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RESUMEN

El proyecto Sepca de la empresa Telecom requiere de acciones concretas que enfoquen
sus procesos hacia mejorar la calidad de su servicio, permitiendo alcanzar una
renovacion del contrato de trabajo del proyecto y asi mantener y fomentar mayores
niveles de rentabilidad y crecimiento. Para ello, el presente estudio en base a un
diagnostico completo ha identificado fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas
y su interrelacién han podido consolidarse en un conjunto de estrategias, todas viables
para disponer de una mayor optimizacion de sus recursos y asi incrementar las
ganancias. Para su desarrollo, se ha utilizado como base el Balance Score Card, el
mismo que ha permitido disponer de una orientacion en las &reas de Finanzas, Procesos
Internos, Clientes e Investigacion y desarrollo, proponiendo acciones cuya ejecucion
permitiran disponer de modelos de gestion internos enfocados a las necesidades del

cliente, consolidando un crecimiento sostenido.

La propuesta se enfocan a mejorar la gestién interna del proyecto Sepca y su
estabilizacion apoyado en un talento humano eficiente y eficaz, uso adecuado de
recursos disponibles para que todos generen valor agregado consolidando un
crecimiento permanente que transforme las debilidades en fortalezas y las amenazas en
oportunidades, permitiendo a la empresa Telecom y su proyecto Sepca identificarse en

un mercado cada vez mas competitivo.

Conforme a los estudios realizados, se establece que todas las propuestas desarrolladas
son viables, para lo cual se ha incluido estudios de impactos mediante la utilizacion de
matrices en las cuales se analiza los riesgos y beneficios existentes. También se han
definido los costos en su implementacion para que estos sean programados en los

presupuestos internos para convertirlos en realidad.



ABSTRACT

The project Sepca Telecom requires concrete actions to focus their processes to improve
quality of service, allowing reaching a contract renewal project work and so maintaining
and promoting higher levels of profitability and growth. For this, the present study based
on a full diagnosis has identified strengths, weaknesses, opportunities and threats and
their interrelationships have been consolidated into a set of strategies, all viable to
provide further optimization of its resources and thus increase profits. For its
development , has been used as a basis the Balance Score Card , it has enabled a
guidance in the areas of Finance, Internal Processes , Customers and Research and
Development , proposing actions whose implementation will allow internal models have

focused management to customer needs , consolidating sustained growth.

The proposal is focused to improve the internal management of the project and its
stabilization Sepca supported an efficient and effective human talent, appropriate use of
available resources to generate added value by consolidating all permanent growth to
transform weaknesses into strengths and threats into opportunities, allowing the

company Telecom and Sepca project identified in an increasingly competitive market.

It accordance to studies, provides that all developed proposals are viable, for which it
has included studies of impacts using matrices in which existing risks and benefits are
analyzed. It also defined the costs for them to be programmed in domestic budgets to

become reality.



INTRODUCCION

La alta competitividad en los diferentes mercados obliga a las empresas a establecer
planes de accion que permitan mantener su diferenciacion y preferencia en el segmento
que atienden. Las empresas de servicio a nivel mundial han elevado su rendimiento
buscando servir de mejor manera al cliente y establecer 6ptimos procesos que permitan

generar la rentabilidad esperada.

Bajo esta perspectiva el Proyecto Sepca busca de manera permanente mejorar su
desempefio, brindando un servicio de calidad y estableciendo un posicionamiento que

fomente un crecimiento y desarrollo sostenido.

La propuesta de planificacion estratégica desarrollada en el presente trabajo es Balance
Score Card que abarca varias aéreas necesarias para mejorar la calidad del servicio y por
ende la rentabilidad del proyecto. Esta herramienta administrativa establece acciones en
cuatro perspectivas de manera paralela, en donde los procesos, el cliente, los aspectos
financieros y el aprendizaje representan la base de partida de la planificacion; se han
definido objetivos, estrategias y acciones buscando que su cumplimiento permita obtener
resultados positivos en el corto y mediano plazo. Para garantizar su implementacion, se
establecio un estudio de costos para cada una de las propuestas que deben incurrirse para

dotar de los recursos necesarios en funcion de las necesidades de su cumplimiento.

En el capitulo 1 se describen los antecedentes de la empresa Telecom y del proyecto
Sepca, su historia, la actividad a la que se dedican y la debilidad que tienen al no contar
con una planificacion estratégica que le permita crecer. Se establecen también los
objetivos que se pretende alcanzar y la problematica del proyecto Sepca asi como la

metodologia que se utiliza para la investigacion.

En el Capitulo 2 se presenta informacion tedrica relevante referente a temas que seran

posteriormente utilizados en el desarrollo del presente trabajo.
1



Posteriormente en el Capitulo 3 se indica un diagnostico general del proyecto de la
empresa Telecom y su proyecto Sepca, encargado de determinar el estado actual de los
diferentes procesos para lo cual utiliza varias técnicas entre las que destacan las de
campo basadas en encuestas y entrevistas que permitié disponer de una informacion

completa identificando con claridad las fortalezas y debilidades existentes.

Para finalizar en el Capitulo 4 se desarrollé el Balance Score Card del proyecto Sepca,
ademas, se propone los planes de accion que estan orientados principalmente a mejorar

la organizacion interna, brindandole una guia de desarrollo al proyecto.



CAPITULO 1

GENERALIDADES

1.1. Resefia historica de la empresa Telecom

Telecom Integrated Solutions Ltd. es un socio de servicio de ventanilla Unica y
proveedor de soluciones para redes fijas, mdviles y de transmision. La compaiiia tiene
una amplia experiencia, que abarca la ingenieria, despliegue, integracién y atencion al
cliente en todas las areas de aplicaciones de telecomunicaciones y las tecnologias para la
linea de cable y redes inaldmbricas.

En el 2010 la empresa gana la licitacion de un contrato de mantenimiento técnico de la
principal operadora de telefonia movil del Ecuador que es Conecel (Claro), el mismo
que le adjudica el nombre de proyecto Sepca siglas que hacen referencia a la prestacion
del servicio preventivo, correctivo y atencion de emergencias de las estaciones celulares

de Conecel Claro.

