procedimiento para ruta técnica

Secuencia Actividad Responsable
1 Realiza ruta de trabajo para el personal técnico, asi como verifica Operador
el equipo, materiales asignar. local
. ] o Operador
2 Entrega equipo, materiales al personal técnico
local
3 Recibe materiales, equipo y hoja de trabajo para las actividades Personal
diarias. técnico
4 Realiza las operaciones asignadas, al finalizar jordana de trabajo Personal
presenta informe. técnico

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio 2010.
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Figura 28. Diagrama de control de trabajo

Control de teléfonos publicos

Actividad Analista de gestion | Personal técnico
Reall.za ruta de Ruta de trabajo
trabajo para
operarios
Verifica equipo vy Verificacion de
materiales asignar . su
funcionamiento
Entrega de equipo, Entrega de
materiales equipo,
materiales
Recepcién de
Recibe materiales, materiales,
equipo equipo
Realiza
operaciones Realizaciéon de
asigandas operaciones
Informe de Realiza informe
operaciones de operaciones

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio 2010.
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4.6.2. Entrega de llaves

A continuacion, se presentan el proceso de entrega de llaves a técnicos y

recolectores

El procedimiento tiene como objetivo detallar las actividades del proceso

sobre la entrega de llaves de cada teléfono.

e Alcance: el procedimiento es aplicable para todo el personal de operaciones,
de acuerdo con su competencia, desde girar instrucciones en la elaboracién
del procedimiento hasta la aprobacion, autorizacién y archivo del mismo.

e Glosario
o Procedimiento: consiste en wuna serie de pasos realizados

cronolégicamente, para efectuar un tramite administrativo. Describe en
forma clara y precisa quién, qué, como, cuando, donde y con qué se
realiza cada uno de los pasos.

o Norma: son las disposiciones administrativas que regulan lo establecido
en un procedimiento, a fin evitar o reducir la aplicacion de diversos
criterios que provoguen confusion en las personas que intervienen en el
mismo.

o Referencias: propietario del proceso, departamento de operaciones.
Los procedimientos deben ser accesibles para todo el personal y deben
tenerse control de los lugares de localizacién y el control de las copias de dicho

procedimiento.

El incumplimiento, por parte de cualquier persona involucrada, sera

sancionado con las medidas disciplinarias que rigen al personal de la
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organizacioén, siendo relevante proporcionar a cada persona un documento que

exprese sus responsabilidades de forma clara.

Tabla XVI.

Procedimiento para entrega de llaves

Secuencia Actividad Responsable
Realiza ruta de trabajo para el personal técnico, asi como
0P P Operador
1 verifica el equipo, materiales asignar. local
) Entrega llaves de los teléfonos asignados. Operador
local
3 Recibe llaves para realizacién de operaciones. Personal
técnico
4 Al finalizar el turno regresa llaves para su resguardo. Personal
técnico

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio 2010
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Figura 29. Diagrama Entrega de llaves

Entrega de llaves de teléfonos publicos

Actividad Analista de gestion Personal técnico

Realiza ruta de
trabajo para
operarios

Ruta de trabajo

Verifica equipo vy Verificacion de

materiales asignar . sS4
funcionamiento

Entrega llaves Entrega de
llaves

Recepcion de
Recibe llaves llaves
Realiza
operaciones Realizacion de
asigandas operaciones
Entrega llaves al
finalizar la jordana de Entrega llaves

trabajo

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio 2010.
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4.6.3. Entrega de stock de repuestos

A continuacién, se presentan el proceso de entrega repuestos de teléfonos

para el mantenimiento.

El procedimiento tiene como objetivo: detallar las actividades del proceso

entrega de repuestos para mantenimiento.

e Alcance: el procedimiento es aplicable para todo el personal de operaciones,
de acuerdo con su competencia, desde girar instrucciones en la elaboracion

del procedimiento hasta la aprobacion, autorizacién y archivo del mismo.

e Glosario

o Procedimiento: consiste en wuna serie de pasos realizados
cronolégicamente, para efectuar un tramite administrativo. Describe en
forma clara y precisa quién, qué, como, cuando, dénde y con qué se
realiza cada uno de los pasos.

o Norma: son las disposiciones administrativas que regulan lo establecido
en un procedimiento, a fin evitar o reducir la aplicaciéon de diversos
criterios que provoquen confusion en las personas que intervienen en el
mismo.

o Referencias: propietario del proceso, departamento de operaciones.
Los procedimientos deben ser accesibles para todo el personal y deben

tenerse control de los lugares de localizaciéon de y de las copias de dicho

procedimiento.
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El incumplimiento, por parte de cualquier persona involucrada, sera

sancionado con las medidas disciplinarias que rigen al personal de la

organizacién, es importante que cada persona conozca sus responsabilidades.

