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RESUMEN.

Este trabajo de investigacion, esta orientado al fortalecimiento de las falencias
operativas que presenta el area Técnica Operativa de ANDINATEL S.A. de
Latacunga, especialmente en lo que tiene relacion con: Instalacion, Reparacion,

Peticion de Materiales e Inspeccion Técnica.

Los procedimientos operativos que realiza la empresa para brindar los servicios
de telecomunicaciones, en la actualidad se la realiza empiricamente, debido a la
mala distribucion y jerarquizacion de su organizacién, la centralizaciéon y mala
planificacion de actividades, desconocimiento de la informacién técnica y la
carencia de una guia de procedimientos lo cual provoca pérdidas de tiempo,
materiales por ende econémicas, siendo estas las principales causas por la que el
personal operativo requiera la formulacién de un instructivo propio ajustado a la

realidad en la que se desenvuelven sus actividades.

La presente investigacion se fundamenta en establecer pasos claros, sencillos y
faciles creando seguridad y compromiso en las labores de Servicios de

Telecomunicaciones del personal Técnico Operativo.

En el afdn de mejorar la imagen y prestigio de la empresa, creando valor a los
abonados en sentido de confianza siendo parte fundamental de los objetivos

planteados por la empresa.
Consecuentemente, es necesario el disefio y elaboracion del Manual de

Procedimientos de Servicios de Telecomunicaciones del Personal Técnico
Operativo de ANDINATEL S.A. de Latacunga.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

ANDINATEL S.A. se inicia el 9 de Julio de 1.884, se trasmite por primera vez
un mensaje telegrafico entre las dos ciudades mas importantes Quito y
Guayaquil, fue el primer organismo Ecuatoriano encargado de regular el

Servicio de Telecomunicaciones en el Pais.

En la Ciudad de Latacunga entra a funcionar el 15 de Mayo de 1.979 ubicada
su planta en las calles Belisario Quevedo y General Maldonado prestando
servicios de telecomunicaciones, solo en la parte urbana de Latacunga.
Mayor informacion (Ver anexo A).

Misma que desde sus inicios no cuenta con un Manual de Procedimientos en
los Servicios de Instalacién de: Lineas Telefonicas, Reparacion de Armarios
y Distritos Técnicos.

Por tal razén se presentan falencias como:

» Desconocimiento e inseguridad de pasos necesarios para prestar servicios.

» Entorpecimiento de las labores entre areas por la centralizacion de pasos

en las actividades.

» Por la mala organizacion y ubicacion del personal los procedimientos son

deficientes.

» No se cumple con pasos secuenciales l6gicos para obtener informacion

técnica necesaria para decisiones gerenciales.
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» Servicio técnico deficiente a los abonados en las instalaciones vy
reparaciones, lo cual provoca inconformidad porque no satisface las

necesidades.

» Ademas el desconocimiento del manejo de distritos y armarios técnicos

Lo antes mencionado lo realizan empiricamente, que de no solucionarse

seguirén las falencias y pérdidas:

De tiempo por que el personal técnico operativo al desconocer su actividad

aumenta el tiempo ocio.

De materiales porque se le provee sin saber si utiliza todo en su labor, y por

tal razon genera pérdidas econémicas a la empresa.

Siendo necesario e imperioso el Disefio y Elaboracion de un Manual de
Procedimientos de Servicio de Telecomunicaciones del Personal técnico
Operativo de ANDINATEL S.A. de Latacunga, que ayudard a mejorar el
desempefio de actividades, logrando con ello que el personal sea altamente
operativo y consecuentemente la imagen, confianza y prestigio de la

empresa crezcan a través de servicios de calidad.

1.2 JUSTIFICACION

Tomando en consideracién la dimensién e importancia de la empresa es
necesario y prioritario el Diseflo y Elaboracion de un Manual de
Procedimientos de Servicios de Telecomunicaciones del Personal Técnico
Operativo que labora en ANDINATEL S.A. de Latacunga para mejorar el
desempeiio laboral, evitar la falta de seguridad del personal al momento de
prestar servicios, eliminar falencias, perdidas econdmicas, materiales y

tiempo; ademas comentarios destructivos y la credibilidad de la Empresa.
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Este facilitara las actividades del personal Técnico Operativo ya que
proporcionara informacion precisa para que el trabajo sea altamente
operativo, el desempefio y adaptacion sea rapido y eficaz en las actividades
tanto del personal antiguo como al nuevo, las rutinas de procedimientos
disefiadas de forma clara y sencilla facilitan el desarrollo de actividades asi
como un mejor desempefio laboral. Lo citado permite el uso adecuado de
recursos, una alta productividad, seguridad y brindar un mejor servicio de

Telecomunicaciones.

Sirve como guia, base legal, respaldo seguro y confiable para directivos y
empleados de los diferentes niveles, evita la centralizacion de pasos y
pérdida de recursos. Descarta tiempo de ocio, orienta el control de
informacion técnica, empleo adecuado de habilidades y destrezas al cumplir
actividades, permite brindar servicios eficientes logrando la satisfaccion de

los usuarios que es el objetivo y meta de la empresa.

De esta forma se brinda y garantiza un servicio de calidad mediante el uso y
optimizaciébn de herramientas de trabajo y comprender que el cliente es
quien juzga los niveles de servicios de telecomunicaciones mas no la

empresa.
Cabe sefalar que para realizar el trabajo de investigacion del tema

propuesto, se realizo una investigacién preliminar mediante una entrevista.
(Ver Anexo B).

1.3 OBJETIVOS
1.3.1 OBJETIVO GENERAL
Diseflar y Elaborar un Manual de Procedimientos de Servicios de
Telecomunicaciones con Normas Preestablecidas para mejorar el

desempefio laboral del Personal Técnico Operativo y por ende el
servicio de ANDINATEL S.A. Latacunga.
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1.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

» Recopilar informacion para el buen desarrollo el trabajo de

investigacion.

» Analizar la situacion actual de la empresa ANDINATEL S.A. de
Latacunga para detectar hechos objetos de estudio de manera

particular.

» Disefar y Elaborar el Manual de Procedimientos para eliminar

falencias, pérdidas de tiempo, materiales y econémicas.

1.4. ALCANCE

El Manual esta dirigido a las areas: Directiva, Administrativa, Operativa y
Abonados de ANDINATEL S.A. de Latacunga y de manera particular a todo
el Personal del Departamento Técnico Operativo asi como a todos aquellos

gue estén relacionados con el Servicio de Telecomunicaciones.
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CAPITULO Il

MARCO CONCEPTUAL

2.1 Manuales.

2.1.1 Concepto e Importancia.

Conjunto de normas de administracion, reglamentaciones, politicas y
procedimientos preparados por un alto ejecutivo se ha realizado por y

para los empleados de la empresa. !
Es importante porque sirve de fuente de informacion interna vy
externa, facilita el entrenamiento de nuevos empleados y la

asignacion racionalizada de funciones, permite la uniformidad en la

interpretacion y aplicacion de politicas. 2

2.1.2 Beneficios. ©®

» Instruyen al personal, precisa funciones, relaciones y cualidades.

»  Propician la uniformidad en el trabajo, integran y orientan al

personal, importa nuevas ideas.

» Es una fuente permanente de informacion sobre el trabajo a

ejecutar.

» Ayudan a institucionalizar y hacer efectivo los objetivos, las

politicas etc.

»  Evitan discusiones y mal entendidos, de las operaciones.

1 www.mexicoenlinea.gob.mx/doc/ctu_manualespps
2 Organizacion Aplicada (Pag. 303)
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»  Aseguran continuidad y coherencia en los procedimientos

»  Son instrumentos Utiles en la capacitacion del personal.

» Incrementan la coordinacion en la realizacion del trabajo.

2.1.3 Pasos generales para la elaboracion de manuales.

» Una vez que el especialista administrativo ha logrado determinar
su propdsito, a quien va dirigido, cual es el alcance, su contenido,

se requiere conocer los siguientes datos:

Acta de constitucion de la empresa.

Las tareas asignadas a cada puesto de trabajo.

La descripcion de procedimientos administrativos.

Los formularios utilizados en los tramites.

Boletines informativos de la empresa.

Organigramas de la empresa.

La elaboracion de los manuales administrativos es de

responsabilidad de las oficinas de O y M.

» Los pasos para la elaboracién del manual se reducen a los

siguientes.

Recopilacion de informacion.

Estudio y andlisis de la documentacion recopilada.
Elaboracion del proyecto del manual.

Dictamen de autoridad competente.

Propuesta del manual revisado.

Aprobacién por la mas alta autoridad de la empresa.

Publicacion del manual y distribucion. 3

3 Organizacion Aplicada (Pag. 308-309)
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2.1.4 Tipos de Manuales.

» Manuales de Organizacion.

Manual de Organizacion y Funciones.

Manual de Procedimientos

Manual de Derechos y Deberes del Personal.
Manual de Personal, de Venta, de Capacitacion, de Servicio social,

de Comercializacion, etc. 4

> Manuales de Procedimientos.

Estos manuales son aplicados en toda una entidad, departamento,

seccion, etc.

Porque describen paso a paso las actividades que forma parte de

una funcion.

Los procedimientos permiten la ejecucién adecuada de actividades

de las empresas instituciones, etc. °

Es importante ya que permite demostrar en forma méas sencilla

como se ejecuta una actividad, quienes son los responsables de

cada fase y que instrumento requiere para su cumplimiento. ©
2.1.5 Estructura de un manual de procedimientos. @

>  Introduccion.

> Justificacion.

4 Organizacién Aplicada (P4g. 308)
5 www.monografias.com
6 Organizacion Aplicada (Pag. 337)

48



»  Objetivos:

General.
Especificos.
»  Alcance.
»  Vision.
> Mision.

»  Politicas.

> Valores.

» Base Legal.

»  Organizacién Estructural.

»  Descripcion de Actividades y Responsables por Procedimiento

» .Diagramas de Procedimientos. ’

2.2 Flujogramas. ®

Técnica gréfica utilizada para la clasificacién y analisis de las actividades de
la organizacion en términos de las diversas operaciones individuales,
transferencias, puntos de inspeccion, almacenaje y hacer de estas

actividades tan factibles, economicas y eficaces como sea posible.

Es importante que se elabore de forma secuencial y cronoldgica, ya que asi

se evita la inconsistencia al momento de transmitir la informacion.

7 Organizacién Aplicada (Pag. 309)
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En la actualidad los flujogramas son considerados en las mayorias de las
empresas o departamentos, como uno de los principales instrumentos en la

realizacion de métodos y sistemas en el desarrollo de actividades.

El objetivo fundamental del flujograma es indicar el flujo de todo el trabajo de

un departamento y de toda la _empresa u organizacion, si se quiere se

elabora uno para cada actividad y otro para cada persona, de manera que
muestre las interrelaciones, procedimientos entre los diferentes

departamentos, secciones y personas.

Con el objeto de adaptarse a toda clase de necesidades y debido a su
extenso uso, el Flujograma o Diagrama de Flujo esta elaborado de diferentes

maneras:

» Por su formato: vertical, horizontal, panoramico, y arquitecténico.

» Por su propésito: labores, recorrido, métodos, analiticos, espacio,

combinados. 8

2.2.1 Diagramas de Procedimiento.

Representacion grafica realizada para la definicion, andlisis o solucion
de un problema, en el cual se utilizan simbolos para representar las

operaciones, los datos, los flujos, los equipos y otras variables.

Los diagramas nos permiten observar todos los pasos de un sistema
0 proceso sin necesidad de leer notas extensas. Un diagrama es
comparable, en cierta forma, con una fotografia aérea que contiene
los rasgos principales de una region, y que a su vez permite observar

estos rasgos o detalles principales. °

8

www.monografias.com

9 Organizacion Aplicada (Pag. 208)
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http://www.monografias.com/trabajos14/flujograma/flujograma.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/metods/metods.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/teosis/teosis.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/fintrabajo/fintrabajo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/fotogr/fotogr.shtml

2.2.2 Simbologia. @9

La aplicacion de la simbologia adecuada a los diagramas de

sistemas y procedimientos evita a los analistas anotaciones

excesivas, repetitivas y confusas en su interpretacion.