1.1.1. Resefia historica del proyecto Sepca

En el Ecuador los Servicios de Telecomunicaciones surgieron paralelos al desarrollo de
la tecnologia, en la actualidad han de entenderse conceptualmente como la oferta de un
conjunto de servicios a los respectivos usuarios a través de facilidades denominadas

Redes de Telecomunicaciones.

Partiendo de esta base las principales operadoras de telefonia maévil en el pais tienen la
necesidad de dar mantenimiento a sus equipos y redes de telecomunicaciones y la opcion
mas simple para ofrecer este tipo de servicio fue la de proyectos individuales

establecidos por empresas dedicadas al servicio de telecomunicaciones.



El proyecto Sepca (servicio preventivo, correctivo y atencién de emergencias de las
estaciones celulares de conecel claro), inicio sus actividades junio del 2010, es
considerado un proyecto individual es decir tiene su propia organizacion y gestion de

proyecto ya que maneja sus propios procesos y politicas.

El proyecto Sepca es conformado por 68 personas y brinda su servicio a toda la region
norte del Ecuador (780 estaciones celulares), el proyecto tiene como actividad principal
la siguiente: prestacion del servicio preventivo, correctivo y atencion de emergencias de

las estaciones celulares de conecel “claro” de la empresa Telecom.

1.1.1.1. Giro del negocio

1. Mantenimiento para los sistemas de equipos de energia de corriente alterna y de
climatizacion, presente en las estaciones de Conecel Claro.

2. Mano de obra, logistica y movilizacion para los mantenimientos preventivos,
correctivos y atencion a emergencias en un esquema 7X24X365.

3. Mantenimiento de la infraestructura de la planta telefdnica, esto es, satisfacer las
necesidades y requerimientos de las estaciones, ademas durante el transcurso del periodo
de servicio se agregaran a la lista nuevas estaciones que Conecel Claro habilitara en su

red de comunicaciones.

1.2. Problema a investigar

El proyecto Sepca de la empresa Telecom no alcanza el nivel de rentabilidad esperado
por la gerencia por carecer de procedimientos operativos efectivos lo que genera un alto
porcentaje de multas adjudicadas por el cliente.

1.2.1. Principales causas

1. Falta de compromiso del personal técnico para realizar los informes de trabajo y

retraso en la entrega de estos al cliente “CLARO”
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2. Sueldos y salarios mal distribuidos

3. Escasa capacitacion tecnoldgica y administrativa hacia el personal y falta de vision
estratégica y preventiva en base a innovaciones tecnologicas.

4. Los sistemas y procedimientos operativos no tienen un fin preventivo y correctivo de

problemas o acontecimientos imprevistos o futuros.

1.2.2. Principales efectos

1. Los problemas o acontecimientos imprevistos tecnoldgicos y operativos disminuyen
los ingresos y aumenta los egresos mes a mes.

2. La gerencia del proyecto tiene mentalidad conformista y ha limitadas perspectivas de
desarrollo y de progreso del proyecto.

3. El personal del proyecto Sepca esta desmotivado.

1.3. Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general

Disefiar un Modelo de Planificacion Estratégica basado en el Balance Score Card para el
proyecto Sepca, que se ajuste a la realidad del proyecto y que le permita incrementar su

nivel de rentabilidad y cumplimiento del servicio.

1.3.2. Objetivos especificos

1. Conocer la situacion actual del proyecto Sepca mediante el diagnostico situacional
que permita identificar los aspectos internos y externos que afecten a su rendimiento
econdmico y productivo.

2. Establecer el direccionamiento estratégico del proyecto Sepca a fin de proyectarla
hacia mediano y largo plazo.

3. Construir el Balance Score Card, para el proyecto Sepca, con el propésito de medir la
gestion del proyecto a través de indicadores, permitiendo asi el cumplimiento de metas y

objetivos.



4. Definir los planes de accion prioritarios, que permitan materializar la estrategia, en el
cumplimiento de los objetivos.

1.4. Justificacion

El proyecto Sepca de la empresa Telecom se ha mantenido como Unico proveedor del
servicio de mantenimiento de equipos e infraestructura de las estaciones celulares de la
compafiia de telefonia celular Conecel “Claro” desde el afio 2010, desde este tiempo el
proyecto ha mantenido un constante porcentaje de rentabilidad, aunque en los ultimos
dos afios la rentabilidad ha disminuido, es decir el proyecto Sepca no genera los réditos
econdmicos que esperan los accionistas del mismo y la razén mas influyente para que se
establezca este problemas es que posee un alto porcentaje de multas adjudicadas por el
cliente, lo que indica que existe una falta de compromiso del personal operativo para
realizar los informes de trabajo lo que genera como resultado el retraso en la entrega de
estos al cliente “CLARO”, ademéas que los sistemas y procedimientos operativos no
tienen un fin preventivo y correctivo de problemas o acontecimientos imprevistos o
futuros, la capacitacion para el personal operativo es muy poca y para el personal
administrativo es nula por lo tanto el personal no estd preparado para enfrentar las
nuevas herramientas informaticas y equipos de ultima tecnologia, otro motivo del estado
actual del proyecto es la desmotivacion y las limitadas perspectivas de desarrollo y de
progreso del personal y una de las causas de este acontecimiento es la mala distribucion
de sueldos y salarios ademas de la influencia negativa que existe en una parte del

personal del proyecto.

La presente investigacion y estudio, a partir del disefio de una planificacién estratégica
del area administrativa-operativa, propone al proyecto Sepca un camino que le ayude a
dirigirse de manera organizada y con procedimientos establecidos lo que le permitira
mantener satisfecho al cliente y establecer un ambiente de trabajo agradable con

responsabilidad y compromiso por parte de los colaboradores.



El proposito de la planificacion estratégica para el proyecto Sepca es incrementar la
rentabilidad del proyecto estableciendo como base fundamental de esto a su personal a
cambio de estabilidad laboral, sueldos y salarios justos en base a conocimiento y merito
profesional y asi mantener un personal comprometido con su trabajo lo que conlleva a

brindar un mejor servicio para el cliente Conecel “Claro”.