Tabla XVII. Procedimiento de entrega de repuestos

Secuencia Actividad Responsable
1 Realiza ruta de trabajo para el personal técnico, asi como Operador local
verifica el equipo, materiales asignar.
2 Entrega repuestos al personal técnico. Operador local
) ) ) . o Personal
3 Recibe repuestos y hoja de trabajo para las actividades diarias. o
técnico
4 Realiza las operaciones asignadas, al finalizar jordana de Personal
trabajo presenta informe. técnico

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio 2010.
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Figura 30. Diagrama de entrega de repuestos

Entrega de repuestos de telefonos publicos

Actividad Analista de gestion Personal técnico

Reall.za ruta de Ruta de trabajo
trabajo para
operarios

Entrega de

repuestos
Entrega de repuestos P
A
Recibe repuestos Recepcion de
repuestos
Realiza
operaciones . o
asigandas Realizacion de
operaciones
A

Informe de
operaciones . .

Realiza informe
de operaciones

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio 2010.
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5.  SEGUIMIENTO O MEJORA

El seguimiento es indispensable en la ejecucion de la propuesta. El
analisis y verificacién peridédica proporcionan los datos para determinar si se
estan siguiendo las directrices planteadas en busca de los objetivos especificos.
5.1. Andlisis estadistico de crecimiento

El analisis estadistico de crecimiento se basa en determinar el porcentaje
de avance en las operaciones generales, sectores cubiertos, asi como la
proyeccién de nuevos mercados.

5.1.1. Crecimiento general

El crecimiento general de las ventas en el sector de Sacatepéquez se

medira por medio de indicadores.

e Participacion de mercado (market share): es la participacion de mercado que

posee una de las marcas dentro del mercado total.

Share=Ventas de Sacatepéquez * 100

Total de ventas nacional

5.1.2. Crecimiento por sectores

El crecimiento por sectores esta definido por la participacion del municipio

en relacion con las ventas de Sacatepéquez
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*100

Total de ventas Sacatepéquez

% crecimiento= Ventas del municipio

5.2. Andlisis de ventas

El andlisis de ventas se realiza con base en los datos de la empresa en

estudio, que proporcionaron las ventas realizadas durante 2015.

5.2.1. Ventas mensuales

Las proyecciones de venta se realizaron con base en el resultado de las
ventas durante 2015.

Tabla XVIIl. Prondéstico de ventas mensuales
Estimacion
Meses .
Suavizada
_ Ye(t)=
T Y—ve_ntas Pronostico
2015(unidades) 2016
Enero 9,736 9,736
Febrero 9,710 9,726
Marzo 9,612 9,671
Abril 10,183 9,840
Mayo 9,583 9,943
Junio 9,645 9,608
Julio 9,703 9,668
Agosto 10,015 9,828
Septiembre 10,370 10,157
Octubre 10,284 10,336
Noviembre 9,967 10,157
Diciembre 9,771 9,889

Fuente: elaboracidn propia, empleando Microsoft Excel 2010.
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5.2.2. Ventas anuales

La gerencia general expuso que su plan de expansion es de tener un

crecimiento de 15 % al afio en cobertura, en cada region de Sacatepéquez,

5.3. Auditorias

Mantener un buen manejo y control de inventario permitird obtener una
mejor rotacion de producto, y se logrard un mejor control del espacio de
almacenaje, en cuanto al ingreso y egreso del producto, minimizando
posibilidades de existencia de producto obsoleto, que le pueda provocar

pérdidas a la empresa.

