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Resumen

La presente investigacion tiene como proposito principal evaluar el impacto de la
implementacion de un Sistema de Gestion por Procesos en el area de Operaciones de la
empresa EBICS S.A., entidad dedicada a brindar servicios de instalacion y mantenimiento
de redes de telecomunicaciones para un importante operador nacional. La necesidad de
este estudio surgid ante las reiteradas desviaciones en el cumplimiento de 6rdenes de
trabajo, los bajos niveles de coordinacion entre las cuadrillas de campo y el personal
operativo, y la inexistencia de un modelo formal de seguimiento que permitiera medir la

eficiencia real de las actividades ejecutadas.

El estudio se desarrolld bajo un enfoque descriptivo y analitico cuasiexperimental,
complementado con analisis comparativos entre los periodos pre y post implementacion
del sistema. Para ello, se recopilaron datos de cinco meses consecutivos de operacion:
tres meses correspondientes al escenario inicial (mayo, junio y julio) y dos meses
posteriores a la implementacion (agosto y septiembre). Se analizaron indicadores claves
como el nimero de oOrdenes de trabajo finalizadas, las no realizadas y la tasa de
cumplimiento mensual, ademas de la percepcion del personal operativo respecto a la

coordinacién, herramientas y procedimientos.

Durante la fase previa a la implementacion, se evidenci6 una tasa promedio de 25,7% de
actividades no realizadas, lo cual reflejaba una baja estandarizacion en los procesos,
escasa comunicacion entre las areas y falta de control sobre la asignacion de recursos.
Con la introduccién del Sistema de Gestion por Procesos, que incluy6 la definicion clara
deroles, la estandarizacion de procedimientos, el fortalecimiento del monitoreo en tiempo

real y la incorporacion de herramientas de control operativo, se alcanz6 una reduccion
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significativa en las ordenes no ejecutadas, descendiendo a un 10,7% en el periodo

posterior.

El andlisis estadistico mediante prueba de proporciones confirmé que esta mejora no fue
producto del azar, sino el resultado directo de la intervencién implementada. La reduccion
absoluta de 14,95 puntos porcentuales y una disminucién relativa del 58,19% en
actividades no realizadas demuestran un cambio sustancial en la eficiencia operativa y en
la capacidad de respuesta de la organizacion. Asimismo, el promedio mensual de 6rdenes
finalizadas aumento, reflejando un fortalecimiento sostenido en la gestiéon de campo y en

la comunicacion entre el equipo operativo.

Los resultados obtenidos evidencian que la implementacion del sistema contribuyd a
optimizar la planificacion, coordinacién y control de las actividades, permitiendo una
mayor trazabilidad de la informacion, una mejor distribucion de los recursos técnicos y
la reduccién de tiempos improductivos. Ademads, el personal reportd mejoras en la
claridad de los procesos, la disponibilidad de herramientas y la efectividad del

seguimiento por parte de los supervisores.

Finalmente, la investigacion concluye que la aplicacion de un Sistema de Gestion por
Procesos dentro del area de Operaciones de EBICS S.A. fortaleci6 la eficiencia global del
servicio, incrementd el cumplimiento de los compromisos operativos con el cliente y
sentd las bases para una gestion basada en la mejora continua. Este modelo representa
una herramienta replicable en otras 4reas de la empresa y constituye un paso fundamental
hacia la consolidacion de una cultura organizacional orientada a la calidad, la

productividad y la sostenibilidad operativa.
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Abstract

The main purpose of this research is to evaluate the impact of implementing a
Process Management System in the Operations department of EBICS S.A., an entity
dedicated to providing telecommunications network installation and maintenance
services for a major national operator. The need for this study arose due to repeated
deviations in work order fulfillment, low levels of coordination between field crews and
operational personnel, and the lack of a formal monitoring model that would allow

measuring the actual efficiency of the activities executed.

The study was developed using a quasi-experimental descriptive and analytical
approach, complemented by comparative analyses between the pre- and post-
implementation periods of the system. To this end, data were collected from five
consecutive months of operation: three months corresponding to the initial scenario (May,
June, and July) and two months following implementation (August and September). Key
indicators such as the number of completed work orders, unfulfilled work orders, and the
monthly completion rate were analyzed, in addition to the operational staff's perception

of the system.

During the pre-implementation phase, an average rate of unexecuted activities of
25.7% was evident, reflecting poor process standardization, poor communication between
areas, and a lack of control over resource allocation. With the introduction of the Process
Management System, which included clear role definition, standardized procedures,

strengthened real-time monitoring, and the incorporation of operational control tools, a
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significant reduction in unexecuted orders was achieved, dropping to 10.7% in the

subsequent period.

Statistical analysis using a proportions test confirmed that this improvement was
not a result of chance, but rather a direct result of the implemented intervention. The
absolute reduction of 14.95 percentage points and a relative decrease of 58.19% in
unexecuted activities demonstrate a substantial change in the organization's operational
efficiency and responsiveness. Furthermore, the monthly average number of completed
orders increased, reflecting sustained strengthening in field management and

communication among the operational team.

The results obtained show that the implementation of the system contributed to
optimizing the planning, coordination, and control of activities, allowing for greater
traceability of information, better distribution of technical resources, and a reduction in
downtime. Furthermore, staff reported improvements in process clarity, tool availability,

and the effectiveness of supervisory follow-up.

Finally, the study concludes that the implementation of a Process Management
System within the Operations department of EBICS S.A. strengthened overall service
efficiency, increased compliance with operational commitments to the client, and laid the
foundation for management based on continuous improvement. This model represents a
replicable tool in other areas of the company and constitutes a fundamental step toward
consolidating an organizational culture focused on quality, productivity, and operational

sustainability.
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INTRODUCCION

En la actualidad, las empresas de servicios enfrentan la necesidad de mejorar
continuamente sus procesos operativos para mantenerse competitivas. En este escenario,
la gestion por procesos se presenta como una herramienta clave para incrementar la

eficiencia, calidad y productividad organizacional.

EBICS S.A., empresa ecuatoriana con mas de 20 afios en el mercado, presta
servicios de telecomunicaciones a CLARO, ejecutando tareas como instalaciones,
traslados, mantenimientos, garantias y migraciones a través de la plataforma Oracle Field
Service. No obstante, la falta de procesos formalizados ha generado retrasos, pérdidas

econdmicas y bajo rendimiento operativo.

Por ello, esta investigacion tiene como objetivo disefar un sistema de gestion por
procesos que permita optimizar la operatividad del area de operaciones de EBICS S.A.
La propuesta se desarrollara mediante un diagndstico organizacional, recoleccion de

datos, anélisis de procesos y la elaboracion de un manual que oriente la gestion interna.

El uso de herramientas como el diagrama de Ishikawa, indicadores de gestion y
métodos estadisticos permitira identificar las causas raiz de las deficiencias, proponer
mejoras efectivas y establecer una cultura basada en procesos definidos y controlables.
Esta iniciativa no solo mejorara la productividad de EBICS S.A., sino que también podra

servir como guia para otras empresas del sector.
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DETERMINACION DEL PROBLEMA

1.1 Situacion de la problematica

EBICS S.A. es una empresa ecuatoriana multidisciplinaria, creada en el afio 2001,
que se dedica al negocio de prestacion de servicios en los campos de sistemas eléctricos,
obras civiles y telecomunicaciones, de este Ultimo se enfocara el presente trabajo
investigativo, ya que la organizacidon se encuentra en constante crecimiento por los
servicios que le brinda a su principal cliente, CONECEL. Se busca brindarle a la empresa
una propuesta acertada vinculada a las muchas mejoras que se pueden realizar en el area
de operaciones para mantenerse competitivo en el mercado.

El presente proyecto de titulacion se encuentra direccionado a desarrollar un
sistema de gestion por procesos que le permita a EBICS S.A. optimizar la operativa diaria
en la gestion de sus actividades con la finalidad de identificar, analizar y mejorar los
procesos involucrados. Al no tener procesos establecidos, se generan deficiencias en la
tasa de atencidon de las tareas, ocasionando el incumplimiento de un 25% de las
actividades asignadas en ruta. Dentro de las tareas administradas por el departamento de
operaciones, se realiza la ejecucion de instalaciones ONE PLAY (internet), TWO PLAY
(internet + telefonia), THREE PLAY (internet + telefonia + television), BROWNFIELD,
traslados, mantenimientos y garantias, las cuales, al no cumplirse, ocasionan pérdidas
econdmicas a la organizacion de un estimado del 25% del total de tareas, como se
menciond anteriormente.

La finalidad es poder definir las causas que generan retrasos en los procesos
operacionales para poder plantear mejoras y plasmarlas en el sistema de gestion por
procesos, ya que EBICS S.A. no cuenta con la necesaria documentacion sistematizada,
como un manual de procedimientos, diagramas u otros que le permitan controlar como se

estan manejando los procesos de su organizacion.
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El diagrama de Ishikawa del area de operaciones de EBICS S.A analiza las

multiples causas que inciden en la baja productividad de los procesos operativos. En la
categoria de maquinaria, se destacan como principales problemas la ausencia de un plan
de contingencia, las fallas del sistema y las fluctuaciones en la velocidad de operacion.
En relacion con la mano de obra, factores como un proceso de seleccion deficiente, la
falta de personal capacitado y la sobrecarga laboral influyen negativamente. En cuanto a
los métodos, la falta de claridad en los procedimientos, una planificacion poco eficiente
y los cambios constantes en las practicas operativas agravan la situacion.

Por otro lado, en la dimension de materiales, la distribucion inadecuada, la
dependencia de proveedores y el uso de insumos de baja calidad impactan directamente
en el desempeno. Referente al entorno ambiental, se identifican factores externos como
las interrupciones en el suministro eléctrico y las condiciones climaticas adversas que,
aunque son aspectos no controlables por la organizacion, su impacto potencial sobre la
continuidad operativa los convierte en elementos relevantes para ser considerados dentro
de la gestion de riesgos, a fin de establecer planes de contingencia que minimicen su
efecto en la productividad. Por ultimo, con respecto a la medicion, la ausencia de
indicadores bien definidos (KPI), un andlisis de datos insuficiente y un monitoreo
desactualizado dificultan la toma de decisiones estratégicas. Todos estos elementos, en
conjunto, provocan el efecto principal: una disminucion de la productividad en el area de
operaciones.

La figura 1 presenta el diagrama de Ishikawa con las principales causas
identificadas y relacionadas con la baja productividad de los procesos en el area de

operaciones.
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Figura 1. Diagrama de Ishikawa del darea de operaciones de EBICS S.A.
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Fuente: Elaboracion propia (2025).
Cabe destacar que, tras la aplicacion de la matriz de decision ponderada, se priorizo los
procesos criticos que tienen mayor incidencia en la productividad. En consecuencia, el
analisis mediante el diagrama de Ishikawa se centra principalmente en aquellos factores
internos que pueden ser gestionados y mejorados por la organizacion, dejando las causas
externas como variables de contexto que sirven para reforzar la planificacion preventiva.

1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema general

(El disefo de un sistema de gestion por procesos mejorara la productividad del

area de operaciones?

1.2.2. Problemas especificos

e /Cudles son los procesos y parametros relevantes usados por el area de
operaciones EBICS S.A. para el desarrollo del sistema de gestion por

procesos?
e ;Como establecer los procesos en el area de operaciones EBICS S.A.?

e Coémo evaluar el rendimiento del area de operaciones de EBICS S.A.?
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1.2.3. Justificacion de la investigacion

El presente trabajo de titulacion presenta una propuesta de sistema de gestion por
procesos del area de operaciones de la empresa EBICS S.A, que es de gran relevancia, ya
que permitird a la empresa garantizar su productividad a través de practicas que
posibiliten monitorear, estabilizar y optimizar los procesos. La finalidad de la aplicacion
de un sistema de gestion en los procesos de la organizacion es hacer mucho mas eficiente
la recepcion, coordinacion y ejecucion de las actividades que ingresan a la plataforma
OFSC (Oracle Field Service Cloud).

La realizacion del tema es viable gracias a la completa disposicion por parte de la
empresa y los colaboradores del area de operaciones, los mismos que seran los
beneficiarios directos, ya que podran tener procesos claramente definidos y
documentados que les ayuden a mejorar el desempefio en sus actividades, accion que es
crucial en un mercado donde la optimizacion de recursos y la respuesta agil son
imperativos para el éxito.

Por ultimo, esta investigacion no solo favorecerd a la organizacion y sus
trabajadores al aumentar su eficiencia y competitividad, sino que también puede ayudar
de guia a otras empresas que se desenvuelven en el campo de las telecomunicaciones que
se encuentren en busca de optimizar sus operaciones. Promoviendo de esta manera la
inspiracion de las organizaciones de manufactura o servicio para que se enfoquen en

nuevas estrategias de evolucion continua hacia estdindares mas eficientes y sostenibles.

1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo General

Disenar un sistema de gestion por procesos para el area de operaciones de EBICS

S.A. que permita mejorar la productividad.
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1.3.2. Objetivos Especificos

e Realizar un levantamiento de informacién de los procesos aplicados por el
area de operaciones de EBICS S.A., para determinar los parametros
relevantes que influyen en la mejora de la productividad.

e Disefiar un manual de procesos que permita documentar de manera
eficiente los procedimientos y actividades del area de operaciones de
EBICS S.A.

e Analizar la diferencia entre el proceso establecido con el propuesto, para
contrastar la mejora en el aumento del indice de cumplimiento de las

actividades.
1.4. Hipotesis de la investigacion

1.4.1. Hipotesis General

Es posible desarrollar un sistema de gestion por procesos que mejore la

productividad en el area de operaciones de EBICS S.A.

1.4.2. Hipdtesis especificas

e Ellevantamiento de informacion de los procesos ayudara a determinar los
parametros que influyen en la mejora de la productividad del area de
operaciones EBICS S.A.

e La elaboracion de un manual de procesos permite documentar de manera
eficiente los procesos usados por el area de operaciones de EBICS S.A.

e [La comparacion de un proceso realizado contra el propuesto contribuye a
tener una evaluacion sobre el rendimiento de las tareas del area de

operaciones.
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MARCO TEORICO
2. Antecedentes

2.1.1. Sector de telecomunicaciones en el Ecuador

En los ultimos afios, el sector de telecomunicaciones en América Latina ha
mantenido un crecimiento sostenido impulsado por la demanda de servicios digitales,
redes moviles y fibra optica. Segun datos del BANCO MUNDIAL (2024), la inversion en
infraestructura digital en la region super6 los 70 mil millones de dolares entre 2015 y
2023, destacandose el despliegue de redes de alta velocidad como una prioridad nacional
en varios paises. Ecuador, en particular, ha impulsado proyectos de expansion de fibra
optica como parte de su plan de conectividad universal, lo que ha incrementado la

demanda de empresas contratistas y subcontratistas especializadas.

En este escenario, la penetracion de internet fija en Ecuador alcanzé el 64% en
2023, con una fuerte apuesta por conexiones de fibra Optica, las cuales representaron mas
del 75% de las nuevas instalaciones segin la Agencia de Regulacion y Control de las
Telecomunicaciones (Boletin-cierre-2023_sz.pdyf, s. f.). Este crecimiento ha generado una
presion significativa sobre las empresas prestadoras de servicios para responder con

mayor eficiencia, trazabilidad y calidad operativa.

La gestion por procesos ha emergido como una estrategia organizacional clave
para afrontar estos retos, ya que las organizaciones que implementan un enfoque de
procesos reportan mejoras del 20% al 50% en eficiencia operativa, ademas de una
reduccion de errores y reprocesos del orden del 30% (Garcia, 2022). Sin embargo,
estudios académicos y diagnosticos empresariales han evidenciado que muchas empresas

subcontratistas de telecomunicaciones como EBICS S.A. carecen de una estructura
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formal de procesos, operando de manera reactiva, lo que dificulta su competitividad y

sostenibilidad a largo plazo.

En el caso especifico de EBICS S.A., su funcionamiento actual se basa en la
ejecucion operativa directa sin una gestion documentada ni mapeada de procesos clave.
Esta situacion ha derivado en problemas de coordinacion interna, demoras en las
actividades de campo y falta de indicadores de desempefio confiables. En consecuencia,
se plantea como necesidad prioritaria el disefio € implementacion de un sistema de gestion
por procesos que permita estandarizar las operaciones, optimizar recursos, mejorar el

control interno y elevar la calidad del servicio ofrecido.

2.2. Procesos

2.2.1. Definicion de proceso

Un proceso es un conjunto de actividades interrelacionadas que transforman
insumos en productos o servicios con valor para un cliente interno o externo que implica
la interaccidn de recursos y tareas estructuradas que se repiten con un objetivo especifico
(Davila, 2022). En el contexto operativo de una empresa de telecomunicaciones como
EBICS S.A., los procesos permiten coordinar eficientemente las acciones del personal,
asegurar la calidad del servicio al cliente y optimizar los tiempos de respuesta en las

actividades técnicas y administrativas.

2.2.2. Tipos de procesos

En el contexto de la gestion organizacional por procesos, es fundamental clasificar
los procesos para facilitar su andlisis, control y mejora continua. Segin Vasquez (2020,
p.46), la metodologia ampliamente respaldada por la norma ISO 9001:2015 y reforzada
en estudios recientes, los procesos se dividen en tres grandes categorias: estratégicos,

operativos y de soporte.
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e Procesos estratégicos: Son aquellos relacionados con la planificacion, direccion

y toma de decisiones de alto nivel. Estos procesos permiten a la organizacion
establecer metas, formular politicas y evaluar el desempefo general. Por ejemplo,
en una empresa de telecomunicaciones como EBICS S.A., el disefio de politicas
de asignacion de recursos humanos, la planificacion de la operacion diaria y la
coordinacién con supervisores externos forman parte de esta categoria.

e Procesos operativos: Son los procesos directamente relacionados con la creacion
del producto o la prestacion del servicio. En EBICS S.A., estos incluyen la
asignacion de cuadrillas a rutas, el contacto con clientes para confirmar
disponibilidad, el registro y seguimiento de actividades y la atencion directa a
requerimientos técnicos en campo.

e Procesos de soporte: Respaldan la ejecucion de los procesos estratégicos y
operativos. Estos procesos no generan valor de forma directa al cliente externo,
pero son imprescindibles para que los procesos operativos funcionen. Los
ejemplos incluyen el soporte a técnicos y operadores a través de diferentes
canales, el envio de correos con reportes de errores y la gestion de usuarios de los

sistemas informaticos.

2.3. Mapa de procesos

Un mapa de procesos es una representacion visual que organiza todas las
actividades de una empresa, clasificdndolas en tres niveles: estratégicos, operativos y de
soporte. Esta herramienta permite identificar redundancias, cuellos de botella y
oportunidades de mejora, y es ampliamente recomendada en metodologias de gestion por

procesos (Cruz & Delgado, 2021).

Pagina 21 de 202



BSSALESIANA

En el contexto de empresas del sector telecomunicaciones como EBICS S.A., el

mapa de procesos permite visualizar claramente como se articulan las funciones del
personal operativo y de coordinacion. Esto incluye la planificacion diaria, la asignacion
de cuadrillas, la comunicacion con clientes, la actualizacion de estados de servicio y el
soporte a técnicos en campo. Esta representacion contribuye a establecer
responsabilidades definidas, medir el desempeio de cada etapa y facilitar la mejora

continua.

2.4. Gestion por procesos

La administracion basada en procesos se distingue por orientar la direccion
empresarial hacia las actividades fundamentales de la organizacion, dejando de lado las
estructuras organizacionales convencionales de tipo vertical. Su proposito es lograr
incrementos en la productividad, la calidad del producto o servicio y la satisfaccion de
los clientes por medio del perfeccionamiento constante de las operaciones. Este
perfeccionamiento se alcanza mediante el reconocimiento, seleccion, documentacion y

optimizacion permanente de dichas actividades.

La gestion por procesos es una metodologia estructurada para identificar, disefiar,
implementar, evaluar, supervisar y gestionar procesos empresariales (ya sean
automatizados o no), con el fin de garantizar coherencia y resultados alineados con las
metas estratégicas de la organizacion. Ademds, mediante el uso de tecnologia, busca
generar valor, impulsar mejoras, fomentar la innovacion y gestionar procesos integrales,
lo que contribuye a optimizar el desempefio organizacional y los resultados del negocio".
Este enfoque busca eficientizar operaciones y maximizar el impacto estratégico a través

de un control sistematico de los procesos (Aroni Villavicencio, 2021).

Pagina 22 de 202



BSSALESIANA

2.4.1. Importancia de la gestion por procesos

En la actualidad, la Gestion por Procesos ha cobrado vital importancia al
convertirse en un factor clave para la competitividad empresarial y la construccion de
organizaciones mas eficientes. Por ello, es esencial que tanto empresas como instituciones
publicas se adapten a las tendencias globales, garantizando asi su éxito en diferentes
escalas: local, nacional e internacional. Este enfoque no solo optimiza la operatividad,
sino que también fortalece la capacidad de las organizaciones para responder a un entorno

cada vez mas exigente (Diaz et al., 2023).

En un mundo cada vez mas globalizado e intercomunicado, las organizaciones
necesitan ser mas competentes en la elaboracion de sus productos o servicios; debido a
ello, es importante la necesidad de cambios en la orientacion estratégica de las
organizaciones, para transformar desde adentro y contar con un sistema de control que
posibilite la toma de decisiones, basado tanto en el analisis econdémico-financiero como
en la valoracion integral de la gestion, y sirva de herramienta en la ubicacion de
desviaciones en los procesos, para enfrentar las presiones de competitividad y lograr
empresas eficientes con capacidad de respuesta a las exigencias de los clientes (Leon,
2021).

La gestion por procesos permite la optimizacion de recursos y una mayor organizacion
para el talento humano, siempre y cuando se conozcan sus limitaciones, ya que demanda
un disefio adaptado a las realidades organizacionales para cumplir su objetivo (Lara,

2022).
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2.4.2. Objetivos de la gestion por procesos

Dado que la gestion por procesos permite replantear la estructura de las organizaciones y
reorganizar sus subprocesos, segin Cueva (2021, p.18), se han establecido, mediante la
mejora continua, los siguientes objetivos clave:
e Analizar las organizaciones de manera sistematica y adoptar una visién
transversal de las mismas.
e Promover la colaboracion en equipos de trabajo para facilitar el flujo de
informacion y la resolucion agil de problemas.
e Involucrar activamente a todo el personal en el modelo, fomentando un mayor

compromiso en cada proceso, sin importar su nivel jerarquico.

2.4.3. Elementos de la gestion por procesos

Sobre los elementos de la gestion por procesos, Lizano & Pesantes (2021, p.24) indican
que:
En todo proceso existen tres elementos de vital importancia: Un input es una
entrada o puerta inicial, que estd definida como el producto que llega de un
proveedor, ya sea interno o proveedor externo; su existencia demuestra la
ejecucion sistematica de un proceso. El output o salida es un valor de entrada,
medible y evaluable para el cliente. Y por tltimo tenemos la mision, la que tiene

como finalidad por qué fue hecha de manera directa a los objetivos del proceso.

2.5. Pasos para disefiar un proceso:

1. Establecer el alcance del proceso: Seleccionar un proceso especifico o
una parte de ¢€l, definiendo claramente sus fronteras y parametros. Este
paso inicial permite determinar donde comienza y termina el proceso,
seleccionar las métricas adecuadas y obtener un conocimiento profundo

del mismo.
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2. Documentar las actividades del proceso: Realizar una observacion

sistematica para identificar y documentar cada actividad, proporcionando
una descripcion concisa de cada una, organizandolas secuencialmente y
clasificandolas segun su naturaleza.

3. Obtener datos cuantitativos del proceso: Recopilar informacion
numérica relevante como duracion, recursos humanos involucrados y
cantidad de errores. Al finalizar esta etapa, se habran calculado todos los
indicadores del proceso y se contara con un registro completo de las
mediciones junto con su respectivo analisis.

4. Examinar la informacion obtenida: Procesar y sintetizar los datos
recopilados en las etapas previas. Al completar este paso, se tendra un
resumen de todos los indicadores por actividad y una representacion
gréfica consolidada de la informacion.

5. Detectar oportunidades de optimizacion: Con la informacion anterior,
resulta mas facil identificar las areas con potencial de mejora y priorizarlas
segun su relevancia e impacto.

6. Desarrollar soluciones de mejora: Disefiar las mejoras para el proceso
mediante la bisqueda de soluciones a los problemas detectados, creando
mejoras concretas, estimando los beneficios esperados y estableciendo
comparaciones entre el estado actual y el proyectado.

7. Ejecutar y monitorear las mejoras: Poner en practica las mejoras
disefiadas previamente, utilizando alguna de las tres modalidades de
implementacion:  proyecto piloto, transformacion completa o

implementacion por fases. Con esto se logra identificar, ejecutar y
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supervisar el método de mejora seleccionado (Gil Lizano & Quiliche

Pesantes, 2021).

2.6. Productividad

2.6.1. Conceptos y tipos de productividad

La productividad es una medida del rendimiento que relaciona la cantidad de
bienes o servicios producidos con los recursos utilizados para su generacion. En términos
generales, se expresa como la eficiencia con la que se utilizan los insumos para generar

un producto o servicio (INEC, 2021). Existen diversos tipos de productividad, entre ellos:

e Productividad laboral, que evalta la produccion por cada trabajador o grupo de
trabajadores;

e Productividad del capital, que mide la eficiencia del uso de recursos
tecnologicos o financieros;

e Productividad total de los factores (PTF), que integra tanto el trabajo como el

capital para evaluar el rendimiento global de una organizacion.

En empresas de servicios como EBICS S.A., cobra especial importancia la
productividad operativa, ya que estd relacionada directamente con la cantidad de
actividades resueltas, la calidad de atencion y los tiempos de respuesta en la ejecucion de

tareas.

2.6.2. Factores que afectan la productividad en telecomunicaciones

En el sector de telecomunicaciones, diversos factores pueden incidir de forma directa en

la productividad. Segln estudios recientes, estos factores incluyen:
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e Tecnologia: El uso adecuado de plataformas como OneDrive, sistemas CRM y

canales de comunicacion que agilizan los procesos de operacion y coordinacion.

e Capacitacion: La formacion constante del personal permite mejorar tiempos de
respuesta, evitar errores y elevar el desempefio en la resolucion de incidencias.

e Procesos: Una mala definicion de procesos puede generar duplicidad de
funciones, pérdida de tiempo y saturacion de tareas. La estandarizacién operativa
mejora el flujo de trabajo.

o Calidad de servicio: A mayor control de calidad en los procesos, menor es el

nimero de reprocesos, lo cual incrementa la eficiencia global del equipo.

2.6.3. Relacion entre procesos bien definidos y el aumento de la productividad

Cuando los procesos estan correctamente definidos, documentados 'y
comunicados, se reduce la ambigiiedad en la ejecucion de tareas, se mejora la
coordinacion entre actores y se elevan los niveles de productividad. Las empresas con
procesos claramente delimitados logran reducir un gran porcentaje en los tiempos de ciclo
operativo (Ramirez Méndez et al.,, 2022). En el caso de EBICS S.A., una correcta
definicion de los flujos de trabajo entre operadores y coordinadores permitiria optimizar

la asignacion de cuadrillas, seguimiento de actividades y atencion de pendientes.