1.5. Metodologia de la investigacion

Tipos de investigacion

eDescriptivo: El proyecto Sepca conlleva muchas situaciones y eventos los cuales aun
no son evaluados por el personal del proyecto, es decir hay variables que tendrian que
ser codificados o evaluados por porcentaje para poderlos medir y compararlos para que

se muestre la situacion a que conlleva ese evento que puede ser bueno o malo,

Meétodos de investigacion:

e Cualitativo: Describir las cualidades de todos los procesos que realiza el area
operativa, administrativa y de mantenimiento técnico del proyecto.

e Observacién: Mediante este método se puede visualizar los procesos en el momento de
la aplicacién real para formalizar el disefio de un procedimiento en especifico del
proyecto Sepca.

¢ Cuantitativo: EIl servicio que presta el proyecto Sepca es repetitivo y paulatino, es
decir que hay acciones que se las realiza una, dos 0 mas veces en un mismo proceso 0
para un mismo fin para lo cual se aplica.

¢ Deductivo: permite establecer las acciones especificas de todos los procesos que
realiza el area operativa y administrativa y luego evaluarlas entre si para medir la
efectividad de cada una de ellas y la razon o no de que una de estas sea repetitiva para

Ilegar a cumplir correctamente dicho proceso,



Fuentes de investigacion:

e Fuentes primarias: El proyecto Sepca dio inicio a sus funciones en el afio 2010, los
servicios que este presta siempre han estado vinculados a referencias historicas por el
corto tiempo que tiene de funcionamiento, es decir que se tuvo a disposicion la
documentacidn primitiva e historica con la que empezo el proyecto, entre estos podemos
destacar los primeros formatos que se llevaban a cabo para determinar los informes de
todas las acciones del proyecto, las cuentas contables con las que empezo el proyecto,
entrevistas con personal que esta vinculado al proyecto desde su inicio y quiénes son los

que desarrollaron la idea de ofrecer el servicio etc.



CAPITULO 2

MARCO TEORICO

2.1. La Administracion

En una empresa, el acto de administrar significa planificar, organizar, dirigir
y controlar las tareas o los procesos siempre buscando lograr productividad y
el bienestar de los trabajadores y obtener lucro o beneficios, ademas de otros

objetivos definidos por la organizacion. (Dess, 2011, p. 13)

La administracion se basa en gestionar o dirigir empresas, personas y recursos por medio
de una aplicacion practica de un conjunto de principios, normas, funciones o

procedimientos con el fin de alcanzar los objetivos definidos.

2.1.1. Fases de la administracion

“Son etapas sucesivas a través de las cuales se efectla la administracion, mismas que se

interrelacionan y forman un proceso integral”. (Delgado Castillo, 2011, p. 21)

Las fases de la administracion son las siguientes:Planificacion, organizacion, direccion y

control.

1.- Planificacion:
“La planificacion es un proceso de toma de decisiones para alcanzar un futuro deseado,
teniendo en cuenta la situacion actual y los factores internos y externos que pueden

influir en el logro de los objetivos”. (Schermerhorn, 2010, p. 35)

En una empresa es vital la planificacion que ayuda al directivo a tomar decisiones
acertadas para lograr los objetivos deseados, teniendo en cuenta la situacion actual y los

factores internos y externos que pueden influir en el logro de los mismos.
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2.- Organizacion:
“La organizacion es el acto de coordinar, disponer y ordenar los recursos disponibles
(humanos, financieros, fisicos y otros) y las actividades necesarias, de tal manera, que se

logren los fines propuestos”. (Garcia Martinez, 2012, p. 29)

La organizacion permite a la empresa estructurar el como y el porqué del
funcionamiento de la misma, estableciendo funciones, responsabilidades, jefaturas, asi
mismo permite mostrar cobmo se aplicaran y se distribuiran los recursos para el logro de

los objetivos de la empresa

Es la accion de dirigir que implica mandar, influir y motivar a los empleados
para que realicen tareas esenciales. La relacion vy el tiempo son
fundamentales para las actividades de la direccion. De hecho, la direccion
Ilega al fondo de las relaciones de los gerentes con cada una de las personas
que trabajan con ellos. (Robbins, 2010, p. 21).

Es la forma correcta de establecer liderazgo sobre los empleados de una organizacién
para la consecucion de los objetivos fijados por medio de la toma de decisiones correctas

y la motivacion permanente.

5.- Control:

“Es el proceso de regular actividades que aseguren que se estan cumpliendo como
fueron planificadas y corrigiendo cualquier desviacion significativa” (Koontz, 2012, p.
31)

Es la funcién que va a permitir a la empresa contar con un sistema de medicion del
desempefio, crear un ambiente adecuado de supervision y poder comparar de los
resultados obtenidos contra los resultados esperados originalmente, ademas se tiene la

finalidad de sefialar los errores a fin de que se pueda repararlos y evitar su repeticion.
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2.1.2. {Qué es la planificacion estratégica?

La planificacion estratégica es una herramienta por excelencia de la gerencia
estratégica, consiste en la busqueda de una o mas ventajas competitivas de la
organizacion y la formulacion y puesta en marcha de estrategias permitiendo
crear o preservar sus ventajas, todo esto en funcion de la mision y de sus
objetivos, del medio ambiente y sus presiones y de los recursos disponibles.
(Drucker, 2012, p. 19)

La planificacion estrategica tiene como proposito administrar de buena manera los
recursos humanos y materiales con el fin de cumplir las metas planteadas y asi

incrementar los ingresos de la organizacion.

2.1.3. Beneficios de la planificacion estratégica

1. Genera compromiso y motivacion: La planeacion genera la identificacién de los
miembros de la empresa con los objetivos y, por tanto, los motiva en su consecucion.
2. Sirve a toda la empresa: Sirve como base para organizar recursos, coordinar tareas o
actividades, y para controlar y evaluar resultados

3. Es factible. Antes de ser realizada, considera los recursos y la verdadera capacidad de
la empresa.

4. Es flexible: Debe ser lo suficientemente flexible como para permitir cambios o
correcciones cuando sean necesarios.

5. Es permanente: La planeacion es un proceso continuo, una vez cumplido los

objetivos, los directivos deben proponer nuevas metas.