Para llevar a cabo un buen seguimiento del manejo de inventario se deben
hacer auditorias periddicas, que permitan saber si se le estd dando una buena
rotacion al producto, mediante un comparativo entre los registros y la existencia
real, ayudara para conocer si el método PEPS se esta utilizando de forma

adecuada.

e Auditorias internas

Las realizar4 el personal del departamento de inventarios, el cual se
encargard de verificar que la informacién que se reportd en los registros sea
correcta y que concuerde con la parte fisica. El personal que revisara la
ubicacién, cantidad, fechas de producciébn y vencimiento las verificara
peribdicamente. Esta informacion asegurara que la rotacion de producto se esta

realizando con normalidad.
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e Auditorias externas

Como su nombre lo indica, las realizan profesionales y consultores
externos, los cuales seran contactados periédicamente para este efecto por la
empresa para obtener un punto de vista objetivo y ajeno a la empresa, que
permita saber con exactitud la posicion en la que estd situado el centro de

distribucién y determinar si es necesario realizar acciones correctivas.

e Verificacion de optimizacion de espacio
Es posible verificarla mediante una inspeccion ocular, en la cual se debe
chequear que tanto las tarimas como los racks estén a su maxima capacidad,

para que de esta forma el espacio disponible se esté maximizando.

e Verificacion de rotacion de producto

Se puede verificar mediante registros de entrada, salida e inventario; los
cuales permiten indicar que producto se encuentra almacenado, cuando entro y
con qué fecha de produccion. Esta informacién permitird establecer que

producto debe salir primero y mantener una 6ptima rotacién del producto.

e Verificacion del cumplimiento de procedimientos de almacenaje

El cumplimiento de los procedimientos de almacenaje serd verificado
mediante el personal de bodega, ellos deben conocer, y saber los pasos a
seguir, dentro del procedimiento establecido para el ingreso, ubicacion y egreso

de producto.

La verificacion se puede realizar de dos formas, una de forma visual
siguiendo las actividades que realiza el personal encargado de bodega al
ingresar, ubicar y sacar producto, la otra modalidad es, mediante una prueba
tedrica para saber si el personal conoce los procedimientos establecidos para

desempefiar su trabajo.
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Tabla XIX. Hoja de control para auditoria

Area: bodega Auditor
Fecha: Hora de inicio:

Formato de auditoria interna

1. Excelente 100
2. Muy bien 80
3. Bien 60
4. Regular 40
5. Mal 20

Instrucciones:
Colocar el numero que corresponde a la puntuacion deseada en el cuadro, y luego
coloque sus observaciones

1. Como se encuentra el orden de la bodega. |

Observaciones

2. La bodega se encuentra limpia. |

Observaciones

3. Los productos se encuentran identificados con nombre y |

codigo segun los estandares establecidos.
Observaciones

4. Se estan utilizando los formatos de entrada y salida de |

productos para mantener todo movimiento del inventario
registrado.

Observaciones
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Continuacion de la tabla XIX.

5. Los formatos de entrada y salida se encuentran archivados

en orden.
Observaciones

6. El inventario semestral se realizé con éxito.
Observaciones

7. El inventario fisico cuadra con el inventario del sistema.
Observaciones

Puntuacion promedio

Recomendaciones

Hora finalizacién Firma de auditor

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio 2010.

5.3.1. Auditoria teléfonos
La auditoria de teléfono se lleva a cabo para corroborar que cada aparato

cuenta con su codigo, el cual debe estar registrado en el sistema de manejo de

inventario en bodega.
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5.3.2. Auditoria de repuestos

La auditoria de repuestos se utiliza para comparar los repuestos fisicos
con los registros en el sistema, para que siempre exista en stock para cubrir las
instalaciones y/o mantenimiento a continuacion se presenta la hoja de control

de inventario.

Tabla XX. Inventario de repuestos fisicos vs. sistema

COMPARACION INVENTARIO FISICO VS. SISTEMA No0.00001

FECHA

P . P EXISTENCIA EN EL EXISTENCIA
AREA CODIGO DESPRICION SISTEMA HSICA DIFERENCIA

Comprado
por:

Recibido por: Autorizado:

® ® ®

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio 2010.