2.7. Toma de decisiones
En el dmbito organizacional, la toma de decisiones constituye una herramienta
estratégica fundamental que contribuye al logro de un desempefio eficiente. Este proceso
suele involucrar dimensiones econdmicas, técnicas, sociales y humanas, lo cual resulta

determinante para alcanzar los objetivos previamente establecidos.
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En el proceso de toma de decisiones, los responsables de las organizaciones
recurren a métodos cualitativos con el propdsito de reducir, en la medida de lo posible, la

subjetividad y los sesgos que puedan influir en los resultados. (Izar Landeta et al., 2023)

2.7.1. Matriz de decision

La matriz de decision ponderada es un método cuantitativo de priorizacion que
facilita la evaluacion y seleccion de las alternativas mas adecuadas entre un conjunto de
opciones previamente identificadas. Ademads, proporciona un soporte analitico para
examinar cada iniciativa mediante la aplicaciéon de multiples criterios, permitiendo
asignar pesos segun el nivel de importancia de cada uno. (Alvarado, 2025)

Los elementos que conforman una matriz de decision son:

Opciones: Corresponden al conjunto de iniciativas que seran objeto de evaluacion
durante el proceso de priorizacion (por ejemplo, la implementacién de un nuevo sistema
CRM o la automatizacion del sistema de transferencias).

Criterios: Se refieren a los factores considerados fundamentales para la comparacion y
valoracion de las distintas iniciativas, tales como el retorno de inversion (ROI), el tiempo
requerido para la implementacion o el impacto en la experiencia del cliente.
Ponderacion: Hace alusion al valor o peso asignado a cada criterio en funcion de su nivel
de relevancia dentro del proceso decisional.

Puntuacion: Es la calificacion otorgada a cada iniciativa en relacion con cada uno de los
criterios previamente establecidos.

Resultado: Representa el valor final obtenido mediante la suma de las puntuaciones de
cada criterio, multiplicadas por el peso correspondiente asignado a dichos criterios

(Alvarado, 2025).
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2.8. Indicadores de gestion

Segun un estudio acerca de las teorias de indicadores de gestion, para que los
procesos que se realizan en una empresa, sean de produccion o logisticos, funcionen de
manera adecuada y sean un determinante que asegure el éxito para la misma, es
importante que se implemente un adecuado sistema de indicadores que permita medir la
gestion de estos, ya que esto permitird medir las diferentes etapas y, ademas, al
implementarlos en posiciones estratégicas, permitira obtener resultados optimos en el

mediano y largo plazo (Sanchez Quirola, 2021).

Los indicadores de gestion son herramientas fundamentales para asegurar la
implementacion de las politicas corporativas y apoyar el desarrollo de los planes.
Resultan esenciales para las pequefias y medianas empresas, especialmente a medida que
aumenta su complejidad, ya que requieren mayor descentralizacion y adaptabilidad. Estos
indicadores deben vincularse a objetivos concretos y no limitarse a un solo departamento,
facilitando asi la alineacion entre las metas estratégicas y las de corto plazo. En este
sentido, se consideran instrumentos clave en la gestion empresarial para el control y la

ejecucion de estrategias (Parraga Franco et al., 2021).

2.8.1. Tipos de indicadores

Eficiencia: “Se relaciona con la utilizacién racional de los recursos para lograr unos
resultados especificos; se trata de la capacidad de lograr un objetivo trazado con
anterioridad en el tiempo minimo y con el menor uso de recursos”. (Tirado Cerquin, 2023,

p. 30).
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. . . Produccién Real
Eficiencia =

(1)

Tiempo utilizado

Fuente: Tirado Cerquin (2023, p. 12)

Eficacia: “Se refiere al estado en el que una organizacion ha alcanzado los
objetivos previamente establecidos, es decir, es el indicador que revela la capacidad que
tiene la organizacion para alcanzar los resultados esperados”. (Tirado Cerquin, 2023, p.
12)

Calidad: La definicion de calidad ha evolucionado con el paso del tiempo debido a los
cambios tecnoldgicos y metddicos en la realizacion de los procesos que se desarrollan en
las empresas, con la finalidad de satisfacer la demanda cada vez mas exigente de sus
clientes y, a su vez, les permite mantenerse competitivos en el mercado en que se

desarrollan. También existen indicadores que hacen referencia a la calidad, tales como:

Queja: “Expresion de insatisfaccion hecha por un cliente a una organizacion relativa a su
producto o servicio, o al propio proceso de tramitacion de quejas, donde explicita o
implicitamente se espera una respuesta o resolucion”. (Cruzado De La Cruz & Gutierrez

Collave, 2024, p. 45).

Satisfaccion del cliente: “Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido

las expectativas”. (Cruzado De La Cruz & Gutierrez Collave, 2024, p. 45)

2.8.2. Indicadores clave de desempeiio (KPI) en gestion de operaciones.

El  término KPI (Key Performance Indicator), traducido al espafiol
como Indicador Clave de Desempeiio o Medidor de Rendimiento, se refiere a un conjunto
de métricas disefiadas para evaluar laeficacia y productividad de las acciones

implementadas en un negocio. Estos indicadores permiten analizar datos, facilitando la
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toma de decisiones y la identificacion de las estrategias mas exitosas para alcanzar los

objetivos establecidos en un proceso o proyecto especifico. (Chavalie Olvera, 2022)

En la actualidad, la mayoria de las empresas utilizan el concepto de indicador
clave de desempefio (KPI), ya que ayuda a evaluar si se estd avanzando correctamente
hacia los objetivos organizacionales. Se trata de una medida cuantitativa alineada con las
metas estratégicas, que permite evaluar el rendimiento en un lapso determinado. Para
definir estos KPIs de manera efectiva, es clave aplicar el método SMART, que exige que
los indicadores sean especificos, medibles, alcanzables, relevantes y con un plazo
definido. Asimismo, es fundamental basarse en datos precisos y confiables para

garantizar su utilidad (Arcentales Duenas, 2024).

Productividad: La productividad sirve para analizar la gestion en funcion de los
resultados esperados y el uso de los recursos respecto a lo planificado. En esencia, mide
el rendimiento en comparacion con la capacidad maxima. Asimismo, puede cuantificarse
mediante la relacion entre la produccion obtenida y los insumos empleados en un proceso.
También se puede entender como un indicador de desempeiio que integra tanto la eficacia
(logro de objetivos) como la eficiencia (uso 6ptimo de recursos). (Iman Pefia & Tito

Quezada, 2024)

Una forma de representar la productividad seria con la formula. (L6épez Cardenas, 2023)

Salidas

Productividad = PEp— )

Fuente: (Lopez Cardenas, 2023, p. 12)

Segun Ruiz Afazco & Troya Bulgarin (2022), entre los numerosos beneficios que un
sistema de indicadores puede proporcionar tenemos:

e Satisfaccion del cliente
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e Medicion de objetivos y metas de la organizacion.

e Monitoreo de procesos

e Facilitador para la toma de decisiones

e Proporciona una mayor eficiencia y eficacia en los procesos
e Benchmarking

e (Gerencia del cambio, etc. (p. 22).

2.9. Diagrama de Ishikawa.

El diagrama de Ishikawa es una herramienta valiosa para examinar diferentes
aspectos de un proceso dentro de una organizacion, ya que permite desglosar un problema
o resultado en sus causas posibles. Su disefo, que recuerda a un pez, ayuda a visualizar
tanto las causas principales como las secundarias mediante la disposicion de espinas que
agrupan los factores involucrados. Estas espinas simbolizan distintas categorias de
analisis, como las denominadas 6M: método, maquinaria, mano de obra, materiales,
mediciéon y medioambiente. Esta representacion brinda una comprension clara de los
factores que pueden impactar en la calidad del proceso o en la eficiencia econémica de la
organizacion. (Torres Oyola & Velez Jimenez, 2025)

Seglin lo mencionado, el diagrama de Ishikawa es de gran ayuda ya, que permite
visualizar y analizar los problemas y sus sintomas ordenadamente, ademas de conducir a
investigar las causas mas profundas, lo cual se vuelve indispensable en la busqueda de

soluciones efectivas.

2.10. Diagrama de flujo de procesos

El diagrama muestra de manera clara y secuencial las diferentes fases que componen los

procesos productivos, facilitando su identificacion y analisis.
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Tabla 1. Simbologia de un diagrama de flujo

Simbolo Descripcion Indicador Significado
. . Ejecucion de un trabajo en
O Circulo Operacion una parte de un producto
., Utilizado para trabajo de
] Cuadrado Inspeccion control de calidad
—> Flecha Transporte Utilizado al mover material
v Triangulo | Almacenamiento Ut11.1zado para
almacenamiento a largo plazo
Utilizado cuando lo
D D grande Retraso almacenado es inferior a un
contenedor

Fuente: Elaboracion propia con base en Andrade Gémez & Ibarra Bajafia (2022).

“El diagrama de flujo permite identificar los procedimientos mediante simbolos con sus
respectivos significados para tener una idea clara dentro del proceso” (Andrade Gémez

& Ibarra Bajafia, 2022, p. 18).

Figura 2. Diagrama de flujo

‘ INICIO )

A4

PROCESO

FIN

Fuente: (Andrade Gomez & Ibarra Bajana, 2022, p. 72)
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2.11. Diagrama de Pareto

Este grafico de barras muestra visualmente la frecuencia de defectos segin su
ocurrencia, organizandolos de mayor a menor frecuencia mediante una escala numérica.
Corresponde al principio de Pareto, que establece que el 80% de los problemas suelen
originarse en el 20% de las causas, lo que permite priorizar el analisis de los defectos mas

recurrentes. (Lamingo Chingo, 2024).

Figura 3. Diagrama de Pareto

200 _______________________________________________________________________________ T R 1Dm$
150 80%
60%
100 1
40%
SO T 20%
0 [ | I B O = S s e 0%

Causal Causal Causa3 Causad CausaS Causab Causa7 Causa@ Causa9 Causall

Fuente: (Lamingo Chingo, 2024, p. 24)

2.12. Manual de procesos

El manual de procesos constituye una herramienta estratégica para la gestion por
procesos, ya que permite documentar y comunicar de manera estructurada y detallada,
las actividades que conforman los procesos de una organizacion. Su objetivo principal
es estandarizar la ejecucion de las operaciones, proporcionando instrucciones precisas
sobre las tareas, responsabilidades, recursos y controles necesarios en cada etapa

(Garcia, 2022).
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La elaboracion de un manual de procesos sirve como base para iniciativas de mejora
continua. Al tener procesos claramente definidos y medibles, la empresa puede
identificar cuellos de botella, evaluar el cumplimiento de objetivos y proponer acciones
de optimizacién. En este sentido, el manual se convierte en un instrumento de
retroalimentacion permanente que respalda la calidad y la innovacién (Jiménez

Navarrete et al., 2024).
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MATERIALES Y METODOS
3.1. Tipo, disefio y nivel de la investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion

La presente investigacion es de tipo transversal, ya que tiene un doble propdsito:
descriptivo y analitico, con un enfoque retrospectivo que permitira obtener una vision
general del area de operaciones de EBICS S.A. en un momento dado, lo que es
fundamental para analizar como se desarrollan las actividades, para proponer mejoras sin
alterar el funcionamiento actual de la organizacion durante el proceso de investigacion.
3.1.2. Diseiio de la investigacion

Se emplea un disefio cuasiexperimental de la situacion actual vs. propuesta, para
evaluar el impacto del disefio de un sistema de gestion por procesos, mediante la
recoleccion de datos como tiempos de espera, resolucion de incidencias y satisfaccion del
cliente.

3.1.3. Disefio metodologico de la investigacion
El nivel de gestion aplicado en un sistema de gestion por procesos se aborda mediante un
enfoque metodoldgico dividido en 4 fases:

e Fase de diagnoéstico inicial: Se realiza un analisis de la empresa EBICS S.A. a
través de la exploracion de datos, con el objetivo de obtener una vision clara de la
situacion actual.

e Diseifio del sistema: Definir las variables relevantes que influyen en el aumento
de la productividad del departamento de operaciones de EBICS S.A.

e Implementacion del sistema de gestion: Capacitacion al personal de EBICS

S.A. para que se familiaricen con los nuevos procesos.
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e Evaluacion y ajuste (correlacional): Realizar pruebas y validaciones para
asegurarnos de que el personal se encuentre familiarizado con el nuevo sistema
de gestion.
3.2. Método de investigacion
3.2.1. Método Analitico

El método para realizar este estudio sera el analitico, ya que se llevara a cabo una
evaluacion de los datos recolectados a través de la encuesta a todos los colaboradores del
area y una entrevista al jefe de proyectos, previo a la intervencion, utilizando instrumentos
de analisis de procesos, tales como el diagrama de Ishikawa, diagramas de flujo, mapa de
procesos, con el objetivo de detectar las causas fundamentales de los problemas y sugerir
mejoras.
3.3. Determinacion de la muestra

El presente estudio se realizara a todo el personal administrativo, operadores,
coordinadores y supervisores (24 personas). Se pretende aplicar el muestreo censal para
obtener resultados precisos del area de operaciones con el minimo margen de error,
garantizando la inclusién de la totalidad de la poblacion objetivo, permitiendo asi que se
obtengan datos representativos y completos para analizar los procesos actuales,
identificar areas de mejora y disefiar un sistema de gestion que se adapte a las necesidades

particulares del area.

3.4. Tipos de instrumentos de investigacion en correspondencia con la informacion
primaria y secundaria seleccionada para el estudio

Entre las herramientas de medicion aplicadas en este estudio tenemos los

cuestionarios, dirigidos al personal directivo y operativo, ademas de guias de entrevistas

que evaluen el cumplimiento de requerimientos deseados, registro de indicadores. Los
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instrumentos de investigacion a utilizar son los reportes, hojas de célculo, libreta de
campo, computadora.
3.5. Tratamiento de la informacion

Para el tratamiento de los datos utilizaremos la estadistica descriptiva; en el
levantamiento de informacién utilizaremos una medida de la tendencia central (media),
que nos permitird establecer el punto de equilibrio de los procesos; con respecto al disefio
del sistema de gestion, se usard la distribucion de frecuencias, determinando los procesos
criticos y su incidencia; en el caso del andlisis entre el proceso establecido y el propuesto,
se buscara establecer la desviacion estandar entre un proceso con respecto al otro y su
variabilidad, que mediante la recopilacion de datos historicos se procedera a su posterior
tabulacion y analisis. Las herramientas a utilizar para el estudio seran Microsoft Excel,

SAP Signavio.

3.6. Operacionalizacion de las variables.

Es un conjunto de tareas que se llevan a cabo tras el andlisis tedrico y practico de
las variables, con el objetivo de determinar como se van a medir las variables. En otras
palabras, la definicion operacional permite determinar qué herramienta o instrumento se
debe emplear para obtener resultados precisos y confiables de la variable (Gonzéles,
2021). La operacionalizacion de una variable implica llevar la variable desde su
definicion conceptual, que facilita la interpretacion del fendmeno en un analisis abstracto,
hacia una definicion operativa (indicador), fundamentada en protocolos, reglas y
procedimientos para cuantificar el concepto observable mediante instrumentos

(Rodriguez et al., 2021).
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Tabla 2. Operacionalizacion de las variables

Matriz de Operacionalizacion de Variables - Disefio de un
sistema de gestion por procesos para la empresa EBICS S.A.

Problema General

. Definicion Definicion . . .
Variable . Dimensiones Indicadores
Conceptual | Operacional
, E'strategla que Identificacion de | Nimero de procesos
Metodologia | prioriza el ahorro OCESOS identificados
que busca la de recursos P )
H?J (.);a(?e ehﬁnnando Definir procesos | Numero de procesos
. actividades, | aquetios que no estandarizados | estandarizados.
VI: Sistema | optimizacion | agregan valor,
de gestion | de procesos | con la finalidad
por procesos para una de identificar,
mejor gestlon . deﬁn} T Optimizar Numero de procesos
en el area de | interrelacionar y 0CESOS optimizados
operaciones optimizar los p p '
de EBICSA. | procesos de la
empresa
- Numero de actividades
o . Rendimiento . .
Optimizar el Se evaluara realizadas por cuadrilla
desarrollo de mediante el
VD: actividades y | seguimiento de
Productivida la' . 1ndlce}dqres de Calidad/Agilidad | Numero de reprocesos
d productividad | rendimiento,
del area de calidad,
operaciones | satisfaccion del
de EBICSA. cliente Satisfaccion del .
: Tiempos de respuesta
cliente
Problema Especifico 1
. Definicion Definicion . . .
Variable . Dimensiones Indicadores
Conceptual | Operacional
. Recopilacion de | Cantidad de registros
Analisis datos completos
detallado que Actividad que ;
nos permite consiste on Cantidad de
VI visualizar el recopilar documentos creados
Levantamie flujo de documentar . | Tasa de errores en la
trabajo de _ y Documentacion | g oo on
nto de Fincinio a analizar las ocumentacio
informacién | P ﬁrf) tareas y Porcentaje de
de los identi ﬁ(;an do act1v1’dades en el documentos completos
procesos - dad area de -
oportunidades operaciones de Cantidad de recursos
de r;eejg)gaedel EBICSA Analisis de 1a | utilizados en el analisis
operaciones informacion Tiempo empleado en

realizar el analisis
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Factores . . .
. Qué se mide Productividad
medibles y
controlables . . S
VD: ue al ser Medida Como se mide | Observacion directa
Parametros que 4 especifica que se
. optimizados o ] ] N
que influyen generan un utiliza para Cuando se mide | Momento de ejecucion
en la mejora | . evaluar un
impacto en la .
de la . aspecto particular
. eficiencia y
productivida . de la
d eficacia de los productividad 40 mid I ticad
procesos Quién mide nvestigador
productivos
de EBICSA
Problema Especifico 2
Guia Estandarizacion %6 de procesos
detalladay | Estructura clara documentados
sistematica | que contiene toda ) . Cantidad de procesos
que describe la informacion MQ] ora continua estandarizados
paso a paso necesaria para
VI: Manual como se que los
de procesos | realizan las empleados
actividades | puedanrealizar | Cumplimiento | Cantidad de normas
dentro del sus tareas de normativo cumplidas
departamento | manera eficiente
de y efectiva
operaciones
Documentacion Identificar el . .
., Procesos identificados
Creacion de claray proceso
un mapa de actualizada de Alcance del Cumplimiento de los
VD: ruta que guie los prOCG‘SOS que proceso requisitos
Procesos alos permite a
empleados a | EBICSA mejorar
usados X o .
través de cada | su productividad Analizar el Eficiencia del
paso del y garantizar la proceso leiencia del proceso
proceso calidad de sus
servicios
Problema Especifico 3
Es un proceso Herramienta que
de . d Analisis de datos | Precision de los datos
. permite a las
benchmarking o
ue permite organizaciones Numero de propuestas
VD: d mejorar sus Identificacion de .
.y evaluar la . L. de mejoras en el
Comparacio L procesos mejores practicas
eficiencia, departamento
n de los . alcanzando
rocesos cficacia y mayores
p efectividad de . ., . .
porcentajes de | Implementacion de | Cantidad de mejoras
un proceso en e : )
., eficiencia y mejoras implementadas
comparacion .
eficacia
con otro
VI Proceso Serie de pasos | Establecimiento de | Numero de tareas que
Evaluaciéon | sistematico que permiten estandares cumplen estandares
sobre el que permite obtener Identificacion y .
rendimiento | identificar informacion correccion de | Cantidad de .
de las tareas | fortalezas, valiosa para la desviaciones corregidas

desviaciones
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debilidades y toma de
areas de decisiones y la
mejora en el | mejora continua
desempefio Seguimiento y
individual evaluacion
como
organizaciona Numero de tareas
1 evaluadas

Fuente: Elaboracion propia (2025).

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Analisis de la situacion actual.

Con el proposito de iniciar el presente trabajo de titulacion y establecer un
diagndstico organizacional que sirva como punto de referencia, se procedido a la
recopilaciéon de informacion correspondiente a tres periodos mensuales del area de
operaciones. Para ello, se consideraron los reportes de efectividad emitidos en dichos
intervalos, en los cuales se registran el total de 6rdenes de trabajo ejecutadas (actividades)
y su respectiva condicion. Estas fueron clasificadas en dos categorias: finalizadas y no
realizadas, con el fin de estimar el nivel de cumplimiento alcanzado en la gestion

operativa.

El primer periodo analizado corresponde a mayo de 2025, en el cual se registré un
total de 4.404 ordenes de trabajo. De este conjunto, 3.312 fueron concluidas, lo que
representa el 75% del total mensual, mientras que los 1.092 restantes no fueron realizados,

equivalentes al 25% del periodo considerado.
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Grdfico 1. Estado de ordenes de trabajo mayo 2025

Estado Ofsc «

finalizada

m No realizado
3312

Fuente: Elaboracion propia (2025).

Tabla 3. Ordenes de trabajo mayo 2025

No Total

Etiquetas de fila finalizada realizado  general

1-may 100 66 166
2-may 117 40 157
3-may 98 37 135
4-may 75 45 120
5-may 68 14 82
6-may 100 43 143
7-may 126 31 157
8-may 144 53 197
9-may 137 30 167
10-may 109 28 137
11-may 43 19 62
12-may 75 26 101
13-may 98 46 144
14-may 138 45 183
15-may 131 53 184
16-may 140 48 188
17-may 118 32 150
18-may 62 23 85
19-may 93 28 121
20-may 126 42 168
21-may 137 34 171
22-may 122 41 163

Pagina 42 de 202



23-may 116 35 151

24-may 96 37 133
25-may 63 14 77
26-may 86 15 101
27-may 117 49 166
28-may 125 31 156
29-may 123 25 148
30-may 129 30 159
31-may 100 32 132
Total general 3312 1092 4404

Fuente: Elaboracion propia (2025).

Grdfico 2. Histograma de ordenes de trabajo/dia de mayo 2025
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Fuente: Elaboracion propia (2025).

El segundo periodo analizado corresponde a junio de 2025, en el cual se registro
un total de 4.339 ordenes de trabajo. De este conjunto, 3.146 fueron concluidas, lo que
representa el 73% del total mensual, mientras que los 1.193 restantes no se realizaron,

equivalentes al 27% del periodo considerado.

Grdfico 3. Estado de ordenes de trabajo junio 2025
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Fuente: Elaboracion propia (2025).

Tabla 4. Ordenes de trabajo junio 2025

3146

Cuenta de Estado

Ofsc Etiquetas de columna
Etiquetas de fila finalizada

1-jun 55
2-jun 67
3-jun 105
4-jun 124
5-jun 113
6-jun 118
7-jun 117
8-jun 61
9-jun 83
10-jun 132
11-jun 129
12-jun 118
13-jun 139
14-jun 110
15-jun 53
16-jun 62
17-jun 124
18-jun 114
19-jun 125
20-jun 150
21-jun 86
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realizado

25
17
42
32
47
41
43
23
34
49
58
57
42
42
38
33
52
49
44
38
31

Estado Ofsc -

finalizada

m no realizado

Total
general

80

84
147
156
160
159
160

84
117
181
187
175
181
152

91

95
176
163
169
188
117



22-jun 65 20 85

23-jun 81 33 114
24-jun 138 42 180
25-jun 126 46 172
26-jun 114 39 153
27-jun 115 44 159
28-jun 107 29 136
29-jun 79 23 102
30-jun 63 17 80
Total general 3073 1130 4203

Fuente: Elaboracion propia (2025).

Grdfico 4. Histograma de ordenes de trabajo/dia de junio 2025
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Fuente: Elaboracion propia (2025).

El tercer periodo analizado corresponde a julio de 2025, en el cual se registro un
total de 3.954 ordenes de trabajo. De este conjunto, 2.977 fueron concluidas, lo que
representa el 75% del total mensual, mientras que los 977 restantes no se realizaron,

equivalentes al 25% del periodo considerado.
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Grdfico 5. Estado de ordenes de trabajo julio 2025

Total

Estado Ofsc =

finalizada

w no realizado
2077

Fuente: Elaboracion propia (2025).

Tabla 5. Ordenes de trabajo julio 2025

Cuenta de Fecha Etiquetas de
Agendamiento columna

no Total
Etiquetas de fila finalizada realizado general
1-jul 54 24 78
2-jul 111 32 143
3-jul 131 35 166
4-jul 116 33 149
5-jul 97 23 120
6-jul 58 25 83
7-jul 74 34 108
8-jul 128 32 160
9-jul 153 42 195
10-jul 113 33 146
11-jul 107 43 150
12-jul 110 32 142
13-jul 37 15 52
14-jul 78 20 98
15-jul 139 43 182
16-jul 89 32 121
17-jul 124 36 160
18-jul 107 44 151
19-jul 105 37 142
20-jul 53 21 74
21-jul 64 17 81
22-jul 126 48 174
23-jul 135 54 189
24-jul 67 24 91
25-jul 65 23 88
26-jul 80 22 102
27-jul 35 9 44
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28-jul 78 24 102
29-jul 121 51 172
30-jul 128 43 171
31-jul 94 26 120
Total general 2977 977 3954

Fuente: Elaboracion propia (2025).

Grdfico 6. Histograma de ordenes de trabajo/dia de julio 2025
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Fuente: Elaboracion propia (2025).
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La informacion recopilada evidencia una deficiencia del 25% en la culminacion
de las d6rdenes de trabajo mensuales, lo que impacta de manera directa en la tasa de
atencion de las tareas asignadas en ruta. Esta situacion genera pérdidas para la
organizacion, dado que las actividades no ejecutadas pueden ser reasignadas a un
contratista externo, lo cual podria proyectar ante el cliente CONECEL una percepcion de

incumplimiento en la gestion de las actividades programadas.

4.2. Entrevistas y encuestas

En esta seccion del estudio se destaca la importancia de analizar como se ejecutan los
procesos en la organizacion. Para ello, se realiz6 una encuesta a todos los empleados del
area de operaciones, quienes brindaron sus perspectivas al responder las preguntas
formuladas. El formato empleado para este proposito se especifica en el Anexo 1.

A continuacion, se detallan los resultados y su respectivo andlisis.
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Pregunta 1: ;Qué tan eficientes considera los procedimientos actuales para
la ejecucion de tareas operativas?