2.2. Formulacién de la estrategia

2.2.1. Direccionamiento estratégico

El direccionamiento estratégico se lo puede definir como el instrumento

metodologico por el cual establecemos los logros esperados y los indicadores
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para controlar, identificamos los procesos criticos dentro de la gestién, los
enfoques, y demaés &reas importantes que tengan concordancia con la mision,

la vision, y los objetivos establecidos. (O’ Neill, 2012, p. 47)

2.2.1.1. Mision de una organizacion

“La mision es una expresion del propoésito de la organizacion: lo que desea lograr en el
entorno mas amplio. Actia como una mano invisible que guia al personal de la

organizacion” (Koontz, 2012, p. 45)

Es el motivo, fin o razén de ser de la existencia de una empresa porque define: lo que
pretende cumplir en su entorno o sistema social en el que actla, lo que pretende hacer, y

él para quién lo va a hacer.

2.2.1.2. Visién de una organizacion

La formulacion de la visién puede incluir lo que queremos que sea la
empresa para los clientes, los accionistas, los trabajadores, la sociedad local,
regional o nacional, y hacer referencia también al impacto social o ambiental

que desea tener desde el presente hasta el futuro. (Azuero, 2012, p. 51)

Es una exposicion clara que indica hacia donde se dirige la empresa a largo plazo y en
qué se debera convertir, tomando en cuenta el impacto de las nuevas tecnologias, de las
necesidades y expectativas cambiantes de los clientes, de la aparicion de nuevas
condiciones del mercado, etc.

2.2.1.3. Valores de una organizacién

“Los valores de una organizacion son elementos de la cultura empresarial, propios de
cada compafiia, dadas sus caracteristicas competitivas, las condiciones de su entorno, su

competencia y la expectativa de los clientes y propietarios”. (Aktouf, 2012, p. 48)
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Son criterios aprendidos que nos predisponen a actuar de una determinada manera. Los
valores de la empresa son los pilares mas importantes de cualquier organizacion. Con
ellos en realidad se define la misma, la de sus miembros y especialmente los de sus

dirigentes.

2.2.1.4. Objetivos de una organizacion

“Los objetivos son los fines hacia los cuales estd encaminada la actividad de una
empresa, los puntos finales de la planeacion, y aun cuando no pueden aceptarse tal cual
son, el establecerlos requiere de una considerable planeacion” (Navajo Gomez, 2012, p.
50-51)

Un objetivo es una situacion deseada que la empresa intenta lograr, es una imagen que la
organizacion pretende para el futuro. Al alcanzar el objetivo, la imagen deja de ser ideal
y se convierte en real y actual, por lo tanto, el objetivo deja de ser deseado y se busca

otro para ser alcanzado.

Tipos de objetivos:
1.- Largo Plazo (estratégicos) - nivel de la organizacion - periodo de cinco afios.
2.- Mediano plazo (tacticos) - nivel de areas - periodo de uno a tres afios.

3.- Corto plazo (operacionales) - nivel de operaciones - periodo no mayor de un afio.

2.3. Andlisis de la situacion

2.3.1. La Evaluacioén externa

El proposito de la evaluacion externa es crear una lista definida de
oportunidades que podrian beneficiar a la empresa y las amenazas que deben
evitarse. Las empresas deben responder a los factores de manera ofensiva
como a la defensiva, por medio de la formulacion de estrategias que sepan
aprovechar las oportunidades externas y a la vez reducir el impacto de las

amenazas potenciales. (Gido, 2012, p. 86)
13


http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/plane/plane.shtml
http://ads.us.e-planning.net/ei/3/29e9/cfa010f10016a577?rnd=0.981625428538999&pb=0e4af1e0d5ccb21e&fi=fc83df6785b1e3a3&kw=cuando
http://www.monografias.com/trabajos7/plane/plane.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/objetivos-educacion/objetivos-educacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/imco/imco.shtml

La evaluacion externa se centra en la identificacion y evaluacion de las tendencias y
acontecimientos que estan mas alla del control de la empresa, las mismas que podrian

aportar o causar dafio a la empresa.

2.3.1.1. Macro ambiente

2.3.1.1.1. Fuerzas econdmicas

Las fuerzas econdémicas influyen en la forma de reaccionar de los
consumidores ante las decisiones de mercadotecnia de una empresa, es decir las
condiciones de la economia son una fuerza significativa que afecta el sistema

mercadotécnico de una empresa, ya sea comercial o no lucrativa. (Dess, 2011, p. 44)

En una definicion méas generalizada las fuerzas econdmicas son el conjunto de variables
y fendmenos econdmicos que ejercen mayor influencias en el consumidor y en

desarrollo financiero de la empresa.

2.3.1.1.2. Fuerzas sociales, culturales, demograficas y ambientales

“El concepto de la responsabilidad social requiere que las organizaciones consideren las
repercusiones de sus acciones sobre la sociedad”. (Cantu Delgado, 2011, p. 64).

El ambiente social, cultural, demografico y ambiental se compone de actitudes, formas
de ser, expectativas, grados de inteligencia y educacién, creencias y costumbres de las

personas de un grupo o sociedad determinados.

2.3.1.1.3. Fuerzas Politicas, Gubernamentales y Legales

Las influencias del gobierno son basicas en algunos sectores econdémicos,
hasta tal punto que la capacidad de decision de las empresas contenidas en

ellos estd seriamente limitada, todos los administradores estan rodeados por
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una telarafia de leyes, y no so6lo a nivel nacional, sino también provincial y

local. (Hernandez y Rodriguez, 2011, p. 69)

Los factores politico-legales establecen las reglas del juego en el que se desenvuelven
las empresas. En todo sistema econémico, las instituciones publicas cumplen una serie

de funciones, para ejercerlas, emiten normas y regulaciones.

2.3.1.1.4. Fuerzas Tecnoldgicas

Se refiere a la suma total del conocimiento que se tiene sobre las maneras de
hacer las cosas. Los avances cientificos y tecnologicos influyen en los
resultados y eficiencia de las empresas. Cada dia las tecnologias avanzan, y
avanzar al igual que la tecnologia supone crear empresas competitivas.
(Pervaiz K, 2012, p. 48).