5.3.3. Auditoria de llaves

Como todas las empresas deben llevar un control de sus inventarios, ya
sea en libros o en algun sistema de computo que maneje los inventarios. Por lo
gue se debe llevar un control de las existencias de los productos en el sistema

gue maneja la empresa.
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Para observar la cantidad de llaves que se encuentran en el sistema se

puede usar la siguiente tabla, que es casi igual a la tabla de existencias fisicas.

Tabla XXI. Existenciallaves en el sistema

EXISTENCIA EN EL SISTEMA No.00001
FECHA
- < 5 EXISTENCIA EN EL
TELEFONO CODIGO DE LA LLAVE UBICACION SISTEMA
Recibido por: Comprado Autorizado:
por:
® ® ®

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel 2010

5.4. Seguimiento en la capacitacién técnica

El plan de capacitacion incluye a todo el personal de la empresay, como
todo plan inicial, la capacitacion estara sujeta a la permanente actualizacion
para mantener documentos dinamicos y acordes a las condiciones propias de la
empresa. Este plan prevé la capacitacion destinada a fortalecer la calidad

operativa del programa y plantea fortalecer la capacidad gerencial, técnica y
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administrativa del personal en general. El plan propuesto esta compuesto de la

siguiente manera:

e Reunion de gerencia con jefes de departamento: esta reunion se realizara
con la intencién de dar a conocer a los jefes de los diferentes departamentos
de la empresa los nuevos procedimientos administrativos y dar a conocer las

primeras areas donde se aplicaran.

5.4.1. Capacitacion en nuevas tecnologias e innovaciones

técnicas

Posteriormente, se debe llevar a cabo una discusién grupal para tratar
asuntos relacionados con la capacitacion verificando que todos los temas
transmitidos hayan quedado completamente comprendidos y las dudas

resueltas.

Se realizard una evaluacién de las capacitaciones a todo el personal

involucrado por medio de la siguiente boleta.
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Tabla XXIl. Formato de evaluacién

FORMATO DE EVALUACION ACTIVIDAD DE CAPACITACION

Tema Fecha Capacitador

Por favor, conteste en la manera méas honesta posible las siguientes preguntas. No es necesario
gue escriba su nombre. Toda sugerencia adicional que nos aporte se la agradeceremos e
intentaremos realizar los mejoramientos pertinentes en las préximos actividades. Por favor,
evalle en la escala 1-5. Tomando como 5 excelente, 4 bueno, 3 regular, 2 malo, 1 deficiente.

1. UTILIDAD DE LOS CONTENIDOS ABORDADOS EN EL CURSO
Importancia y utilidad que han tenido para usted los tema tratados.

[+ [ 2 [ 3 | 4 [ 5 |

2. METODOLOIA UTLIZADA EN EL CURSO
Respecto a los métodos y estrategias por instructor para impartir el contenido.

I 1 [ 2 [ 3 [ 4 [ 5 |

3. GRADO DE MOTIVACION DEL INSTRUCTOR
Nivel de participacién y motivacién ofrecido por el instructor fue:

4. CLARIDAD DE LA EXPOSICION
Respecto al lenguaje y ordenado en el curso

[+ [ 2 [ 3 [ 4 [ 5 |

5, NIVEL DE ASIMILACION Y COMPROMISO PERSONAL CON LOS TEMAS ABORDADOS
Evalliese usted mismo en el grado de motivacion e interés sobre el curso.

[+ [ =2 [ 3 [ 4 | 5 |

6. CALIDAD DEL MATERIAL ENTREGRADO

[+ [ 2 [ 3 [ 4 [ 5 |

7. CALIDAD Y CLARIDAD DE LOS EJEMPLOS ENTREGADOS

[ 1 [ 2 [ 3 | 4 [ 5 |

SUGERENCIAS Y COMENTARIOS

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio 2010.
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5.5. Retroalimentacion de la operacion con la nueva propuesta

La retroalimentacion de las operaciones con la nueva propuesta debe ser

medida para determinar los resultados obtenidos, si cumple con el propésito de

descentralizar las operaciones y mejorar la atencion al cliente.

55.1. Encuestas a usuarios

Para determinar la opinion de los usuarios de teléfonos publicos, se deben
realizar encuestas para conocer el grado de satisfaccion de los usuarios,

determinar sus sugerencias y reclamos. A continuacion, se presenta la boleta

de encuesta para usuarios.