Grdfico 7. Eficiencia de los procedimientos

Situacion inicial
4,2% H Malo
H Regular
33,3% H Bueno
Muy Bueno

M Excelente

37,5%

Fuente: Elaboracion propia (2025).
Analisis e interpretacion: De los 24 colaboradores que participaron en la encuesta, el
33.3% califica los procesos como regulares, el 37.5% indica que son buenos, el 25%
considera que son muy buenos y el 4.2% indica que son excelentes.
La baja proporcién de respuestas en las categorias “Muy bueno” y “Excelente” indica que
hay margen considerable para perfeccionar los procesos operativos y elevar la
percepcion de eficiencia.
Pregunta 2: ;Cree que los procesos actuales permiten cumplir de manera eficiente

con los objetivos del area?
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Grdfico 8. Cumplimiento de objetivos

Situacion inicial

8,3% 4,2%

r

B Nada de acuerdo

H Poco de acuerdo
B Medianamente de acuerdo
De acuerdo

H Totalmente de acuerdo

41,7%

Fuente: Elaboracion propia (2025).
Analisis e interpretacion: El1 4.2% indica que estan poco de acuerdo en que los procesos
ayuden a cumplir los objetivos del area con eficiencia; el 41.7% indica que estan
medianamente de acuerdo; el 45.8% menciona que estan de acuerdo y el 8.3% indican
que estan totalmente de acuerdo.
Debido al elevado porcentaje entre las opciones poco y medianamente de acuerdo, se
evidencia inconformidad en la ejecucion de los procesos actuales, la mismo que da

apertura a la mejora para abordar las preocupaciones notorias.

Pregunta 3: ;Considera que la empresa se enfoca en mejorar los procesos

mas criticos del area de operaciones?
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Grdfico 9. Mejora de los procesos criticos

Situacion inicial

20,8% H Siempre

M Frecuentemente

H Ocasionalmente
Raramente

H Nunca

29,2%

Fuente: Elaboracion propia (2025).

Analisis e interpretacion: El 20.8% indica que la empresa raramente se enfoca en
mejorar los procesos criticos; un 29.2% respondid que lo hacen ocasionalmente; de igual
manera, 25% coinciden en que se enfocan frecuentemente en mejorar los procesos y el

25% restante indico que lo hacen siempre.

Hay un equilibrio entre quienes ven un compromiso activo (25% "Siempre" + 25%

"n_

"Frecuentemente" = 50%) y quienes lo perciben como esporadico o insuficiente (29.2%
"Ocasionalmente" + 20.8% "Raramente/Nunca" = 50%). La mitad de los encuestados

(50%) considera que la empresa no prioriza consistentemente las mejoras en procesos

criticos, lo que podria afectar la eficiencia operacional.

Pregunta 4: ;Como califica la organizacion entre los diferentes equipos

(técnicos, operadores, coordinadores)?
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Grdfico 10. Organizacion entre equipos

Situacion inicial

4,2%
8,3% ’
8,3% H Malo

H Regular
25,0%
H Bueno

Muy Bueno

H Excelente
54,2%

Fuente: Elaboracion propia (2025).

Analisis e interpretacion: El 4.2% indica que la organizacion entre equipos es mala; un
8.3% menciona que es regular; el 54.2% indica que es buena, mientras que el 25%

menciona que es muy buena y un 8.3% la destaca como excelente.

El 87,5% (54.2% “Bueno” + 25% “Muy bueno” + “Excelente”) valora positivamente la
organizacion entre equipos, lo que refleja un ambiente de trabajo coordinado y funcional;
esto indica un funcionamiento adecuado, pero con margen de mejora. El 12.5% que opina
(8.3% "Regular" +4.2% "Malo") sefala que existen fricciones o fallas en ciertos procesos
0 comunicaciones, lo que sugiere que hay que hacer espacio para optimizar la sinergia

entre equipos.

Pregunta 5: ;Qué tan efectiva considera la planificacion y distribucion de

tareas dentro del area de operaciones?
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Grdfico 11. Planificacion y distribucion de tareas

Situaciodn inicial

H Nada efectiva
H Poco efectiva
H Medianamente

efectiva

Efectiva

B Muy efectiva

Fuente: Elaboracion propia (2025).

Analisis e interpretacion: El1 29.2% consideran medianamente efectiva la planificacion,

el 58.3% la consideran efectiva y el 12.5% restante mencionan que es muy efectiva. El

70.8% de respuestas positivas ("Efectiva" o "Muy efectiva") muestra que la mayoria del

equipo opera bajo una planificacion bien estructurada y el 29.2% ("Medianamente

efectiva") sugiere que hay ineficiencias puntuales que deben abordarse.

Pregunta 6: ;Qué tan frecuentes son los cuellos de botella o interrupciones

en los procesos operativos?
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Grafico 12. Interrupciones y cuellos de botella

Situacion inicial
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H Siempre

M Frecuentemente
0,
33,3% B Ocasionalmente
Raramente
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54,2%

Fuente: Elaboracion propia (2025).



Analisis e interpretacion: El 4.2% menciona que los cuellos de botella ocurren siempre;
mientras que 33.3% indica que es frecuentemente, un 54.2% indica que es ocasionalmente

y, por ultimo, el 8.3% sefiala que es raramente.

Las respuestas de "Siempre" (4.2%), "Ocasionalmente" (54.2%) y "Frecuentemente"
(33.3%) muestran que el 91.7% del personal enfrenta interrupciones en algin grado, lo

que representa un riesgo operacional que impacta la productividad.

Pregunta 7: ;Qué tan efectivos son los mecanismos actuales para reportar
problemas en la ejecucion de procesos?

Grdfico 13. Efectividad para reportar problemas

Situacion inicial

4,2% 12,5% H Malo
16,6% H Regular
Bueno
Muy Bueno
H Excelente
W e

Fuente: Elaboracion propia (2025).

Analisis e interpretacion: El 12.5% menciona que los mecanismos actuales para reportar
problemas son regulares; el 66.7% indica que son buenos; mientras que el 16.7% los

consideran muy buenos y el 4.2% restante los cataloga como excelentes.

La combinacion de "Bueno" (66.7%), "Muy bueno" (16.6%) y "Excelente" (4.2%)
muestra que 87.6% del personal tiene una percepcion neutral a positiva sobre los

mecanismos de reporte. El 12.5% que califica los mecanismos como "Regular" sugiere
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que hay espacio para optimizar el proceso, ya que podria reflejar problemas especificos

dentro del area.

Pregunta 8: ;Qué tan clara es la informacion que recibe respecto a cambios
o instrucciones en los procesos operativos?

Grdfico 14. Claridad de la informacion

Situacion inicial

13,00% 4,30% H Nada clara
H Poco clara
39,10% Medianamente clara
Clara
B Muy clara
43,60%

Fuente: Elaboracion propia (2025).

Analisis e interpretacion: El 4.3% indica que la informacion es poco clara; el 39.1% la
considera medianamente clara; el 43.6% indica que si es clara, y el 13% restante la

informacion es clara.

Las respuestas de "Clara" (43.5%) y "Muy clara" (13%) muestran que el 56.5% del
personal tiene una percepcion positiva sobre la claridad de la informacion; sin embargo,
el 39.1% que la califica como "Medianamente clara" indica que existe un margen
significativo para mejorar la precision y accesibilidad de las comunicaciones y aunque
solo el 4.3% considera la informacioén "Poco clara", sumado al 39.1% neutral, el 43.4%
del equipo podria no estar completamente alineado con los cambios o instrucciones, lo

que podria derivar en errores operativos.
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Pregunta 9: ;Con qué frecuencia hay confusion o malentendidos por falta
de comunicacion en las actividades de los procesos operativos?
Grdfico 15. Confusion por falta de comunicacion
Situacion inicial

8,30% H Siempre

0,
25,00% B Frecuentemente

Ocasionalmente

' Raramente

B Nunca

66,70%

Fuente: Elaboracion propia (2025).

Analisis e interpretacion: Un 8.3% consideran que frecuentemente hay confusion por
falta de comunicacion en las actividades, mientras que el 66.7% mencionan que es

ocasionalmente y el 25% indican que es raramente.

El 75% experimenta confusion en algun grado (66.7% "Ocasionalmente" + 8.3%
"Frecuentemente") lo que indica que los problemas de comunicacion no son constantes,
pero si recurrentes en ciertas situaciones, lo que sugiere que pequeilas mejoras podrian
reducir significativamente el problema. El 8.3 % que presenta problemas frecuentes

requiere intervencion inmediata para evitar impactos en la productividad y clima laboral.

Pregunta 10: ;Como califica la disponibilidad de herramientas, redes o

sistemas que apoyan su trabajo operativo?
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Grdfico 16. Disponibilidad de sistemas de apoyo
Situacion inicial

16,70% 16,70% H Malo
H Regular

® Bueno
Muy Bueno

H Excelente

20,80% / 45,30%

Fuente: Elaboracion propia (2025).

Analisis e interpretacion: El 16.7% mencionan que la disponibilidad es regular, el
45.8% la consideran buena, un 20.8% la perciben muy buena y el 16.7% la califican

excelente.

La combinacién de "Bueno" (45.8%), "Muy bueno" (20.8%) y "Excelente" (16.7%)
muestra que 83.3% del personal tiene una percepcidn positiva o muy positiva sobre las
herramientas disponibles. El 16.7% que califica los recursos como "Regulares" sugiere
que hay margen para optimizar ciertas herramientas o sistemas, especialmente en areas

donde puedan ser obsoletos, lentos o poco intuitivos.

Pregunta 11: ;Como es el funcionamiento de las plataformas digitales

utilizadas en los procesos del area?
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Grdfico 17. Funcionamiento de plataformas digitales

Situacion actual

12,50% H Malo
20,80%

H Regular
® Bueno
Muy Bueno

25,00% ‘ H Excelente

\. 41,70%

Fuente: Elaboracion propia (2025).

Analisis e interpretacion: El 20.8% considera que el funcionamiento de las plataformas
es regular; el 41.7% lo califican como bueno; el 25% considera que es muy bueno y, el

12.5% lo califica como excelente.

La combinacion de "Bueno" (41.7%), "Muy bueno" (25%) y "Excelente" (12.5%)
muestra que 79.2% del personal tiene una percepcion positiva o muy positiva sobre las
plataformas digitales, pero el 20.8% que las considera "Regulares" sefiala areas

criticas para optimizar.

De igual manera, se formuld una entrevista con el jefe de proyectos, el mismo que
brindé su perspectiva sobre los temas consultados, otorgando una mayor comprension a
la situacion actual del area. El formato empleado para realizar la entrevista se especifica

en el Anexo 2.

Pregunta 1: ;Considera que actualmente los procesos del area de operaciones

estan alineados con los objetivos estratégicos de la empresa?
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Si, sin embargo, atin existen oportunidades de mejora. Si bien se trabaja con base
en lineamientos que responden a los objetivos estratégicos de la empresa, la falta de una
estandarizacion formal y de herramientas de seguimiento por procesos dificulta un

alineamiento 6ptimo y sostenible en el tiempo.

Pregunta 2: ;Existe un Sistema de Gestion por Procesos en el area de

operaciones de la empresa EBICS S.A.?

Actualmente, no existe un sistema de gestion por procesos formalmente
implementado. Se gestionan los procesos mediante experiencia operativa, criterios
técnicos y lineamientos generales, pero no bajo un enfoque estructurado de gestion por

procesos.

Pregunta 3: ;Cree usted que es necesaria una mayor informacion sobre el
tiempo, pasos y procedimientos que se necesitan para la ejecucion de los procesos en

el area de operaciones?

Definitivamente si. Contar con informacion clara y detallada sobre cada proceso,
sus responsables, tiempos y secuencias permitiria optimizar la ejecucion de actividades,
reducir errores, mejorar la toma de decisiones y estandarizar el trabajo entre diferentes

cuadrillas o equipos operativos.

Pregunta 4: ;Cree usted que la implementacion de un Sistema de Gestion por

Procesos permite mejorar la productividad del area de operaciones?

Si, la implementacion de un sistema de gestion por procesos permitiria tener
mayor control, trazabilidad y evaluacion de cada una de las actividades que se realizan en

operaciones.
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Pregunta 5: ;Qué tipo de capacitacion recibe el personal relacionado con los

procesos? ;Con qué frecuencia se realiza?

Muchas veces las capacitaciones son reactivas ante cambios o nuevas exigencias

de los proyectos dirigidos por SISO.

Pregunta 6: ;Con qué frecuencia se revisan los procesos y procedimientos del

area de operaciones?

Las revisiones se hacen cuando surge una necesidad puntual, como la
implementacién de un nuevo servicio, reclamos del cliente o variaciones en los

lineamientos operativos.

Pregunta 7: ;Como se lleva a cabo el seguimiento y control de los procesos en

el area de operaciones?

No se cuenta con una herramienta o sistema formal que permita una trazabilidad
detallada de cada etapa del proceso. En consecuencia, el control actual depende en gran

medida de la experiencia del equipo operativo y del flujo de informacion entre areas.

Pregunta 8: ;Se han identificado procesos que ya no aportan valor y que

podrian ser eliminados o fusionados?

Si, en la practica se han identificado procesos duplicados o con pasos innecesarios que

podrian ser optimizados o fusionados.

Pregunta 9: ;Qué mecanismos existen actualmente para hacer auditorias

internas de los procesos del area operativa?
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En ocasiones se hacen revisiones o controles por parte de la supervision o jefaturas

cuando se presentan desviaciones o reclamos importantes. No obstante, la empresa atn

no cuenta con una estructura formal de auditoria por procesos.

Pregunta 10: ;Qué espera de un sistema de gestion por procesos aplicado al

area de operaciones?

Se espera que permita estandarizar y documentar cada actividad, asignar
claramente responsabilidades, medir el desempefio de forma objetiva y continua,

identificar cuellos de botella, y facilitar la mejora continua.

El andlisis de los resultados de la encuesta y entrevista aplicada al personal del
area de operaciones de EBICS S.A. evidencia que, si bien existe una percepcion general
positiva en varios aspectos, también se identifican procesos criticos que limitan la
eficiencia operativa. Entre ellas destacan los problemas de comunicacion interna, la falta
de intervencion constante en procesos estratégicos criticos, la presencia de cuellos de
botella y ciertas limitaciones en herramientas digitales. Estos hallazgos reflejan la
necesidad urgente de implementar un sistema de gestion por procesos que permita
estandarizar, monitorear y mejorar continuamente cada eslabon operativo. El
fortalecimiento de estos puntos permitird no solo elevar el desempefio individual y
colectivo, sino también alinear las operaciones con los objetivos estratégicos de

la organizacion.

4.3. Determinacion de Procesos
A partir de la informacion recabada mediante encuestas y entrevistas, se plantea

implementar un modelo de gestion por procesos; para ello, se llevdo a cabo la
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identificacion de los procesos de la empresa, los cuales fueron clasificados de la siguiente

forma:

4.3.1. Procesos estratégicos

Los procesos estratégicos para el area de operaciones de EBICS S.A. representan
una vision de las metas y objetivos esperados a largo plazo para el departamento, los
mismos que son claves para el Optimo desarrollo de las actividades. Estos procesos estan
estrechamente vinculados con los fundamentos de la organizacion, como la mision, vision
y objetivos institucionales.

Con el proposito de este modelado, se ha identificado el siguiente proceso:

¢ Planificacion estratégica.

4.3.2. Procesos operativos

Son los procesos que implican la gestion diaria del flujo de trabajo representando
la parte funcional y operativa del area y estan ligados directamente a la resolucion y
ejecucion de las actividades u drdenes de trabajo (OT). Es decir, se trata de elementos
esenciales para el funcionamiento ininterrumpido de la organizacion, ya que la ausencia
de alguno de ellos impediria mantener un flujo operativo constante.
Los procesos operativos identificados del area de operaciones de EBICS S.A. los
dividimos en dos grupos que son:
1. Coordinacion
e Recepcion y clasificacion de OT.
e Programacion y asignacion de recursos (cuadrillas).
e Seguimiento de actividades
2. Operacion
e Atencion al usuario
e Soporte y monitoreo en tiempo real.

e Validacion del cierre de las OT.
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4.3.3. Procesos de apoyo

Se definen como procesos que facilitan el funcionamiento operativo, por lo que
resultan fundamentales para asegurar la continuidad funcional del departamento, ademas
de respaldar de manera general a los procesos estratégicos.

Entre los procesos de apoyo para el area de operaciones tenemos:
e (Capacitacion y evaluaciones de desempefio
e Tecnologia y soporte
e Seguimiento y medicion

4.4. Mapa de procesos

Tras la identificacion de los procesos para el area de operaciones, estos fueron
organizados de manera detallada en un mapa, incluyendo los procesos estratégicos,
operativos y de apoyo mencionados en el apartado 4.3. Este mapa permite visualizar de
forma clara, estructurada y precisa cada proceso, facilitando asi la comprension de su
secuencia e interrelacion.

El disefio de nuestro mapa de procesos responde a la necesidad principal que tiene
EBICSA S.A. de mejorar la eficiencia, productividad y calidad del servicio brindado a su
cliente principal CONECEL. En el area de operaciones se determinaron las entradas y
salidas, teniendo como entradas las OT recibidas por nuestro proveedor CONECEL, las
mismas que se buscan satisfacer mediante una correcta gestion. Las salidas identificadas
del departamento son la asistencia brindada a las cuadrillas, misma que debe ser oportuna
con indicaciones claras y precisas para poder ejecutarlas de forma optima con la finalidad

de aumentar la eficiencia del departamento.

Pagina 62 de 202



Figura 4. Mapa de Procesos
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Fuente: Elaboracion propia (2025).

4.5. Identificacion de procesos y subprocesos

> - r

Seguimiento y
medicién

Con la finalidad de poder identificar de una manera practica, ordenada y rapida

los procesos y subprocesos del area, seran provistos de una codificacion. Para el presente

modelo, se utilizara la siguiente codificacion:

PXX

o Laletra P indica que se trata de un proceso.

e XX representa su orden secuencial, expresado siempre con dos digitos.

SP XX.YY

o SP sefiala que se trata de un subproceso.

e SPC indica que se trata de un subproceso de coordinacion.

e SPO indica que se trata de un subproceso del operador.

e XX corresponde al nimero del proceso al que esta asociado.

e YY indica la secuencia del subproceso, también utilizando dos digitos.
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Definida la codificacion correspondiente a cada proceso y subproceso, asi como

sus respectivos limites, se elabora una matriz que permite una visualizacidn mas clara y

organizada de estos elementos, como se muestra en la siguiente tabla.

Tabla 6. Procesos y Subprocesos

PO1 Planificacion estratégica Proceso

SPO1.1 Definicion de metas y KPI's Subproceso
SPO1.2 Proyeccion de recursos (técnicos y humanos) Subproceso
SP01.3 Analisis de indicadores Subproceso
P02 Gestion de ordenes de trabajo Proceso

SPC02.1 Recepcion y planificacion de ordenes (SGA /OFSC) [ Subproceso
SPC02.2 Asignacion de cuadrillas a los operadores Subproceso
SPC02.3 Seguimiento de actividades Subproceso
SPCO2.4 Stc;?one al operador, analista, inspector de campo, Subproceso
SPC02.5 Reporte de resultados al final del dia Subproceso
SPO02.1 Verificar y clasificar cuadrillas asignadas Subproceso
SPO02.2 Gestion actividades en ruta Subproceso
SP0O02.3 Asignar la primera actividad a las cuadrillas Subproceso
SPO02.4 i\é[l(l);l(ii‘i?lrlzc)) de ejecucion de actividades Subproceso
SPO02.5 Reporte de inconsistencias operativas Subproceso
SPO02.6 Zle;(iifriﬁg reporte de entregables por parte de la Subproceso
SPO02.7 Informar de proxima actividad a la cuadrilla Subproceso
P03 Capacitacion Proceso

SP03.1 Planificacion y ejecucion de la capacitacion Subproceso
P04 Evaluacién de desempefio Proceso

SP04.1 Ejecucion e interpretacion de resultados Subproceso
P05 Tecnologia y soporte Proceso

SP05.1 Plan de mantenimiento de equipos Subproceso
SP05.2 Gestion de fallos en la plataforma Subproceso
SP05.3 Gestion de fallos de infraestructura Subproceso
P06 Seguimiento y medicion Proceso

SP06.1 Control de documentacion Subproceso
SP06.2 Ejecucion de reportes de efectividad diaria Subproceso
SP06.3 Analisis e interpretacion de datos Subproceso
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4.6. Matriz de decision ponderada

La matriz de decision ponderada es una herramienta de analisis y decision que permite
jerarquizar procesos, proyectos o actividades en funcion de criterios previamente
definidos. Su finalidad es identificar de manera objetiva cudles elementos generan mayor
valor para la organizacion (area de operaciones de EBICS S.A.) y, por lo tanto, deben

recibir mayor atencién e implementacion prioritaria.

En el caso de EBICS S.A., la matriz se aplico a los subprocesos del area de operaciones,
con el objetivo de identificar aquellos cuya mejora resulta indispensable para el aumento
de la productividad del departamento. Esta herramienta permite reducir la subjetividad de
juicio sobre los procesos que se desea priorizar y facilita que la decision final dependa de

una evaluacion cuantitativa.

Metodologia de elaboracion

La elaboracion se basa en la construccion de una matriz en la que se representan cinco

componentes esenciales, descritos a continuacion:

e Opciones: conjunto de subprocesos del area de operaciones de EBICS S.A. que
fueron evaluados durante el proceso de priorizacion (por ejemplo, seguimiento de
actividades, proyeccion de recursos, recepcion y planificacion de ordenes, entre

otros).

o Ciriterios: factores estratégicos definidos por la empresa para comparar y evaluar
cada subproceso, tales como mejora de la posicion competitiva, reduccion de
cuellos de botella, incremento del indice de cumplimiento de actividades, mejora
de la calidad de los procesos, desarrollo del personal y maximizacion del
rendimiento operativo.

o Ponderacion: peso asignado a cada criterio de acuerdo con su relevancia dentro
de los objetivos corporativos y operativos de la organizacion.

e Puntuacion: calificacion otorgada a cada subproceso frente a cada criterio,
utilizando la escala establecida de 0 a 5, donde 5 representa la mayor contribucion

y 0 la inexistencia de aporte.
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o Resultado: valor final obtenido de la suma de las puntuaciones de cada criterio

multiplicadas por su ponderacion, lo cual permite determinar el nivel de prioridad

de cada subproceso.

Esta técnica proporcioné una base objetiva para identificar los subprocesos criticos de
EBICS S.A., garantizando que la asignacion de recursos y la planificacion de mejoras se
sustenten en un andlisis cuantitativo y alineado con los objetivos estratégicos de la

empresa.

Creacion de lista de subprocesos

La elaboracion de la lista de subprocesos constituye el primer paso, en el cual se deben
enumerar todos ellos en forma de columnas. Resulta fundamental asegurar la inclusion
de cada subproceso que deba ser evaluado, evitando omitir aquellos de relevancia, puesto

que estas columnas representaran la estructura base de la matriz de decision final.

Determinacion de criterios

La definicion de criterios es un paso esencial en la elaboracion de la matriz de decision
ponderada, ya que cada uno se incorpora en las filas y constituye la base para asignar las
puntuaciones a los subprocesos. Para asegurar consistencia y objetividad en la evaluacion,
es fundamental que dichos criterios se definan con precision y validen con los equipos de
trabajo, favoreciendo asi la estandarizacion del analisis. Asimismo, deben ser relevantes,

medibles y estar estrechamente alineados con la estrategia organizacional.

Asignacion de ponderacion

A cada criterio se le otorgara un porcentaje de ponderacion que represente su relevancia
dentro del area de operaciones. Esta asignacion de pesos asegura que la evaluacion final
no se limite a una simple suma de puntuaciones, sino que sea un céalculo ponderado que
destaque los elementos mas criticos para el éxito y que estén alineados con los objetivos

estratégicos de la organizacion.

Puntuacion de los subprocesos

La evaluacion se registrara en filas con cada uno de los subprocesos y en columnas de
acuerdo con los criterios establecidos. En otras palabras, se asignara un valor de la escala
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previamente definida que refleje el nivel de cumplimiento de cada criterio en relacion con
el subproceso evaluado. Se establece una escala de evaluacion que sea tinica para todos

los criterios, la cual ira del 0 al 5 conforme a lo requerido.

Tabla 7. Puntuacion de los subprocesos.

Promove

Aumento | Mejor v

Mejorar | Reducci | del indice | a dela -
2 . desarroll | Maximizac
la on de de calida o i6n del
posicion | cuellos | cumplimie | d de sl | gt Resultad
competiti de nto de los oS

va botella | actividade | proces y o 1° operativo
s os profesio

nal

Ponderacion

15%
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Fuente: Elaboracion propia con base en Alvarado (2025).

Tabla 8. Descripcion de puntuacion de ponderacion

5

. 4 . 2 1
Sl Contribuye 3 CQntrlbuye Contribuye | Contribuye 0 No
muy alto medianamente contribuye
. alto grado poco muy poco

Fuente: Elaboracion propia con base en Alvarado (2025).

Resultados
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Esto se refleja en la altima columna, donde se registran los resultados de los calculos que
determinan la ponderacion de cada criterio, y cuya suma final permite obtener el total

correspondiente a cada subproceso.

Para el subproceso definicion de metas y KPIs con base al peso definido (15%) para el
criterio mejorar la posiciéon competitiva, el cual estd dado en porcentaje, mismo que se
transforma en numero decimal (15/100 = 0.15), multiplicado por su ponderacion (4),
dando como resultado del criterio 0.6, y la suma de los demas criterios correspondientes
a este subproceso da un valor de 4 en la casilla resultados. De esta misma forma se aplica

para el resto de subprocesos, asi como se refleja a continuacion:

Tabla 9. Matriz de decision ponderada

Aumento del | Mejora
Mejorar la | Reduccién | indice de dela
posicién | de cuellos | cumplimiento | calidad
competitiva | de botella de de los
actividades | procesos

Promover | Maximizaciéon
desarrollo del
personal y | rendimiento
profesional | operativo

Resultados

Ponderacion

15% 15%
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0,45 0,2 0,15 0,15 0,2 1,15
0,6 0 0 0,6 0 1,2
0,75 0,6 0,45 0,45 0,8 3,05

Fuente: Elaboracion propia con base en Alvarado (2025).

4.7. Identificacion de subprocesos claves criticos.

Los subprocesos criticos, son aquellos que representan una alta relevancia e

impacto en la mejora del departamento, los mismos que a su vez influyen directamente

con el aumento o disminucion de la productividad del area de operaciones, razon por la

cual constituyen el foco principal de este estudio.

Dichos subprocesos se identificaron mediante una matriz de priorizacion (decision

ponderada) elaborada con base en los objetivos reales del area (consultar Tabla 4: Matriz

de decision ponderada). Del analisis de dicha matriz se obtuvieron puntuaciones altas

donde se destacan como criticos los siguientes procesos:

e Definicioén de metas y KPI's 24

e Proyeccion de recursos (técnicos y humanos) 27

e Recepcion y planificacion de drdenes de trabajo. 26

e Seguimiento de actividades (coordinador) 28

e Planificacion y ejecucion de la capacitacion 26

De menor impacto

e (Qestion de actividades en ruta 22
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e Monitoreo de ejecucion de actividades (cuadrilla) 22

e Plan de mantenimiento de equipos 23

Los resultados obtenidos demuestran que los procesos criticos estan asociados al
establecimiento de metas, estandares y objetivos no definidos claramente, ademas
de evidenciar una brecha formativa en competencias operativas que requiere intervencion

mediante capacitacion especializada.

e Mejora de la posicion competitiva mediante eficiencia operativa:

Para fortalecer la competitividad organizacional, el area de operaciones debe incrementar
su rendimiento productivo y brindar asistencia técnica oportuna, factores que inciden

directamente en la efectividad operacional.

e Estandarizacion de procesos para garantizar cumplimiento:

La optimizacion del indice de cumplimiento de actividades requiere la estandarizacion de
procesos, sustentada en protocolos claramente definidos que minimicen discrepancias

procedimentales.

e Capital humano como eje de la eficacia operativa:
La gestion operativa demanda personal capacitado para garantizar control
proactivo y soporte especializado, incrementando asi la tasa de cierre de drdenes

de trabajo (OT).