Los avances tecnoldgicos pueden crear y ampliar mercados, producir productos nuevos
y mejorados, cambiar la posicion competitiva de los costos en una industria y hacer que
los productos y servicios existentes se vuelvan obsoletos y con ello incrementar las

ganancias de la empresa

2.3.1.2. Microambiente
2.3.1.2.1. Modelos de las Cinco Fuerzas de Porter

“Las 5 fuerzas de Porter es una herramienta o técnica que nos ayudara a comprender que
determina la rentabilidad y el nivel de competencia de cualquier industria de una forma
global” (Moyano Fuentes, 2011, p. 43-44)

El punto de vista de Porteres que existen cinco fuerzas que determinan las
consecuencias de rentabilidad a largo plazo de un mercado o de algin segmento de éste.
La idea es que la empresa debe evaluar sus objetivos y recursos frente a éstas cinco

fuerzas que rigen la competencia industrial.
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Modelo de la cinco fuerzas de Porter

Competidores
potenciales

Amenaza de
nuevos ingresos

Competidores
en el
sector industrial

Proveedores Clientes

Poder negociador Poder negociador
de los proveedores de los clientes

Rivalidad entre los
competidores existenteg

A

Amenaza de
productos o
servicios sustitutos

Sustitutos

Figura 1. Estructura secuencial del modelo de las cinco fuerzas de Porter
Fuente: Varela, 2013, p. 214

F1 Poder de negociacion de los compradores o clientes: Los compradores hacen que las
empresas de un sector compitan entre ellas, forzando reducciones en los precios, una

calidad superior 0 mas servicios.

F2 Poder de negociacion de los Proveedores 0 Vendedores: La estrategia que un negocio
0 empresa decida seguir se considera que ha sido exitosa en cuanto logre sacar una
ventaja competitiva sobre sus competidores. La rivalidad entre los competidores
existentes puede adoptar muchas formas entre los que se pueden mencionar descuentos

enprecios, alguna mejora en los productos, lacalidadde los servicios.

F3 Amenaza de nuevos competidores entrantes: EI mercado o el segmento no son

atractivos dependiendo de si las barreras de entrada son faciles o no de franquear por
16


http://www.monografias.com/trabajos16/fijacion-precios/fijacion-precios.shtml#ANTECED
http://www.monografias.com/trabajos11/conge/conge.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/verific-servicios/verific-servicios.shtml

nuevos participantes que puedan llegar con nuevos recursos y capacidades para
apoderarse de una porcion del mercado. Nuevas empresas en una industria traen nueva
capacidad y deseo de ganar participacion de mercado, lo que puede reducir el margen de

ganancia de la industria.

F4 Amenaza de productos sustitutos: Son productos sustitutivos aquellos que
desempefian la misma funcién en el sector objeto de estudio. Todas las compafiias
compiten con empresas que producen bienes o servicios sustitutivos que limitan los
rendimientos potenciales del sector. Cuanto mas atractivos sean los precios alternativos

ofrecidos por éstos, mayor sera el declive de las utilidades.

F5 Rivalidad entre los competidores: Mas que una fuerza, la rivalidad entre los
competidores viene a ser el resultado de las cuatro anteriores. La rivalidad define la
rentabilidad de un sector: cuanto menos competido se encuentre un sector, normalmente

serd mas rentable y viceversa.

2.3.1.2.2. Matriz de evaluaciéon del factor externo (EFE)

Cuando deseamos determinar y conocer la posicion estratégica externa de
una organizacion, es muy util el uso de una herramienta para ello, como lo es
la matriz estratégica, EFE, la cual nos permite, identificar y asi; numerar cada
una de las distintas oportunidades y amenazas que afectan a dicha
organizacion, es decir; los distintos factores asociados al entorno dentro del
cual se desenvuelve ésta y a que, a su vez, intervienen en la misma, de
manera directa o indirecta. (Robbins, 2010, p. 63-64).

El objetivo de esta matriz es permitir a los estrategas resumir y evaluar informacion

econdmica, social, cultural, demografica, ambiental, politica, gubernamental, juridica,

tecnoldgica y competitiva de la empresa bajo estudio.
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Tabla 1.
Ejemplo de matriz de evaluacion de factores externos

FACTORES EATERNOS Valor | Calificacion | Valor
Ponderado
Amenazas
1 Carencia de un Sestema de Gestidn de I3 Calidad
.20 1 0.20
2 Ansencia de la tecnologia requerida en la induwstria de aceites para veliculos
0.20 2 0.40
3 Cahdad madecuada en Los productos v servicios de los proveedores de msumios
0.10 2 0.20
4 Inmovacidn tecnoldgica propia de los competidores potenciales debido al TLC
0.10 1 0.10
3 Trasicion de los clienres de dismibuidores a provesdores
0.05 3 .15
6 Tendencia a la dismunncién de los precios del aceire debido a 1a competencia
desleal 0.05 3 .15
Oportunidades
1 Demanda de producios de mavor calidad
0.15 2 0.30
2 Posibilidad de manejo de PCBs
0.05 4 0.2
3 Diversidad de provesdores de insimos
0.05 3 0.15
4  Provisidn de marerias primas por pame de ECOPETROL
_ .05 1 0.20
TOTAL 1.00 105

Nota: Block, 2013, p. 101

La matriz EFE se desarrolla en 5 pasos:

e Elabore una lista de los factores externos que se identificaron en el proceso de
evaluacion externa. Incluya de 10 a 20 factores

e Asigne a cada factor un valor que varié de 0.0 (sin importancia) a 1.0 (muy
importante).