2.2.2.1Simbolos Modernos Empleados en el Disefio de

los Diagramas.

Representa el inicio y fin de un
programa. También puede
representar una parada o
interrupcion programada que
sea necesaria realizar en un

. programa.
Terminal

Cualquier tipo de introduccién
de datos en la memoria desde
los periféricos o registro de
informacion procesada en un
. periférico.

Entrada / salida

Cualquier tipo de operacion
que pueda originar cambio de
valor, formato o posicion de la
informacion almacenada en

memoria, operaciones
aritméticas, de
Proceso transformaciones, etc.
Indica operaciones ldgicas o
de comparacion entre datos
(normalmente dos) y en
funcion del resultado de la
misma determina
(normalmente si y no) cual de
los distintos caminos
..y, alternativos del programa se
Decision debe seguir

Sirve para enlazar dos partes
cualesquiera de un diagrama a
través de un conector en la
salida y otro conector en la
entrada. Se refiere a la
conexiéon en la misma pagina
del diagrama

Conector Misma
Pagina

Indicador de
direccion o linea de . .
Indica el sentido de la

flujo ejecucion de las operaciones

L=/ 0/ U Q]
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http://www.monografias.com/trabajos13/mapro/mapro.shtml

Se utiliza en ocasiones en
lugar del simbolo de salida. El
dibujo representa un pedazo
de hoja. Es usado para

Salida/Documento mostrar datos o resultados.

Sirve para enlazar dos partes
cualesquiera de un diagrama a
través de un conector en la
salida y otro conector en la

Conector Fuera de entrada. Se refiere a la
o conexion en otra pagina del
pagina diagrama
10

Elaborado por: Cristian Taco.

Fuente: Organizacién Aplicada.

2.3 Telecomunicaciones.

2.3.1 Concepto e Importancia. @9

Se denomina telecomunicacion a la técnica de transmitir un mensaje
desde un punto a otro, normalmente con el atributo tipico adicional
de ser by direccional. Proviene del griego tele, que significa

distancia.

Por tanto, el término telecomunicacién cubre todas las formas de

comunicacién a distancia, incluyendo radio, telegrafia, television,

telefonia, transmision de datos e interconexién de ordenadores.

Una empresa es importante que exista una buena utilizacién de las
tecnologias de informacion y comunicaciones, o]
telecomunicaciones, aun cuando pueda tener una excelente linea de
estrategia propia, representada en un buen producto o una buena
presencia en el mercado, camina de modo equivoco y su horizonte
es oscuro, a pesar del prometedor presente de que pueda disponer.
Las telecomunicaciones significan para la empresa comunicacion,

actualizacion y, en definitiva progreso.

10 Organizacion Aplicada (P4g. 214-215)
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2.3.2 Ventajas.

» Satisfacer y agilizar las soluciones internas, dentro de la propia
empresa.

» Satisfacer y agilizar las soluciones externas, con sus clientes y
proveedores, dentro de unas nuevas propuestas de comunicacion

y servicios al cliente. 11

2.4 Personal Técnico.

2.4.1 Concepto e Importancia.

Se refiere a profesionales y técnicos no clasificados en otra categoria

como son: técnicos especializados, analistas, etc.

La importancia del personal técnico es esencial porque les permite
ofrecer un excelente Soporte Técnico para solucionar con rapidez
todas las dudas o problemas que se les puedan plantear a nuestros
clientes. Todas las comunicaciones son atendidas directamente por el

personal técnico.

2.5 Personal Operativo.

2.5.1 Concepto e Importancia. @2

Comprende Unicamente al personal cuyo trabajo esta relacionado
directamente con los procesos de abastecimiento, produccion y
distribucion, excepto aquel cuyas labores son de direccién o

supervision técnica y administrativa.

11 Técnico en Telecomunicaciones. (Pag. 73-75)
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La importancia del personal operativo es esencial porque les
permite disponer de un control directo sobre los servidores y lineas

de datos para lograr una mejor atencioén al cliente internamente. 12

2.6. Organizacion.

2.6.1. Concepto e Importancia

Organizacion es la estructuracion técnica de las relaciones que
deben existir entre las funciones, niveles y actividades de los
elementos materiales y humanos de un organismo social, con el fin
de lograr su maxima eficiencia dentro de los planes y objetivos

sefalados.

Tiene también gran importancia por constituir el punto de enlace
entre los aspectos teoricos, y los aspectos practicos que se la
conoce bajo la denominacion de dinamica: entre "lo que debe ser", y

"lo que es". 3

2.6.2 Tipos de organizacion.

» Laorganizacion formal.
La organizacion formal es la determinacion de los estandares de
interrelacion entre los o6rganos o cargos, definidos por las
normas, directrices y reglamentos de la organizacién para lograr

los objetivos.

» Organizacion Lineal.

12 Registro Oficial (Pag. 26-152)
13 Organizacion Aplicada. (Pag. 107)
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Es la estructura mas simple y mas antigua, esta basada en la
organizacion de los antiguos ejércitos y en la organizacion

eclesiastica medieval. 14

2.7. Organigramas.

2.7.1. Concepto e importancia.

El Organigrama tiene doble finalidad: Desempefia un papel
informativo, al permite que los integrante de la organizacién y de
las personas vinculadas a ella conozcan, a nivel global, sus
caracteristicas generales. de instrumentos para analisis estructural
al poner de relieve, con la eficacia propia de las representaciones
gréficas, las particularidades esenciales de la organizacion

representada.

Es importante ya que es abstracto y sistemético, que permite
obtener una idea uniforme acerca de una organizacion. Si no lo
hace con toda fidelidad, distorsionaria la vision general y el analisis
particular, pudiendo provocar decisiones erréneas a que lo utiliza

como instrumento de precision. °

2.7.2. Pasos para su elaboracion. @6

» Realizar una investigacion sobre la estructura organizativa:
determinando las unidades que constituyen la Organizacién y la
forma como establecen las comunicaciones entre ellas.

» Funciones o actividades que realizan cada una.

» Relacion o subordinacion existente entre las unidades

organizativas.

14
15

www.monografias.com
www.monografias.com
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http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos10/carso/carso.shtml
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http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml
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http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/lacomunica/lacomunica.shtml

2.7.3 Técnicas:

>

vV V V V

Identificacion superior e inferior.
Niveles jerarquicos.
Uso de lineas.

Uso de rectangulos.

Uso de leyendas. 16

16 Organizacion Aplicada. (Pag. 121-171)
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

Mediante el seguimiento de un plan debidamente organizado se procedio a utilizar
los tipos, métodos y las técnicas necesarios para llevarla a cabo el proceso de

investigacion del tema propuesto.

Para lo mencionado se considero los siguientes parametros:

3.1 TIPOS DE INVESTIGACION.

Para la realizacion de este trabajo investigativo se utilizé los siguientes tipos

de investigacion:

3.1.1 Exploratoria.
Este tipo de investigacion permiti6 examinar el problema e
identificarlo, a través de entrevistas u observaciones partiendo de
una muestra: Cuatro (4) Directivos, Un (1) Asesor, Treinta (30)
Técnicos Administrativos, y Diez (10) Técnicos Operativos para

plantear y desarrollar el tema investigado.

3.1.2 Descriptiva.
Permiti6 describir el problema en estudio, detallando situaciones y
eventos, es decir: Como es y como se manifiesta determinados
fenbmenos en Andianatel S. A. de Latacunga, tal es el caso de las

falencias, pérdidas de tiempo, material y econémico.
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3.1.3 Correlacional.
Ayudo6 a medir el grado de relacion que existe entre la carencia del
Manual de Procedimientos de Servicios de Telecomunicaciones del
personal Técnico Operativo, con los efectos. También la relacién de
dependencia en las actividades y procedimientos que cumplen los

empleados al brindar los servicios de reparaciones e instalaciones.

3.2 METODOS.

Mediante los métodos se identificaron hechos particulares para tener mas
conocimiento de causa y plantear una solucion practica, es asi que se

utilizaron los siguientes:

3.2.1 Fue necesario partir del Andlisis para determinar el propésito de
entender el objeto de estudio, partiendo de un todo a las partes, es
asi que se examino la Empresa ANDINATEL S.A. de Latacunga en su

totalidad y posteriormente una evaluacién individual de funciones y

procedimientos de Directivos cuatro (4), Asesor uno (1), Técnicos

Administrativos treinta (30), y Técnicos Operativos Diez (10), asi

como deductivamente falencias, perdidas de tiempo, materiales y

econdmicas.

3.2.2 Sintesis 0 Induccion, esta operacién permiti6 unir todos los

criterios alcanzados en el andlisis y lograr una idea general

asegurando de este modo el objeto de estudio sin omitir nada.
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3.3 TECNICAS.

Para obtener informacién dentro del proceso investigativo fue necesario

establecer las siguientes técnicas:

3.3.1 La observacién esta técnica ayud6 a obtener informacion, que

sirvié de base para el desarrollo de mi investigacion. Mediante el

uso de los siguientes tipos:

Observacion documental, este tipo permitio la revision
documental bibliografica que ayud6 a construir el marco

tedrico.

Observacion de campo, la realice en ANDINATEL S.A de
Latacunga; lugar en el que se producen los hechos a través

del contacto directo con los trabajadores de al misma.

Observacion indirecta, porque observé el objeto en estudio
desde fuera, sin dificultar el trabajo del personal.

3.3.2 Encuesta indirecta o auto administrados, fue indispensable ya que

no entorpecié las labores del personal de ANDINATEL S.A. de

Latacunga, con el fin de tener informacion eficaz fue necesario

aplicar la encuesta a:

» Los Directivos, cuatro (4) y Asesor Técnico uno (1) con el

objeto de alcanzar informacion confiable sobre los
instrumentos procedimientos que proporcionan a los
empleados de la empresa para el cumplimiento de

actividades. (Ver Anexo C).
A los Técnicos Administrativos, treinta (30), para identificar la

relacion de dependencia con los procesos operativos. (Ver
Anexo D).
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» Técnicos Operativos, diez (10), con la finalidad de especificar
con claridad la relacibn de dependencia de los procesos
operativos con los administrativos, permitiendo captar la
secuencia de los procedimientos y determinando la existencia
de instrumentos. (Ver anexo E).

» Abonados, dieciséis (16), que son el resultado de la
aplicacion de la férmula del muestreo no probabilistico para
constatar la satisfaccion del servicio y el cumplimiento de
procedimientos del personal Técnico Operativo (TO). (Ver
anexo F y G). Cabe indicar que desarrollé estas encuestas

como refuerzo, y lo hice mediante un muestreo.

Estas encuestas permitieron realizar un diagnéstico vy

andlisis __mediante el uso del cuestionario, que es un

instrumento de recopilacion de informacion a través de
preguntas las utilizadas fueron de seleccion multiple y de
estimacion, mismas que permitieron obtener respuestas

especificas y concretas para despejar incognitas.

3.3.3 Se realiz6 una entrevista estructurada a los Técnicos Operativos de

ANDINATEL S.A. Latacunga para asegurar la necesidad real

(Problema) y empezar el trabajo investigativo. (Ver Anexo B).

3.4 UNIVERSO, POBLACION Y MUESTRA.

3.4.1. Universo la totalidad de unidades estadisticas de la investigacion
fueron Cuarenta y Cinco (45) empleados que laboran en Andinatel

S.A. de Latacunga.
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3.4.2 Poblacién en esta parte de mi investigacion la poblacién utilizada
para la realizacion mi proyecto investigativo fueron: Técnicos

Administrativos Treinta (30) y Técnicos Operativos Diez (10).

3.4.3 Muestra, es una parte de la poblacion. En esta investigacion utilicé el

muestreo probabilistico sistematico de Cuatro (4) Directivos, Un (1)
Asesor, Treinta (30) Técnicos Administrativos, y Diez (10) Técnicos
Operativos, de la misma forma apliqgue el muestreo no probabilistico
a Quince mil (15000) Abonados.