4.8. Despliegue y analisis de los procesos criticos.

Una vez que los procesos hayan sido identificados y estos, a su vez, desglosados

en subprocesos, tal como se presenta en la tabla 3 (Determinaciéon de procesos y
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subprocesos), se procedera a realizar observaciones y recomendaciones pertinentes sobre

la situacion actual de la empresa (procesos). Ademas, se examinaran las debilidades y

caracteristicas de los procesos criticos existentes.

SPO1.1 Definicion de metas y KPIs

El area de operaciones carece de un sistema de indicadores clave de desempefio
(KPIs) que permitan cuantificar el rendimiento de sus procesos y la productividad del
personal. Esta ausencia genera una falta de alineacion estratégica, ya que las metas
establecidas no se fundamentan en un analisis cuantitativo riguroso, lo que deriva en

objetivos poco realistas y desconectados de la capacidad operativa real.

Para garantizar la efectividad en la planificacion, las metas deben basarse en datos
actualizados que reflejen el estado real del area, considerando su capacidad de resolucion
actual y los requerimientos de mejora continua. Este enfoque permite establecer objetivos

alcanzables y medibles, optimizando asi la eficiencia operacional.

En consecuencia, resulta imperativo implementar un sistema de KPI's que facilite:

1. La medicion objetiva del desempefio.
2. Laidentificacion de brechas operativas.

3. La definicién de metas basadas en evidencia

SP01.2 Proyeccion de recursos (técnicos y humanos)

Actualmente, el area de operaciones, en conjunto con supervision, gestiona la asignacion
de recursos humanos mediante un cronograma mensual que, si bien permite una
organizacion basica de las cuadrillas, no constituye una proyeccion estratégica ni

dindmica de los recursos técnicos y humanos requeridos. Esta limitacion impide
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anticiparse a variaciones en la demanda operativa, gestionar adecuadamente

contingencias y optimizar la distribucion de tareas de acuerdo con las capacidades reales

del equipo.

La ausencia de una proyeccion integral de recursos genera riesgos operativos como la
sobrecarga de personal, tiempos muertos, descoordinacién entre areas y una baja
capacidad de respuesta ante imprevistos o picos de actividad. Asimismo, se dificulta la
evaluacion de la suficiencia del recurso humano frente a los objetivos de mejora y

expansion de servicios.

Para optimizar la eficiencia operativa y garantizar la sostenibilidad del servicio, es
necesario evolucionar del cronograma mensual a un sistema de proyeccion mas robusto,

que considere:

1. La carga operativa estimada por zonas o proyectos.

2. Las competencias y disponibilidad del personal técnico.

3. El historial de cumplimiento y desempefio de las cuadrillas.

4. Las necesidades de cobertura ante ausencias, capacitaciones o cambios

operativos.

Contar con una proyeccion adecuada de recursos permitira una planificacion mas realista,
equitativa y eficiente, reduciendo los cuellos de botella operacionales y mejorando la

capacidad de respuesta ante la dinamica del entorno operativo.

SPC02.1 Recepcion y planificacion de ordenes (SGA / OFSC)

El subproceso de recepcion y planificacion de érdenes constituye una actividad critica

dentro de la gestion operativa, ya que asegura la correcta distribucion de las actividades
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asignadas por el cliente (CONECEL) a través de los sistemas SGA y OFSC. Estas 6rdenes

caen en bandeja de forma diaria y deben ser organizadas, depuradas y asignadas con

precision para garantizar el cumplimiento operativo.

Actualmente, las ordenes recibidas se consolidan en un archivo Excel en OneDrive
denominado "ruta", donde se clasifican y asignan de manera sectorizada a las diferentes
cuadrillas operativas. Este documento constituye la base de la planificacion diaria,
permitiendo distribuir las actividades segun zonas geograficas, disponibilidad del

personal y tiempos de atencion requeridos.

La gestion se organiza en franjas horarias especificas, que estructuran la jornada de
trabajo y facilitan la priorizacidon y monitoreo del cumplimiento. Las franjas establecidas

son:

1. 07:00 a 10:00
2. 10:00a 13:00
3. 13:00a 16:00

4. 16:00a 19:00

Este esquema permite mantener un flujo constante de atencion; sin embargo, presenta

desafios criticos como:

La dependencia de procesos manuales en la consolidacion y asignacion de
ordenes.

e Lalimitada automatizacion en la priorizacion y sectorizacion.

e Riesgos de sobrecarga o solapamiento de actividades en franjas especificas.

e La necesidad de respuesta agil ante reprogramaciones, cancelaciones o

actividades urgentes.
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Para mejorar este subproceso, se recomienda fortalecer la trazabilidad de las érdenes

desde su recepcion hasta su ejecucion, asi como evaluar herramientas tecnologicas que

permitan una planificacion mas dindmica y automatizada.

Implementar controles mas robustos en la priorizacion, sectorizacion y gestion por franjas
contribuira a optimizar la eficiencia del recurso humano, mejorar los tiempos de atencion

y elevar los niveles de cumplimiento operativo frente a las expectativas del cliente.

SPC02.3 Seguimiento de actividades (coordinador)

El subproceso de seguimiento de actividades por parte del coordinador es clave para
asegurar la ejecucion efectiva de las 6rdenes asignadas y el cumplimiento de los tiempos
operativos definidos por la operacion. Esta labor implica una supervision y organizacion
continua y estratégica de todas las actividades que ingresan en bandeja a través de los

sistemas SGA y OFSC, desde su planificacion hasta su cierre definitivo.

El coordinador debe garantizar que las actividades asignadas a las cuadrillas se ejecuten
dentro de las franjas horarias establecidas (07:00-10:00, 10:00-13:00, 13:00-16:00, 16:00-
19:00). En caso de incumplimiento o desviaciones en los tiempos, se deben tomar
acciones correctivas inmediatas para evitar impactos en los niveles de servicio o

penalizaciones por parte del cliente.

Asimismo, se debe realizar un seguimiento minucioso a las actividades pendientes de
activacion, es decir, aquellas que no se concretan por errores en el sistema, fallos técnicos
o inconsistencias operativas. Estas actividades generan un ticket o SD, el cual debe ser
gestionado hasta su cierre definitivo, asegurando que el cliente reciba una solucion y que
la orden no quede abierta de forma indefinida. Otro aspecto critico de este subproceso es

el seguimiento a actividades pendientes por planta externa, como también NAPs

Pagina 76 de 202



BSSALESIANA

saturadas. Estas situaciones son reportadas mediante correo electronico y requieren una

coordinacién constante con el area técnica o de planta externa para confirmar la solucién

y viabilidad operativa.

Adicionalmente, el coordinador debe atender las prioridades indicadas por los analistas,
que generalmente corresponden a casos urgentes o con tiempos criticos de resolucion.
Esto implica ajustar la planificacion inicial para asegurar atencion prioritaria y oportuna
o validar la capacidad operativa para atender dichas ordenes. Finalmente, es
responsabilidad del coordinador realizar descargas constantes de la data tanto en OFSC
como en SGA, con el fin de actualizar la ruta, reasignar actividades segun disponibilidad

de cuadrillas y evitar que actividades con fecha vigente queden sin atencion.

Este subproceso es vital para garantizar la trazabilidad, cumplimiento y eficiencia
operativa, asi como para fortalecer la respuesta frente a incidencias y solicitudes urgentes,
mejorando asi la percepcion del cliente y la calidad del servicio prestado. No obstante,
este subproceso presenta oportunidades claras de mejora, especialmente en lo relacionado

con la trazabilidad, automatizacion y gestion de prioridades en tiempo real.

Actualmente, gran parte del seguimiento depende del control manual por parte del
coordinador, lo que incrementa el riesgo de omisiones, demoras en la respuesta ante
incidencias y pérdida de visibilidad sobre el estado real de las o6rdenes. Ademas, la
necesidad de consultar multiples plataformas (SGA, OFSC, correos, Excel) para

consolidar la informacion genera una carga administrativa elevada y propensa a errores.

Para fortalecer este subproceso, se recomienda implementar las siguientes mejoras:

1. Automatizacion de alertas por vencimiento de franjas: configurar alertas

automaticas en las plataformas para que el coordinador reciba notificaciones en
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tiempo real cuando una actividad se acerque al limite de su franja sin haber sido

ejecutada o cerrada.

2. Integracion de seguimiento en una sola vista: consolidar en un panel de control
unico el estado de todas las actividades en bandeja, sus SD asociadas, pendientes
por planta externa y prioridades asignadas por analistas, lo que permitiria una
gestion mas agil y centralizada.

3. Matriz de escalamiento operativo: establecer un protocolo de escalamiento
interno para casos criticos, como actividades retenidas por errores sistémicos,
problemas persistentes de planta externa o alta concentracion de prioridades, con
tiempos definidos de intervencion por cada nivel.

4. Capacitacion continua al coordinador: asegurar que el personal encargado de
este seguimiento cuente con formacion perioddica en el uso de las plataformas
(SGA, OFSC), andlisis de datos y priorizacion operativa, optimizando asi su

capacidad de reaccion y toma de decisiones.

Implementar estas mejoras permitiria reducir los tiempos muertos, disminuir el volumen
de actividades pendientes y mejorar los niveles de cumplimiento general del servicio,

asegurando una operacion mas fluida, reactiva y orientada a resultados.

SP03.1 Planificacion y ejecucion de la capacitacion

El subproceso de planificacion y ejecucion de la capacitacion tiene como objetivo
fortalecer las competencias del personal operativo, asegurando que cuenten con los
conocimientos, habilidades y herramientas necesarias para desempefiar sus funciones de
manera eficiente y alineada a los objetivos de la empresa. Actualmente, se imparten

capacitaciones semanales sobre diversos temas. No obstante, se identifica como
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oportunidad de mejora reforzar el enfoque hacia el area operativa, con contenidos mas

dirigidos a la realidad del campo y la gestion diaria, tales como:

Mejora continua de procesos operativos.

Buenas practicas en atencion al cliente.

Manejo eficaz de plataformas como SGA, OFSC y otras herramientas internas.

Procedimientos estandarizados de ejecucion técnica.

Gestion de actividades en bandeja y cumplimiento de franjas horarias.

La planificacion de las capacitaciones actualmente no sigue una linea estratégica basada
en indicadores de desempeiio ni responde siempre a los desafios reales que enfrenta el
equipo operativo en terreno. Esto limita el impacto de las sesiones y reduce la

aplicabilidad inmediata de los conocimientos adquiridos.

De menor impacto

SPC02.4 Monitoreo de ejecucion de actividades (Operador a cuadrillas)

El subproceso corresponde a la gestion directa que realiza el operador sobre las cuadrillas
a su cargo, y constituye un eslabon clave en la cadena operativa para garantizar que las
actividades asignadas se ejecuten de manera ordenada, completa y dentro de los
estandares de calidad exigidos por el cliente. Cuando el técnico se traslada al domicilio

del cliente, el operador debe mantenerse atento a varios puntos criticos:

1. Confirmar que se inicie la actividad en el sistema (usuario técnico) en el momento
de llegada.
2. Verificar que la orden esté correctamente ingresada, sin inconsistencias ni errores

técnicos.
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3. Acompanar el proceso para que el técnico suba toda la documentacion requerida

en la orden (evidencias fotograficas, formularios, datos de instalacion,
validaciones del cliente, etc.).

4. Dar seguimiento en tiempo real a la cuadrilla, especialmente si se presenta una
novedad, como inconvenientes en planta externa, ausencia del cliente, falta de

materiales o errores sistémicos.

Este monitoreo constante permite detectar desviaciones tempranas, asistir al técnico en la
solucion de problemas y evitar el rechazo o reprogramacion innecesaria de ordenes.
Ademas, fortalece la trazabilidad operativa y garantiza una experiencia mas fluida para

el cliente final.

Aunque el monitoreo operativo realizado por los operadores a las cuadrillas permite
mantener control sobre la ejecucidon en campo, se identifican varios puntos de mejora que
permitirian elevar la eficiencia, reducir tiempos improductivos y mejorar la calidad del
cierre de 6rdenes. Actualmente, gran parte del seguimiento es reactivo y manual, lo que
genera dependencia de la disponibilidad constante del operador y deja espacio para

omisiones, especialmente cuando se manejan varias cuadrillas simultaneamente.

Para fortalecer este subproceso, se proponen las siguientes mejoras:

1. Estandarizacion de checklist de validacion: establecer un formato claro y
obligatorio que el operador debe verificar con cada orden (inicio de actividad,
fotos obligatorias, datos del cliente, etc.), asegurando que el cierre sea completo
y conforme a los requisitos del cliente.

2. Capacitacion especifica en resolucion de novedades técnicas: formar a los

operadores en protocolos de accion frente a novedades frecuentes (NAP saturada,
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error de sistema, cliente ausente), para que puedan dar respuesta agil o saber a qué

area escalar cada caso.

3. Distribucion mas equilibrada de cuadrillas por operador: evaluar la carga
operativa por operador para evitar que una sola persona gestione mas cuadrillas
de las que puede monitorear con calidad. Esto permitiria reducir errores y mejorar
la supervision individualizada.

4. Seguimiento postejecucion: establecer rutinas diarias de revision de actividades
cerradas para verificar calidad de documentacion, tiempos y comentarios técnicos,

retroalimentando al técnico en caso de errores frecuentes.

Estas mejoras ayudarian a consolidar un sistema de monitoreo mas proactivo,
estructurado y orientado a resultados, disminuyendo el reproceso, mejorando los

indicadores de cumplimiento y elevando la percepcion de calidad ante el cliente final.

SP002.2 Gestion de actividades en ruta

Este subproceso se refiere a la gestion operativa que realiza el operador sobre las
actividades asignadas a las cuadrillas bajo su responsabilidad. Es un eslabon esencial
dentro de la operacion diaria, ya que garantiza que cada actividad en ruta se lleve a cabo
conforme a la planificacion, en cumplimiento de las franjas horarias establecidas y bajo

los parametros técnicos requeridos.

En primera instancia, el operador realiza la revision de las ordenes de trabajo de las
cuadrillas asignadas, verificando si los comentarios en la plataforma se encuentran
actualizados. Cuando se trata de 6érdenes en OFSC y la informacion no esta gestionada,
el operador solicita al asesor CANTEC que realice la gestion correspondiente por franja

horaria. El asesor, en este caso, es responsable de contactar al cliente para confirmar su
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disponibilidad. Si el cliente responde y acepta el servicio, se procede a la verificacion de

la informacion del proyecto, incluyendo la franja, los servicios y la direccion registrada.
Si la informacidn es correcta, se confirma la actividad y se actualizan las observaciones
en la plataforma OFSC. En caso de que el cliente no esté disponible o no desee el servicio,

se gestiona el rechazo o el reagendamiento de la orden segun corresponda.

Por otro lado, en el caso de 6érdenes SGA, la gestion recae directamente en el operador,
quien debe verificar si la cuadrilla tiene actividades en ruta, contactar al cliente y
confirmar su disponibilidad. Al igual que en el flujo de OFSC, si el cliente confirma y la
informacion es correcta, se procede con la confirmacion de la actividad y con la
actualizacion de observaciones en la plataforma SGA y en el archivo de ruta. Cuando el
cliente no responde, no esta disponible o rechaza el servicio, el operador gestiona el

rechazo o el reagendamiento de la orden segun el caso.

De esta forma, el subproceso asegura que cada orden de trabajo sea validada antes de la
atencion, evitando que las cuadrillas se desplacen sin certeza de contar con la
disponibilidad del cliente o con informacién precisa del proyecto. Asimismo, se garantiza
la trazabilidad de la gestion mediante la actualizacion obligatoria de observaciones tanto
en OFSC como en SGA, ademas de los registros en el archivo de ruta. A continuacion, se
detallan puntos clave que se deben tener en cuenta para la optimizacion de este

subproceso:

1. Alertas en tiempo real para el operador: Actualizacion para que el sistema
notifique de forma automadtica si una orden no tiene comentarios actualizados,

evitando revisiones manuales y pérdidas de tiempo.
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2. Registro de intentos de contacto: Llevar un log digital de intentos de llamada al

cliente (hora, nimero de intentos, resultado), lo que serviria para analisis de fallas
y trazabilidad completa.

3. Capacitacion en atencion al cliente: Fortalecer las habilidades de los asesores
CANTEC vy operadores de EBICS S.A. en llamadas efectivas para reducir
rechazos por mala comunicacion.

4. KPI's de eficiencia del subproceso: Medir indicadores como: porcentaje de
ordenes confirmadas en primera llamada, nimero de reagendamientos por semana

y nivel de actualizacion de comentarios en plataforma.

SP05.1 Plan de mantenimiento de equipos

Este subproceso critico es fundamental para garantizar la continuidad operativa, la
estabilidad de los sistemas y la eficiencia del personal técnico y administrativo. Este
subproceso contempla la planificacion, ejecucion y seguimiento de las actividades de
mantenimiento preventivo y correctivo de los equipos de trabajo como computadoras,
bases telefonicas, routers, impresoras, dispositivos moviles y herramientas tecnologicas

asociadas a la operacion diaria.

Actualmente, el mantenimiento suele realizarse de manera reactiva, una vez que el equipo
presenta fallas, lo que genera interrupciones en la gestion operativa, retrasos en la
atencion de actividades y riesgos de pérdida de informacion. La ausencia de un plan
estructurado y periddico limita la capacidad de prever dafios, presupuestar renovaciones

y asegurar la funcionalidad continua de los dispositivos criticos para la operacion.

Tener un plan formal de mantenimiento no solo permite anticiparse a fallos técnicos, sino

que también extiende la vida util de los equipos, reduce costos a largo plazo y mejora la
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experiencia del usuario interno (técnicos, operadores, analistas, coordinadores). Para

optimizar este subproceso, es necesario pasar de una gestion correctiva a una
planificacion preventiva, con registros claros y cronogramas establecidos. A

continuacion, se proponen mejoras clave:

1. Disefiar un cronograma de mantenimiento preventivo trimestral: establecer
rutinas calendarizadas para la revision de cada tipo de equipo (computadoras,
teléfonos, routers, etc.), incluyendo limpieza interna, actualizacion de software,
revision de antivirus, estado fisico, y funcionamiento general.

2. Implementar un sistema de tickets internos para reportes de fallas: que el
personal pueda reportar cualquier inconveniente técnico a través de una
plataforma simple (formulario, correo interno, app), permitiendo llevar control de
incidencias y tiempo de respuesta.

3. Registro y trazabilidad de cada equipo: crear un inventario actualizado de los
equipos con informacién técnica, fecha de compra, estado actual, historial de
mantenimiento y fecha de préxima revision.

4. Capacitacion al personal en cuidado basico de sus equipos: fomentar buenas
practicas de uso, limpieza y actualizacion basica para prolongar la vida util de los
dispositivos y reducir fallas por mal manejo.

5. Evaluacion anual del rendimiento de equipos y necesidades de renovacion:
con base en el historial de mantenimientos, determinar qué equipos requieren

sustitucion o actualizacidon tecnoldgica.

Estas acciones no solo fortalecen la infraestructura técnica, sino que también aportan a
una operacion mas fluida, con menor tiempo de inactividad y mayor confianza en la

tecnologia como soporte del trabajo diario.
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Tabla 10. Tabla de indicadores

Proceso P01 Planificacion estratégica
. * Cumplimiento de metas | (Metas planteadas/ Metas cumplidas) x100 Mensual
Definicion de - - ; -
Subproceso | SP01.1 .| ¥ KPI's monitoreados Conteo total de KPI's monitoreados en el
metas y KPI's .
mensualmente periodo Mensual
Proyeccion de | * % de disponibilidad de [ (Personal disponible / Personal planificado) X
Subbroceso | SP01.2 recursos recursos humanos 100 Mensual
’ | (Cenicosy iy patio técnico/OT
humanos) atio teenico (Total OT/ Total técnicos activos por dia) Diario
* Frecuencia de andlisis de [ Numero de analisis realizados / Numero de
Subbroceso | SPO1.3 Analisis de |indicadores semanas Mensual
ubproces ' indicadores | * Numero de acciones Conteo total de acciones correctivas por
correctivas generadas periodo Mensual
Proceso P02 Gestion de ordenes de trabajo
Recepciony | * % de OT duplicadas o | (OT con errores de recepcion / Total OT
Subproceso SPC02. | planificacion |con error de carga recibidas) x 100 Semanal
uobp 1 de 6rdenes | * Numero de 6rdenes Conteo total de érdenes recibidas / Numero de
(SGA /OFSC) | recibidas por dia dias Diario
. . * Tiempo promedio de > minutos de asignacion / Total cuadrillas
Asignacion de | _ . -, . .
Subproceso SPCO02. cuadrillas 2 |2S1gnacion asignadas Diario
p 2 1 * Numero de cuadrillas Total cuadrillas asignadas / Numero de
os operadores . o
por operador operadores activos Diario
Subbroceso SPCO02. [ Seguimiento |* % de OT cerradas en
p 3 de actividades | franja correcta (OT cerradas a tiempo / OT totales) x 100 Semanal
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> minutos desde incidencia hasta resolucion /

atencion a incidencias Total incidencias Diario
* % de incidencias (Total de incidencias reportadas/Total de
resueltas por dia incidencias resueltas) X 100 Diario
Soporte al | * Tiempo promedio de
operador, |[respuesta a solicitudes > tiempo respuesta / Total de solicitudes Semanal
SPCO02. i
Subproceso 4 analista,
inspector de (Solicitudes resueltas sin escalamiento / Total
campo, etc. | * % de soporte efectivo solicitudes) x 100 Mensual
SPCO2 Reporte de
Subproceso 5 " | resultados al |* Tiempo de entrega del | minutos desde cierre de OT hasta reporte /
final del dia |informe Total dias operativos Mensual
Verificar y
SPOO02. clasificar | * Tiempo promedio de > minutos de validacion / Cuadrillas
Subproceso . . - . Semanal
1 cuadrillas | verificacion verificadas
asignadas
* Cumplimiento de ruta (Actividades realizadas segun ruta / Total
planificada actividades) x 100 Mensual
SPO02 Gestion * % de cumplimiento de | (Actividades ejecutadas en horario planificado /
Subproceso 5 " | actividades en | horarios de ruta Total actividades en ruta) x 100 Semanal
t *Tj i . .
ruta Tiempo P romedio de ¥ (Tiempo de desplazamiento) / Numero total
desplazamiento entre . Semanal
g de desplazamiento
actividades
* Tiempo promedio de
) asignacion primera > minutos desde entrada hasta asignacion /
Asignar la - :
SPO02 < actividad Total cuadrillas Mensual
Subproceso ' primera * % de cuadrillas que (Cuadrillas que inician en horario / Total
3 actividad alas |. .. . .
. inician puntualmente cuadrillas asignadas) x 100 Mensual
cuadrillas - - - - -
* % de asignaciones (Asignaciones completadas sin problemas /
exitosas Total asignaciones realizadas) x 100 Mensual
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(Actividades completadas a tiempo por
cuadrilla / Total actividades asignadas a

X - cronograma por cuadrilla | cuadrilla) x 100 Semanal
Subproceso SP€1)02. e;StCil\tﬂl(::le(:ise * Tiempo promedio de Y (Tiempo de ejecucion por actividad) / Total
(cuadrilla) ejecucion por actividad actividades ejecutadas Diario
* Numero de incidencias
reportadas por cuadrilla Conteo de incidencias / Numero de cuadrillas Semanal
spoog. | Reporte de
Subproceso 5 inconsistencia | * % de OT con novedades
s operativas |detectadas (OT con inconsistencias / OT totales) x 100 Mensual
Verificar
reporte de . )
Subproceso SPOO2. entI;egables ) T.l SO promedio de > minutos de revision / Total entregables Mensual
6 por parte de la revision de entregables
cuadrilla
Informar de
Subproceso SPO02. préxima * Tiempo de espera previa | minutos entre cierre e info nueva / Total OT Semanal
7 actividad a la |a nueva actividad asignadas
cuadrilla
Proceso P03 Capacitacion
Tasa de participacion en
capacitaciones (Asistentes / Total convocados) x 100 Mensual
Planificacion Numero de capacitaciones | Conteo total de capacitaciones programadas /
! o d programadas por periodo | Periodo Mensual
Subproceso | SP03.1 Y ec1;010n 1% de mejora post ((Resultado post - Resultado pre) / Resultado
a capacitacion pre) x 100 Trimestral
capacitacion | -
% de sesiones con
aplicabilidad préctica (Sesiones aplicadas al trabajo diario / Total
directa sesiones) x 100 Trimestral

Pagina 87 de 202




ALESIANA

Proceso P04 Evaluacion de desempeiio
Frecuencia de
Ejecucion e |evaluaciones de
Subproceso | SP04.1 | interpretacion | desempefio realizadas Total de evaluaciones realizadas Mensual
de resultados |Puntuacion promedio de | X (Puntuaciones de desempefio) / Numero de
desempefio empleados evaluados Trimestral
Proceso P05 Tecnologia y soporte
Tiempo promedio entre
fallas (MTBF) - horas Tiempo total de operacion / Numero de fallas Mensual
Plan de Tiempo promedio de
Subproceso | SP05.1 | mantenimient |reparacion (MTTR) - ¥ (Tiempo de reparacion) / Numero de
o de equipos [horas reparaciones Mensual
% de disponibilidad de
equipos Formula: MTBF / (MTBF + MTTR) x 100 Mensual
Numero de fallos
Gestion de | reportados por mes Conteo total de fallos / Niimero de meses Mensual
Subproceso | SP05.2 | fallosenla |Tiempo promedio de
plataforma |resolucion de fallos ¥ (Tiempo de resolucion por fallo) / Total
(horas) fallos resueltos Mensual
Tiempo promedio de
Gestion de | deteccion de fallos ¥ (Tiempo desde ocurrencia hasta deteccion) /
Subproceso | SP053 | . fallos de (Ipinutos) . Total fallos detectados Mensual
infraestructur | Tiempo promedio de
a restauracion del servicio | Z (Tiempo de restauracion) / Total servicios
(horas) restaurados Mensual
Proceso P06 Seguimiento y medicion
Subproceso | SP06.1 Control de | % de documentos (Documentos actualizados en periodo / Total
' documentos | actualizados documentos activos) x 100 Trimestral
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(Reportes generados automaticamente / Total

reportes de generacion de reportes reportes generados) x 100 Trimestral
Subproceso | SP06.2 efectividad Tiempo promedio de
diaria gegeracién de reportes ¥ (Tiempo de generacion por reporte) / Total
(minutos) reportes generados Mensual
% de analisis que generan |(Analisis que resultan en acciones / Total
Anélisis o acciones correctivas analisis realizados) x 100 Mensual
Subproceso | SP06.3 | interpretacion Nﬁmgro de tendencias . . ,
de datos identificadas Conteo de tendencias identificadas por periodo | Mensual
% de predicciones (Predicciones correctas / Total predicciones
acertadas basadas en datos | realizadas) x 100 Trimestral
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Con el objetivo de fortalecer la gestion interna y garantizar el control efectivo de los
procesos, se realizd el disefio y establecimiento de indicadores clave de desempefio
(KPT’s) para cada uno de los subprocesos que componen la estructura operativa de EBICS
S.A., ya que el area no cuenta con mecanismos definidos para medir, evaluar ni controlar
los resultados de sus actividades, carencia que limita la capacidad de toma de decisiones

basada en datos y dificulta la identificacion oportuna de oportunidades de mejora.