¢ Asigne una clasificacion de 1 a 4 a cada factor externo clave para indicar con cuanta
eficacia responden las estrategias actuales de la empresa a dicho factor donde 4
corresponde a la respuesta de excelente, 3 a que esta por arriba del promedio, 2 nivel
promedio y 1 deficiente.

e Multiplique el valor de cada factor por su clasificacién para determinar un valor
ponderado.

e Sume los valores ponderados de cada variable para determinar el valor ponderado total

de la empresa.
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2.3.1.2.3. Matriz de perfil competitivo (MPC)

Es una herramienta analitica que identifica a los competidores mas
importantes de una empresa e informa sobre sus fortalezas y debilidades
particulares. Los resultados de ellas dependen en parte de juicios subjetivos
en la seleccién de factores, en la asignacion de ponderaciones y en la
determinacion de clasificaciones, por ello debe usarse como ayuda en el

proceso de la toma de decisiones. (Valderrey Sanz, 2013, p. 61)

Los totales ponderados de una MPC (Matriz de Perfil Competitivo) o una EFE (Matriz
de Evaluacion del Factor Externo) tienen el mismo significado. Sin embargo, los
factores de una MPC incluyen cuestiones internas y externas; las calificaciones se
refieren a las fuerzas y a las debilidades.

Tabla 2.

Ejemplo de matriz de perfil competitivo

COMPANIA NUESTRA, MUEBLES "EL GABO" CARPINTERIA “LA LOMBRIZ
FACTORES DENTOMNA"
CRITICOS PARA | Peso | Calificacion Peso Peso | Calificacion Paso Peso | Calificacion Paso
EL EXITO ponderado ponderado ponderado

Participacion en | 0.1 1 0.1 0.1 1 0.1 0.1 1 0.1
el mercado
Compatibilidad 0.1 4 0.4 0.1 3 0.3 0.1 4 0.4
de precios
Paosician 0.09 3 0.27 0.09 3 0.27 0.09 3 0.27
financiera
Calidad del | 0.2 4 0.8 0.2 4 0.8 0.2 2 0.4
producto
Lealtad del | 0.2 4 0.8 0.2 3 0.6 0.2 3 0.12
cliente
prestigio o fama | 0.15 3 0.45 0.15 2 0.30 0.15 2 0.30
que tiene Iz
Empresa
Publicidad de la| 0.1 1 0.1 0.1 1 0.1 0.1 2 0.2
empresa
Ubicacion de la| 0.06 2 Q.12 0.06 1 0.06 0.06 1 0.06
Empresa
TOTAL 1 3.04 1 2.53 1 1.85

Nota: Block, 2013, p. 104
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La matriz MPC se desarrolla en 5 pasos:

e Se identifican los factores decisivos de éxito en la industria, asi como los competidores
mas representativos del mercado.

¢ Asignar una ponderacion a cada factor ponderante de éxito donde 0 corresponde a sin
importancia y 1 a muy importante. NOTA: La suma debe ser igual a 1.

e Se asigna a cada uno de los factores, asi como también a la empresa que se esta
estudiando, la debilidad o fortaleza indicada segun lo siguiente:

1 = Debilidad grave

2 = Debilidad menor

3 = Fortaleza menor

4 = Fortaleza importante

e Multiplicar la ponderacion asignada a cada factor clave por la clasificacion
correspondiente otorgada a cada empresa.

e Sumar la columna de resultados ponderados para cada empresa. EI mas alto indicara al

competidor mas amenazador y el menor al mas débil.

2.3.2. Evaluacioén interna

Corresponde a un proceso permanente de informacion y reflexion, que consiste en
seleccionar informacion referida al desempefio y logro de objetivos con el propésito de
identificar las fortalezas y debilidades que tiene la organizacion para desarrollar su

actuacion competitiva.

2.3.2.1. Matriz de evaluacion del factor interno (EFI).

Al elaborar una matriz EFI es necesario aplicar juicios intuitivos, por lo que
el hecho de que esta técnica tenga apariencia de un enfoque cientifico no se
debe interpretar como si la misma fuera del todo contundente. Es bastante
mas importante entender a fondo los factores incluidos que las cifras reales.
(Maldonado Pinto, 2010, p. 74)
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Suministra una base para analizar las relaciones entre las areas de la empresa. Es una
herramienta analitica de formulacion de estrategias que resume y evalla las debilidades
y fortalezas importantes de gerencia, mercadeo, finanzas, produccion, recursos humanos,

investigacion y desarrollo.

Tabla 3.

Ejemplo de matriz de evaluacion de factores internos

Factor Clave Peso Calificacion Peso
Ponderado

Fortalezas
Imagen poderosa de la marca o reputacion 0,20 4 0,80
Atencidn Personalizada 0.15 2 0.30
Amplia cobertura geograficay capacidad de 012 2 024
distribucidn
Capacidad tecnolégica acorde con las 0.0v 3 0,21
exigencias del mercado
Debilidades
Costos elevados conrespectoala 0,12 1 0,12
competencia
Rentabilidad decreciente / estable 0,09 2
Tiempos de entrega para material no stock 0,13 1
muy elevado
Mo existe un procedimiento de delegacion del 0,06 1 0,06
trabajo en caso de faltar la persona
responsable
Mo existe un sistema para la planificacicn 0,04 1 0,04
estratégica
Total 2,10

Nota: Block, 2013, p. 107

La matriz EFI se desarrolla en 5 pasos:

e Elabore una lista de los factores externos que se identificaron en el proceso de
evaluacion externa. Incluya de 10 a 20 factores.
e Asigne a cada factor un valor que varié de 0.0 (sin importancia) a 1.0 (muy
importante).
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e Asigne una clasificacion de 1 a 4 a cada factor interno clave para indicar con cuanta
eficacia responden las estrategias actuales de la empresa a dicho factor donde 4
corresponde a la respuesta de excelente, 3 a que esta por arriba del promedio, 2 nivel
promedio y 1 deficiente.

e Multiplique el valor de cada factor por su clasificacion para determinar un valor
ponderado.

e Sume los valores ponderados de cada variable para determinar el valor ponderado total

de la empresa.

2.3.3. Estrategias en accion
2.3.3.1. Tipos de estrategias

Las estrategias son acciones que se llevan a cabo con el fin de alcanzar determinados
objetivos, pero que presentan cierto grado de dificultad en su formulacién y ejecucion,
es decir, son acciones que al momento de formularlas requieren de cierto andlisis; y que

al momento de ejecutarlas requieren de cierto esfuerzo.

Se ha destacado los siguientes tipos de estrategias:

1.- Estrategia de Liderazgo en Costos: Esta Estrategia significa concentrarse en ser el
gue produce mas barato (por escala, tecnologia, etc.) lo cual lo puede reflejar en precios
mas econdmicos 0 en margenes de ganancias superiores. Estos productos no se va a

diferencian de la competencia pero son mas baratos.