Aplicando la siguiente formula con error de 5.

En donde:

N= Conjunto universo

n= Tamafo de la muestra

PQ= 0,25/ N Constante que representa la cuarta parte del universo
N — 1= Correccidn paramétrica constante para calculo de muestras
grandes

E= Error de la muestra de 0.5

K= 2 Es la constante de variabilidad.

Formula: PQ.N

(N-1) (E2 / K?0.25

Desarrollo (Ver Anexo G)

3.5 PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

» Revision critica de la informacioén recogida.

» Limpieza de informacion defectuosa: contradictoria, incompleta, no
pertinente.

» Tabulacion de datos.
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» Cadificacion de los datos para que puedan ser analizados.
» Control de la informacién obtenida.

» Representacion grafica de los datos. (Pasteles)

3.6 ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

» Analisis estadistico de los resultados. En este apartado se destacan las
tendencias o relaciones de acuerdo con los objetivos.

» Comprobacion de la necesidad, relacionando dos o mas variables.

» Definicion de conclusiones y recomendaciones que se desprenden de la

investigacion y del criterio del investigador, respectivamente.
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CAPITULO IV

ANALISIS Y DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL

Ayudard al desarrollo del problema permitiendo conocer, la estructura de la
empresa, personal y sus procedimientos de servicios de telecomunicaciones, con
la finalidad de establecer los parametros que actualmente funcionan en
ANDINATEL S.A. Latacunga.

El presente capitulo esta desarrollado a través de los siguientes parametros:
Ubicacion Estructural de la empresa. Resumen

Descripcion y Diagnostico del Personal. Resumen.

Descripcién y Diagnéstico del Procedimiento de Servicios. Resumen.

vV V VYV V

Andlisis por Pregunta (Encuesta). Resumen del Directivo, Administrativo,
Operativo y Abonados.

» Resumen General del Andlisis de la Situacion Actual

4.1 Ubicaciéon Estructural de la Empresa.

ANDINATEL S.A. de Latacunga, actualmente se distribuye por tres (3) areas
funcionales: Directiva, Administrativa, Operaciones y Financiera, las mismas

gue son jerarquizadas y dirigidas por Gerencia.

Cumpliendo con la responsabilidad y funciones asignadas, para la

consecucién de los objetivos de la empresa.
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Organigrama Estructural de ANDINATEL S.A. Latacunga

Area
Administrativa

Dpto.

Técnicos
Personal RRHH

Servicios
Generales

Administrativos

Gerencia
Secretaria
_____________ Area
Operaciones
Planta
Interna

Transmisiones

Energia

Operadoras

Telefonia
Plblica

Asesor
Juridico

Asesor
Técnico

Accesos

Asistente de
Zona

Técnicos
Operativos

Area
Financiera

Contabilidad Negocios

Recaudacion

Atencion
Al Cliente

Comercializacién

Elaborado por: Cristian Taco
Fuente: Dpto. RRHH ANDINATEL S.A.
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4.1.1. Area de Directiva.

ANDINATEL S.A .de Latacunga cuenta con una gerencia
politica, sus posibilidades de supervivencia son débiles.
Este alto cargo esta designado sobre la base de la

afiliacion y de las lealtades politicas.
4.1.2 Area Administrativa.

Se encarga de administrar los beneficios de cada
departamento que integran a la empresa y es el Unico
quien puede distribuir los recursos nhecesarios

entorpeciendo las labores y relaciones.

4.1.3 Area de Operaciones.

Es uno de los departamentos que integran la estructura de
ANDINATEL S.A. de Latacunga. Se caracteriza por no ser
el soporte informativo y de control para el cumplimiento de
los objetivos de la empresa ya que no se cumple las

normas y todas las actividades que ejecuta el personal.

4.1.4 Area Financiera.

Determina la maximizacion del beneficio y la riqueza de la
empresa, tomando decisiones en la planificacion financiera
que es la tactica de que dependera para el futuro y

optimizar la competitividad.

Resumen.

Luego de haber realizado el analisis correspondiente se determina:
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» Mal disefo, distribucion, jerarquizacion y departamentalizacion del
organigrama estructural (Gréfico Ver Pag. 23).

» Dependencia absoluta de todas las areas de las decisiones gerenciales.

» Administracion de la estructura orgéanica de forma inexacta provocando

limitacion en la comunicacién de normas y procedimientos.

» Inobservancia al registro oficial (Vademécum), induciendo a la confusion

de dependencia.

» No aparece el departamento de Distribuidor, Planificaciéon vy

Fiscalizacion.

» Cambio de areas para captar gerencia y sus coidearios la potestad de

las 6rdenes.

4.2 Descripcién y Diagnéstico del Personal.

4.2.1 Directivo.

» Gerente.
Ejerce la representacion legal de ANDINATEL S.A. Latacunga, de

conformidad con las leyes y reglamentos vigentes.

Dirige organiza, controla, coordina y supervisa las actividades
técnicas, administrativas y financieras de acuerdo a las politicas

emitidas por la gerencia general (Quito).

Celebra contratos y contrae obligaciones para la prestacion de
servicios de telecomunicaciones acorde a la legislacion vy

reglamentacion vigente.
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Controla la recaudacion de valores correspondientes a la

prestacion de servicios.

Administra los recursos disponibles de la gerencia de acuerdo con

lo dispuesto por el presente reglamento.

Dirigir la ejecucion y liquidacion presupuestaria.

Presentar a Gerencia General (QUITO) para conocimiento y
aprobacion del Directorio los siguientes documentos:

1) Plan operativo anual de servicios de telecomunicaciones
2) Pro forma presupuestaria

3) Presupuesto de inversién y operacion

4) Balances Contables y Estados Financieros

5) Informe de labores anualmente.

Vela por el cumplimiento de las disposiciones y resoluciones del

Directorio y Gerencia General.

Celebra y Suscribe contratos con otras instituciones, personas

naturales o juridicas.

Presenta y somete a consideracion de la Gerencia General el
estado mensual de caja, saldos de asignaciones de ingresos,

gastos a nivel de programas.

Solicita al Gerente General (QUITO), el nombramiento y remocion

del personal subalterno.

Delega su representacion y autoridad a otros funcionarios de la
gerencia, para que puedan suscribir y tomar decisiones en asuntos

gue sean de competencia del gerente.
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Presentar a Gerencia General (Quito) criterios, sugerencias y
recomendaciones que permitan precautelar los intereses de la
empresa.

Informar a la gerencia General, en forma mensual y anual el avance
de proyectos, programas y demas actividades.

Asesor Juridico

Asesora en material legal al Gerente y ademas a los Jefes de las
unidades Administrativas.

Participa y emite criterios juridicos sobre contratos, acuerdos y

convenios que realiza la Gerencia.

Elabora y prepara contratos y gestionar tramites judiciales y

extrajudiciales.

Archiva en forma técnica los contratos, convenios, juicios e

informes.

Elabora y presentar al Gerente sobre el desarrollo y cumplimiento

de las actividades programadas por la unidad.

Ejerce en la jurisdiccion de la gerencia, la defensa de juicios ante

los juzgados y tribunales de la Republica.

Cumplir y hacer cumplir las Leyes y reglamentos de Andinatel.

Asesor Técnico

Brinda Asistencia técnica y consultoria especifica de la empresa asi

como la coordinacion interinstitucional y extrainstitucional.
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Relaciona al gerente con las diferentes areas de Andinatel.

Prepara normas y procedimientos para la elaboracién y ejecucion

de proyectos.

Elaborara en coordinacion con el Gerente el Plan Operativo a largo,
mediano y corto plazo; y presentar a conocimiento y aprobacion del

Gerente General (Quito).

Elabora planes basicos de servicios de telecomunicaciones para el
personal TO.

Da el asesoramiento técnico a organismos oficiales 0 a personas

naturales o juridicas que lo requieran en telecomunicaciones.

Implementa y controlar los diferentes proyectos que se hallen en

ejecucion, a fin de realizar los ajustes necesarios.

Infforma mensualmente al Gerente sobre el avance de los

programas de trabajo desarrollados por el personal.

Analiza los sistemas y procedimientos de las dependencias de
ANDINATEL S.A. al fin de optimizar los servicios administrativos.

Secretaria

Organiza, dirige y controla el tramite de correspondencia de

Gerencia.

Convoca a reuniones y mas actos presididos por el Gerente y
distribuir a los participantes la informacion necesaria y actuar en

calidad de secretaria.

Recibe tramites y preparar la correspondencia de la Gerencia.
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Controla las disposiciones emanadas por el Gerente.
Confiere certificaciones y autentificar los documentos de Andinatel,

previo autorizacion del Gerente.

Coordina lar reuniones de trabajo el la Gerencia.

4.2.2 Administrativo

» Jefe Administrativo
Programa, dirige controla y coordina las actividades relacionadas
con la administracion de recursos humanos, organizacionales y

materiales.

Cumple y hace cumplir las normas, requisitos y sistemas técnicos

para la administracion del personal.

En coordinacion con las diferentes unidades administrativas, sugerir

las necesidades del personal técnico, administrativo y financiero.

Elaborar y presentar a consideracion del Gerente los documentos e

informes solicitados.

Programa, organiza, dirige y controlar las actividades del personal

técnico administrativo

Supervisa la correcta y oportuna revisibn de materiales de oficina

de acuerdo con las necesidades administrativas.

Recepta, estudia las solicitudes relacionadas con aspectos

técnicos.
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Recomienda la elaboracion y modificacion de reglamentos y

normas para los servicios de telecomunicaciones.

Ejecuta el seguimiento, control y evaluacion del cumplimiento de las

funciones que corresponde realizar a cada unidad administrativa.

Colabora con la direccién financiera y la de Recursos Humanos en

la elaboracion del Presupuesto de ANDINATEL S.A. de Latacunga.
Analiza y estudia sistematicamente y permanente la estructura
organica de ANDINATEL S.A. de Latacunga con el fin de
recomendar cambios inmediatos y oportunos.

Efectia analisis de los Recursos Humanos de ANDINATEL S.A.
Latacunga para determinar la conveniencia o0 suprimir cargos
ocasionales.

Asistente de Zona

Prepara los informes técnicos de rigor.

Participa en la elaboracion de bases de especificaciones técnicas
para la ejecucion de actividades del personal.

Prepara requerimientos de asistencia técnica para el desarrollo de

actividades para el personal.
Establece un sistema técnico de control y gestion de los
expedientes de los servidores y trabajadores de ANDINATEL S.A.

de Latacunga.

Prepara informes sobre las acciones del personal mediante

cuadros, graficos demostrativos y estadisticos.
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» Técnicos Administrativos

Planifica, ejecutar y controlar los programas de operacion y
mantenimiento.

Realiza y supervisar el mantenimiento preventivo y correctivo.

Efectia comprobacion técnica.

Determina las necesidades de equipos, materiales y herramientas

para el normal funcionamiento de las funciones.

Coordina con la tarea de operaciones pata la tomar acciones

conjuntas.

Presenta al gerente o al jefe inmediato datos de informes

periodicos de las actividades desarrolladas.

Elabora registros de control técnico.

Supervisa y participa en las instalaciones de nuevas redes
telefonicas asi como también la comprobacion de su

funcionamiento.

Administra el uso de los sistemas operativos en base a controles de

usuarios.

Establece requerimientos de equipos, documentos y materiales

para el normal funcionamiento de las operaciones.

Controla y coordina érdenes y demas documentos requeridos para

los tramites de Telecomunicaciones.

Realiza tramites por contratacion e instalacion de servicios

temporales de Telecomunicaciones.
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Participa en la instalacién, ampliacion, reparacion puesta en

servicio y aceptacion de los sistemas de Telecomunicaciones.

Participa en la Fiscalizacion técnica.

Participa en la elaboracién de especificaciones técnicas para la

adquisicion de equipos y materiales.

Participa en las pruebas de aceptacion de nuevas instalaciones de
redes telefonicas.

Elaborar estadisticas peridédicas referentes a instalaciones vy

reparaciones de lineas de abonados.