En este contexto, se desarroll6 una matriz integral de indicadores que abarca desde los
procesos estratégicos hasta los de apoyo. Para cada subproceso se definieron KPI’s
alineados a los objetivos del area, acompafiados de sus respectivas formulas de calculo y
frecuencias de medicion (mensual, diaria, etc.). Entre los indicadores establecidos se
incluyen métricas como el cumplimiento de metas, la disponibilidad de recursos
humanos, el ratio técnico/OT, entre otros. Esta iniciativa no solo nos permite monitorear
de forma continua el desempefio de nuestras actividades, sino también implementar
acciones correctivas a tiempo, optimizar recursos y promover una cultura de mejora

continua en toda la operacion.
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4.10. FLUJOGRAMA DE PROCEDIMIENTOS ACTUALES

Figura 5. Definicion de metas y KPI'S (SP01.1)
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Fuente: Elaboracion propia (2025).
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Figura 6. Proyeccion de recursos técnicos y humanos (SP01.2)
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Figura 7. Recepcion y planificacion de ordenes de trabajo (SPC02.1)
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Figura 8. Seguimiento de actividades (SPC02.3)
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Fuente: Elaboracion propia (2025).
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Figura 9. Planificacion y ejecucion de la capacitacion (SP03.1)
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Figura 10. Gestion de actividades en ruta (SPO02.2)
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Figura 11. Monitoreo de ejecucion de actividades (SPO02.4)
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Figura 12. Plan de mantenimiento de equipos (SP05.1)
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PRESENTACION

Realizado por:
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EBICS S.A. ENGINEERING BINDING INNOVATION
FOR COMMUNICATION SOLUTIONS S.A.

Version 0000

Aiio 2025

MANUAL DE PROCESOS DEL AREA DE OPERACIONES

Pag. 2 de 43

PRESENTACION

Realizado por:
Delgado y Trivifio

2. INTRODUCCION

El presente documento constituye el Manual de Procesos del area de Operaciones, cuyo
objetivo principal es documentar y estandarizar los subprocesos prioritarios que
conforman el area de operaciones de la empresa, asegurando la claridad en las actividades
y flujos de trabajo que permitan la correcta ejecucion de las tareas.

Este manual no pretende abarcar la totalidad de los procesos de la organizacion, sino
centrarse en aquellos subprocesos estratégicos que resultan criticos para el cumplimiento
de los objetivos operativos. Con ello se busca proporcionar una herramienta de apoyo
para la gestion, supervision y mejora continua, se pretende, ademads, facilitar la
identificacion de oportunidades de optimizacion, minimizar errores operativos, y asegurar
la alineacion de los procesos con los objetivos estratégicos de la organizacion.

En este sentido, el documento servird como una guia practica para el personal operativo

y de gestion, promoviendo la eficiencia, la estandarizacion y la trazabilidad en las
actividades diarias, asi como el fortalecimiento del sistema de gestion por procesos.
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EB’C s'A' MANUAL DE PROCESOS DEL AREA DE OPERACIONES

Pig. 3 de 43

PRESENTACION

Realizado por:
Delgado y Trivifio

3. OBJETIVO DEL MANUAL

El presente manual tiene como objetivo servir de guia para el personal del area de
operaciones, al establecer los procedimientos asociados a los subprocesos prioritarios que
garantizan el cumplimiento eficiente de las funciones asignadas. Asimismo, busca
proporcionar una herramienta de apoyo para la mejora continua y el fortalecimiento de la
gestion por procesos, promoviendo la eficiencia operativa y la correcta aplicacion de los

procedimientos definidos.

4. ALCANCE DEL MANUAL
El manual aplica a todo el personal que participa en la ejecucion y control de los
subprocesos prioritarios del area de Operaciones, abarcando desde las actividades
operativas hasta aquellas de coordinacion y soporte que impactan directamente en el logro
de los objetivos estratégicos de la organizacion. Este documento es de guia para el
personal involucrado en dichas funciones, constituyéndose en una herramienta de
consulta permanente para asegurar la trazabilidad, uniformidad y calidad en la ejecucion

de los procesos.
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PRESENTACION

Realizado por:
Delgado y Trivifio

5. BASE LEGAL

= (Cddigo de trabajo del Ecuador.
» Ley de compaiias del ecuador.
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EBICS S.A. ENGINEERING BINDING INNOVATION Version 0000

FOR COMMUNICATION SOLUTIONS S.A. Afio 2025

Pig. 5 de 43

Realizado por:

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES Delgado y Trivifio

COORDINADORES DE OPERACIONES

Funciones principales:

Planificar y distribuir las o6rdenes de trabajo entre operadores y cuadrillas, de
acuerdo con la demanda y recursos disponibles.

Supervisar la gestion de los operadores y el desempenio de las cuadrillas en campo.
Monitorear indicadores de operacion (tiempos de respuesta, cumplimiento de
SLA, productividad).

Actuar como enlace directo con el cliente (CONECEL) para la coordinacion de
asignaciones, entregables e incidencias.

Disetiar y aplicar estrategias de mejora continua en los procesos operativos.

Responsabilidades:

Garantizar la eficiencia de la operacion en su totalidad.

Coordinar y validar los reportes consolidados de actividades antes de ser enviados
al cliente.

Velar por la correcta utilizacion de recursos y herramientas asignadas a cuadrillas
y operadores.

Asegurar el cumplimiento de normas de seguridad y calidad.

Brindar acompanamiento y liderazgo al personal operativo, resolviendo conflictos

y motivando el trabajo en equipo.
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FOR COMMUNICATION SOLUTIONS S.A. Aifio 2025

S.A. MANUAL DE PROCESOS DEL AREA DE OPERACIONES Pag. 6 de 40

Realizado por:

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES Delgado y Trivifio

OPERADORES

Funciones principales:

Dar soporte remoto a las cuadrillas en campo durante la ejecucion de actividades
de instalacion, postventas y migracion de servicios.

Hacer seguimiento virtual al avance de las actividades, asegurando que cumplan
con los tiempos y pardmetros establecidos.

Verificar documentacion digital (fotografias, reportes técnicos, evidencias de
campo) antes de enviarlas a validacion.

Mantener comunicacién constante con las cuadrillas para coordinar insumos,
aclarar procedimientos y resolver incidencias técnicas en tiempo real.

Revisar que las cuadrillas registren correctamente en cada orden de trabajo de
OFSC y en la aplicacion interna de bodega el material y equipos utilizados
evitando multas por inconsistencias.

Escalar a los coordinadores cualquier novedad que afecte la continuidad de las

operaciones.

Responsabilidades:

Garantizar la trazabilidad y control de las actividades asignadas a las cuadrillas.
Asegurar la correcta carga y cierre de informacion en sistemas, evitando rechazos
0 Teprocesos.

Monitorear la productividad de las cuadrillas desde el soporte virtual.
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FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

Realizado por:
Delgado y Trivifio

operativa.

para evitar s
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e Cumplir con los procedimientos internos y estandares de calidad en la gestion

e Supervisar la correcta gestion de materiales y equipos en plataformas digitales
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Realizado por:

DEFINICION DE METAS Y KPI's Delgado y Trivifio

SUBPROCESO

DEFINICION DE METAS Y KPI'S (SP01.1)

Nombre del macroproceso:

Planificacion estratégica

Tipo del proceso:
Codigo del subproceso:

Estratégico

SPO1.1

Nombre del subproceso:

Definicion de metas y KPI'S

Alcance:

Desde la reunion de coordinadores hasta la aprobacion del archivo de
metas por el jefe de proyectos, incluyendo la socializacion y
retroevaluacion.

Responsable del subproceso:

Coordinador de Operaciones

Descripcion:

OBJETIVO DEL SUBPROCESO
= Definir metas claras y objetivos alcanzables acorde a la
situacion real considerando la capacidad operativa y de recursos
que impulsen el aumento de productividad del area.

DISPARADOR
= Control y mejora de la productividad del area.

PROVEEDORES
=  Departamento de operacion.

ENTRADAS
= Archivo de control de indicadores anteriores.
= Revision de metas logradas en periodos anteriores
= Observaciones, analisis y conclusiones en la reunion de
coordinadores.

Salidas:

= Archivo actualizado de metas y KPI'S definidos y los
responsables de su control.

Tipo de usuario:

=  Responsable de mejora continua, analisis y control de procesos
(metas y KPI'S)

Controles: = Reglamento interno de trabajo
=  Normativas de CONECEL.
Recursos: =  Personal del area de operaciones
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3 los objetivos de
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5 [ 4. Determinar y Smpress 10. Datarminar 11. Establecer

S O o || et | ot Oy 7 romesace osiepes || P

z coordinadores mediante un estrategicos o r.o;;rl{?sal g revision de

u INICID anélisis FODA KPI'S
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% £5e estan cumpliendo las metas
g & indicadores propuestos?
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= 3. Fomentar la 5

a T Py 6. Establecer 12. Socializacion

% 2 iani‘: :;Izr.lj:e' p;:'ﬂ:’;i':soie metas ¥ Comunicacion

a o . i operativas al area de

U productividad meddlzriuéee;lsuwa especificas operaciones

13. Retroali-
mentacion
periodica y

reevaluacion del

aumento de
desempefio

DEFIMICION DE METAS ¥ KPI'S [PROPUESTO)

JEFE DE PROYECTOS

NO

8. Revision y a
validacion de
metas y KPI'S

. Aprobacién
final

;Los KPI'S son pertinentes
y medibles?

Metas y KPI'S
definidos
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DEFINICION DE METAS Y KPI's

Realizado por:

Delgado y Triviiio

INDICADORES DE GESTION DEL SUBPROCESO

N° Nombre del Meta Formula Frecuenci  Fuentede  Responsable
indicador a medicion del dato
Cumplimient (Metas planteadas/ Informe Coordinador
0 de metas Metas cumplidas) mensual de de
>95 x100 Mensual | productividad | operaciones
KPIS Conteo total de Informe Coordinador
monitoreado KPI'S mensual de de
s 100% |monitoreados en el Mensual | productividad | operaciones
mensualment periodo
e
PROCEDIMIENTO

1. Convocar reunion de
coordinadores

Coordinador de
Operaciones

Se realiza con la finalidad de
discutir las metas e
indicadores a controlar.

2. Revision del informe
de productividad

Coordinador de
Operaciones

Analizar el cumplimiento y
progreso de los objetivos.

3. Fomentar la
participacion de los
implicados mediante
lluvia de ideas

Coordinador de
Operaciones

Aportar desde su perspectiva
ideas de mejora.

4. Determinar fortalezas
y oportunidades
mediante un analisis
FODA

Coordinador de
Operaciones

Establecer oportunidades de
mejora mediante la
socializacion de criterios de
analisis.

5. Definicion de los
objetivos estratégicos

Coordinador de
Operaciones

Determinar los objetivos
clave que sostienen el
correcto funcionamiento del
area.

6. Establecer metas
operativas especificas

Coordinador de
Operaciones

Determinar metas claras,
medibles para el correcto
control de actividades.
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DEFINICION DE METAS Y KPI's

Realizado por:

Delgado y Triviiio
Realizar el archivo completo
Coordinador | con la propuesta de
de indicadores determinados en
7. Propuesta de KPI'S Operaciones | la reunion.
Comprobar que las metas e
indicadores propuestos se
ajusten a las necesidades
8. Revision y validacion | Jefe de operativas y estratégicas del
de metas y KPI'S Proyectos area.
Archivo de
metas y
Jefe de Firma de aprobacion del KPI'S
9. Aprobacion final Proyectos documento propuesto. definidos
Mejorar el control,
10. Determinar los Coordinador | monitoreo y la distribucién
responsables de controlar | de de la carga de trabajo,
los KPI'S Operaciones | determinando responsables.
Definir lapsos de tiempo
11. Establecer periodos | Coordinador |idoneos para un correcto y
de control de revision de |de oportuno control de
KPI'S Operaciones | indicadores.
12. Socializacion y Coordinador |Informar las metas que se
comunicacion al area de |de desean alcanzar para trabajar
operaciones Operaciones | alineados al mismo objetivo.
Determinar y reforzar puntos
13. Retroalimentacion de fallo, oportunidades de
periddica y reevaluacion | Coordinador | mejora, actividades que no
del aumento de de estén cumpliendo con los
desempefio Operaciones | objetivos deseados.
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PROYECCION DE RECURSOS TECNICOS Y HUMANOS

Realizado por:
Delgado y Triviiio

SUBPROCESO

PROYECCION DE RECURSOS TECNICOS Y HUMANOS (SP01.2)

Nombre del macroproceso:

Planificacion estratégica

Tipo de proceso:
Codigo del subproceso:

Estratégico

SPCO01.2

Nombre del subproceso:

Proyeccion de recursos técnicos y humanos

Alcance:

Desde la determinacion de libres de cuadrilla por
semana por supervisor a cargo, hasta la aprobacion y
asignacion de la cuadrilla, recursos, materiales y
equipos.

Responsable del subproceso:

Supervisor

Descripcion:

OBJETIVO DEL SUBPROCESO
=  Asegurar la correcta planificacion y
ejecucion del cronograma de trabajo de las
cuadrillas, verificando los equipos,
materiales y herramientas necesarias.
DISPARADOR
= Garantizar la continuidad operativa del
servicio.
PROVEEDORES
=  Bodega.
Subcontratista.
ENTRADAS
= Cronograma de trabajo mensual entregado.
Informe de dias libres de cuadrilla.

Salidas:

Cronograma aprobado.

Informe de proyeccion y confiabilidad de
recursos.

Tipo de usuario:

Supervisor de cuadrillas
Coordinador de operaciones

Controles: =  Verificacion de equipos y materiales de
cuadrilla.
= Determinacion de capacidad operativa para
entrega de equipos y materiales.
Recursos: =  Equipos y materiales necesarios para la
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PROYECCION DE RECURSOS TECNICOS Y HUMANOS

Realizado por:
Delgado y Trivifio

1. Determinacidn
de dia libre de
cuadrilla por
semana por
supervisor a

IMICIO cargo

¥
2. Informe de
dias libres de
cuadrillas a
Cargo supervisor
encargado de
cronograma

SUPERVISOR

3. Elaboracion del
«cronograma mensual
de trabajo y creacion
de lista de cuadrillas
de respaldo en cazo

de ausencia de alguna

4. Entrega del

croncgrama a

inspector de
campo de
CONECEL

Cranograma de
trabajo
mensual

Cronograma de

trabajo
mensual

L —
B. Revisidn de
promedio de OT
finalizadas por
tipo en periodos
anteriores (3
meses)

-

3

7. Werific.

equipos y
materiales de
cuadrilla (2
weces por
semana)

acién de

- S

3

11. Verificacion
de herramientas
de la cuadrilla (1
wez cada 15
dias)

3

14. Socializacién 15. Informe de
del cronograma proyeccion y
subcontratistas Cmf:::l.::: =
y cuadrillas
i
PR R,
13. Aprobacidn
de cuadrilla FIN

INSPECTOR DE CAMPO DE CONECEL

5. Validacion del
cronograma

ilnspector
aprueba?

6. Configuracion
de los usuarios
de la cuadrilla en
la plataforma
OFSC

PROYECCION DE RECURSOS TECNICOS ¥ HUMANOS (PROPUESTO

10. Requisicién

;Cuadrilla cuenta
con los materiales
necesarios?

1

12, Requisicién

operativa para
entrega de
equipos v
materiales

- 1] F &Cuadrilla cuenta
= de equipozy g Y0 e herramiertes X ane ..
g ias?

5 bodega subcontratista necesanasy
; MO

B A A I 9

e

o

o)

g 0. Determinacién

@ de capacidad
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PROYECCION DE RECURSOS TECNICOS Y HUMANOS

Realizado por:
Delgado y Trivifio

INDICADORES DE GESTION DEL SUBPROCESO

N° Nombredel Meta  Formula  Frecuencia Fuentede Responsable
indicador medicion del dato
1 % de (Personal | Semestral |Cronograma| Supervisor
disponibilidad disponible / de trabajo
de recursos Personal mensual
humanos planificado) x
>90 % 100
2 Ratio >5 (Total OT/ | Mensual Archivo Supervisor
técnico/OT | OT’S |Total técnicos ruta
al dia | activos por
dia)
PROCEDIMIENTO

El supervisor determina los
1. Determinacion de la dias libres de la cuadrilla,
libre de cuadrilla por asignando tareas y
semana Supervisor descansos por semana.
2. Informe de dias libres El supervisor informa los
de cuadrilla a cargo dias libres de la cuadrilla a
supervisor encargado de la persona encargada de
cronograma Supervisor cronograma.

El supervisor elabora el

cronograma mensual de
3. Elaboracion del trabajo, asegurando que las | Cronograma de
cronograma mensual de cuadrillas estén bien trabajo
trabajo Supervisor asignadas. mensual
4. Entrega del El supervisor entrega el
cronograma a inspector cronograma al inspector de
de campo de CONCEL | Supervisor campo para su revision.

El inspector valida si el

Inspector de | cronograma es correcto. Si

5. Validacion del campo de no lo aprueba, se deben
cronograma CONCEL hacer ajustes.
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PROYECCION DE RECURSOS TECNICOS Y HUMANOS

Realizado por:

Delgado y Trivifio

6. Configuracion de los | Inspector de | El inspector configura a los
usuarios de la cuadrilla | campo de usuarios de la cuadrilla en
en la plataforma OFSC | CONECEL la plataforma OFSC.
7. Revision de El supervisor revisa los
problemas de OT problemas resueltos en
finalizadas por periodos periodos anteriores para
anteriores (ultimos 3 mejorar la planificacion Informe de
meses) Supervisor futura. revision de OT
8. Verificacion de Se verifica que los equipos
equipos y materiales de y materiales de la cuadrilla
cuadrilla (2 veces por sean los adecuados para las | Informe de
semana) Supervisor actividades programadas. | verificacion

Se determina si la
9. Determinacion de capacidad operativa de la
capacidad operativa bodega es suficiente para | Informe de
para entrega de equipos entregar los equipos y capacidad
y materiales Bodega materiales necesarios. operativa

Si la cuadrilla no cuenta
10. Requisicion de con los materiales Requisicion de
equipos y materiales a necesarios, se hace la equipos y
bodegas Cuadrilla requisicion de los mismos. | materiales
11. Verificacion de Verificacion de que las
herramientas de la herramientas de la cuadrilla | Informe de
cuadrilla (1 vez cada 15 estén en condiciones herramientas
dias) Cuadrilla adecuadas. verificadas

Si no se tienen las
12. Requisicion de herramientas necesarias, se
herramientas con solicita la requisicion con
subcontratista Cuadrilla subcontratista.

El supervisor aprueba a la

cuadrilla una vez
13. Aprobacion de verificados los materiales,
cuadrilla Supervisor equipos y herramientas.
14. Informe de El supervisor elabora un
proyeccion y informe de la proyeccion | Informe de
confiabilidad de de recursos y su proyeccion de
recursos Supervisor confiabilidad. recursos
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RECEPCION Y PLANIFICACION DE OT’s

Realizado por:

SUBPROCESO

RECEPCION Y PLANIFICACION DE ORDENES DE TRABAJO (SPC02.1)

Nombre del macroproces0:|Gesti6n de 6rdenes de trabajo

Tipo de proceso:
Codigo del subproceso:

Operativo

SPC02.1

Nombre del subproceso:

Recepcion y planificacion de 6rdenes de trabajo

Alcance:

Desde la revision de pendientes al cierre del
turno hasta la comunicacion de las
asignaciones a los operadores.

Responsable del subproceso:

Coordinador de operaciones

Descripcion:

OBJETIVO DEL SUBPROCESO
= El coordinador de operaciones revisa y
asigna las ordenes de trabajo (OTs) a las
cuadrillas, asegurando la correcta

programacion y asignacion de tareas.
DISPARADOR

=  Gestion oportuna de ordenes de
trabajo garantizando el
cumplimiento de las mismas.

PROVEEDORES
=  (Canal de ventas de CONECEL

ENTRADAS
= Pendientes del dia al cierre del turno.
= OTs descargadas en plataformas
(SGA/OFSC).

Salidas:

= OTs asignadas a cuadrillas.

=  Comunicacion de asignaciones a los
operadores.

Tipo de usuario:

=  Coordinador de operaciones

Controles: = Reglamento interno
=  Normativas de CONECEL
Recursos: =  Plataforma OFSC / SGA
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RECEPCION Y PLANIFICACION DE OT'’s

Realizado por:

(SGA/OFSC)

3. Adiccionar
ordenes de
trabajo

archivo ruta

RECEPCION ¥ PLANIFICACION DE ORDENES DE TRABAJO (PROPUESTO)
COORDINADOR DE OPERACIONES

descargadas en

4., Verificar
cronograma de
cuadrillas
disponibles
(ruta para el
siguiente dia)

disponibilidad?
' S|

7. Asignacion de
0Ts a la cuadrilla
en el nuevo
sector

plataformas
(SGA/OFSC)

8. Envio de ruta
proyectada a
cuadrillas

sector

s

X

¢Todas las OT con
fecha de hoy han
sido asignadas?

Delgado y Trivifio
¢ Existen sectores
con mayor demanda

1. Revision de e 017 ey T
pendientes del /\ S g:%ﬂg'gmgidcgﬁ 10. Revision de }é l':: ?é'g'ﬁ:sc 'gg
dia al cierre del x las contratistas ordenes de agendamiento

turno en el NO para cambio de trabajo de las OT

INICIO archivo ruta ton
9. Actualizacion
2. Descarga de S . - continua de OTs en 12. Asignacién
G en e TS 6o
plataformas cuadrillas dia en las cuadrilla por EIN

13. Comunicacion
de las asignaciones
a los operadores
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RECEPCION Y PLANIFICACION DE OT’s

Realizado por:
Delgado y Triviiio

INDICADORES DE GESTION DEL SUBPROCESO

N° Nombredel Meta Formula Frecuenci Fuente de Responsable
indicador a medicion del dato
1 % de OT (100 % de Coordinador
duplicadaso| OT’S de
con error de |gestionad|(OT con errores d Archivo | operaciones
carga as  |erecepcion / Total ruta
OT recibidas) x | Semanal
100
721 Numero de [100 % de Coordinador
ordenes OT’S de
recibidas por|gestionad| Conteo total de Archivo | operaciones
dia as  |ordenes recibidas / ruta
Numero de dias | Diario
PROCEDIMIENTO

1. Revision de
pendientes del dia al

El coordinador se encarga de
descartar actividades cumplidas
y quedarse con las ain

cierre del turno en el | Coordinador | pendientes (no contesta y Archivo
archivo ruta de operaciones | reagendas). ruta

El coordinador descarga una
2. Descarga de OT en nueva data (ordenes de trabajo)
plataformas Coordinador | en las plataformas OFSC y Archivo
(SGA/OFSC) de operaciones | SGA ruta

El coordinador coloca las
3. Adicionar 6rdenes nuevas 6rdenes de trabajo
de trabajo descargadas | Coordinador |descargadas de las plataformas | Archivo
en archivo ruta de operaciones | en el archivo. ruta

4. Verificar
cronograma de
cuadrillas disponibles

(ruta para el siguiente
dia)

Coordinador
de operaciones

El coordinador revisa en el
cronograma mensual de
cuadrillas cuales son las que se
encontraran operativas para la
asignacion de trabajo.
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RECEPCION Y PLANIFICACION DE OT’s

Realizado por:
Delgado y Triviiio

Coordinador | El coordinador en conjunto con
5. Realizacion de la ruta | de el cronograma realiza la ruta
para las cuadrillas operaciones | sectorizada para el siguiente dia.
6. Contactar El coordinador consulta con las
disponibilidad de las contratistas disponibilidad de
cuadrillas con las Coordinador | poder mover a alguna cuadrilla a
contratistas para cambio |de otro sector dependiendo el flujo
de sector operaciones | de actividades.
El coordinador asigna las
7. Asignacion de OTs a | Coordinador | actividades a las cuadrillas
la cuadrilla en el nuevo |de confirmadas por las contratistas
sector operaciones | en los sectores requeridos.
El coordinador envia las
Coordinador |actividades asignadas en ruta a
8. Envio de ruta de las cuadrillas por medio de
proyectada a cuadrillas | operaciones Telegram.
9. Actualizacion
continua de OTs en el Se descarga de manera continua
transcurso del dia en las | Coordinador |la data de las plataformas SGA 'y
plataformas de OFSC para el seguimiento de las | Archivo
(SGA/OFSC) operaciones ordenes de trabajo. ruta
Coordinador | Las actividades descargadas se
10. Revision de 6rdenes | de colocan en el archivo ruta para
de trabajo operaciones su respectiva revision.
11. Identificacion de las | Coordinador
fechas de agendamiento |de Verificacion de las fechas de las
de las OT operaciones actividades para su priorizacion.
Se prioriza la asignacion de las
actividades con fecha de
Coordinador |agendamiento del dia y se asigna
12. Asignacion de OT a | de a las cuadrillas conforme al
cada cuadrilla por sector | operaciones sector en el que se encuentren.
El coordinador indica a los
13. Comunicacién de las | Coordinador | operadores de las nuevas
asignaciones a los de asignaciones para la respectiva
operadores operaciones gestion por franja.
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SEGUIMIENTO DE ACTIVIDADES

Realizado por:
Delgado y Triviiio

SUBPROCESO

SEGUIMIENTO DE ACTIVIDADES (SPC02.3)

Nombre del macroproceso:

Gestion de érdenes de trabajo

Tipo de proceso:
Codigo del subproceso:

Operativo

SPC02.3

Nombre del subproceso:

Seguimiento de actividades

Alcance

:|Desde la revision y gestion para el cumplimiento de

actividades en archivo ruta hasta la emision del
informe mensual de produccion.

Responsable del subproceso:

Coordinador de Operaciones

Descripcion:

OBJETIVO DEL SUBPROCESO
= Asegurar la correcta ejecucion, control y
cierre de las ordenes de trabajo, optimizando
los tiempos de respuesta, disponibilidad de

recursos y cumplimiento de indicadores.
DISPARADOR

PROVEEDORES
Sistemas de gestion de OTs (CONECEL)
ENTRADAS

*  Archivo de ruta con actividades.
Tickets y 6rdenes de trabajo pendientes.
Novedades operativas (puertos, NAPs,
disponibilidad cliente, reprogramaciones).
Correos de respuestas de actividades no
completadas.