2.- Estrategia de Diferenciacion: “La diferenciacion, impide a veces obtener una alta
participacion de mercado. A menudo requiere de una percepcion de exclusividad, que es

incompatible con una alta participacion en el mercado®. (Diaz Mata, 2013, p.69)

El objetivo de la diferenciacion es crear algo que sea percibido en el mercado como
unico. Esto no significa que la empresa ignore los costos, sino que no son el objetivo

estratégico primordial.
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3.- Estrategia de Enfoque: “Se concentra en las necesidades de un segmento de mercado
sin pretender dirigirse a todo el mercado. Busca satisfacer las necesidades del segmento
mejor que los competidores que se dirigen a todo el mercado®. (Schermerhorn, 2010, p.
49)

Reconoce que hay una gran cantidad de oportunidades de mercado para ofrecer
productos o servicios especializados. Esto implica identificar un nicho de mercado que
aun no ha sido explotado y de esa manera no enfrentarse directamente a todos los
competidores.

4.- Estrategia de Alianza: La alianza estratégica es un entendimiento que se produce
entre dos 0 mas actores sociales diferentes, quienes gracias al dialogo y a la deteccion de
objetivos en consenso pueden definir un plan de accién conjunto para lograr beneficios

de mutua conveniencia.

La estrategia de alianza es un acuerdo, pacto o alianza entre personas, paises, gobiernos

que se unen con un mismo fin.

2.3.3.2. Analisis y eleccion de la estrategia

El procedimiento o pasos para desarrollar un anlisis y eleccion correcta es el siguiente:

e Se debe desarrollar un conjunto manejable de las estrategias alternativas mas
atractivas, y habra que determinar las ventajas, las desventajas, las compensaciones, 10s
gastos y los beneficios de tales estrategias.

o ldentificar y evaluar las estrategias alternativas debe implicar a gran parte de los
gerentes y empleados que anteriormente elaboraron las declaraciones de vision y mision
y que realizaron los analisis interno y externo.

e Deben ser participes los representantes de cada departamento y division de la empresa.
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e Se debe alentar la creatividad. Se deben considerar y analizar las estrategias
alternativas sugeridas por los participantes en una reunion o en una serie de reuniones.

e Se debe escribir una lista de las estrategias propuestas.

e Se deben clasificar segun el grado de pertinencia y de acuerdo a una escala donde:

1 = no se debe implementar

2 = posiblemente se debe implementar

3 = es casi un hecho que debe implementarse

4 = definitivamente se debe implementar

e Este proceso dara lugar a una lista de las mejores estrategias que reflejen la sabiduria

colectiva del grupo y las mismas que se implementara en la organizacion.

2.3.3.3. Matriz FODA

FORTALEZAS DEBILIDADES

éEn que eres bueno? Que puedes miejorar 2

Aumentar

éTienes algo que te STienes menos
diferencie? ventajas gue otros =

ANMIENAZAS

e Que te podria
distraer?

JERAnaN

é Que hace tu
competencia?®

Aprovechar

Figura 2. Indicaciones de cada cuadrante de la matriz FODA
Fuente: Stephen, 2014, p. 41

e Fortalezas: Las fortalezas son todos aquellos elementos internos y positivos que
diferencian al programa o proyecto de otros de igual clase.

e Debilidades: Las debilidades se refieren a todos aquellos elementos, recursos,
habilidades y actitudes que la empresa ya tiene y que constituyen barreras para lograr la

buena marcha de la organizacién. También se pueden clasificar: aspectos del servicio
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que se brinda, aspectos financieros, aspectos de mercado, aspectos organizacionales,
aspectos de control.

e Oportunidades: Son aquellos factores, positivos, que se generan en el entorno y que,
una vez identificados, pueden ser aprovechados.

e Amenazas: Las amenazas son situaciones negativas, externas al programa o proyecto,
que pueden atentar contra éste, por lo que llegado al caso, puede ser necesario disefiar

una estrategia adecuada para poder sortearlas.

La matriz FODA es una importante herramienta de formulacion de estrategias que
conduce al desarrollo de cuatro tipos de estrategias: FO, DO, FA y DA.

e Las estrategias FO se basan en el uso de las fortalezas internas de una empresa con el
objeto de aprovechar las oportunidades externas.

e Las estrategias DO tienen como objetivo la mejora de las debilidades internas,
valiéndose de las oportunidades externas.

e Las estrategias FA se basan en la utilizacion de las fortalezas de una empresa para
evitar o reducir el impacto de las amenazas externas.

e Las estrategias DA tienen como objeto derrotar las debilidades internas y eludir las
amenazas ambientales. Se intenta minimizar debilidades y amenazas mediante
estrategias de caracter defensivo, pues un gran nimero de amenazas externas y

debilidades internas pueden llevar a la empresa a una posicién muy inestable.
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Matriz estratégica FODA

Factores
Externos
Fortalezas Debilidades
Factores
Intermos
FO DO
Oportunidades Estrategia para Estrategia para
M:asamizar F y O o b2 BT
v Maximizar O
FA DA
Amenazas EStafegia pas Estrategia para
A IS Z W 3 Minimizar D y A
Minimizar A
Figura 3. Indicaciones de cada cuadrante de la matriz estratégica FODA
Fuente: Stephen, 2014, p. 57

2.4. Implementacion de la estrategia

2.4.1. Politicas

“Las politicas son guias para orientar la accion; son lineamientos generales a observar en

la toma de decisiones, sobre algun problema que se repite una y otra vez dentro de una

organizacion”. (Navajo Gomez, 2012, p. 71)

Las politicas establecen basicamente un compromiso formal de la empresa con la

calidad, por lo que estas deben ser ampliamente difundidas interna y externamente.

En este sentido, a las politicas también se las puede definirlas como criterios generales

de ejecucidn que auxilian al logro de los objetivos y facilitan la implementacion de las

estrategias.
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2.4.2. Programas

“Los programas son un tipo de planificacion generalizada, que tiene por objeto definir
un plan de accion completa para dar cumplimiento a los objetivos definidos y a la

estrategia establecida por la empresa”. (Aktouf, 2012, p.74)

Un programa es un esquema en donde se establece la secuencia de actividades
especificas que habran de realizarse para alcanzar los objetivos y el tiempo requerido

para efectuar cada tarea y todos aquellos eventos involucrados en su consecucion.