4.2.3 Operativo

» Jefe Técnico Operativo

Determina las necesidades en equipos, materiales y herramientas

para el personal.

Solicita autorizacién al Area de Administracion para los egresos de
bodega.

Participa en la elaboracion de informes técnicos sobre el

cumplimiento de las labores diarias de los trabajadores.

Controla la existencia minima de materiales, herramientas y

equipos.

Planifica ejecutar y controlar las instalaciones y reparaciones de

lineas a los abonados.
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Proporciona de implementos de seguridad al personal que trabaja a

bajo riesgo.
Elabora patrones de rendimiento para ejecutar instalaciones y
reparaciones.

Controla y supervisa la correcta operacion de los sistemas.

Participa en la instalacion, ampliacibn puesta en servicio Yy

aceptacion de los sistemas operativos.

Participa en la fiscalizacion técnica, conjuntamente con el area

administrativa.

Evaluar los resultados de los trabajos realizados.

Planificaciéon y Fiscalizacién

Realiza estudios de implementacion, expansion y reubicacion de

los servicios telefonicos.

Elabora registros de control mensual y anual de las labores
realizadas.

Supervisar y fiscalizar los proyectos de redes telefonicas por
administracion directa.

Supervisa las pruebas de aceptacion de las redes telefonicas.

Participar en la elaboracion de especificaciones técnicas vy

materiales utilizados en las instalaciones de redes telefénicas.

Programa y realizar anteproyectos para el plan operativo.

Elabora las especificaciones técnicas.
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Lleva un inventario de los materiales y equipos utilizados.

Programa, organiza e implementa adecuados sistemas de

seguimiento y control en la ejecucion de la fiscalizacion.

Técnicos Operativos

Determina las necesidades de equipos, materiales y herramientas

para el normal funcionamiento de todas las actividades.

Prepara las ordenes de trabajo y mas requisitos para proceder a

dar seguimiento a la operacion.

Coordina con el Distribuidor para realizar patrones de
comprobacién en la instalacion y reparacion de las redes
telefonicas.

Controla la existencia de materiales, herramientas y equipos.

Realiza las instalaciones de acuerdo a las normas técnicas

establecidas.

Elabora informes técnicos sobre el cumplimiento de las actividades.

Coordina con la seccion del Distribuidor en la elaboracion de

documentos que permitan de facil acceso a la informacion técnica.

Participa en las pruebas de aceptacién de los sistemas telefénicos.

Elabora registros de las instalaciones y averias realizadas.

Garantiza a las personas el correcto servicio prestado.
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Resuelve en primera instancia el reclamo e inquietudes de los

usuarios en el servicio de Telecomunicaciones.

Presenta al jefe de operaciones informes sobre las actividades

desarrolladas.

Establece la operacion dentro del horario y turno de trabajo.

Informa a los usuarios del servicio prestado.

Reporta al area del Distribuidor sobre dafios de circuitos y series
telefonicas.

Mantiene informado a los abonados sobre la nueva reparacion y

aplicaciones de los servicios telefénicos.

Resumen

El personal directivo esta al tanto de sus responsabilidades pero se atribuye

otras asignaciones que no conciernen en su direccion.

El area administrativa tiene la mayor responsabilidad en la toma de
decisiones pero no se cumple por la mala organizacion estructural debido a
la designacién politica gerencial.

No se refleja la dependencia, de cada area y los niveles.

Reduccion o cambio de algunas actividades que de vez en cuando las

ejecutan.

Desconocimiento en la generacion de informacion técnica por centralizacion

de actividades.
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» Los Técnicos Operativos tienen conocimiento con quien se genera la
informacion técnica por experiencia vivida, mas no por que se le asesora o

ensefa.

4.3 Descripcion y Diagnoéstico del Procedimiento de Servicios.

rProcedimiento de Servicios de Instalacion

e
r

m

forma mas clara como se relaciona las diferentes areas con la seccién
operativa en los procedimientos de servicios de telecomunicaciones
(Instalaciones y Reparaciones).

A continuacion citaremos los procedimientos que actualmente se manejan
empiricamente.

»  Procedimiento de Servicios de Instalaciones y Reparaciones.
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Abonado

E
ependen: Abonado

ObjetivoPperned
presta ANDINATEL S.A. dﬁLatacun a. .,
eparacion

1RATERFAD decSer\ATnars adee! servicio que

ACTIVIDAD

RESPONSABLE
a

o

(0]
Abonado

a

d

(0]

1) Solicita linea telefénica atencion

al cliente

p

Atencion al Cliente
r

2) Recepta solicitud emite a jefe

técnico

C .
Jrefe técnico

3) Al ver solicitud pide informe

técnico a asistencia de zona

i
S
t
i
a
Asistencia de zona

4) Verifica existencia de puertos y

emite informe a Jefe Técnico

.
a
c
[¢]
Jefe técnico
u
e

5) Recibe

solicitud a Gerente

informe y pasa con

n

Gerente
e

6) Aprueba o no solicitud
FIN DEL PROCESO

Investigacion de Campo
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Abonado

Dependen: Abonado

Objetivo: Determinar la relacion y atencion del abonado con el servicio que
presta ANDINATEL S.A. de Latacunga.

RESPONSABLE ACTIVIDAD

Abonado 1) Se acerca a las oficinas de
ANDINATEL S.A. donde le informan

que debe llamar al nUmero 100

Operadora 2) Contesta llamada pide datos y
reporta a gerencia
FIN DEL PROCESO.

Elaborado por: Cristian Taco

Fuente: Investigacion de Campo
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Procedimiento de Servicios de Instalacion
y Reparacion Etapa (1)

Resumen

» El servicio de ANDINATEL S.A. de Latacunga en las instalaciones se
produce con la presencia del abonado solicitando una linea sin
informarle si sera o no factible su pedido. Teniéndose que acercar
después a informarse.

» El area técnica desconoce de la informacion requerida.

» EL gerente es quien decide, sin proceder a una gestion técnica

» Mientras en el servicio de reparaciones algunos usuarios desconocen

como reportar el dafio, por la falta de informacion.
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Nivel: Directivo

Dependen: Gerente

Objetivo: Conocer la gestion que se da al momento de reportarse
instalaciones y reparaciones por parte del abonado.

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

Gerente

1) Planifica las actividades
operacionales del personal

2) Pide informe sobre normas vy
procedimientos al Asesor Técnico

Asesor Técnico

3) Elabora informe de procedimientos
gue se van a aplicar y los que se
estan ejecutando pasa al Gerente

Gerente 4) Recibe informe aprueba los
procedimientos
Envia oficio respectivo de
resoluciones a Secretaria

Secretaria 5) Recibe oficio y comunica a los

demas departamentos mediante e-
mails.
FIN DEL PROCESO

Elaborado Por: Cristian Taco

Fuente: Investigacion de Campo
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Resumen

El gerente de ANDINATEL S.A. de Latacunga, las actividades de trabajo
tiene centralizadas por lo que genera lapsos de tiempo injustificados,

perjudicando al usuario.
Deberia realizar una reunién de trabajo con los deméas jefes
departamentales para de esa forma distribuir mejor las actividades,

delegando a cada uno de ellos el control y evaluacion de las actividades.

Al reportarse el servicio, se debe comunicar al é&rea técnica

administrativa y operativa para de forma inmediata brindar el servicio.

Las actividades que se implanta por parte del Asesor Técnico no son las

necesarias por la falta de relacion con las demés dependencias.

Gerencia tiene un nivel de autoritarismo el la toma de decisiones
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Procedimiento de Servicios de Instalacion y
Reparacion Etapa (2)

Nivel: Directivo

Dependen: Asesor Técnico

Objetivo: Verificar
procedimientos.

la determinacion e implementacion de normas vy

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

Asesor Técnico

1) Prepara oficio de normas vy
procedimientos a ejecutarse en las
operaciones pasa al Gerente

Gerente

2) Recibe oficio, prueba y ejecuta las
normas y procedimientos.

3) Aplica en el plan Operativo
comunica al Asesor Técnico

Asesor Técnico

4) Elabora plan béasico de servicios de
telecomunicaciones para el personal
Técnico Operativo y pasa al Gerente

Gerente

5) Conoce Ejecuta y Controla las
actividades técnicas.
FIN DEL PROCESO

Elaborado por: Cristian Taco

Fuente: Investigacion de Campo
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Resumen

» Apreciamos que la planificacion de actividades a desarrollarse
realiza el asesor técnico quien elabora segun conveniencia de este,

esperando la aprobacion de gerencia para su ejecucion.

» Las actividades para ser ejecutadas, deberian seguir un proceso
donde intervengan todas las areas relacionadas con el aspecto

técnico.
» Al area operativa no se le toma en cuenta en la distribucién de

trabajo, provocando la atribucion de otras actividades que no

conciernen al Gerente.
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Procedimiento de Servicios de Instalacion y
Reparacion Etapa (3)

Nivel: Directivo

Dependen: Secretaria

Objetivo: Conocer como se imparte las resoluciones tomadas

RESPONSABLE ACTIVIDAD

Secretaria 1) Recibe y Envia informe al personal
mediante e-mail las disposiciones que
se toman en el dia o las ya delegadas
para la semana de trabajo
2) Comunica al_Gerente

Gerente 3) Se informa de las actividades

desarrolladas
FIN DEL PROCESO

Elaborado por: Cristian Taco

Fuente: Investigacion de Campo

Resumen

» Una vez tomada las resoluciones de trabajo la encargada de

emitirlas es secretaria a través de e-mails, consecuentemente no se

permite la posibilidad de expresar la inconformidad a las estas.

» Al escuchar los diferentes criterios se llegaria a un consenso de lo

prioritario, facilitando los procesos inmersos a estos.
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Procedimiento de Servicios de Instalacion
y Reparacion Etapa (4)

Nivel: Administrativo

Dependen: Jefe Administrativo

Dependen: Jefe Administrativo

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

Jefe Administrativo

1) Coordina para presentar las
necesidades de materiales, equipos y
herramientas del Personal Técnico
Operativo con el Jefe Técnico

Operativo

Jefe Técnico Operativo

2) Emite informe de lo requerido a
Jefe Administrativo

Jefe Administrativo

3) Recibe informe y Comunica al
Gerente

Gerente

4) Conoce de las necesidades del
Personal.

5) Coordina para tomar resoluciones
con el Asesor Técnico

Asesor Técnico

6) Toma las resoluciones de dotar
con todo el material solicitado vy
comunica al Gerente

Gerente

7) Da paso a la entrega de lo
requerido por el personal Técnico
Operativo en la orden de trabajo
para dar un mejor servicio y elabora
detalles de la resolucion tomada y
comunica a Jefe Administrativo
(Ver Anexo H e I)

Jefe Administrativo

8) Da a conocer al area Técnica
Operativa sobre dicha resolucion.
9) Entrega y Supervisa la correcta y
oportuna revision de materiales,
equipos y herramientas.

FIN DEL PROCESO
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Elaborado por: Cristian Taco

Fuente: Investigacién de Campo

Resumen

» Como no existe los correctos procedimientos el jefe administrativo
provee de todos los materiales, herramientas y equipos que
entrega al personal sin saber si son destinados para el correcto

uso, consecuentemente hay perdidas econémicas para la empresa.

> No existe la correcta planificacién de trabajo, por tal razon el area
operativa no tiene un plan basico donde se pueda determinar los

requerimientos

» Gerencia por tener centralizadas las funciones no desarrolla
acciones conjuntas con las area implicadas en el desarrollo de
actividades impidiendo de que alguien se haga cargo del control y

manejo de materiales, equipos y herramientas.
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Procedimiento de Servicios de Instalacion y
Reparacion Etapa (5)

Nivel: Administrativo

Dependen: Técnicos Administrativos

Objetivo: Determinar la fijacién de las actividades

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

Técnicos Administrativos

1) Prepara informes técnicos de rigor
de las actividades que se van a
desarrollar y pasa al Jefe Técnico

Operativo

Jefe Técnico Operativo

2) Recibe informe técnico y pasa al
Gerente

Gerente

3) Recibe informe relacionado con
aspectos técnicos.