Salidas:

Reporte de efectividad diaria.

Informe de produccion mensual.

Tipo de usuario:

Coordinador de operaciones

Controles:

Procedimientos internos de operacion.

KPI de cumplimiento de tiempos y
efectividad.

Control de calidad de OT finalizadas.

Normativas de CONECEL.

Recursos:
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Archivo ruta de actividades.

Sistemas de gestion de tickets y 6rdenes
(O).

Correos de escalamiento.
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SEGUIMIENTO DE ACTIVIDADES

Realizado por:
Delgado y Trivifio

& Se requiers

de ruta?

1. Revision de
las actividades
de las cuadrillas

INICIO en archiva ruta

CCORDINADOR DE CPERACIONES

SEGUIMIENTO DE ACTIVIDADES (PROPUESTO)

reorganizacion

4. Revisi
actividades
pendientes de
activacion por
sistemas y sus
tickets en archiva
“pendientes”

2. Reorganizar
actividades acorde a
novedades
presentadas (franjas,
disponibilidad cliente,
eveNtos extemos)

3. Comunicacion
ela
reQrganizacion
de las drdenes
de trabajo a los
operadores

/

n de las

4

»

&3¢ soluciona novedad -
dela OT con la resolucidn
del ticket?

NO

5. Ejecucion de
la respuesta del
ticket

(5e encuentra
resolugidn del

ticket?

sl
X

NO

£5e encuentran
puerios
disponibles?

6. Escalamiento de
las OT (Pendientes
de activacion por
sistemas, plantas
extemas, naps
saturadas) a
analista a cargo

A A

8. Revision de
respuesta de
actividades no
completas por

NAPS saturadas

(corren)

A

5l

al problema?

10. Revisidn de
respuestas de
actividades no
completadas por
planta extema
(correa)

2 5€ ejecuto solucion

—

15. Controlar el
cierre de las OT

16. Control de
calidad de las OT
finalizadas

14. Gestion de
drdenes de
trabajo SGA

prioritarias
solicitadas per
COMECEL

J |

17. Creacién de
reporte de
efectividad diaria

13. Solicitud de
gestion de drdenes
de trabajo
OFSCprioritarias

solicitadas por
‘COMECEL al cantec

18. Informe de
produccion
mensual

12. Monitereo de tiempo
de respuesta de las
actividades escaladas per
pendientes de activacion
por sistemas, plantas
externas, NAPS saturadas

OPERADOR

7.Comprobacian

del servicio y
cierre de la
orden de trabajo

9. Solicitud de
recoordinacion de

la actividad por
parte del operador
hacia el cantec

11. Selicitud de
recoordinacion de

la actividad per
parte del operador
hacia el cantec
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SEGUIMIENTO DE ACTIVIDADES

Realizado por:
Delgado y Triviiio

INDICADORES DE GESTION DEL SUBPROCESO

N°Nombre del Meta Formula Frecuenci Fuente de Responsable
indicador a medicion  del dato
'8 % de OT (OT cerradas a Plataform | Coordinado
cerradas en tiempo / OT r de
franja 100% totales) x 100 | Semanal | OFSC/SG |operaciones
correcta
74 Tiempo Tiempo |> minutos desde Coordinado
promedio | promedio |incidencia hasta r de
de atencion |estandarizad| resolucion / operaciones
a 0 por Total incidencias
incidencias| actividad Diario | Grupo de
3 % de (Total de Coordinado
incidencias incidencias r de
resueltas reportadas/Total operaciones
por dia de incidencias pendientes
>90 % resueltas) X 100 | Diario
PROCEDIMIENTO

1. Revision de las

Se revisa el archivo ruta con

actividades de las Coordinador | las actividades asignadas a las

cuadrillas en archivo |de cuadrillas, validando

ruta Operaciones | disponibilidad de recursos. Archivo ruta
Ajuste de las actividades

2. Reorganizar Coordinador | segun disponibilidad del

actividades acordes a |de cliente, franjas horarias y

novedades Operaciones | eventos externos.

3. Comunicacion de la | Coordinador | Se notifica a los operadores

reorganizacion a los  |de las 6rdenes de trabajo

operadores Operaciones | reorganizadas.

4. Revision de Coordinador | Se consulta en el sistema las

actividades pendientes |de OT o tickets que permanecen | Reporte de

por sistemas y tickets |Operaciones |en estado pendiente. seguimiento

5. Ejecucion de la El operador realiza la

respuesta del ticket Operador ejecucion en sistema.
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SEGUIMIENTO DE ACTIVIDADES

Realizado por:

Delgado y Triviiio
Correo de

6. Escalamiento de Se escalan a andlisis de escalamiento /
actividades Coordinador de |soporte las OT que no Registro en
pendientes Operaciones pudieron ser atendidas. sistema
7. Comprobacion
del servicio y cierre Se verifica en campo el
de la orden de servicio y se cierra la OT en
trabajo Operador el sistema.
8. Revision de
actividades no Se validan las OT que no se
completadas por Coordinador de |ejecutaron por saturacion de
NAP saturadas Operaciones NAPs.
9. Recoordinacion Se gestiona con el cliente
de la actividad por nueva fecha u horario para
parte del operador | Operador ejecutar la actividad.
10. Revision de
actividades no Se revisa mediante correo las
completadas por Coordinador de |actividades por temas de
planta externa Operaciones planta externa.
11. Recoordinacioén Se realiza nuevamente la
de la actividad por coordinacion con el cliente
parte del operador | Operador para completar la actividad.
12. Monitoreo de
tiempos de Se da seguimiento a las OT
respuesta de Coordinador de |pendientes por sistemas, Reporte de
escalamiento Operaciones NAPs o externas. seguimiento
13. Gestion de
ordenes de trabajo Se gestionan y priorizan las
solicitadas por Coordinador de |o6rdenes de trabajo criticas Requerimientos
cliente Operaciones enviadas por el cliente. de CONECEL

Se valida que las o6rdenes de
14. Controlar el Coordinador de |trabajo se encuentren
cierre de las OT Operaciones cerradas. Archivo ruta
15. Control de Se revisa la calidad de las Formato de
calidad de las OT | Coordinador de |o6rdenes ejecutadas antes de | control de
finalizadas Operaciones su consolidacion. calidad
16. Creacion de Se genera un informe diario | Reporte de
reporte de Coordinador de |con los indicadores de efectividad
efectividad diaria Operaciones efectividad. diaria

Se consolida la informacién | Informe de
17. Informe de Coordinador de |y se presenta un informe produccion
produccion mensual | Operaciones mensual de produccion. mensual
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PLANIFICACION Y EJECUCION DE LA CAPACITACION

Realizado por:
Delgado y Triviiio

SUBPROCESO

PLANIFICACION Y EJECUCION DE LA CAPACITACION (SP03.1)

Nombre del macroproceso:

Capacitaciéon

Tipo de proceso:
Codigo del subproceso:

Apoyo

SP03.1

Nombre del subproceso:

Planificacion y Ejecucion de la Capacitacion

Alcance:

Desde la identificacion de necesidades de
capacitacion hasta la evaluacion de
conocimientos y mejora continua.

Responsable del subproceso:

Jefe de Recursos Humanos

Descripcion:

OBJETIVO DEL SUBPROCESO
= Asegurar la planificacion, ejecucion y
evaluacion efectiva de capacitaciones
internas.
DISPARADOR

Deteccion de necesidades de capacitacion
operativas o normativas.

PROVEEDORES

= Coordinacién de operaciones
Departamento médico
Departamento de seguridad industrial
ENTRADAS

= Necesidades de capacitacion identificadas
Cronograma de capacitacion mensual

Salidas:

Capacitaciones ejecutadas
Asistencia registrada
Evaluaciones aplicadas

Mejora continua aplicada

Tipo de usuario:

Personal de Recursos Humanos,
Coordinaciéon de Operaciones,

Capacitadores
Controles: = Normativas legales y estatales
=  Politicas internas de RRHH
Recursos: =  Expertos internos o externos en capacitacion
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PLANIFICACION Y EJECUCION DE LA CAPACITACION

Realizado por:
Delgado y Trivifio

1. Consultar
necesidades de
capacitacion con

Seguridad industrial,
departamento
INICIO médice v drea de
operaciones

RECURSOS HUMANDS

& Capacitaciones cumplen
CON NoOrmativas y
obligaciones estatales?

6. Comunicacion

4. Planificacién 5. Aprobacién a los
del cronograma del cronograma participantes por
mensual de por jefe de COFreo
capacitacién RREHH electranico
corporativo

2. Identficar de
falencias
operativas para
capacitaciones

COORDINACION DE OPERACIONES

3. Notificar las
necesidades de
capacitacicn del
area a RRHH

PLANIFICACION Y EJECUCION DE LA CAPACITACION (PROPUESTD)

CAPACITADORES

8. Registro de
asistencia
{constancia de
capacitacion)

‘9. Aplicacion de
evaluacion de
conocimientos

7. Ejecucidn de
la capacitacién

10. Reforzar
falencias
observadas
aplicando mejora
continua

FiM
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PLANIFICACION Y EJECUCION DE LA CAPACITACION

Realizado por:
Delgado y Triviiio

INDICADORES DE GESTION DEL SUBPROCESO

N° Nombre del

Meta

Formula

Frecuencia

Fuente de

Responsable del

indicador medicion dato
Tasa de Cronograma| Capacitador/a
participacion mensual de
en capacitacion
capacitacione
s 100% | (Asistentes /| Mensual
Total
convocados)
x 100
Numero de |[Requerid Cronograma| Capacitador/a
capacitacione| as segun mensual de
S las | Conteo total capacitacién
programadas| necesida de
por periodo des |capacitacion
es
programadas| Mensual
/ Periodo
% de mejora |Cumplim| ((Resultado Cronograma| Capacitador/a
post iento del post - mensual de
capacitacion % Resultado capacitacion
objetivo pre) /
Resultado | Trimestral
pre) x 100
% de 100% (Sesiones Cronograma| Capacitador/a
sesiones con que aplicadas al mensual de
aplicabilidad | apliquen| trabajo capacitacion
practica |practicas|diario / Total
directa sesiones) x
100
Trimestral
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PLANIFICACION Y EJECUCION DE LA CAPACITACION

Realizado por:

Delgado y Triviiio
PROCEDIMIENTO
Actividad Rol Descripcion Documento
1. Consultar Recursos RRHH consulta con
necesidades de Humanos seguridad industrial,
capacitacion departamento médico y
operaciones para
determinar necesidades
2. Identificar falencias |Coordinacion de [Identificacion de Informe de
operativas para Operaciones deficiencias o brechas en [falencias
capacitaciones las operaciones que
requieren capacitacion
3. Notificar Coordinacion de [Envio formal de
necesidades de Operaciones necesidades detectadas al
capacitacion area de RRHH para su
programacion
4. Planificacién del ~ |[Recursos RRHH elabora el Cronograma
cronograma mensual [Humanos cronograma mensual con |mensual de
base en requerimientos capacitaciones
operativos y normativos
5. Aprobacion del Jefe de RRHH [Revision y validacion del
cronograma cronograma propuesto
6. Comunicacion a los [Recursos Notificacion formal via
participantes Humanos correo corporativo sobre la
capacitacion
7. Ejecucion de la Capacitadores  [Realizacion de las sesiones
capacitacion de capacitacion conforme a
cronograma
8. Registro de Capacitadores  [Registro de los Lista de asistencia
asistencia participantes asistentes y |/ Constancia
emision de constancia
9. Evaluacioén de Capacitadores  |Aplicacion de pruebas o |Evaluaciones
conocimientos ejercicios para evaluar
conocimientos adquiridos
10. Reforzar falencias [Recursos Aplicar acciones de mejora |{Informe de mejora
observadas Humanos / continua con base en los  |continua
Capacitadores |resultados de evaluacion
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GESTION DE ACTIVIDADES EN RUTA

Realizado por:
Delgado y Triviiio

SUBPROCESO

GESTION DE ACTIVIDADES EN RUTA (SP002.2)

Nombre del macroproceso:

Gestion de érdenes de trabajo

Tipo de proceso:
Codigo del subproceso:

Operativo

SP0O02.2

Nombre del subproceso:

Gestion de actividades en ruta

Alcance:

Desde la recepcion del archivo ruta con
OTs asignadas hasta la actualizacion de
observaciones en plataforma OFSC, SGA y
archivo ruta.

Responsable del subproceso:

Operador/a

Descripcion:

OBJETIVO DEL SUBPROCESO
= Asegurar la correcta validacion,
confirmacion y actualizacion de las 6rdenes
de trabajo (OTs) asignadas en ruta,
garantizando trazabilidad y comunicacion
efectiva con el cliente.
DISPARADOR

Cumplimiento de OT’S asignadas.

PROVEEDORES
CONECEL - Plataforma (OFSC, SGA)
ENTRADAS

= Archivo ruta con OTs asignadas.
Lineamientos de supervision.

Salidas:

OTs confirmadas para ejecucion
OTs rechazadas con justificacion

OTs reagendadas con nueva fecha y hora

Tipo de usuario:

Operador

Controles: = Reglamento interno

= Normativas de CONECEL
Recursos: = Plataforma OFSC / SGA

=  Equipos de oficina

=  QOperador/a
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GESTION DE ACTIVIDADES EN RUTA

Realizado por:
Delgado y Trivifio

servicio?

encuentra
bien ingresada?

. . NO
Revisar nowedad de la frr
5 Validar
orden de trabajo vedades d =
(Infraestructura, e P
fuera de cobertura, CUL:;?‘LEgg o - x Rechazar orden
fuera de tiempos de e
. gestion)] P ;0Orden debe 14. Confirmacian
1. Revision de ser rechazada? de informacidn 1 i B
OTs de las - delFr\}yecw 15. Confirmacién
cuadrillas [ (franja. de la actividad
asignadas Comentari SEnicios,
& Comentario direccion) ; i
actualizads - b'";?"cm::,?: Rl S
en plataforma? ien i
= ¢Actividad es 3. Verificacian P 10, A bien ingresaria?
a valida para del comentario 3l T dela HO
= |3 gestion? actualizado en la phservacionien 12. Llamar a 13. Verificar e
w . mesa de . PR - cliente para disponibilidad de |- £ Cliente puede 16. Actualizacion -
5 senicios MO confirmacian de atencion por ser atendide hay? S5
\_ﬂ_z S disponitilidad parte del cliente Ogsefggtf;r;; _.O
= £ Cuadrilia iene ¢ Cliente responde. ¢ Cliente desea GAy en =T
e en ruta actividades lamada? servicia? archiva ruta
it Y SGA? _armo i J
o _.
s 11. Verificacién
Q 8. Indicar al
£ 2. Solictud g operador de ' o e g s —
s gestion de OTs gestion de la ; .
cuadrillas 5
5 de OFSC por orden asignadas Reagendamiento
© franja horaria al
= cantec ﬁh’ I —
i)
o
w
=1
-
] \ . . .
=
=
o
a4
w
a
&
= Rechazar orden
W .
it} -
o] —I\—
(;Cl'enle_é:l.ede
® \ gc.ieg.e m;jsg,unde NQ ser atendida hoy? y
[ Hamadas 5. Confirmacion izacia
Z 3 Usmars | - . _ - | verificar § | deinformacién - ) - | - Actlizacicn
o cliente para P x o x w | disponiblidad de del proyecto &. Confirmacion DTS
s confirmacién de = bl *| atencion por (Franja. de la actividad en plaaforma
@ disponibibidad parte del chiente SErnicios, OFSC
w NO direccion)
= -
A ;Cliente desea gInformacion se A
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GESTION DE ACTIVIDADES EN RUTA

Realizado por:

Delgado y Triviiio

INDICADORES DE GESTION DEL SUBPROCESO

N° Nombre del Meta Formula Frecuencia Fuente de Responsable
indicador medicion del dato
1 (Actividades
realizadas segin
Cumplimiento | Apegarse a| ruta/ Total
de ruta la ruta actividades) x
planificada |planificada 100 Mensual | Archivo | Operador/a
ruta
2 (Actividades
ejecutadas en
% de horario
cumplimiento planificado /
de horarios de Total
ruta actividades en
100 % ruta) x 100 Semanal Archivo | Operador/a
ruta
3 Tiempo
promedio de
desplazamient Tiempo de
o entre desplazamiento)
actividades | <30 min | / Numero total Plataforma
de OFSC/SGA
desplazamiento Semanal Operador/ a
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MANUAL DE PROCESOS DEL AREA DE OPERACIONES

A Realizado por:
GESTION DE ACTIVIDADES EN RUTA

Delgado y Triviiio
PROCEDIMIENTO
Actividad Rol Descripcion Documento
1. Revision de las OTs |Operador  |Revisa las 6rdenes asignadas a Archivo ruta
de las cuadrillas cuadrillas y determina si son
asignadas en el archivo validas para gestion.
ruta
2.Gestion de OTs por  |Operador  |Organiza la atencion de OTs segtn |Archivo ruta
franja horaria las franjas horarias definidas.
3. Llamar a cliente para [Operador |Contacta al cliente para confirmar
confirmacion de disponibilidad y validar servicio.
disponibilidad
4. Verificar Operador  [Confirma si el cliente puede ser
disponibilidad de atendido en el mismo dia.
atencion por parte del
cliente
5. Confirmacion de Operador  |[Corrobora datos como franja,
informacion del servicio y direccion.

proyecto (franja,
servicios, direccion)

6.Confirmacion de la  [Operador  |Registra la aceptacion de la OT

actividad lista para ejecucion.

7. Actualizacion de las  [Operador  |Ingresa en sistemas la informacion
observaciones en final de la OT (confirmada,
plataforma OFSC, SGA reagendada o rechazada).

y en archivo ruta

8.Revisar novedad de la (Operador |Identifica casos de infraestructura, (Informe de
orden de trabajo cobertura o tiempos que impidan la [novedades
(Infraestructura, fuera gestion.
de cobertura, fuera de
tiempos de gestion)

9. Validar novedades de [Supervisor/ |Revisa y aprueba novedades
las OT con coordinacion|{Coordinadorreportadas por el operador.

0 supervision

10.Rechazo de orden  |Operador  |En caso de imposibilidad, se
rechaza la OT en la plataforma.

11.Reagendamiento Operador  [Programa nueva fecha/hora cuando
el cliente no pueda ser atendido.
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MONITOREO DE EJECUCION DE ACTIVIDADES

Realizado por:
Delgado y Triviiio

SUBPROCESO

MONITOREO DE EJECUCION DE ACTIVIDADES (SP002.4)

Nombre del macroproceso:

Gestion de érdenes de trabajo

Tipo de proceso:
Codigo del subproceso:

Operativo

SP0O02.4

Nombre del subproceso:

Monitoreo de ejecucion de actividades

Alcance:

Desde la asignacion de actividad a la
cuadrilla hasta la finalizacion y reporte de
la actividad ejecutada.

Responsable del subproceso:

Operador/a

Descripcion:

OBJETIVO DEL SUBPROCESO
= Asegurar que las actividades asignadas a la
cuadrilla se ejecuten dentro de los tiempos
establecidos, cumpliendo con las normativas
del cliente.
DISPARADOR

Cumplimiento de OT’S asignadas.

PROVEEDORES
CONECEL - Sistemas de gestion (OFSC,
SGA)
ENTRADAS

= Asignacion de actividad a cuadrilla
Notificacion de llegada de cuadrilla al cliente

Salidas:

Actividad finalizada correctamente

Reporte de inconsistencias (si aplica)

Tipo de usuario: =  Operador
Controles: = Reglamento interno
= Normativas de CONECEL Reporte de
incidencias y seguimiento de inconsistencias
Recursos: =  Plataforma de seguimiento (OFSC/SGA)
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MONITOREO DE EJECUCION DE ACTIVIDADES

Realizado por:
Delgado y Trivifio

1. Inicar a
coardnadar que
("t mueva L arcen de -

WS trabzjo siguisnte de Heg
advilla en

del cli

3. Esperar
netificacion de

a de

cuadrilla & predia

4. seguimienta
de llegada de L
cuadrils a predio

el clients

Cusci
Hcio _.T platafoma OFSC

OPERADCR DE OPERACIONES

de la cus

2. Revisar que
arden de trabajo
SE encuentre
como siguients

adrilla

10. Verificar que
la OT inicisda
caincida con la
asignada

< Cuadrill demara
en llegar al predic
del cliente?

5. Notificar
tiempo de

mara a
covrdinacitn

¢Proyecia iniciada caincide
can el asignada?

11. Controlar el
tempo de
ejecucidn de la
OT (demaras)

¢ Existen inci

16. Validar que
la arden se
encusnbe
cerrada en

plataforma OFSC

12 Atencicn a
cualguier
incidencia

repertada pos la

cuadrilla

13. Reporte de
MEonsstencias &
coordinacidn

17, Contrastar

ejecucidn de la

¢El tiempo de ejecucicn
=e encuentra dentra de los
pardmetios establecidos?

tiempo de
20. Cuadrilla
pasa 4 siguiente

actividad

[

actividad con
liempes

pramedias

establecidos

18 Informar del
tiemga de
secucion fusr
de ranga al
supervisce

+Coordinador asignd La
actividad como siguiente?

COORDINADOR DE CPERACIONES

6. Gestionar
avance o Re
coordinacidn de
con
supervisar

14, Resolucion
de
inconsistencias

¢lnconsistencia
salventada?

S KO

MONITORES DE EJECUCION DE ACTIVIDADES (PROPUESTO)

SUPERVISOR

7. Verificar
nevedad de
canbatiempo
con cuadrilla

8. Informan la
novedad al drea
de operaciones

(canales)

x ¢ Cuadrilla puede avanzar
al predic del cliente?
HO

sl

'

19, Retroali
mentacitn a

ejecucion

CUADRILLA

Y

9. Canfirmas
legada e inicio
de actividad en

el predio del
cliente

15. Cuadrilla

finaliza OT
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MONITOREO DE EJECUCION DE ACTIVIDADES

Realizado por:
Delgado y Triviiio

INDICADORES DE GESTION DEL SUBPROCESO

N° Nombre Meta Formula Frecuencia Fuente de Responsable
del medicion del dato
indicador
1 % de (Actividades
cumplimie completadas a
nto de tiempo por
cronogram cuadrilla / Total
a por actividades
cuadrilla asignadas a
cuadrilla) x 100/ Semanal Archivo | Operador/a
ruta
100%
728 Tiempo |Cumplimie
promedio | nto de
de franja X(Tiempo de Plataforma
respuesta a| asignada | ejecucion por PFSC/SGA
solicitudes actividad) / Diario Operador/a
Total
actividades
ejecutadas
“1 \Numero de| Menor #
incidencias| posible de
reportadas | contratiem
por pos
cuadrilla Conteo de Monitoreo
incidencias / en tiempo
Nimero de Semanal real Operador/a
cuadrillas
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MONITOREO DE EJECUCION DE ACTIVIDADES

Realizado por:

Delgado y Triviiio
PROCEDIMIENTO
Actividad Rol Descripcion Documento
1. Iniciar a coordinador|Operador/a  [El operador de operaciones inicia
que muestra cuadrilla el proceso en la plataforma
en plataforma OFSC OFSC, notificando la asignacion
de la actividad
2. Esperar notificacion |Operador/a [Se espera que la cuadrilla llegue
de llegada de cuadrilla al sitio asignado para comenzar
al predio del cliente la actividad
3. Revisar que orden de|Operador/a [Verificacion de que la actividad
trabajo esté conforme asignada coincida con la orden
con asignada de trabajo
4. Seguimiento de Operador/a |Supervisar el tiempo de llegada
llegada de cuadrilla al de la cuadrilla al predio del
predio del cliente cliente y su cumplimiento
5. Notificar demora de |Operador/a |[En caso de que la cuadrilla se
cuadrilla al supervisor demore, se informa al supervisor
para coordinar acciones
6. Gestionar avance  |Coordinador [El coordinador revisa el avance
con supervisor de de la cuadrilla con el supervisor
operaciones [y valida si se puede continuar
7. Verificar novedad de|Supervisor  |El supervisor confirma si hay
contratiempo con contratiempos o si se puede
cuadrilla continuar con la actividad
8. Informar novedad al |Supervisor |El supervisor informa de las
area de operaciones novedades y se gestionan
posibles soluciones
9. Confirmar llegada de|Cuadrilla La cuadrilla confirma su llegada
cuadrilla al predio del en el predio del cliente dentro del
cliente tiempo estimado
10. Verificar que la OT |Operador/a  [Verificacion de que la orden de

coincida con lo
asignado

trabajo asignada coincide con el
proyecto o tarea inicial
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PLAN DE MANTENIMIENTO DE EQUIPOS

Realizado por:
Delgado y Triviiio

SUBPROCESO

PLAN DE MANTENIMIENTO DE EQUIPOS (SP05.1)

Nombre del macroproceso:

Tecnologia y soporte

Tipo de proceso:

Apoyo

Codigo del subproceso:

SPO05.1

Nombre del subproceso:

Plan de mantenimiento de equipos

Alcance:

Desde la revision del inventario y fichas de equipos
hasta la generacion del reporte, ejecucion y analisis
de mantenimientos.

Responsable del subproceso:

Responsable de Mantenimiento

Descripcion:

OBJETIVO DEL SUBPROCESO
=  Garantizar la disponibilidad y 6ptimo
funcionamiento de los equipos mediante
planes de mantenimiento preventivo y
correctivo, asegurando la continuidad
operativa de los proyectos y la reduccion de
tiempos de inactividad.
DISPARADOR
=  Prevencién de dafio de equipos.
PROVEEDORES
=  Bodega.
ENTRADAS
= Inventario de equipos y fichas técnicas.
Plan anual de mantenimiento.
Stock de equipos de reserva.

Salidas:

= Equipos nuevos o reparados.

Reporte de mantenimiento y analisis.

Tipo de usuario:

Responsable de mantenimiento

Controles: =  Plan de mantenimiento anual.

= Cronogramas de intervencion.

= Actas de entrega y recepcion de equipos.
Recursos: = Equipos e inventario actualizado.

Personal técnico de mantenimiento.
Stock de equipos de reserva.
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RESPONSABLE DE MANTENIMIENTO

SE.‘-\‘D*'-““M‘" !

CPERADOR}

AREA DE OPERACIONES.