Figura 31. Boleta de encuesta a usuarios

Boleta de encuesta a usuarios

Instrucciones: Esta encuesta tiene el objetivo de conocer su opinidn acerca del servicio que

prestan los teléfonos publicos

1. ¢Con qué frecuencia utiliza el teléfono publico?
Una o mas veces durante el dia
Unavez alasemana
No lo utilizé

2 ¢Como encuentra el estado fisico de los teléfonos al momento de
utilizarlos?

Estan limpios Si

No

Funciona el teléfono Si

No

3 éEn qué lugar deberian estar los teléfonos, para mayor acceso?
Parques
Centros comerciales
Paradas de autobus

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio 2010.
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5.5.2. Entrevistas a operador y personal de apoyo

Para determinar la opinion del personal de apoyo y operadores, se debe
realizar encuestas para conocer el grado de satisfaccion, determinar sus
sugerencias y reclamos. A continuacion, se presenta la boleta de encuesta

para personal de apoyo y operadores

Figura 32. Boleta de encuesta a personal de apoyo y operadores

Boleta de encuesta personal de apoyo y operadores

Instrucciones: esta encuesta tiene el objetivo de conocer su opinidn acerca de los
beneficios que ofrece la empresa.

1. ¢Alingresar a la empresa recibié capacitaciéon? Si No
2. éLa empresa reconoce sus logros laborales? Si No
de proteccidn personal, herramientas, vehiculo de trabajo? Si No
3.éSu jefe inmediato le proporciona toda la informacion
necesaria para la realizacidn de los trabajos de campo? ‘ Si ‘ No

4 i Mantiene una buena relacién laboral con sus demas
compafieros de trabajo? ‘ Si ‘ No

Comentarios

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio 2010.
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5.5.3. Entrevistas a personal de gestion en la central de

operaciones

Para determinar la opinién del personal de gestion en la central de
operaciones, se deben pasar encuestas que coadyuven en el conocimiento del
grado de satisfaccidén, determinen sus sugerencias y reclamos. A continuacion,

se presenta la boleta de encuesta.

Figura 33. Boleta de encuesta al personal de gestién central

Boleta de encuesta personal de apoyo y operadores

Instrucciones: Esta encuesta tiene el objetivo de conocer su opinién acerca de los
beneficios que ofrece la empresa.

1. ¢Alingresar a la empresa recibié capacitacion? Si No
2. ¢La empresa reconoce sus logros laborales? Si No
3. éLa empresa le ha proporcionado todo el equipo

de trabajo? ‘ Si ‘ No

4. ¢Su jefe inmediato le proporciona toda la informacién
necesaria para el monitoreo de operaciones? ‘ Si ‘ No

5 éMantiene una buena relacion laboral con sus demas
compafieros de trabajo? ‘ Si ‘ No

Comentarios

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio 2010.
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5.6. Determinacion de correcciones en la operacion

Para la determinacion de correcciones en las operaciones se debe realizar

andlisis para determinar el avance realizado.

5.6.1. Analisis de resultados

Para el andlisis de resultados, se determina indicadores para exponer el
avance del proceso de descentralizacion de operaciones.

e Disefio de un sistema de gestion para descentralizar las operaciones de
teléfonos monederos del departamento de Sacatepéquez de una empresa

de telefonia publica.

e Objetivo estratégico: garantizar las operaciones de teléfonos monederos en

el Departamento de Sacatepéquez.

e Indicador: cobertura estimada con la operacion de una agencia en el

Departamento de Sacatepéquez

Formula: Habitantes beneficiados con el servicio de teléfonos monederos*10

Poblacién total proyectada

Unidad de medida: porcentaje
Sentido de medicién: ascendente

Dimensidn: eficacia

122



5.6.2. Andlisis grafico

El andlisis gréafico se realizara al determinar el porcentaje de cobertura de
las operaciones de la agencia, asi se ejemplificara si se ha realizado avance en

el proyecto.