4) Determina necesidades prioritarias
para desarrollo de actividades vy
comunica al Jefe Técnico Operativo

Jefe Técnico Operativo

5) Establece las actividades a
desarrollarse  por los  Técnicos
Operativos

FIN DEL PROCESO

Elaborado por: Cristian Taco

Fuente: Investigacion de Campo
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Resumen

El personal técnico administrativo como podemos apreciar tiene mas
relacion con el personal operativo pero no determinan las actividades a

desarrollarse, esperando la autorizacion del personal directivo.

El Jefe Técnico Administrativo al saber sobre las actividades que se van

a desarrollar comunica recién al area operativa aspectos técnicos.
El area operativa depende del Gerente para ejecutar las actividades.
Al contar el personal que labora en ANDINATEL S.A. de Latacunga. con

una guia de procedimientos seria mas facil la planificacion de las

actividades técnicas operativas partiendo de esta area.
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Procedimiento de Servicios de Instalacion
y Reparacion Etapa (6)

Nivel: Operativo

Dependen: Jefe Técnico Operativo

Objetivo: Interpretar como se da la comunicacion de actividades

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

Jefe Técnico operativo

1) Elabora especificaciones técnicas
para la ejecucion de actividades.
(Caodificacion) Ver anexo L
2) Coordina e informa acciones a
tomar comunica al_Gerente

Gerente

3) Recibe informe y determina
acciones a tomar

4) Distribuye trabajo y comunica a
Jefe Técnico Operativo

Jefe Técnico Operativo

5) Recibe informacién, coordina
acciones a tomar

6) Prepara ordenes de trabajo (Parte)
Ver Anexo H, 1y J

7) Reparte ordenes de trabajo a
Técnicos Operativos

Técnicos Operativos

8) Reciben ordenes trabajo (Parte)

FIN DEL PROCESO

Elaborado por: Cristian Taco

Fuente: Investigacion de Campo
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Resumen

Para realizar las labores se necesita la aprobacion de gerencia.

Gerencia determina que actividad van a realizar

Jefe técnico deberia ser quien planifique las actividades

Determinar que es lo prioritario para la atencion al usuario

Facilitar al personal operativo sus labores mediante la correcta

distribucion de trabajo.
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Procedimiento de Servicios de Instalacion y
Reparacion Etapa De Ejecucion (A)

Nivel: Operativo

Dependen: Asistente De Zona

Objetivo: Saber la relacion de las areas Administrativas y Operativas

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

Asistente de Zona

1) Conoce las Ordenes técnicas
emitidas por el Jefe Técnico a través
de e-mails

2) Determinan Si existen
Reparaciones e Instalaciones.

3) Si existe instalaciones proceden a
realizar la conexibn respectiva
(puente)

4) Realizan la comprobacion técnica a
través de la mesa de prueba
(Generador de tono). Donde indica su
funcionamiento o que tipo de averia
(Ver Anexo M)

5) Esperan  comunicacion  con
Técnicos Operativo

Técnicos Operativos

6) Proceden a instalar o a reparar

7) Se comunican con Asistencia de
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Zona

Asistencia de zona

8) Indica los puertos en el armario
para la reparacion o instalacion

9) Determinan que tipo de dafio es
para la reparacion

10) Comprueba funcionamiento si es
instalacion o reparacion

11) Se comunica con Técnicos
Operativos

Técnicos operativos

12) Proceden a ejecutar el trabajo y
comprobacién

13) Llenan la orden de trabajo con la
respectiva codificacion (Ver Anexo L)

14) Firman la orden de trabajo al
culminar su jornada, entregan al jefe
Técnico

Jefe Técnico

15) Recibe ordenes firmadas
16) Supervisa los trabajos

FIN DEL PROCESO

Elaborado por: Cristian Taco

Fuente: Investigacion de Campo
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Resumen

Asistente de zona para conocer las actividades que se van a desarrollar
deben verificar el correo electronicos y esperar la comunicacion con los

Técnicos Operativos.
El trabajo no es realizado de forma conjunta porque Asistencia de Zona
se adelanta en servicio de instalacion sin saber si el Técnico Operativo

lo realizara bien o no.

El personal conoce que tipo de dafo ha sido reportado cuando

asistencia de zona lo determina.

El personal Técnico como no sale realizar su labor con un panorama

claro, existe la posibilidad de no ejecutar el trabajo

Al descentralizar las actividades Asistencia de Zona, facilitaria las

labores del personal ahorrando tiempo y dinero.
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Procedimiento de Servicios de Instalacion y
Reparacion Etapa De Ejecucion (B)

Nivel: Operativo

Dependen: Técnicos Operativos

nivel directivo

Objetivo: Determinar como se desarrolla las actividades tomadas ya por el

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

Técnicos Operativos

1) Reciben orden de trabajo por parte
del jefe técnico (Ver Anexo H,1,J,K)

2) Proceden a la revision 'y
clasificacion respectiva de las ordenes

3) Retiran material, equipo, Yy
herramientas donde el ef
Administrativo

Jefe administrativo

4) Autoriza a bodega los egresos de
materiales, equipos y herramientas. A
los Técnicos Operativos

Técnicos Operativos

5) Reciben los egresos

6) Proceden a ir al destino fijado en el
parte

FIN DEL PROCESO

Elaborado por: Cristian Taco

Fuente: Investigacion de Campo
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Descripcion del Procedimiento de Servicios
Instalacion Etapa (B1)

Nivel: Operativo

Dependen: Técnicos Operativos

Objetivo: Determinar como se desarrolla las actividades tomadas ya por el
nivel directivo

RESPONSABLE ACTIVIDAD

Técnicos operativos 1) Realizan la conexion respectiva
(Puenteando el Armario y Luego
Conectan la linea al distrito respectivo)

2) Se comunican con Asistencia _de

Zona

Asistencia de zona 3) Verifica funcionamiento

4) Comunica a Técnicos Operativos

Técnicos Operativos 5) Comprueban funcionamiento,

6) Dejan linea al usuario este o no
FIN DEL PROCESO

Elaborado por: Cristian Taco

Fuente: Investigacion de Campo
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Descripcion del Procedimiento de Servicios
Reparacion Etapa B2

Nivel: Operativo

Dependen: Técnicos Operativos

Objetivo: Determinar como se desarrolla las actividades tomadas ya por el
nivel directivo

RESPONSABLE ACTIVIDAD

Técnicos Operativos 1) Llegar la lugar destinado

2) Proceden a ser la comprobacion
técnica con asistencia de zona

Asistencia de zona 3) Realiza la verificacién a través de
la mesa de prueba donde le indica el
dafio producido indicandole si es
interno o externo y que tipo de averia

4) Al ser interno el dafio preceden a la
reparacion verificando los respectivos
puertos de los pares

5) ElI dafio externo comunica al
personal
(Ver Anexo M)

Técnicos Operativos 6) Proceden a la reparacion sabiendo
que tipo de averia tiene
FIN DEL PROCESO

Elaborado por: Cristian Taco

Fuente: Investigacion de Campo
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Resumen de |la Etapa B, B1 Y B2

Como se pude ver el personal para realizar su trabajo, revisa sus
respectivos partes para solicitar las respectivas herramientas, equipos, y

materiales

El personal Técnico Operativo como no tiene la suficiente informacion,
puede incumplir en sus labores porque en la tabla asignada se

encuentra especificaciones de no realizar el trabajo (Ver Anexo L)

Al llegar al lugar de trabajo dependen totalmente de Asistencia de zona

ya sea en la instalaciones y reparaciones.
Las actividades del personal no son controladas por el jefe técnico,
trayendo consigo perdidas econdémicas y de tiempo, como también la

inconformidad de los clientes perjudicando la imagen de la empresa.

Antes de emitir las 6rdenes de trabajo se deberia clasificar que grupo de

trabajo se encarga de las instalaciones y reparaciones

Impartir en las 6rdenes de trabajo que tipo de dafio es reportado y poder

repararlo
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CAPITULO V

ANALISIS ECONOMICO.

5.1 Presupuesto para la Ejecucion del Trabajo Investigativo.

Al establecer un manual genera costos primarios y secundarios

Los Costos Primarios. ANDINATEL S.A. de Latacunga, debe asumir los
Directivos, en cuanto al: Proceso de Legalizacién (Notaria y Registro

Oficial de La Ley de Telecomunicaciones), costo del asesor juridico

Los Costos Secundarios son aquellos que interviene indirectamente para
la implementacibn del Manual como son: Materiales de Oficina,
Transporte, Consultarias y Auditorias que determinen costos reales y

finalmente el empastado.

5.1.1 Costos Primarios

ANDINATEL S.A. de Latacunga, debera contar con los siguientes

documentos legales:

Acta de Constitucion

Registro Oficial de La Ley de Telecomunicaciones.

Nomina de la Directiva

Cédulas de Ciudadania de los Directivos

Certificados de Votacion

Manual de Procedimientos de Servicios de Telecomunicaciones.
(Tres (3) ejemplares del documento: 1° Directorio 2 Notaria 3
Registro Oficial Ley de Telecomunicaciones.)

Peticion del Asesor Juridico.
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Costo de Legalizacion en La Notaria Publica del Republica. Cada
una de las hojas debera ser registrada y notariada sumando un
valor total de trescientos cincuenta dolares americanos ($350,00)
mas gastos de revision. Este valor fue obtenido de la Notaria
Primera del Cantén Latacunga a cargo del notario Dr. Hugo

Berrazuela.

Costo del Tramite para la Publicacion en el Registro Oficial de la
Ley de Telecomunicaciones. Una vez notariado el Manual de
Procedimientos, se lleva ante el CONSEJO NACIONAL DE
TELECOMUNICACIONES, junto con los estatutos de la empresa
para proceder a elevar y suscribir en la Ley tendra un costo de

doscientos sesenta délares americano ($260,00).

Costo del Asesor Juridico. EI Abogado de ANDINATEL S.A. de
Latacunga sera nombrado por el Directorio, mismo que costeara lo

siguiente:

Honorarios Profesionales. Novecientos doélares americanos
($900,00), que se le asignaran para todos los gastos necesarios,
mas doscientos dolares americanos ($200,00) por concepto de

viaticos si fuese necesario.

5.1.2 Costos Secundarios.

Son los siguientes parametros.

Materiales de Oficina. Compra de los materiales que contribuyen a

la finalizacion del manual. Tales son:

Cartuchos de Impresion, cuarenta y dos dolares ($42,00)
americanos

Carpetas dos ($2,00) americanos.
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Transporte: Diez dolares ($10,00) americanos

Consultarias y Auditorias. Doscientos ddlares (200,00) americanos.
Empastado. Se realizara en Libreria Legalizada por el SRI el valor
designado es de Diez dolares (10) americanos. Segun Imprenta y

Libreria Industrias Graficas.

El total es de Doscientos Sesenta y Cuatro ddélares ($264,00)

americanos.

5.1.3 Costo Total del Manual.

Después de tener los costos primarios y secundarios se establecio:

Costos Primarios un total de mil setecientos diez ($ 1710) mas los
Costos secundarios con un total de Doscientos Sesenta y Cuatro
dolares ($264,00) americanos nos da un total de Mil novecientos

setenta y cuatro doélares ($1974) americanos.
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CAPITULO VI

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES DEL PERSONAL TECNICO
OPERATIVO DE ANDINATEL S.A. DE LATACUNGA.

6.1. INTRODUCCION:

En la actualidad, la aplicacibn de los procesos correctos marca la
diferencia decisiva para el cumplimiento de los objetivos

organizacionales.

Practicamente no existen areas de especializacion en las organizaciones

en las que no intervengan las secuencias e interaccion de los procesos.

Es necesario buscar nuevas herramientas que fortalezcan o mejoren los
procesos organizacionales tanto en el ambito administrativo como
operativo, basadndonos en un objetivo comuan: "Lograr la eficiencia
requerida para llegar a optimizar los recursos organizacionales en base

a Procedimientos”.