PLAN DE MANTENMIENTO DE EQUIPCS [PROPUESTO)}

JEFE DE PROYECTD

BODEGA
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PLAN DE MANTENIMIENTO DE EQUIPOS

Realizado por:
Delgado y Triviiio

INDICADORES DE GESTION DEL SUBPROCESO

Nombre del Meta Formula  Frecuenci  Fuente de Responsable del
indicador medicion
1 Tiempo Tiempo total
promedio de operacion /
entre fallas >6 Numero de Reporte de | Responsable de
(MTBF) - | meses fallas mantenimientos| mantenimiento
horas Semestral
2 Tiempo X (Tiempo de
promedio de reparacion) /
reparacion Numero de Reporte de | Responsable de
(MTTR) - reparaciones mantenimientos| mantenimiento
horas <1 hr Mensual
3 % de MTBF / Reporte de | Responsable de
disponibilida (MTBF + mantenimientos| mantenimiento
d de equipos | 100% [ MTTR) x 100 | Mensual
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PLAN DE MANTENIMIENTO DE EQUIPOS

Realizado por:
Delgado y Triviiio

PROCEDIMIENTO

1. Revision del Se revisa el inventario y |Inventario y
inventario de Responsable de estado de cada equipo fichas de
equipos y sus fichas | Mantenimiento con sus fichas técnicas. | equipos
2. Definicién de un Se elabora el plan de
plan anual de Responsable de mantenimiento Plan de
mantenimiento Mantenimiento preventivo anual. mantenimiento
3. Aprobacion del
plan de El jefe de proyecto
mantenimiento de valida y aprueba el plan
equipos Jefe de Proyecto | definido.

Se establece la cantidad

de equipos de respaldo

necesarios y se
4. Definir equipos de | Responsable de comunica al area de
reserva Mantenimiento operaciones.

Coordinador / Solicitud de

5. Solicitar equipos a | Responsable de Se gestionan los equipos | equipos de
jefe de bodega Mantenimiento requeridos a bodega. reserva
6. Aprobacion de Se autoriza la compra o
compra de stock de |Jefe de Proyecto/ |reposicion de equipos de | Orden de
equipos Bodega reserva. compra

Se almacenan los
7. Almacenamiento equipos de respaldo
de stock de reserva | Bodega aprobados.
8. Inspeccion de Se realizan inspecciones
equipos segun fichas | Responsable de periddicas de los Reporte de
establecidas Mantenimiento equipos segun plan. inspeccion
9. Programar En caso de fallo, se
intervencion Responsable de programa una
inmediata Mantenimiento intervencion correctiva.

Se entrega al operador el
10. Entregar equipo equipo de respaldo de Acta de entrega
de reserva Bodega manera provisional. provisional
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Realizado por:

PLAN DE MANTENIMIENTO DE EQUIPOS Delgado y Trivifio
Se realiza el
mantenimiento
11. Ejecucion del Responsable de | preventivo o correctivo | Reporte de
mantenimiento Mantenimiento segun el caso. mantenimiento
12. Espera de arreglo El equipo se encuentra
o reposicion de Responsable de | en proceso de reparacion | Registro de
equipo Mantenimiento 0 reposicion. intervencion
13. Envio de correo Se comunica el estado
de dafo y reposicion | Responsable de | del equipo y su
de equipo Mantenimiento reposicion.
Se entrega el equipo
14. Entrega de equipo reparado o nuevo al area
nuevo o arreglado Bodega solicitante. Acta de entrega

Pagina 139 de 202




EBICS S.A. ENGINEERING BINDING INNOVATION
FOR COMMUNICATION SOLUTIONS S.A.

Version

0000

Afo

2025

EBICC ) S.A.

MANUAL DE PROCESOS DEL AREA DE OPERACIONES

Pas. 41 de 43

SIMBOLOGIA DE LOS DIAGRAMAS DE FLUJO

Realizado por:
Delgado y Triviiio

SIMBOLOGIA

Inicio/Fin (Ovalo)
Se utiliza al inicio y al fin del proceso.

O

Operacion (Rectangulo)

Utilice este simbolo para representar una actividad o conjunto de actividades.

Traslado (Flecha)

Este simbolo tiene dos funciones: unir simbolos entre si e indicar el sentido del flujo o el

traslado de informacion.
—1

Documento / Formulario

Se utiliza este simbolo para representar todo elemento portador de informacion (documentos,

formularios, reportes).

Decision (Rombo)

Indica un punto donde se toma una decision, generalmente con respuestas Si/No.

<>
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GLOSARIO DE TERMINOS

TERMINO

DEFINICION

Indicador (KPI)

Medida cuantitativa que permite evaluar el desempefio de un

proceso en relaciéon con un objetivo definido.

Service Cloud

Subproceso Division especifica de un proceso que aborda actividades mas
puntuales dentro de un marco general
Oracle Field Plataforma de gestién de campo utilizada para planificar, asignar

y controlar en tiempo real las actividades de los técnicos.

SGA (Sistema de
gestion

administrativa)

Plataforma utilizada por el operador para administrar y activar
los servicios de telecomunicaciones (internet, telefonia,

television, entre otros).

Base legal Normativa vigente (leyes, reglamentos, resoluciones) que
respalda la aplicacion de los procesos descritos en el manual.

Ruta Secuencia de actividades u érdenes de trabajo asignadas a un
técnico o cuadrilla en una jornada.

Ticket Registro generado en un sistema para dar seguimiento a una
solicitud, reclamo o incidencia de un cliente.

Cuadrilla Grupo de técnicos asignados para la ejecucidn de actividades de

instalacidon, mantenimiento o reparacion en campo.

Orden de trabajo

solicitud de instalacion, mantenimiento, reparacién o atencion

técnica.
Disparador Evento, condicidn o entrada que da inicio a un proceso o
subproceso.
Diagrama de Representacion grafica de las actividades y decisiones dentro de
flujo un proceso, mostrando la secuencia légica de ejecucion.
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CONTROL Y APROBACION

Realizado por:
Delgado y Triviiio

CONTROL E HISTORIAL DE CAMBIOS

VERSION | FECHA DESCRIPCION DE LA MODIFICACION
1.0 Version inicial
ACTA DE APROBACION
ACTA DE APROBACION
CODIGO FECHA: VERSION 1.0
APROBACION FIRMA FECHA
Ing. Francisco Carrera
Jefe de proyectos
REVISION FIRMA FECHA
Ing. Andrés Lema
Coordinador de operaciones
ELABORACION FIRMA FECHA

Ing. Arrlen Delgado e
Ing. Steven Trivifio

Analistas de procesos
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4.12.Contraste entre la situacion inicial y posterior a la implementacion del
sistema de gestion por procesos: Impacto en el indice de cumplimiento de

actividades

4.12.1. Encuestas postimplementacion de la gestion por procesos

Pregunta 1: ;Qué tan eficiente considera la ejecucion de tareas operativas tras

la implementacion del sistema de gestion por procesos?

Grdfico 18. Eficiencia de los procedimientos propuestos

Implementacion
H Malo
29,20% M Regular
[ H Bueno
Muy Bueno
H Excelente

70,80%

Fuente: Elaboracion propia (2025).

Analisis e interpretacion: Los resultados demuestran un alto nivel de eficiencia en la
ejecucion de tareas operativas tras la implementacion del sistema de gestion por procesos.
El 70,8% del personal califica el desempeiio como “Excelente”, mientras que un 29,2%
lo considera “Muy bueno”. Esto significa que el 100% del personal tiene una percepcion

positiva sobre la eficiencia alcanzada, evidenciando que la implementacion del sistema
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ha sido exitosamente recibida y ha generado mejoras tangibles en las operaciones de

EBICSSA.

Contraste:

La mayoria de los participantes en la situacion inicial (37.5% + 25% = 62.5%)
consideraba que la eficiencia de los procedimientos era “Buena” o “Muy Buena”. Esto
indica que, si bien no se percibia como un desastre, existia una clara oportunidad de
mejora. Un 33.3% de los encuestados calificaba los procedimientos como “Regulares”,
lo que sefialaba como una insatisfaccion considerable con los métodos de trabajo
existentes, y tan solo un 4.2% consideraba los procedimientos como “Excelentes”. Este
es el dato mas revelador, ya que muestra que casi nadie veia los procesos antiguos como

optimos o de alto rendimiento.

e Conclusion de la situacién inicial: Los procedimientos eran aceptables para la
mayoria, pero con un nivel significativo de insatisfaccion y una notable falta de
excelencia. Existia un amplio margen para mejorar la estandarizacién, eficacia 'y

eficiencia.

La implementacion del sistema de gestion por procesos ha transformado la eficiencia en
la ejecucion de tareas operativas, elevandola de un nivel aceptable pero inconsistente a
uno optimo y confiable. Este avance se traduce directamente en un aumento del indice de

cumplimiento de actividades, ya que:

o Los colaboradores trabajan bajo procedimientos claros y estandarizados.
e Se eliminan las barreras que impedian una ejecucion fluida.
o Existe una mayor confianza en la capacidad de cumplir con los objetivos

planteados.
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En resumen, el sistema de gestion por procesos no solo ha mejorado la percepcion de
eficiencia, sino que ha sentado las bases para un cumplimiento sostenible y de alta calidad

en las actividades operativas.

Grdfico 19. Eficiencia operativa inicial

SITUACION INICIAL
40,0% i 33,3%
e 25,0%
30,0%
20,0%
’ 4,2%
10,0% 0,0% l ‘
o o — A ooccniaje
Malo Regular Bueno Muy Excelente
Bueno
M Porcentaje
Fuente: Elaboracion propia (2025).
Grafico 20. Eficiencia operativa post implementacion
IMPLEMENTACION
0,
80,00% 70,80%
60,00%
40,00% 29,20%
20,00% ~ 0,00%  0,00% 0,00% .
0.00% ST AT A Porcentaje
Malo Regular Bueno Muy Excelente
Bueno

Fuente: Elaboracion propia (2025).
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Pregunta 2: ;Esta de acuerdo en que los procesos actuales tras la
implementacion del sistema de gestion permiten cumplir de manera eficiente con
los objetivos del area?

Grdfico 21. Cumplimiento de objetivos propuesto

Implementacion

Va 17% B Nada de acuerdo

H Poco de acuerdo
B Medianamente de acuerdo
De acuerdo

H Totalmente de acuerdo

83%

Fuente: Elaboracion propia (2025).

Analisis e interpretacion: Los resultados evidencian una alta efectividad de los procesos
implementados para el cumplimiento de los objetivos del area. Un significativo 83,3%
del personal se muestra "Totalmente de acuerdo" con que los procesos actuales permiten
cumplir eficientemente con las metas establecidas, y un 16,7% manifiesta un acuerdo

parcial (“De acuerdo™).

Esto refleja que la implementacion del sistema de gestion por procesos en EBICSSA
ha logrado una clara alineacion entre los flujos de trabajo y los objetivos operativos,
generando consenso entre el personal sobre su efectividad. La amplia aceptacion
demuestra que la estructuracion por procesos ha sido asimilada positivamente y

contribuye directamente al logro de los resultados del area.
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Contraste:

Antes de la implementacion del sistema de gestion por procesos, la encuesta revelaba una
percepcion moderadamente positiva, pero con importantes areas de mejora en cuanto a la
capacidad de los procesos para cumplir con los objetivos del area, ya que solo el (8.3% +
4.2% =12.5%) con el “Nada de acuerdo” y “Poco de acuerdo” consideraba que los
procesos no permitian cumplir totalmente con los objetivos. Casi la mitad de los

encuestados (45.8%) expresaba reservas significativas.

e Conclusion de la situacion inicial: La situacion inicial presentaba un escenario
de eficiencia limitada donde, aunque existia un funcionamiento operativo basico,
se evidenciaban importantes brechas que impedian un cumplimiento 6ptimo de

los objetivos del area.

La implementacion del sistema de gestion por procesos ha transformado radicalmente la
percepcidn sobre la capacidad de los procesos para cumplir con los objetivos del area. El

salto del 8,3% al 83,3% en la categoria "Totalmente de acuerdo" demuestra que:

e Los procesos estan ahora efectivamente alineados con los objetivos estratégicos
o Existe claridad generalizada sobre como las actividades contribuyen a los
resultados

e Se ha eliminado la incertidumbre que existia sobre la efectividad de los procesos

Este cambio se traduce directamente en un mayor indice de cumplimiento de actividades,

ya que los colaboradores:

e Comprenden mejor el proposito de sus tareas

o Trabajan con procesos mas eficientes y efectivos
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o Confian en que su esfuerzo contribuye significativamente al logro de los objetivos

del area

La implementacion ha creado un circulo virtuoso donde procesos bien disefiados facilitan

el cumplimiento de actividades, que a su vez permiten alcanzar los objetivos del area de

manera mas eficiente y efectiva.

Grdfico 22. Cumplimiento de objetivos inicial

SITUACION INICIAL
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Fuente: Elaboracion propia (2025).
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Grdfico 23. Cumplimiento de objetivos post implementacion

IMPLEMENTACION
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Fuente: Elaboracion propia (2025).
Pregunta 3: ;Considera que la empresa se enfoca en mejorar los procesos

mas criticos del area de operaciones?

Gridfico 24. Mejora de los procedimientos criticos propuesto

Implementacion

H Siempre

M Frecuentemente

B Ocasionalmente
Raramente

H Nunca

75,00%

Fuente: Elaboracion propia (2025).
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Analisis e interpretacion: Los resultados demuestran un compromiso destacable de la
empresa con la mejora continua de los procesos criticos del area de operaciones.
Unnotable 75% del personal indica que “Siempre” y un 25% indica que

“Frecuentemente” la empresa se enfoca en mejorar estos procesos clave.

Esta amplia mayoria refleja que la implementacion del sistema de gestion por procesos
en EBICSSA ha ido acompanada de una atencion consistente hacia los puntos mas
sensibles del area operativa, generando confianza en el personal sobre la priorizacion
estratégica de las mejoras. La percepcion mayoritaria positiva evidencia que la gerencia
ha comunicado y ejecutado efectivamente su enfoque en la optimizacion de los procesos

criticos.

Contraste:

Antes de la implementacion del sistema de gestion, existia una falta de direccion clara en
los esfuerzos de mejora, ya que solo el 25% percibia que la empresa se enfocaba
"Siempre" en mejorar los procesos criticos, mientras que un 50% (Ocasionalmente +
Raramente) consideraba que el enfoque era inconsistente, lo que daba a notar que la

percepcidn estaba fragmentada, sin un consenso claro sobre el compromiso de mejora.

e Conclusion de la situacion inicial: La situacion inicial presentaba un escenario
donde los esfuerzos de mejora carecian de direccion estratégica y sistematicidad,
resultando en un impacto limitado en el cumplimiento de actividades y los
objetivos del area. Esta diagnosis justificaba la implementacion de un sistema de
gestion que permitiera priorizar y mejorar sistematicamente los procesos mas

criticos para el éxito operativo.
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La implementacion del sistema de gestion por procesos ha transformado radicalmente el
enfoque hacia la mejora de procesos criticos, impactando directamente el cumplimiento

de actividades mediante:

o Enfoque selectivo: Identificaciéon y atencion sistematica a procesos de alto
impacto.

e Eliminacion de dispersion: Desaparicion completa de percepciones negativas
(0% en categorias bajas).

e Cultura de excelencia: 100% de respuestas en categorias positivas.

e Procesos criticos fortalecidos: Enfoque en elementos que realmente afectan el
desempefio.

o Estandarizacion efectiva: Procesos criticos documentados y mejorados

continuamente.

En sintesis, el enfoque sistematico en la mejora de procesos criticos, facilitado por el
sistema de gestion implementado, constituye un factor determinante en el aumento del
indice de cumplimiento de actividades, al garantizar que los esfuerzos de mejora se

concentren donde generan maximo impacto operativo y valor estratégico.
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Grdfico 25. Mejora de los procesos criticos inicial

SITUACION INICIAL
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Fuente: Elaboracion propia (2025).

Grdfico 26. Mejora de los procesos criticos post implementacion

IMPLEMENTACION
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Fuente: Elaboracion propia (2025).

Pregunta 4: ;Como califica la organizacion entre los diferentes equipos luego
de la aplicacion del sistema de gestion por procesos (técnicos, operadores,

coordinadores)?
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Grdfico 27. Organizacion entre equipos propuesto

Implementacion

4'%% H Malo

M Regular
29,2% H Bueno
Muy Bueno

H Excelente

66,6%

Fuente: Elaboracion propia (2025).

Analisis e interpretacion: Los resultados reflejan una notable mejora en la organizacion
y coordinacion entre los diferentes equipos tras la implementacion del sistema de gestion
por procesos. Un 66,7% del personal califica la organizacion como “Excelente”, mientras

que un 29,2% la considera “Muy bueno” y un 4,2% como “Bueno”.

Esto significa que el 100% de los colaboradores tiene una percepcion positiva sobre la
organizacion interequipos, demostrando que el sistema de gestion ha fortalecido la
integracion entre técnicos, operadores y coordinadores en el area de operaciones de
EBICSSA. La clara mayoria de evaluaciones positivas confirma que la implementacion
ha logrado optimizar la sinergiay el trabajo colaborativo entre los diferentes roles del

area.

Contraste:
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La situacion inicial revelaba una organizacion intergrupal con importantes oportunidades
de mejora, poseia una baja excelencia organizacional, ya que solo el 8,3% percibia un
nivel excelente de coordinacion, el 12,5% (Malo + Regular) identificaba problemas
significativos en la colaboracion, mientras que el 54,2% y el 25% se conformaba con un
nivel “Bueno”, “Muy bueno”, pero mejorable, lo que daba a notar la ausencia de

mecanismos formales de coordinacion.

e Conclusion de la situacion inicial: La situacion inicial presentaba un escenario
donde la organizacion entre equipos funcionaba de manera aceptable, pero distaba
mucho de ser Optima, generando ineficiencias que afectaban directamente el

cumplimiento de actividades y el logro de objetivos operativos integrales.

La implementacion del sistema de gestion por procesos se justificaba plenamente para
transformar esta dindmica organizacional hacia una colaboracion mas efectiva y alineada,
obteniendo una transformacion operativa integral que impacta directamente en el indice

de cumplimiento de actividades:

Estandarizacion efectiva de procedimientos

Alineacion estratégica entre procesos y objetivos

Colaboracién mejorada entre equipos

Enfoque sistematico en mejora continua

El sistema de gestion por procesos ha creado un entorno operativo predecible y
eficiente donde las actividades se ejecutan con mayor precision, consistencia y alineacion

con los objetivos estratégicos, garantizando un incremento sostenible en el indice de
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cumplimiento de actividades y una mejora medible en el desempefio organizacional

global.

60,0%
40,0%
20,0%

0,0%

Grdfico 28. Organizacion entre equipos inicial
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Fuente: Elaboracion propia (2025).

Gridfico 29. Organizacion entre equipos post implementacion
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Fuente: Elaboracion propia (2025).
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Pregunta 5: ;Qué tan efectiva considera la planificacion y distribucion de
tareas dentro de su equipo de trabajo luego del desarrollo de las funciones y

responsabilidades del personal del area de operaciones en el manual de procesos?

Grdfico 30. Planificacion y distribucion de tareas propuesto

Implementacion

- .
16,7% Nada efectiva

[/ B Poco efectiva

B Medianamente efectiva
Efectiva

H Muy efectiva

83,3%

Fuente: Elaboracion propia (2025).

Analisis e interpretacion: Los resultados demuestran un alto nivel de efectividad en la
planificacion y distribucion de tareas luego de la implementacion del manual de procesos.
Un significativo 83,3% del personal considera que la planificacion es “muy efectiva”,

mientras que solo un 16,7% la califica como “efectiva”.

Esto evidencia que la documentacion de funciones y responsabilidades en el manual de
procesos ha permitido una asignacién mas clara y organizada del trabajo en el area de
operaciones de EBICSSA. Las valoraciones positivas confirman que el sistema de gestion
por procesos ha optimizado la distribucion de cargas de trabajo y mejorado la eficiencia

operativa mediante la claridad en los roles y responsabilidades definidos.
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Contraste:

La situacion inicial revelaba un sistema de planificacion ineficiente que limitaba
severamente el cumplimiento de actividades, ya que solo el 12,5% identificaba la
planificacion como “Muy efectiva” y el 87,5% se conformaba con niveles medios de
efectividad (Efectiva + Medianamente efectiva) y existia la falta de sistematicidad por la

ausencia de procedimientos estandarizados para la distribucion de tareas.

e Conclusion de la situacion inicial: La situacion inicial presentaba un escenario
donde la planificacion y distribucién de tareas funcionaba de manera aceptable
para la mayoria, pero distaba mucho de ser 6ptima, generando ineficiencias que
afectaban directamente el cumplimiento de actividades y el logro de los objetivos

operativos.

La implementacion del manual de procesos y el sistema de gestion se justificaba
plenamente para transformar esta area critica hacia una planificacion estratégica y
efectiva que impacte directamente en el indice de cumplimiento de actividades. El sistema
ha creado un entorno operativo predecible y eficiente donde las actividades se ejecutan
con mayor precision, consistencia y alineacion estratégica, garantizando un incremento
sostenible en el indice de cumplimiento de actividades y una mejora medible en el

desempefio organizacional global.
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Grdfico 31. Planificacion y distribucion de tareas inicial
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Fuente: Elaboracion propia (2025).

Grdfico 32. Planificacion y distribucion post implementacion
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Fuente: Elaboracion propia (2025).
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Pregunta 6: ;Considera que los cuellos de botella o interrupciones en los
procesos operativos se siguen manifestando frecuentemente luego de haber llevado
a cabo el sistema de gestion basada en procesos en el area de operaciones?

Grdfico 33. Interrupciones y cuellos de botella propuesto

Implementacion
H Siempre
M Frecuentemente
29,2%
H Ocasionalmente
Raramente
B Nunca

Fuente: Elaboracion propia (2025).

Analisis e interpretacion: Los resultados reflejan una reduccion significativa de cuellos
de botella e interrupciones en los procesos operativos tras la implementacion del sistema
de gestion. Un 70,8% del personal reporta que estas interrupciones son nulas con

el "Nunca", mientras que un 29,2% indica que suceden "Raramente".

Esto significa queel 100% del personal percibe una disminucién notable en la
frecuencia de los cuellos de botella, demostrando que el sistema de gestion por procesos
en EBICSSA ha optimizado el flujo operativo y minimizado las interrupciones que
afectaban el desempefio del area. La implementacion ha sido altamente efectiva para

eliminar obstaculos y garantizar procesos mas fluidos y continuos.

Contraste:
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La situacion inicial revelaba un sistema operativo fragil y propenso a interrupciones,
debido a que el 87,5% experimentaba cuellos de botella de forma frecuente y ocasional y
el cero por ciento reportaba ausencia total del problema, afectando asi la capacidad de

cumplimiento.

e Conclusion de la situacion inicial: La situacion inicial presentaba un escenario
donde los cuellos de botella eran comunes, generando un impacto negativo directo
en la capacidad de cumplir con las actividades planificadas y en la eficiencia

general de las operaciones.

La implementacion del sistema de gestion por procesos se justificaba plenamente para
abordar esta problematica critica mediante la optimizaciéon de flujos, balance de
capacidades y estandarizaciéon de procedimientos. El sistema ha creado un entorno
operativo predecible y eficiente donde las actividades se ejecutan con mayor precision,
consistencia y alineacion estratégica, garantizando un incremento sostenible en el indice
de cumplimiento de actividades y una mejora medible en el desempefio organizacional

global.

La consistencia en las mejoras a través de todos los indicadores evaluados demuestra
la efectividad integral del sistema de gestion por procesos implementado, estableciendo
las bases para una operacion de clase mundial con capacidad demostrada para cumplir

consistentemente con sus objetivos y actividades planificadas.
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Grdfico 34. Interrupciones y cuellos de botella inicial
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Fuente: Elaboracion propia (2025).

Grdfico 35. Interrupciones y cuellos de botella post implementacion
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Fuente: Elaboracion propia (2025).
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Pregunta 7: ;Qué tan efectivos son los mecanismos actuales para reportar
problemas en la ejecucion de procesos?

Grdfico 36. Efectividad para reportar problemas propuesto

Implementacion
H Malo
H Regular
33,3%
H Bueno
Muy Bueno
H Excelente

Fuente: Elaboracion propia (2025).

Analisis e interpretacion: Los resultados demuestran una alta efectividad en los
mecanismos de reporte de problemas tras la implementacion del sistema de gestion por
procesos. Un 66,7% del personal califica estos mecanismos como “Excelentes”, mientras

que un 33,3% los considera “Muy buenos”.

Esto significa que el 100% del personal tiene una valoracion positiva sobre los canales
establecidos para reportar incidencias, evidenciando que el sistema ha permitido una
comunicacion mas fluida y eficaz en la gestion de problemas. La implementacion en
EBICSSA ha fortalecido significativamente los procesos de reporte, facilitando la

identificacion y solucion temprana de inconvenientes en el 4rea de operaciones.

Contraste:
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La situacion inicial revelaba un sistema de reporte de problemas insuficiente que limitaba
la capacidad de respuesta operativa, ya que solo un 4,2% consideraba los mecanismos
como “Excelentes”, y aunque no eran del todo malas, el 12,5% identificaba problemas en
los sistemas de reporte identificandolos como “Regular”, y el 83,4% se conformaba con
niveles basicos de efectividad, sefialandolos como “Bueno” y “Muy bueno”, lo que hacia
notar que no existian procedimientos unificados para reportar problemas, ausencia de
protocolos claros para reportar problemas, canales de comunicacion fragmentados y falta

de seguimiento sistematico a los reportes.

e Conclusion de la situacion inicial: La situacion inicial presentaba un escenario
donde los mecanismos para reportar problemas funcionaban de manera aceptable
para la mayoria, pero carecian de la efectividad necesaria para garantizar una

respuesta agil y proactiva a las desviaciones operativas.

La mejora en los mecanismos de reporte de problemas eleva el indice de cumplimiento
de actividades debido a que convirtid lo invisible en visible, cambi6 la cultura de "tapar
problemas" a "resolver raices" y cred un ciclo virtuoso de menos problemas, mayor
cumplimiento, mas capacidad y mejor planeacion, dando como resultado un sistema
donde los problemas no son emergencias que detienen el cumplimiento,

sino oportunidades de mejora que se gestionan de manera rutinaria y eficiente.

Esta capacidad de gestionar proactivamente los impedimentos es quizds uno de los
factores mas importantes para lograr un cumplimiento sostenible y predecible de las
actividades operativas, lo que hace notar que la implementacion del sistema de gestion

por procesos se justificaba plenamente para transformar esta area critica hacia un sistema
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de reporte eficiente, estandarizado y confiable que permitiera una gestion proactiva de

problemas y, consecuentemente, un mayor indice de cumplimiento de actividades.

80,0%
60,0%
40,0%
20,0%

0,0%

Grdfico 37. Efectividad para reportar problema inicial
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Fuente: Elaboracion propia (2025).

Grdfico 38. Efectividad para reportar problemas post implementacion
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Fuente: Elaboracion propia (2025).
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Pregunta 8: ;La informacion que recibe respecto a cambios o instrucciones
en los procesos operativos luego de la implementacion del sistema de gestion basado
en procesos es clara?

Grdfico 39. Claridad de la informacion propuesto

Implementacion

H Nada clara

. 25,00% H Poco clara
B Medianamente clara

Clara

B Muy clara

75,00%

Fuente: Elaboracion propia (2025).

Analisis e interpretacion: Los resultados reflejan una excelente claridad en la
comunicacion de cambios e instrucciones tras la implementacion del sistema de gestion.
Un 75% del personal considera que la informacion recibida es “Muy clara”, mientras que

un 25% la califica como “Clara”.