5.6.3. Andlisis y determinacion de causas

El andlisis y determinacion de causas de no tener una cobertura de
operaciones en el Departamento de Sacatepéquez, se debe interpretar por

medio del indicador siguiente:

| = Cobertura estimada con la operacibn de una agencia en el

Departamento de Sacatepéquez

Segun datos de la gerencia, la cobertura debe situarse en un 85%,
teniendo un incremento del 5 % cada afio para en llevar al 100 % en un periodo
de 3 afos, debido a la expansion geogréfica, surgimiento de nuevos centros
comerciales, comercios, cambios en las paradas de buses, ya que la

Municipalidad determina las rutas de los buses.
5.6.4. Desarrollo del plan de accién
El desarrollo del plan de accién se contempla en tres afios. El primer afio

es el proceso de descentralizacibn administrativa y operativa al tener una

agencia en Sacatepéquez, contar con el personal técnico y administrativo.
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Durante el segundo afio se busca expandir el servicio de cobertura, hasta
llegar al tercer afo cuando se estableceran operaciones en todo el
Departamento de Sacatepéquez. Para ello se deben tomar en cuenta factores
externos, dado que, si existe una disposicion Municipal en la regulacién de
instalacion de teléfonos monederos, se podria ver afecta la expansion.
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CONCLUSIONES

La propuesta que se presenta aumentara la rentabilidad de la empresa al
reducir el costo operativo debido a la efectividad que representa trabajar

con recurso de la region.

El sistema propuesto generard un aumento de la productividad de la
region de Sacatepéquez al ser mas eficientes en los mantenimientos y
producir mayores ingresos con el crecimiento de los teléfonos instalados

en municipios vecinos.

Con el presente disefio se permitira disminuir la carga operativa de las
oficinas centrales, teniendo una gestion dedicada mas organizada e

independiente

La propuesta que se presenta garantiza un servicio mucho mas eficiente
ya que permite el uso de recurso humano de la regién, con ello se logra
una mejor atencion a los usuarios, ya que se atenderan directamente las
necesidades que se presenten en la planificacion y ejecucién del

mantenimiento de los equipos instalados en el sector de Sacatepéquez.

La presente investigacion impulsa la generaciéon de fuentes de empleo
para las personas de la region y proyecta la ampliacion y crecimiento de
las zonas de trabajo, lo cual representa una mayor oportunidad para la

fuerza de trabajo local.
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La presente propuesta impulsa la expansion de la telefonia publica en
areas aledaflas a Sacatepéquez, ampliando el parque de teléfonos

instalados e impulsando el crecimiento local.
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RECOMENDACIONES

Debe realizar un levantamiento de inventario fisico mas frecuente, para
comparar los inventarios con las existencias en libros, para conocer los

faltantes y productos dafados.

Es importante continuar analizando la categorizacion de productos para
mejorar los prondsticos de consumo y la administracién de inventarios,

de acuerdo con el analisis de cambios en la demanda.

A medida que crece la empresa, aumentan las necesidades de
administracion y control de inventarios. Para ello, se recomienda buscar
una plataforma tecnoldgica que permita llevar al dia la gestion de la

cadena de suministro. Microsoft Dynamics ERP es una buena alternativa.
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APENDICE

Apéndice 1. Plan de Limpieza de bodega

Como objetivo principal se propone mantener el sitio de almacenamiento

limpio dentro de la bodega y fuera de ella, evitando asi infestacion por plagas y

contaminacion del producto por suciedad generada por el ambiente. La limpieza

se debe realizar con periodicidad diaria, semanal, mensual o anual. El plan de

limpieza propone actividades detalladas en este inciso.

Tabla XXIIl. Actividades para el plan de limpieza de bodega

Propuesta de servicio

Periodicidad

Responsable

Actividades para limpieza de
area externa de bodega

Mensual

Personal de
mantenimiento y bodega

Actividades para limpieza

Diario/ Semanal/

Personal de bodega

interna de bodega Mensual
Acciones preventivas para el o
Diario Personal de bodega
control de plagas
Propuesta para ejecucion y Personal de
control de fumigacion en Mensual mantenimiento interno
bodega y/o externo
Acciones recomendadas Personal de
Mensual

para el control de roedores

mantenimiento y bodega

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio 2010.
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Continuacioén del apéndice 1.

Documentacion y control de actividades

Las actividades recomendadas en el plan de limpieza deben ser
registradas en un formato de control, donde quedara detallado el responsable,
cuando y a qué hora se ejecuté la actividad, asi como si se tuvo algun
inconveniente y de esa forma demostrar y tener un registro para futuras

consultas.