Los resultados que obtienen las empresas dependen cada vez mas de
las acciones necesarias para alcanzar la mejora continua de sus
procedimientos, la posibilidad de diferenciarse de cada organizacién
radica en la capacidad de adaptacion, ligamiento y explotacion de los

procedimientos.

El presente manual de procedimientos incluye:

» Un Justificativo del porque es importante la utilizacion del

presente manual.
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» También Objetivos, Vision, Mision, Politicas y Valores que

sefialan el rumbo, pardmetros que deben ser considerados en el

desempeiio de sus funciones.

» Una Estructura Organica, que permite conocer la relacion de

dependencia, jerarquia y niveles de cada unidad de trabajo.

> Ademas la Descripcion y Diagramas de Procedimientos

Légicos y Sistematicos los cuales permiten que las actividades se

desarrollen de una manera facil, clara y ordenada.

6.2 JUSTIFICACION.

El MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES DEL PERSONAL TECNICO OPERATIVO DE
ANDINATEL S.A. DE LATACUNGA sirve de base para el apoyo e

informacién necesaria y actualizada.

Este facilitard las actividades del personal Técnico Operativo ya que
proporcionara informacion precisa para realizar los procedimientos
necesarios en el cumplimiento de actividades y brindar un mejor servicio

de Telecomunicaciones.

Esta disefiado de forma clara y sencilla, para facilitar el desarrollo de
actividades con procedimientos secuenciales légicos para un mejor

desempeiio laboral.
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6.3 ALCANCE.

Dentro de ANDINATEL S.A. de Latacunga las areas de aplicacion y
alcance del manual, seran destinadas a los departamentos Técnicos
Operativos y Administrativos, que intervengan de forma directa o

indirecta en las actividades diarias.

Priorizando el manual a la optimizacion, facilitacion y respaldo de los
procedimientos actuales, mismos que deberan ser aplicados de acuerdo

a las normas vigentes y necesarias.

5.4 VISION.

El manual debera ser y ser reconocido como lider en soluciones técnicas

de telecomunicaciones
6.5 MISION.

Brindar un servicio de telecomunicaciones con calidad, garantizando
valor para sus clientes, accionistas y colaboradores contribuyendo al
desarrollo nacional, sustentado principalmente en rutinas de

procedimientos l6gicamente establecidos

6.6 OBJETIVOS:

6.6.1 OBJETIVO GENERAL.

Proporcionar a ANDINATEL S.A. de Latacunga un instrumento de
ayuda que permita facilitar las labores del personal técnico
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operativo; detallando todas y cada una de las actividades a seguir

para su cumplimiento eficiente y eficaz.

6.6.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS.

» Proporcionar informacién clara y pormenorizada de rutinas de
procedimientos

» Proponer procedimientos que guien los pasos ordenadamente.

» Indicar las secuencias que se deberd seguir para realizar las
actividades.

» Desempefiar un conjunto de actividades claves en el mas alto
nivel de rendimiento.

» Minimizar costos en los procesos operativos de ANDINATEL S.A.
en la reparacion de dafios.

» Eliminar reprocesos (Hacerlo bien la primera vez).

6.7 POLITICAS.

» Proveer Servicios de Telecomunicaciones, de acuerdo con los
respectivos procedimientos necesarios para satisfacer las

expectativas de nuestros clientes, legales y reglamentarios.

» Los procedimientos en cualquier administracion estaran sujetos a

revisiones perioddicas y fomentar la mejora continua
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» Cumplir con los objetivos planificados siguiendo con los procesos

establecidos.

» Cooperar y trabajar de manera coordinada con las demas areas

para no entorpeces las actividades

» El sistema que se implante debe ser complejo y abstracto

» Reducir los tiempos de respuesta de instalaciones y reparaciones

» Priorizar la atencion en los procesos de instalacion y reparacion

de lineas telefénicas, de acuerdo con la segmentacion de los

clientes.

» Proporcionar informacion precisa a quien lo requiera.

6.8 VALORES.

Productividad: Elevar los niveles de productividad, manteniendo al
personal con procedimientos actuales y necesarios, ya que la gran

comunicacioén se refleja en los clientes.

Etica y Transparencia: El manual respondera al por qué y para qué de
los procedimientos implantados, estos no deberan depender que alguien

vigile o supervise.
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Flexibilidad: Debera constituirse en una guia permanente para las
actividades de los trabajadores. De esta manera ser4d mas facil dar

servicio, pues las decisiones estardn basadas en los procedimientos.

Primero el Cliente: Mantener un compromiso de servicio enfocado a los

clientes en la satisfaccion de sus necesidades.

6.9 BASE LEGAL.

El presente Manual serda sometido al Directorio General de ANDINATEL
S.A. de Latacunga, que mediante decreto N° 1171 que hasta la actualidad

esta vigente, se expide la Ley Basica de Telecomunicaciones.

Que el Directorio de ANDINATEL S.A. de Latacunga, es el Unico facultado
para la aprobacién de Normas, Reglamentos, Organizacion, Funciones,
Mejoras, Actualizaciones en Servicios Telefénicos, etc. Manual de
Procedimientos de Servicios de Telecomunicaciones, para que pueda
cumplir con lo que establece el Plan Nacional de Desarrollo de
Telecomunicaciones y. en uso de las atribuciones que le confiere el Art.

16, literal j) de la Ley Basica de Telecomunicaciones.
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6.10 Organizacion Estructural de ANDINATEL S.A. Latacunga

Gerente

Asesor Asesor
Técnico Juridico

[
Secretaria

| | |
Area Area
Administrativa Operaciones

| |
Area
Financiera

1

Dpto. Servicios Planta Planta | | Contabilidad
Personal Administrativos Externa Interna

Accesos (TA) Técnicos
Operativos

Servicios
Generales

Conmutaciéon _
Trasmisiones Negocios

]

Telefonia —
Publica | | Recaudacion

Fiscalizacion
Planificacion

Asistencia
Zona (TA)

Operadoras

Atencion
Al Cliente

Distribuidor

Comercializacion




Niveles
Simbolo

Elaborado por: Aprobado Por:

Directivo —

Asesor B — Sr. N . N
Cristian Taco

Auxiliar

Operativo
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6.11DIAGRAMAS DE PROCEDIMIENTOS.

Descripcion de Responsables y Secuencia de Actividades de
Servicios de Telecomunicaciones.

Procedimiento: Plan Operativo

Nivel: Directivo

Dependen: Gerente

Objetivo: Proporcionar un plan guia de planificacion de actividades para
establecer metas, proyectos, materiales, del personal en su labor.

RESPONSABLE ACTIVIDAD

Gerente 1) Elaboracion del plan operativo.
2) Envia solicitud asistente técnico

Asistente Técnico 3) Desarrolla el plan operativo.
4) Pide Informe de Actividades al_Jefe
Administrativo

Jefe administrativo 4) Elabora informe de las actividades

5) Pide informes técnicos a _asistencia
de zona

Asistente de zona 6) Pide informe técnico a distribuidor
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Distribuidor 7) Comunica y desarrolla informes al
Jefe Técnico.

Jefe Técnico 8) Determina los requerimientos Yy
actividades de los técnicos operativos
9) Realiza un informe y da a
distribuidor.

Distribuidor 10) Reajusta el informe de acuerdo a
las especificaciones técnicas

11) Da paso el informe a asistencia de
zona.

Asistente de zona 12) Revisa informe y adecua con las
tareas administrativas pasa Jefe
Administrativo

Jefe Administrativo 13) Corrige el informe y determina lo
prioritario para las necesidades del
personal.

14) Se relune con el asistente técnico

Asistente Técnico 15) Revisa el informe si no encuentra
falencias aprueba si no regresa con las
respectivas  correcciones al jefe
administrativo

16) Al aprobar el informe informa del
plan operativo al Gerente.

Gerente 17) Al llegar el respectivo informe
aprueba o no, de serlo el gerente
informa al asistente técnico.

Asistente Técnico 18) Recibe informacién

19) Revisa plan para informacion de las
unidades Teécnicas Administrativas y
Operativas
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20 Pide circulaciobn del informe
Secretaria.

Secretaria

21) Envia el correo a cada una de las
unidades.
Finalmente envia por correo
ELECTRONICO para el conocimiento
del personal.

FIN DEL PROCESO

Elaborado por: Cristian Taco
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PLAN OPERATIVO

. Jefe .
Asistente - . |Asistente de| . . . Jefe .
Gerente - Administrati Distribuidor Aert Secretaria
Técnico Zona Técnico
VO
Coordina con el
asistente técnico la
elaboracion del plan
operativo.
Diesarrolla el plan
operativo
Elabora informe de
las actividades
desarrolladas Pide a
asistencia de zona
‘ informes técnicos.
L
‘ Pide informe técnico a
distribuidor
» Conjuntamente con el
Jefe técnico
desarrolla informes.
Determina los
requerimientos y
actividades Realiza
un informe
v
Reajusta el informe
de acuerdo a las
especificaciones
técnicas
it ]
Revisa infforme y
adecua con las tareas
administrativas
N
Corrige el informe y
determina lo prioritario
Se retne con el
asistente técnico
Revisa el informe
Al aprobar el
informe informa al
gerente el plan
operativo
=
No
Si
v
aprobacion de plan
operativo
el
No Si
circulacién del nuevo
plan operativo
o
Finalmente
informa
personal.

Informe de Actividades

Informe Técnico

Informe Técnico

Informe de Requerimientos
Informe Técnico de Reajuste
Revision de Informe

Correccion de Informe

Revision de informe

Recepcion de informe y aprobacion

s
=
=
—
=5"
OCoO~NOoOUhA,WNBEL
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Procedimiento: Pedido de Materiales

Nivel: Directivo

Dependen: Jefe Administrativo

Objetivo: Manejar correctamente los pedidos de Materiales para tener un

control y registro de lo provisto al personal y evitar perdidas

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

Jefe Administrativo

1) Elabora plan basico de materiales para
el servicio de telecomunicaciones del
personal (TO) con la cooperacion del Jefe

Técnico Operativo.

Jefe Técnico

2 )Se reune con el personal (TO)

Técnicos Operativos

3) Determinan las necesidades de
equipos, materiales y herramientas para el
normal funcionamiento de todas las

actividades para el Jefe Técnico.

Jefe Técnico

4) Elabora informe de las necesidades de
equipos, materiales y herramientas para el

personal (TO) al Jefe Administrativo.

Jefe Administrativo

5) Recepta informe, verifica y soluciona
las necesidades generadas y finalmente

comunica al gerente
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Gerente 6) Se informa de las peticiones del
personal.
7) Da carta abierta al pedido y envia a

jefe administrativo

Jefe Administrativo 8) Recibe la orden y provee lo pedido a

los Técnicos Operativos.

Técnicos Operativos 9) Reciben lo necesario para el trabajo a
ejecutarse.
10) Realizan devoluciones respectivas al

jefe administrativo.

Jefe Administrativo 11) Recibe lo sobrante
FIN DEL PROCESO

Elaborado por: Cristian Taco
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Peticiéon de Materiales

Jefe Jefe Técnico s Gerente

Administrativo Operativos

Inicio

Elabora plan basico de
materiales para el
servicio de
telecomunicaciones del
personal (TO)

Se reline con el personal
(TO)

v

Determinan las
necesidades de equipos,
materiales y

herramientas para el
normal  funcionamiento
de todas las actividades.

.

Elabora informe de las
necesidades de equipos,
materiales y
herramientas para el
personal (TO)

N

Recepta informe, verifica
y soluciona las

necesidades generadas

y finalmente comunica al
gerente

2]
Se informa de las
peticiones del personal.