Esto significa queel 100% del personal percibe unacomunicacion efectiva y
comprensible sobre las modificaciones en los procesos operativos, demostrando que el
sistema de gestion basado en procesos en EBICSSA ha establecido canales de
comunicacion altamente eficaces. La implementacion ha logrado estandarizar y
optimizar la difusiéon de informacién, garantizando que todo el equipo opere con

instrucciones precisas y actualizadas.
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Contraste:

La situacion inicial revelaba un sistema de comunicacion deficiente que afectaba
directamente la capacidad operativa, ya que solo el 13% consideraba la informacion “Muy
clara”, y un 43.4% tenia dudas significativas (Poco clara + Medianamente clara),

generando desconfianza en nuevas instrucciones.

e Conclusion de la situacion inicial: La situacion inicial presentaba un escenario
donde la comunicacion de cambios e instrucciones era un punto critico de
falla que limitaba severamente la capacidad de implementar mejoras y adaptarse

eficientemente a nuevas exigencias operativas.

La mejora en la claridad de la informacion elevé el indice de cumplimiento porque
elimind la incertidumbre operativa, permitié la ejecucién precisa, es decir, sin
interpretaciones subjetivas ni "modos personales" de trabajar, facilito la adaptacion agil,
ya que los cambios se implementan rapido y correctamente desde el inicio, y cred
consistencia, por lo que son los mismos estandares aplicados por todo el equipo en todos

los turnos.

Se obtuvo asi un sistema donde la comunicacion clara se convirtio en el cemento que une
la planificacion con la ejecucidon, asegurando que lo planeado se convierta
consistentemente en realidad operativa. Esta transformacion demostrd que la claridad no
es un "deseable"; sino un "esencial" para lograr cumplimiento confiable y sostenible de

las actividades operativas.

La implementacion del sistema de gestion por procesos se justificaba plenamente para

establecer canales claros, estandarizados y confiables de comunicacion que garantizaran
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que todos los colaboradores comprendieran y pudieran ejecutar los cambios requeridos,

eliminando asi una barrera fundamental para el cumplimiento efectivo de actividades.

Grifico 40. Claridad de la informacion inicial
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Fuente: Elaboracion propia (2025).
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Grdfico 41. Claridad de la informacion post implementacion
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Fuente: Elaboracion propia (2025).

Pregunta 9: ;Persiste la confusion o0 malentendidos por falta de comunicacion en las
actividades de los procesos operativos?

Grdfico 42. Confusion por falta de comunicacion propuesto

Implementacion

8,30%

H Siempre

H Frecuentemente

B Ocasionalmente
Raramente

H Nunca

Fuente: Elaboracion propia (2025).

Analisis e interpretacion: Los resultados demuestran una reduccion drastica en los
problemas de comunicacion tras la implementacion del sistema de gestion. Un 91,7% del
personal reporta que la confusion o malentendidos son nulos “Nunca”, mientras que solo

un 8,3% indica que suceden “Raramente”.

Esto significa quela gran mayoria del equipo opera con claridad y alineacion,
evidenciando que el sistema de gestion por procesos en EBICSSA ha logrado estandarizar
y optimizar los flujos de comunicacion. La implementacion ha sido altamente
efectiva para minimizar malentendidos y garantizar que todas las actividades se ejecuten

con instrucciones precisas y comprension generalizada.

ragliia LU0 Ut 2vcs



Contraste:

La situacion inicial revelaba un sistema de comunicacion defectuoso que impactaba
negativamente en la operacion, ya que el 75% sufria confusiones regularmente
(Ocasionalmente + Frecuentemente) y solo el 25% indicaba que ocurrian “Raramente”,
pero ningun participante (0%) reportaba ausencia total de malentendidos, es decir, existia

incertidumbre sobre la correcta interpretacion de instrucciones.

e Conclusion de la situacion inicial: La situacion inicial presentaba un escenario
donde la falta de comunicacion efectiva generaba un entorno operativo propenso
a errores, donde la capacidad de cumplir actividades se veia constantemente

comprometida por malentendidos evitables.

La eliminacién de las confusiones elevo el indice de cumplimiento porque:

1. Convirtid la incertidumbre en predictibilidad: Cada persona sabe exactamente
qué se espera en cada actividad.

2. Transformo el tiempo perdido en tiempo productivo: Menos aclaraciones =
mas ejecucion.

3. Creo consistencia operativa: Mismos estdndares aplicados por todos, en todos

los turnos.

La implementacion del sistema de gestion por procesos se justificaba plenamente para
establecer canales de comunicacion claros, estandarizados y confiables que eliminaran
las fuentes de confusion y crearan las condiciones para un cumplimiento consistente y

predecible de las actividades operativas, obteniendo como resultado un entorno operativo
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donde la comunicacion clara no es un “lujo”; sino la base fundamental que permite el

cumplimiento confiable, consistente y eficiente de las actividades.

Grdfico 43. Confusion por falta de comunicacion inicial
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Fuente: Elaboracion propia (2025).

Grifico 44. Confusion por falta de comunicacion post implementacion
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Fuente: Elaboracion propia (2025).

Pregunta 10: ;Actualmente como califica la disponibilidad de herramientas, redes
o0 sistemas que apoyan su trabajo operativo?

Grdfico 45. Disponibilidad de sistemas de apoyo propuesto

Implementacion
4%
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Fuente: Elaboracion propia (2025).

Analisis e interpretacion: Los resultados reflejan una excelente disponibilidad de
recursos tecnoldgicos para apoyar el trabajo operativo tras la implementacion del sistema.
Un 66,7% del personal califica la disponibilidad de herramientas, redes y sistemas
como “Excelente”, mientras que un 29,2% la considera “Muy bueno” y un 4,2% como

“Bueno”.

Esto significa que el 95,9% del personal tiene una valoracion positiva sobre los recursos
tecnologicos disponibles, demostrando que la implementacion del sistema de gestion en

EBICSSA ha asegurado el acceso a herramientas efectivas que facilitan la ejecucion de
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los procesos operativos. La alta satisfaccion del personal confirma que la infraestructura

tecnologica es adecuada y confiable para el desarrollo dptimo de las actividades del area.

Contraste:

La situacion inicial revelaba una infraestructura de soporte insuficiente que limitaba la
capacidad operativa, ya que solo el 37,5% consideraba la disponibilidad como muy buena
o excelente, el 16,7% identificaba deficiencias graves en las herramientas (Regular),
evidenciando como el area de operaciones se conformaba con niveles basicos de

disponibilidad.

e Conclusion de la situacion inicial: La situacion inicial presentaba un escenario
donde la falta de herramientas y sistemas adecuados constituia una barrera
tecnologica que impedia optimizar el cumplimiento de actividades y alcanzar los

niveles deseados de eficiencia operativa.

La mejora en la disponibilidad de herramientas catalizd el incremento en el

cumplimiento porque:

1. Eliminé cuellos de botella tecnolégicos: Recursos disponibles cuando se
necesitan.

2. Aumento la confiabilidad operativa: Menos interrupciones por fallas técnicas.

3. Optimizo los tiempos de ejecucion: Procesos mas rapidos con herramientas
adecuadas.

4. Mejoro la calidad de los resultados: Equipos precisos y en 6ptimo estado.
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Se obtuvo un entorno operativo donde la tecnologia potencia en lugar de limitar la

capacidad de cumplimiento, creando una base solida para la ejecucion eficiente y

confiable de todas las actividades.

Grdfico 46. Disponibilidad de sistemas de apoyo inicial
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Grdfico 47. Disponibilidad de sistemas de apoyo post implementacion
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Fuente: Elaboracion propia (2025).

Pregunta 11: ;Como funcionan actualmente las plataformas digitales

utilizadas en los procesos del area?
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Grdfico 48. Funcionamiento de plataformas digitales propuesto
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Fuente: Elaboracion propia (2025).

Analisis e interpretacion: Los resultados demuestran un excelente funcionamiento de
las plataformas digitales tras la implementacion del sistema de gestion. Un 58,3% del
personal califica el funcionamiento como “Excelente”, mientras que un41,7% lo

considera “Muy bueno”.

Esto significa que el 100% del personal tiene una valoracion sobresaliente sobre el
desempefio de las plataformas digitales, evidenciando que la implementacion en
EBICSSA halogrado optimizar completamente los recursos tecnoldgicos del area
operativa. La percepcion undnimemente positiva confirma que las herramientas
digitales operan con maximo rendimientoy constituyen un pilar fundamental para la

ejecucion eficiente de los procesos del area.

Contraste:
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La situacion inicial revelaba un ecosistema digital fragmentado e ineficiente que limitaba
la capacidad operativa, ya que existia una baja satisfaccion digital en el 37,5% que
consideraba el funcionamiento como muy bueno o excelente, el 20,8% identificaba
deficiencias significativas en las plataformas (Regular) y el 41,7% se conformaba con

niveles basicos de funcionamiento.

e Conclusion de la situacion inicial: La situacion inicial presentaba un escenario
donde las plataformas digitales, lejos de ser habilitadores de eficiencia, se
convertian en barreras tecnologicas que ralentizaban los procesos 'y

comprometian la capacidad de cumplir actividades de manera 6ptima.

La transformacion de las plataformas digitales cataliz6 el incremento en el

cumplimiento porque:

1. Convirtié datos en acciones: Informacion en tiempo real permite decisiones
inmediatas.

2. Creo visibilidad total: Transparencia completa del estado operativo

La implementacion del sistema de gestion por procesos se justificaba plenamente
para modernizar y optimizar el ecosistema digital, transforméandolo de un obstaculo a un
facilitador clave para el cumplimiento eficiente de actividades, generando un entorno
digital donde la tecnologia potencia la capacidad de cumplimiento, creando una ventaja

competitiva sostenible a través de la eficiencia operativa.

Esta transformacion demostro que la excelencia digital no es un lujo, sino una necesidad
operativa, que retorna su inversion a través de mayor cumplimiento, mejor calidad y

operaciones significativamente mas agiles y confiables.
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Grdfico 49. Funcionamiento de plataformas digitales inicial
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Fuente: Elaboracion propia (2025).

Funcionamiento de plataformas digitales post implementacion
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4.12.2. Contraste entre la situacion inicial y posterior a la implementacion del
sistema de gestion por procesos: Impacto en el indice de cumplimiento de

actividades

El primer periodo analizado fue mayo de 2025, en el cual del 100% de 6rdenes de trabajo
realizadas (4404), solo fueron finalizadas el 75% (3312) y se obtuvo un porcentaje del
25% (1092) de 6rdenes no realizadas, que refleja un déficit de atencion del 25 % del total

de ordenes recibidas posibles a realizar.

El siguiente mes analizado fue junio de 2025; fue el segundo periodo analizado, en el
cual, del 100% de ordenes de trabajo realizadas (4339), solo fueron finalizadas el 73%
(3146) y se obtuvo un porcentaje del 27% (1193) de 6rdenes no realizadas; en este caso,

el déficit de desatencion fue de aproximadamente 74 del total de las 6rdenes recibidas.

El tercer periodo analizado fue julio de 2025, en el cual del 100% de 6rdenes de trabajo
realizadas (3954), se finalizaron el 75.29% (2977) y se obtuvo un porcentaje del 24.71%
(977) de 6rdenes no realizadas, que refleja un déficit de atencion de aproximadamente el

25% del total de 6rdenes recibidas posibles a realizar.
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Grdfico 51. Ordenes de trabajo por mes inicial

Ordenes de trabajo por mes (inicial)

4404 4339

H Cantidad ® Total

Fuente: Elaboracion propia (2025).

Tabla 11. Ordenes de trabajo por mes inicial

Estado

Mes OFSC Cantidad Total
finalizada 3312

Mayo No 4404
realizado 1092

Junio ﬁnahz.ada 3146 4339
no realizado 1193

Julio ﬁnahz‘ada 2977 3954

no realizado 977

Fuente: Elaboracion propia (2025).

Tabla 12. Ordenes de trabajo por mes porcentaje total inicial

| T GNIVERSIDAD FOLITECNICA

®HSALESIANA

Cantidad | Promedio | Proporcion | Porcentaje
Total finalizadas 9435 31451 0,74308892 74,30%
Total no realizado 3262 | 1087,333333 | 0,25691108 25,69%
TOTAL 12697 4232,333333

Fuente: Elaboracion propia (2025).
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Grdfico 52. Ordenes de trabajo por mes postimplementacion
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Fuente: Elaboracion propia (2025).

Tabla 13. Ordenes de trabajo por mes postimplementacién

Estado .
Mes OFSC Cantidad Total
finalizada 3325
A
gosto No 427 3752
realizado
finalizada 3090
i 4
Septiembre no realizado 345 3435

Fuente: Elaboracion propia (2025).

Tabla 14. Ordenes de trabajo por mes porcentaje total postimplementacion

Cantidad Promedio | Proporcion | Porcentaje
Total finalizadas 6415 3207,5| 0,89258383 89,25%
Total no realizado 772 386| 0,10741617 10,74%
TOTAL 7187 3593,5

Fuente: Elaboracion propia (2025).
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Cambio absoluto en proporcion de no realizadas

=25.69% — 10.74%

= 14.95 puntos porcentuales.

Cambio relativo

=(14.95/25.69) * 100

= 58.19% reduccion relativa.

Para evaluar el impacto de la implementacion, se compararon las proporciones de 6rdenes
no realizadas en el periodo preimplementacion (Mayo—Julio) y postimplementacion
(Agosto—Septiembre). Aunque los periodos difieren en longitud (3 vs. 2 meses), las
pruebas estadisticas se realizaron sobre el total de 6rdenes (n grande) utilizando un test
de dos proporciones; ademas, se normalizaron los resultados mediante promedios
mensuales para las comparaciones operativas. Esta estrategia permite una evaluacion
estadisticamente robusta del cambio inmediato, reconociendo la necesidad de ampliar el

horizonte temporal para validar la sostenibilidad del efecto.

La implementacion de la gestion por procesos se refleja en una reduccion sustancial y
sostenida de ordenes no realizadas: el porcentaje de no realizadas cayd de 25.69% a
10.74%. Aunque el volumen total de érdenes bajo algo en el periodo post, los indicadores
normalizados muestran que la eficiencia operativa mejor6 claramente, ya que equivale a

una mejora de mas de 15 puntos porcentuales en la tasa de efectividad operativa.

Esta evolucion evidencia que la estandarizacion de procesos, la planificacion de recursos
y la mejora en la comunicacion operativa han permitido consolidar un sistema mas

controlado, eficiente y orientado a resultados. En consecuencia, la organizacion ha pasado
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de un escenario reactivo con altos niveles de 6rdenes no ejecutadas a un escenario
proactivo, donde la mayoria de las 6érdenes se cumplen dentro de los plazos y condiciones
establecidas, fortaleciendo asi la eficiencia, la calidad del servicio y la productividad del

area de operaciones.

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1.CONCLUSION

La implementacion del sistema de gestion por procesos en el area de operaciones de
EBICS S.A. represent6 un avance significativo en la optimizacion de la gestion operativa,
la estandarizacion de procedimientos y la mejora del rendimiento del departamento. Antes
de la intervencion, el area presentaba deficiencias relacionadas con la falta de
coordinacion, la inexistencia de procedimientos estandarizados y un alto porcentaje de
ordenes no realizadas, lo que afectaba directamente la productividad y la calidad del
servicio. Tras la aplicacion del sistema, se evidencid una mejora sostenida en los

indicadores de cumplimiento, eficiencia y control de las actividades.

Los resultados comparativos reflejan que el porcentaje de 6rdenes no realizadas se redujo
de un promedio del 25,7% a tan solo un 10,7%, lo cual demuestra el impacto positivo del
nuevo modelo de gestion. Este cambio implicd no solo un incremento en la tasa de
cumplimiento de 6rdenes, que pasé del 74% al 89%, sino también una mayor eficiencia
en el uso de los recursos humanos y técnicos. La planificacion por procesos permitid
reducir reprocesos, tiempos improductivos y demoras operativas, fortaleciendo la

trazabilidad y el control de cada actividad registrada en el sistema OFSC.

Asimismo, la adopciéon de procedimientos estandarizados, el uso de herramientas

tecnoldgicas para el seguimiento de tareas y la creacion de roles claramente definidos
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generaron un entorno mas organizado, transparente y orientado a resultados. Esto se
tradujo en una mejora en la toma de decisiones, una comunicacion mas fluida entre los
diferentes niveles operativos y una mayor capacidad de respuesta ante eventualidades en

campo.

La cultura organizacional también experimentd una evolucidén positiva, dado que los
colaboradores asumieron un compromiso mas alto con el cumplimiento de los objetivos
y con la aplicacion de los procedimientos establecidos. Este cambio de mentalidad ha sido
clave para mantener la sostenibilidad del sistema implementado y garantizar la

continuidad de las mejoras alcanzadas.

En términos globales, se concluye que la gestion por procesos no solo permitio alcanzar
un mayor nivel de eficiencia operativa, sino que ademas fortalecio6 la estructura interna
del érea, dotandola de herramientas para mantener un control integral sobre Ia
planificacion, ejecucion y evaluacion de sus actividades. De esta manera, EBICS S.A.
consolida una base sdlida para continuar mejorando la calidad de sus servicios,
aumentando su competitividad en el sector de telecomunicaciones y garantizando

resultados medibles, sostenibles y alineados con los principios de mejora continua.

5.2. RECOMENDACIONES
e Consolidar la cultura de gestion por procesos, es decir, mantener una
comunicacion constante y una capacitacion continua para todo el personal
operativo y administrativo, con el fin de reforzar la importancia de trabajar bajo
procedimientos estandarizados y alineados con los objetivos estratégicos de la

organizacion.
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e Monitorear permanentemente los indicadores de desempeiio claves como
porcentaje de ordenes finalizadas, tiempo promedio de atenciéon y causas de no
realizacién, permitird evaluar el comportamiento del sistema y detectar
oportunamente desviaciones o puntos criticos de mejora.

e Efectuar revisiones mensuales o trimestrales para verificar el cumplimiento de los
procedimientos establecidos, evaluar su eficacia y garantizar la mejora continua
del sistema implementado.

e Mantener un control preventivo del inventario de materiales, herramientas y
equipos de las cuadrillas reducird las interrupciones en la ejecucion de érdenes,
asegurando una disponibilidad constante de recursos para las operaciones diarias.

e Actualizar y documentar los procesos de manera continua; es decir, a medida que
la empresa crezca o cambien las condiciones operativas, serd necesario revisar y
ajustar los procedimientos para mantenerlos vigentes, eficientes y acordes con las
nuevas exigencias del entorno.

e Establecer mecanismos que valoren el cumplimiento, la calidad y la productividad
de las cuadrillas fomentara el compromiso del personal, fortalecera la motivacién
y consolidara una cultura de responsabilidad y excelencia en la ejecucion.

e Profundizar en el andlisis de causas de no realizacidn, ya que, aunque las 6rdenes
no ejecutadas disminuyeron significativamente, es recomendable realizar un
seguimiento detallado de las causas residuales para eliminar definitivamente los
factores que aun puedan afectar el cumplimiento operativo.

e Fomentar la colaboracion entre las areas de operaciones, bodega, logistica y
supervision garantizard un flujo de informacion mas eficiente, reduciendo errores

en la planificacion y mejorando la coordinacion general.
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e Realizar un analisis financiero posterior para cuantificar los beneficios obtenidos
por la reduccién de ordenes no realizadas, los menores costos de reproceso y la
optimizacion de los recursos humanos.

e Optimizar los procesos de menor relevancia y realizar una reevaluacion continua
de los procesos en general, considerando que, aunque no inciden de manera critica
en la ejecucion de las operaciones, presentan oportunidades de mejora que
contribuyen al fortalecimiento de una cultura de mejora continua dentro del

departamento.
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ANEXOS

Encuesta situacion actual del area de operaciones

UNIVERSIDAD POLITECNICA

SALESIANA

ECUADOR

UNIVERSIDAD POLITECNICA SALESIANA
MAESTRIA EN PRODIUCCION Y OPERACIONES INDUSTRIALES
POSGRADOS
Modelo de encuesta realizado por: Arrlen Delgado y Steven Trivifio
1. Estructuray claridad de procesos

.Qué tan eficientes considera los procedimientos actuales para la ejecucion de

tareas operativas?

[ Malo

[1 Regular

[ Bueno

1 Muy bueno

O Excelente

.Cree que los procesos actuales permiten cumplir de manera eficiente con los

objetivos del area?

] Nada de acuerdo

O Poco de acuerdo

0 Medianamente de acuerdo

O De acuerdo

O Totalmente de acuerdo

Pagina 191 de 202



.Considera que la empresa se enfoca en mejorar los procesos mas criticos del area

de operaciones?

L1 Siempre
Frecuentemente

Ocasionalmente

0 Raramente

0 Nunca

2. Gestion y coordinacion

.Como califica la organizacion entre los diferentes equipos (técnicos, operadores,

coordinadores)?

L1 Malo

[1 Regular

[1 Bueno

L1 Muy bueno

O Excelente

. Qué tan efectiva considera la planificacion y distribucion de tareas dentro de su

equipo de trabajo?

[0 Nada efectiva

O Poca efectiva

0 Medianamente efectiva
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O Efectiva

L1 Muy efectiva
3. Problemas, cuellos de botella y mejoras
.Qué tan frecuentes son los cuellos de botella o interrupciones en los procesos
operativos?
L] Siempre

Frecuentemente

Ocasionalmente

0 Raramente

0 Nunca

.Qué tan efectivos son los mecanismos actuales para reportar problemas en la

ejecucion de procesos?

1 Malo

[1 Regular

] Bueno

1 Muy bueno

O Excelente

.Qué tan clara es la informacion que recibe respecto a cambios o instrucciones en

los procesos operativos?

[ Nada clara

O Poco clara
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0 Medianamente clara

O Clara

L] Muy clara

.Con qué frecuencia hay confusion o malentendidos por falta de comunicacion en

las actividades de los procesos operativos?
L] Siempre
Frecuentemente

Ocasionalmente

0 Raramente

0 Nunca

4. Herramientas y tecnologia

,Como califica la disponibilidad de herramientas, redes o sistemas que apoyan su

trabajo operativo?

1 Malo

[1 Regular

] Bueno

] Muy bueno

0 Excelente

. Como es el funcionamiento de las plataformas digitales utilizadas en los procesos

del area?

0 Malo
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[1 Regular
[1 Bueno
1 Muy bueno

[ Excelente
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Entrevista situacion actual del area de operaciones

UNIVERSIDAD POLITECNICA

SALESIANA

ECUADOR

UNIVERSIDAD POLITECNICA SALESIANA
MAESTRIA EN PRODUCCION Y OPERACIONES INDUSTRIALES
POSGRADOS
Modelo de entrevista realizado por: Arrlen Delgado y Steven Trivifio

ENTREVISTA DIRIGIDA AL JEFE DE PROYECTO
Objetivo: Recabar informacion estratégica para la implementacion de la gestion de
procesos en el area de operaciones de EBICS S.A.

1. ;Considera que actualmente los procesos del area de operaciones estan alineados
con los objetivos estratégicos de la empresa?

2. ;Existe un Sistema de Gestion por Procesos en el area de operaciones de la
empresa EBICS S.A?

3. ¢Cree usted que es necesario una mayor informacion sobre el tiempo, pasos y
procedimientos que se necesita para la ejecucion de los procesos en el area de
operaciones?

4. (Cree usted que la implementacion de un Sistema de Gestion por Procesos
permite mejorar la productividad del area de operaciones?

5. (Qué tipo de capacitacion recibe el personal relacionado con los procesos? ;Con
qué frecuencia se realiza?

6. ;Con qué frecuencia se revisan los procesos y procedimientos del area de
operaciones?

7. ;:Como se lleva a cabo el seguimiento y control de los procesos en el area de
operaciones?
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8. (Se han identificado procesos que ya no aportan valor y que podrian ser
eliminados o fusionados?

9.;Qué mecanismos existen actualmente para hacer auditorias internas de los
é
procesos del area operativa?

10.;Qué espera de un sistema de gestion por procesos aplicado al area de
operaciones?
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Encuesta situacion postimplementacion del area de operaciones

UNIVERSIDAD POLITECNICA

SALESIANA

ECUADOR

UNIVERSIDAD POLITECNICA SALESIANA
MAESTRIA EN PRODIUCCION Y OPERACIONES INDUSTRIALES
POSGRADOS
Modelo de encuesta realizado por: Arrlen Delgado y Steven Trivifio

1. Estructuray claridad de procesos

. Qué tan eficientes considera los procedimientos implementados para la ejecucion

de tareas operativas?

[ Malo

[1 Regular

[ Bueno

1 Muy bueno

O Excelente

.Cree que los procesos implementados permiten cumplir de manera eficiente con

los objetivos del area?

] Nada de acuerdo

O Poco de acuerdo

0 Medianamente de acuerdo

O De acuerdo

O Totalmente de acuerdo
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.Considera que la empresa se enfoca en mejorar los procesos mas criticos del area

de operaciones?

L1 Siempre

] Frecuentemente
[J Ocasionalmente
[J Raramente

0 Nunca

2. Gestion y coordinacion

. Como califica la organizacion entre los diferentes equipos (técnicos, operadores,
coordinadores) luego de la implementacion del sistema de gestion por procesos?

L1 Malo

[1 Regular

[1 Bueno

[ Muy bueno

O Excelente

.Qué tan efectiva considera la planificacion y distribucion de tareas dentro de su

equipo de trabajo con la implementacion del sistema de gestion por procesos?

[0 Nada efectiva

O Poca efectiva

0 Medianamente efectiva
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O Efectiva

L1 Muy efectiva

3. Problemas, cuellos de botella y mejoras

.Qué tan frecuentes son los cuellos de botella o interrupciones en los procesos

operativos luego de la implementacion del sistema de gestion por procesos?

L] Siempre

[J Frecuentemente
[J Ocasionalmente
[J Raramente

0 Nunca

.Qué tan efectivos son los mecanismos para reportar problemas en la ejecucion de

procesos con la implementacion del sistema de gestion por procesos?

1 Malo

[1 Regular

] Bueno

1 Muy bueno

O Excelente

.Qué tan clara es la informacion que recibe respecto a cambios o instrucciones en
los procesos operativos luego de la implementacion del sistema de gestion por

procesos?

[ Nada clara
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[ Poco clara

0 Medianamente clara

O Clara

[ Muy clara

,Con qué frecuencia hay confusion o malentendidos por falta de comunicacion en
las actividades de los procesos operativos luego de la implementacion del sistema
de gestion por procesos?

L] Siempre

Frecuentemente

Ocasionalmente

0 Raramente

0 Nunca

4. Herramientas y tecnologia

. Como califica la disponibilidad de herramientas, redes o sistemas que apoyan su

trabajo operativo luego de la implementacion del sistema de gestion por procesos?

L1 Malo

[1 Regular

[1 Bueno

L1 Muy bueno

[ Excelente
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.Como es el funcionamiento de las plataformas digitales utilizadas en los procesos
del area luego de la implementacion del sistema de gestion por procesos?

L1 Malo

[1 Regular

L1 Bueno

1 Muy bueno

0 Excelente
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