Actividades para limpieza de area externa de bodega

Mensualmente se debe realizar, alrededor de la bodega, las siguientes

operaciones:

e Evitar y eliminar los estancamientos de agua que se pudieran dar en los
alrededores de la bodega.

e Evitar y eliminar basura, envases vacios, bolsas y botellas de plastico, que
pudieran servir de albergue para roedores o insectos.

e Cortar periodicamente la hierba de los alrededores de la bodega.

e Llevar un registro de los resultados de las anteriores actividades.

Estas actividades mencionadas contribuirdn a evitar la proliferacion de
criaderos de plagas de insectos y madrigueras para roedores que,
posteriormente, puedan infiltrarse a las bodegas de la empresa. Asi mismo, es
importante llevar un registro de control de los inconvenientes que se pudieran

encontrar al aplicar las actividades de limpieza externa a la bodega.
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Continuacion del apéndice 1.

Actividades para limpieza interna de la bodega

Programa de limpieza

Se debe barrer el piso, diariamente, antes de recibir equipo y materiales,
debe prestarsele atencion a las esquinas y grietas que pudiera haber en el
piso. Para esta operacion no se debe derramar agua sobre el piso porque
puede mojar los articulos almacenados, se deben utilizar escobas

ligeramente humedecidas, para obtener mejores resultados en el barrido.

A final de mes, previo al inventario mensual, se deben limpiar todos los sitios

de almacenamiento.

Realizar limpieza de puertas, partes trasera y canales de bisagras.

Se deben de mantener limpios los costados de las estibas de articulos.
Eliminaciéon de desechos. La basura generada en la bodega se debe
clasificar y entregar al encargado de recolectar los desechos, se recomienda

no quemar ni depositar la basura en sitios aledafios ya que esta es fuente de

contaminacion al medio ambiente y las instalaciones.
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Continuacioén del apéndice 1.

Acciones preventivas para el control de plagas; como acciones preventivas
para el control de las plagas que pudieran infestar la bodega se
recomiendan las siguientes:

Inspecciones visuales, chequeo de la estructura de la bodega, realizar
periodicamente limpieza de la bodega y sus alrededores, rociado contra

plagas

e Propuesta para ejecucién y control de fumigacién en bodega: para
ejecutar la aplicacién de productos quimicos es necesario tener un plan

de fumigacion que tome en cuenta los detalles del proceso.

e Planificar la fechay horas exactas en que se realizara la fumigacion.

e En la fecha planificada no se debe recibir o despachar articulos,

incluyendo cualquier otra actividad que no sea la fumigacion.

e Tener y corroborar la informacién de la empresa a contratar para esta
actividad, antecedentes y garantias que ofrece en la aplicacion de los

guimicos utilizados.
e Como requisito para la fumigacion, la bodega debera estar perfectamente

limpia y ordenada, se deben aislar o retirar temporalmente los productos

sensibles a contaminacién por los quimicos a utilizar.
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Continuacién de apéndice 1.

Se debe verificar que el personal que aplique el tratamiento de
fumigacion utilice siempre sus aditamentos de proteccion, no permitir el
ingreso de comida a la bodega o personas que fumen durante el proceso
de fumigacion y solamente debe estar involucrado el personal autorizado

en la fumigacion.

e Acciones recomendadas para el control de roedores

Hacer limpieza en areas exteriores a la bodega.

Se debe mantener limpieza y orden en el interior de la bodega.

Mantener cerradas las ventanas y tapar cualquier abertura que pudiera
causar infiltracion de roedores o insectos a la bodega.

Si se trabaja con cebos para el control de plagas colocarlos internamente
bien distribuidos y en el exterior de la bodega colocarlo en recipientes
como tubos o en cajas trampa de PVC, no deben de ser colocados cerca
de los empaques de producto, se debe inspeccionar semanalmente el
consumo de cebos.

El almacenamiento de cebos debe de ser en sitio restringido y solo de

manejo para personal autorizado.

Fuente: elaboracion propia.

Referencia de apoyo: Manual de buenas practicas de manufactura

http://www.indupan.cl/iwp-content/uploads/2015/09/manual_buenas_practicas.pdf

Consulta: agosto de 2016
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