3]

Si

v

Recibe la orden y provee
lo pedido

4 [

v

Reciben lo necesario
para el trabajo a
ejecutarse y devuelven
lo sobrante

Recibe lo sobrante

Informe de Pedido

Recepcion y Envi6 de Informe
Recepcion y aprobacion de informe
Recepcion y Verificacion de informe

LR

Simdogfa =
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Procedimiento de Servicio de Instalaciones por

Etapas (1,2,3y 4) y Ejecucion (Ay B)

Procedimiento: De Servicio de
Telecomunicaciones Etapa (1)

Nivel: Administrativo y Directivo

Dependen: Distribuidor

Objetivo: Determinar prevencion de nuevas lineas para poder tener informacion
precisa al momento de que se produzca el servicio.

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

Distribuidor

1) La primera actividad que se realiza
es la actualizacion de las redes
primarias y secundarias con

asistencia de zona..

Asistencia Zona

2) Elabora documento de redes y pasa

a accesos.

Accesos

3) Revisa documento
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4) Envia informe a servicios

administrativos.

Servicios Administrativos 5) Una vez que recibe el informe
6) Prepara y envio de informes para la

comercializacion de nuevas lineas a

gerencia.

Gerencia 6) Recibe vy revisa informacion liberada
para las ventas.

FIN DEL PROCESO

aborado por: Cristian Taco
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Servicio de Telecomunicaciones

Instalaciones Etapa (1)

L . . Servicios .
Distribuidor Asistencia Zona Accesos Gerencia

Administrativos
Inicio

A

La primera actividad que
se realiza es la
actualizacion de las
redes primarias y
secundarias

A

Elabora documento de
redes y determina la
comercializacion de

nuevas lineas. ﬂ
ui

v

Revisa documento

Envia informe a servicios

A
Una vez que recibe el
informe
Prepara y envié de
informes para la
comercializacion de
nuevas lineas a
gerencia.
]
v
Recibe informacion
liberada para las ventas.
=]

A 4
Fin

1. Documento de Redes

. / 2. Recepcion y envio de Doc. De redes
3. Recepcion, estudio y envio del documento
|m 0 0 |a 4. Recepcion y preparacion de informe final 156
5. Recepcion de informe final




Procedimiento: De Servicio de
Telecomunicaciones Etapa (2)

Nivel: Administrativo

Dependen: Distribuidor

Objetivo: Contar con un control de lineas para tener informacion exacta redes

con la finalidad de poder ofertar o no.

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

Distribuidor

1) Realizan un registro de lineas para
la verificacibn de vacantes de redes
primarias y secundarias a

Planificacion y Fiscalizacion.

Planificacion y Fiscalizacion

2) Recibe y emite informe de registro
de lineas declarando que las vacantes
no han procedido a ser ocupadas o

reactivadas, o0 no existe espacio al
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Distribuidor.

Distribuidor

3) Procede a informar las vacantes
para tener como reserva para futuros

clientes a Asistencia de Zona.

Asistencia Zona

4) Recibe informe y archiva. Remite a

AcCcCesos

Accesos

5) Envia informe a la Area

Administrativa.

Area Administrativa

6) Comunica toda la informacion

general al Asesor Técnico.

Asesor Técnico

7) Comunica a Gerencia

a

i .
Gerencia

8) Recibe informacioén.

FIN DEL PROCESO

por: Cristian Taco
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Servicio de Telecomunicaciones

Instalaciones Etapa (2)

Distribuidor

Planificacion y
Fiscalizaciéon

Asistencia

Accesos
Zona

Area
Administrativa

Asesor
Técnico

Gerencia

Inicio

Solicitan un registro
de lineas para la
verificacion de
vacantes de redes
primarias y
secundarias.

A

v

informe de registro de
lineas declarando que
las vacantes no han
procedido a ser
ocupadas o
reactivadas, o no existe
espacio.

—

informar a

Asistencia de Zona
las posibles
vacantes para tener

como reserva para

futuros clientes.

2

Recibe informe y
archiva. Remite a
Accesos

Envia informe a la
Area Administrativa

Comunica a Asesor
Técnico para
informacién general

==

Comunica a
Gerencia

Recibe
informacion.

Smiola |

Remite informe

Nogok,rwnE

Realizan informe de registro de lineas
Recepta y envia Informe de vacantes
Recibe, archiva y remite Informe
Recibe informe de vacantes

Se informa y remite

Conoce informe de vacantes
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Procedimiento: De Servicio de
Telecomunicaciones Etapa (3)

Nivel: Administrativo

Dependen: Distribuidor

Objetivo: Desarrollara proyectos de ampliacion para dar y mejorar el servicio a

los usuarios que lo requieran.

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

Distribuidor

1) Al contar con el registro de lineas y
el documento de redes coordina para la

ampliacion de red con_Planificacion y

Fiscalizaciéon

Planificacion y Fiscalizacion

2) Procede a determinar areas con alta
demanda.

Emiten informe Asistente Zona.

Asistente zona

3) Recibe informe respecto ampliacion
de la red.

4) Envia_Accesos
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Accesos

5) Recibe informe vy justifica o no la
ampliacion de la red.

6 Envia Informe Jefe Administrativo

Jefe Administrativo

7) Conoce informe y coordina con Jefe

Técnico.

Jefe Técnico

8) Recibe informe del proyecto de
ampliacion de red y emite
especificaciones de que tipo de trabajo
se debe realizar.

9 Envia informe a Asistencia técnica.

Asistencia Técnica

10) Recibe informe, sumilla y envia a

Gerencia.

Gerencia

11) Recibe informe, envia a Quito para
asignacion econdémica y dotacién del
cable multipar.

FIN DEL PROCESO

Elaborado por: Cristian Taco
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Servicio de Telecomunicaciones

Instalaciones Etapa (3)

ificacion y | Asistente s Asistencia ]
et Accesos |Jefe Adminisirativo| Jefe Técnico| "0 Gerencia
Distribuidor zona eIz
el registro de
lineas y el
archivo de
redes coordina
Planificacién y
Fiscalizacion
]
A
Procede a
determinar
areas con alta
demanda.
=2
Emite informe
respecto
ampliacion de
la red.
128
Recibe informe y justifica
0 no la ampliacién de la
red.
[ 2]
No
Conoce informe y
coordina con Jefe
Técnico.
v
especifica de que
tipo de trabajo se
debe realizar.
=h
Recibe informe,
sumilla y envia a
Gerencia.
=
Recibe informe,
envia a Quito para
asignacion
econémica y dotacion
del cable multipar.
BA
Fin
1. Informe de Registro
' / 2. Informe de Ampliacion
S|mb0|0 |a 3. Recibe informes 1y 2 emite informe de zonas
4. Recibe y emite informe de ampliacion de red
5. Recibe informe niega o aprueba
6. Informe aprobado y emite
7. Recibe informe y envia informe de actividades
8.  Recibe informe de ampliacién de red y de actividades
9.  Recibe y envia informe para ejecucion
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Procedimiento: De Servicio de
Telecomunicaciones Etapa (4)

Nivel: Directivo

Dependen: Usuario

Objetivo: Reducir tiempos de espera de informacion para comunicarle al cliente

la factibilidad del pedido.

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

Usuario

1) Pide solicitud de nueva linea a

Atencion al Cliente

Atencioén al Cliente

2) Recepta solicitud
3) Envia a Gerencia

Gerencia

4) Se informa del nuevo cliente
existente.
5) Pide verificacion de vacantes al

Asesor Técnico
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Asesor Técnico

6) Verifica e Informa si hay o no la
vacante para el sector donde resida el
usuario.

7) Informa a Gerencia

Gerencia

8) Si existe o no procede a la
aprobacion de la solicitud.
9) Si se aprueba comunica al Jefe

Técnico.

Jefe Técnico

10) Elabora orden de trabajo para

Técnicos Operativos

Técnicos Operativos

11) Proceden a la realizacion de las
actividades.

FIN DEL PROCESO

do por: Cristian Taco
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Servicio de Telecomunicaciones

Instalaciones Etapa (4)

. Atencién al . P . Técnicos
Usuario . Gerencia Asesor Técnico | Jefe Técnico .
Cliente Operativos

Inicio

Pide solicitud de nueva

linea
N

Recepta solicitud
Y envia a gerencia

2

v

Se informa del nuevo
cliente existente solicita al
asesor datos técnicos

[

v

Verifica e Informa si hay

0 1o la vacante para el

sector donde resida el

N

usuario.

Si existe 0 no procede a
la aprobacion de la

solicitud.

Si se aprueba comunica
al Jefe Técnico.

R

Si

A
Elabora orden de

trabajo.

Proceden a la realizacion
de las actividades.

A

Solicitud de nueva linea

Recepta y envia solicitud de nueva linea

Recibe solicitud y envia pedido de datos

Informe de datos técnicos especificando las vacantes o no
Recepta informe y emite solicitud de aprobado o no

Recepta solicitud de aprobacion. Elabora orden de trabajo (parte)
Reciben orden de trabajo 165

M0o]a
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Procedimiento: De Ejecucion de Actividades
Etapa (A)

Nivel: Directivo Administrativo y Operativo

Dependen: Usuario

Objetivo: Brindarle al usuario el servicio deseado para no generarle molestias
en el tiempo de espera de servicio

RESPONSABLE ACTIVIDAD

Usuario 1) Al adquirir una linea telefonica llena

la respectiva solicitud. En Atencién Al

Cliente
Atencion al Cliente 2) Envia Solicitud a Gerencia
Gerencia 3) Aprueba las solicitudes emitidas y da

paso a la emisiébn de 6rdenes de

trabajo al Jefe Técnico

Jefe Técnico 4) Elabora 6rdenes y grupos de trabajo

de acuerdo a las especificaciones
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técnicas.

5) Determina que materiales, equipos y
herramientas necesitan el personal
para el desarrollo de las actividades de

los Técnicos Operativos

Técnicos Operativos

6) Con la orden de trabajo proceden a
retirar materiales, equipos y

herramientas del Area Administrativa

Area Administrativa

7) Recibe el pedido por escrito en la
orden de trabajo
8) Procede a entregar lo requerido a

los Técnicos Operativos.

Técnicos Operativos

|
a

9) Proceden a ejecutar las actividades.

FIN DEL PROCESO

b
orado por: Cristian Taco
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Servicio de Telecomunicaciones

Instalaciones Etapa de Ejecucion (A)

Usuario

Gerencia

Area
Administativa

Técnicos

Jefe Técnico Operativos

Al adquirir una linea
telefénica llena la
respectiva solicitud.

=

Aprueba las solicitudes
emitidas y da paso a la
emision de 6rdenes de

trabajo.
2]

v

Elabora o6rdenes y grupos de

trabajo de acuerdo a las

especificaciones técnicas.

Determina que materiales, equipos
y herramientas necesitan el
personal para el desarrolio de las

v

Con la orden de trabajo proceden
a retirar materiales, equipos y

herramientas.

v

Recibe el pedido por
escrito en la orden de
trabajo y procede a
entregar lo requerido.

BRER

Proceden a ejecutar las
actividades.

Mo0]e

Solicitud de linea

Recepta y envia solicitudes y aprueba considerando anteriores
etapas

Recibe solicitudes

Elabora ordenes de trabajo

Reciben orden de trabajo con peticion de materiales

Recepta orden y verifica materiales y entrega

Orden de instalacion

N

No o kw
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Procedimiento: De Ejecucion de Actividades
Etapa (B)

Nivel: Operativo

Dependen: Técnicos Operativos

Objetivo: Determinar la relacion e informacion técnica administrativa y operativa
para dar un servicio eficiente, reduciendo tiempos de ocio y no realizacion.

RESPONSABLE ACTIVIDAD

Técnicos Operativos 1) Llegan al lugar destinado por la
orden de trabajo

2) Procede abrir el armario, se
comunica para verificacion de datos

con el Distribuidor

Distribuidor 3) Constata los datos y procede a la
conexién respectiva.

4) Comunica a Los Técnicos

Operativos
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Técnicos Operativos

5) Al tener la conexion respectiva
proceden a ponchar en el armario los
pares designados.

6) Comprueban con Distribuidor

Distribuidor

7) Comprueba la conexion realizada y
da paso a la instalacion en el distrito a

los Técnicos Operativos

Técnicos Operativos

8) Una vez en el distrito conectan la
linea

9) Proceden a extender la linea poste
por poste hasta llegar al domicilio del
usuario

10) Proceden a identificarse.

Usuarios

11) Si esta en casa constata la
respectiva identificacion y abre las

puertas de su domicilio al Técnico

Operativo.

Técnico Operativo

12) Conecta la linea telefonica hasta el

aparato telefénico
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13) Realiza la comprobaciéon de
activacion al usuario.

14) Si no se encuentra el usuario se
F dejara la linea dentro de su domicilio.

k FIN DEL PROCESO

do por: Cristian Taco
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Servicio de Telecomunicaciones

Instalaciones Etapa de Ejecucion (B)

Amef . o Técnicos .
Técnicos Operativos Distribuidor - Usuarios
Operativos
Inicio
v
Llegan al lugar destinado por la
orden de trabajo
Procede abrir el armario, se
comunica con el Distribuidor para
verificacién de datos.
N
Constata los datos y procede a
la conexion respectiva.
Al tener la conexi6n respectiva
proceden a ponchar en el armario
los pares designados.
Comprueba la conexién
realizada y da paso a la
instalacion en el distrito.
N
Una vez en el distrito conectan la
linea y proceden a extender la
linea poste por poste hasta llegar
al domicilio del usuario y
proceden a identificarse.
N

Si esta en casa constata la
respectiva identificacion y abre
las puertas de su domicilio al
Técnico Operativo.

.

Conecta la linea telefénica
hasta el aparato telefénico y
realiza la comprobacién de

activacion al usuario.

Si no se encuentra el usuario se
dejara la linea dentro de su
domicilio.
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Diagramas de Procedimientos de Reparaciones por

Etapas (1y 2) y Ejecucion Etapa A

Procedimiento: De Servicio de
Telecomunicaciones Etapa (1)

Nivel: Directivo y Administrativo

Dependen: Usuario

Objetivo: Planificar de mejor forma las actividades de reparacion para evitar
retrasos en las actividades dando soluciones inmediatas.

RESPONSABLE ACTIVIDAD

Usuario 1) Llama al nimero 100
2) Reporta el dafio a la Operadora

Automatica

Operadora automatica 3) Recibe reporte y
4) Envia informacion a través del Open

Flex a Gerencia
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Gerencia 5) Recibe informacion

6) Envia informacion a Distribuidor

Distribuidor 7) Recibe informacion de numeros

averiados.

F FIN DEL PROCESO

orado por: Cristian Taco
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Servicio de Telecomunicaciones

Reparaciones Etapa (1)

Operadora . .
i e Gerencia Distribuidor
Usuario automatica
Inicio
4
Llama al
numero 100 y
reporta el dafo
\
4
Recibe reporte y
envia informacién
a través del Open
Flex a gerencia
\
4
Recibe y Envia
informaciéon a
distribuidor
\
4
Recibe
informacion de
ndmeros
averiados.
v
Fin
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Procedimiento: De Servicio de
Telecomunicaciones Etapa (2)

Nivel: Administrativo

Dependen: Distribuidor

Objetivo: Proveer lo necesario en informacion y entrega de materiales para el
normal funcionamiento de las actividades del personal Técnico Operativo.

RESPONSABLE ACTIVIDAD

Distribuidor 1) Realiza la comprobacién técnica la
cual determina el tipo de averia.

2) Dafio interno se procede a reparar

3) Dafio externo se emite
especificacion técnica del dafio y da a

Jefe técnico (Ver anexo M)

Jefe Técnico 4) Determina los utiles a utilizar

5) Elabora y distribuye oOrdenes de
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trabajo a los Técnicos Operativos.

Técnicos Operativos 6) Reciben orden de trabajo y pedido
de materiales, equipos y herramientas

(Ver Anexo |y K)

Jefe Administrativo 7) Recibe orden de trabajo y pedido

8) Provee de lo pedido a los Técnicos

Operativos

IETécnicos Operativos 9) Ejecutan el trabajo

a

p FIN DEL PROCESO

|

1

do por: Cristian Taco
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Reparaciones Etapa (2)

Servicio de Telecomunicaciones

Distribuidor

Jefe Técnico Técnicos Operativos

Jefe Administrativo

Inicio

7

Realiza la comprobacién técnica la cual
determina el tipo de averia. (Ver Anexo)

Dafio interno se procede a reparar
Dafio externo se emite especificacion
técnica del dafio se emite a jefe técnico

I

v

Elabora y distribuye ordenes de trabajo
a los técnicos operativos.

Determina los utiles a utilizar

2]

v

Reciben orden de trabajo
y pedido de materiales,
equipos y herramientas

N

l

Recibe orden de
trabajo y pedido
Provee de lo pedido

A

Reciben y Ejecutan el

trabajo
5]

2]

Simhologla |

Informe de Especificaciones Técnicas

Orden de trabajo y pedido de materiales
Orden de trabajo y pedido de materiales
Orden de trabajo y pedido de materiales
Orden de trabajo y pedido de materiales

arwhPE
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Procedimiento: De Ejecucion de Actividades

Etapa (A)

Nivel: Operativo

Dependen: Técnicos Operativos

Objetivo: Conocer el apoyo técnico entre areas para reducir errores en la

reparacion

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

Técnicos Operativos

1) Reciben la orden y se trasladan al
lugar producido el dafio.
2) Abren el armario y se comunican con

Distribuidor.

Distribuidor

3) Verifica datos y da paso a la

reparacion a los Técnicos Operativos

Técnicos operativos

4) Reparan lo especificado sea en el
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armario, distrito, linea y dentro del

domicilio si esta el usuario.

5) Se comunican con Distribuidor

Distribuidor

6) Comprueba técnicamente, (donde
verifica la correcta reparacion )

7) Comunica a Técnicos Operativos

Técnicos Operativos

8)Tienen la linea habilitada
9) Comunican al usuario mediante una
llamada o personalmente si no esta

dejar un comunicado al Usuario

Usuario

10) Recibe la llamada o comunicado
informandole la reparacion o la revision
de la red interna o aparato telefénico.

FIN DEL PROCESO

rado por: Cristian Taco
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Servicio de Telecomunicaciones

Reparaciones Etapa de Ejecuciéon de Actividades

Técnicos Operativos Distribuidor Usuario
Inicio
Reciben la orden y se trasladan al lugar
producido el dafio.
Abren el armario y se comunican con
distribuidor
A

Verifica datos y da paso a la
reparacion

Reparan lo especificado sea en el armario,
distrito, linea y dentro del domicilio si esta el

usuario.
Se comunican con distribuidor

A

Comprueba técnicamente, donde
verifica la correcta reparacion

A

Tienen la linea habilitada
Comunican al usuario mediante
una llamada o personalmente si
no esta dejar un comunicado

.

Recibe la llamada o comunicado
informéandole la reparacion o la revision de
la red interna o aparato telefénico
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Diagrama de Procedimientos De Inspeccidén Técnica de

Instalacion y Reparacion

Procedimiento: De Inspeccion Técnica

Nivel: Administrativo

[
a
[

’Dependen: Jefe Técnico

Objetivo: Reducir la supervision directa para que el control se lo haga con el
r cliente en base al servicio dado.

| RESPONSABLE

ACTIVIDAD

Técnicos Operativos

= ey = e o e oy

1) Concluidas las operaciones firman
los partes
2) Entregan los ordenes de trabajo

(Parte) a Jefe Técnico

Jefe Técnico

3)Recepta los Partes de trabajo
4) Realiza la inspeccién técnica de las
actividades mediante Illamadas al

Usuario

Usuario

5) Informa el servicio

FIN DEL PROCESO

182




Servicio de Telecomunicaciones

Inspeccion Técnica Instalaciones y Reparaciones

Técnicos Operativos Jefe Técnico Usuario

Inicio

v
Concluidas las operaciones

2

firman los partes

v

Recepta los Partes de trabajo
Y realiza la inspeccién técnica de las
actividades mediante llamadas |

L/ZJ

v

Recibe la llamada
Informa del servicio

Fin

1. Orden de Trabajo (Parte)

S|mb0|og|,a G 2. Recepcion de partes firmados
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CAPITULO VII

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

7.1 CONCLUSIONES.

La carencia de un manual procedimientos provoca que la secuencia de los
pasos no sean claros, secuenciales y logicos, ocasionando mal desempefio
de las actividades tanto del personal antiguo como del nuevo, mismo que
no se adaptan rapida y eficazmente al trabajo. Ademas pérdida de tiempo y
recursos, impidiendo lograr productividad, seguridad, compromiso laboral

e institucional.

El mal disefio, distribucion, jerarquizacion y departamentalizacion del
organigrama estructural, ha dado origen a la ausencia y mala distribucion

de unidades de trabajo; perjudicando el cumplimiento de actividades.

La centralizaciéon, falta de planificacibn de actividades y procesos; no
permite contar con una guia para identificar la relacién de dependencia y
responsabilidad en los procedimientos que realiza el personal como:
Instalaciones, reparaciones, inspeccidon técnica, control de documentos,
contacto con los abonados, pedidos de materiales, herramientas y equipos;
lo cual provoca pérdidas de tiempo, materiales y por ende econdémicas.

Los directivos, dirigen la organizacion en base a criterios personales y
politicos, se atribuyen funciones que no son de su competencia violentando
reglamentos y normas establecidas para evitar criticas a su administracion.
Ademas no demuestran interés en conocer la satisfaccion de los usuarios,

en lo relacionado al servicio del personal técnico operativo y de aquellos

184



que estan relacionadas directamente; evidenciando que no se planifica ni

prevé control de procedimientos.

Los técnicos administrativos y operativos, cumplen con actividades
vinculadas mismas que no son realizadas eficaz y eficientemente por

desconocimiento de procedimientos.

Desconocimiento de la informacion técnica por parte de los Técnicos
Operativos, ademas el desconocimiento del manejo de distritos y armarios

técnicos.

Los empleados y directivos no han recibido ningun tipo de capacitacion,
ocasionando que los procedimientos se ejecuten de manera empirica o por
experiencia adquirida a través de los afos, las resoluciones de trabajo no
se toman en forma conjunta se evidencia un autoritarismo en la direccion.
Ademas la deficiente comunicacién que existe ha ocasionando un clima

organizacional poco satisfactorio.
El servicio comienza cuando el abonado lo solicita; mas no por alguna

planificacion de la empresa en las ofertas; lo cual provoca inconformidad

porque no satisface las necesidades.
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7.2 RECOMENDACIONES

Es necesario implantar el Manual de Procedimientos de Servicios de
Telecomunicaciones del Personal Técnico operativo para corregir y
eliminar falencias evidentes, logrando de este modo que: Los
procedimientos sean féciles y sencillos de seguir, el trabajo sea
altamente operativo, el desempefio y adaptacion se rapido y eficaz en
las actividades tanto del personal antiguo como al nuevo; logrando de
este modo una alta productividad, seguridad y compromiso laboral e

institucional.

Tomando como referencia el organigrama estructural planteado en la
propuesta, ubicar al personal en la unidad de trabajo correspondiente

facilitando el cumplimiento de funciones y procedimientos.

Empleando como guia, base legal y respaldo el manual, se podra
establecer y fijar de manera especifica los procedimientos; dependencia
de cada unidad de trabajo y empleado responsable, evitar la

centralizacién de pasos y pérdida de recursos.

Dar a conocer y difundir el Manual de Procedimientos a todos los
trabajadores de las diferentes unidades de trabajo que estan
relacionados con los servicios que prestan los Técnicos Operativos, con
€l se orientard de mejor manera el control, informacion técnica, los
esfuerzos al cumplimiento de actividades, los servicios y satisfaccion de

los usuarios. De esta forma también se descarta tiempo de ocio.
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e Es primordial e importante una continua capacitacion del personal
mediante para incrementar habilidades y destrezas, mismas que

permiten cumplir con los objetivos y metas de la empresa.
e Brindar un servicio de calidad mediante el uso y optimizacion de

herramientas de trabajo y comprender que el cliente es quien juzga los

niveles de servicios de telecomunicaciones mas no la empresa.
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