2.4.3. Procedimientos

“Los procedimientos permiten establecer la secuencia para efectuar las actividades
rutinarias y especificas; se establecen de acuerdo con la situacion de cada empresa, de su
estructura organizacional, turnos de trabajo, incentivos, etc”. (Moyano Fuentes, 2011, p.
69)

Los procedimientos marcan un orden en la actividad de la empresa, ya que estos
determinan el orden cronolédgico que se debe seguir en una serie de actividades que

conlleva a desarrollar una tarea de la empresa.

2.4.4. Estructura organizacional

“La finalidad de una estructura organizacional es establecer un sistema de funciones que
han de desarrollar los miembros de una entidad para trabajar juntos de forma éptima y

que se alcancen las metas fijadas en la planificacion”. (Longenecker, 2010, p. 63)

La estructura organizacional es la organizacion de cargos y responsabilidades que deben
cumplir los miembros de una empresa; es decir clasifica las funciones que determina a
cada lugar de trabajo, sus alcances y sus limitaciones con esto con el fin de lograr una

meta.
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2.4.5. Asignacion de recursos

“Es un proceso en el que los recursos productivos se distribuyen en las distintas

actividades, en funcion de atender las necesidades”. (MUlnch Galindo, 2012, p. 79)

Consiste en asociar a cada una de las tareas las personas y materiales necesarios para que
se pueda desarrollar una tarea o actividad en una empresa, también ayuda a determinar
cuanto tiempo se tardara en llevar a cabo una tarea y en caso de llevar un seguimiento de

los costos, cuanto costara la tarea.

2.5. Evaluacion de la estrategia

2.5.1. Proceso de evaluacion

El proceso de evaluacion senala en que medida se esta logrando los objetivos
fundamentales de la empresa y confronta los fijados con los realmente alcanzados. Es
necesario realizar tres actividades esenciales con el objetivo de evaluar efectivamente las

estrategias de una organizacion:

¢ Revision de las bases de la estrategia: Analisis actualizado de la matriz EFE y EFI

o Medir el desempeno de la organizacion: Comparacion de los resultados reales con los
esperados

¢ Aplicacion de medidas correctivas: Estas son requeridas para reposicionar a la empresa

de una manera competitiva para el futuro.

2.6. Modelos de planeacion estratégica

Un modelo de planeacion estratégica es la representacion grafica de los conceptos

ordenados que van a servir de guia para el desarrollo de la misma.
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2.6.1. Modelo de planificacion estratégica segin Kaplan y Norton

CLIENTES

¢Qué necesidades dehemos
atender para tener éxito?

FINANZAS SION PROCESOS

; Qué ohjetivos financieros .
< debejmos TR i ¢En cuales procesos dehemos
] ; B ser excelentes?

APRENDIZAJE N

¢ Como dehemos aprender » e
para alcanzar los objetivos? '

Figura 4. Indicaciones de cada factor del Balance Scorecard
Fuente: Stephen, 2014, p. 105

Balanced Scorecard (BSC) es un modelo de planificacion estratégica que ofrece una
vision integrada y equilibrada de la empresa. BSC permite desarrollar la estrategia a
través de objetivos identificados en cuatro perspectivas: financiera, clientes, procesos

internos y aprendizaje e innovacion, vinculadas entre si por relaciones de causa y efecto.

El proceso de implementacion del Modelo de Planificacion Estratégica Balance

Scorecard se puede resumir en 5 pasos:

1. Estrategia: Para plantear una estrategia se debe dar respuesta a las siguientes
preguntas:
e ;Qué somos y qué hacemos? —> mision
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¢ ;Hacia donde vamos? —> vision

e ,En qué creemos? —> valores

2. Objetivos: Definir los objetivos estratégicos a medio plazo (3 afios) y sus relaciones

de causa efecto en base a las 4 perspectivas:

e Perspectiva Financiera ¢ Qué esperan los accionistas?: Respondiendo a las expectativas
del accionista. La perspectiva financiera tiene como objetivo el responder a las
expectativas de los accionistas. Se centra en la creacion de valor para el accionista. Esto
requerira definir objetivos e indicadores que permitan responder a las expectativas del
accionista en cuanto a los parametros financieros de:

v" Aumento de Ingresos y de Clientes (cartera).

v Optimizacion de Costes y mejora de Productividad.

v Uso de Activos y nuevas Inversiones (reducciones de circulante, uso de activos

0Ci0s0s, etc.).

e Perspectiva del Cliente ¢qué esperan de la empresa?: En esta perspectiva se responde a
las expectativas de los Clientes. Del logro de los objetivos que se plantean en esta
perspectiva dependera en gran medida la generacién de ingresos, y por ende la
“generacion de valor” ya reflejada en la Perspectiva Financiera.

Esta perspectiva cubre basicamente sus expectativas en base a la: calidad, precio,
relaciones, imagen que reflejen en su conjunto la transferencia al cliente. Los
indicadores tipicos de este segmento incluyen: satisfaccion de clientes, desviaciones en
acuerdos de servicio, reclamos resueltos del total de reclamos, incorporacion y retencion

de clientes y mercado.

e Perspectiva de Procesos ¢Qué se debe continuar mejorando?: En esta perspectiva, se
identifican los objetivos e indicadores estratégicos asociados a los procesos clave de la
organizacion o empresa, de cuyo éxito depende la satisfaccion de las expectativas de

clientes y accionistas.
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Usualmente, esta perspectiva se desarrolla luego que se han definido los objetivos e
indicadores de las perspectivas Financiera y de Clientes .Es recomendable que, como
punto de partida del despliegue de esta perspectiva, se desarrolle la cadena de valor o

modelo del negocio asociado a la organizacion o empresa.

e Perspectiva de Aprendizaje e Innovacion ¢en qué podemos destacarnos?: Se refiere a
los objetivos e indicadores que sirven como plataforma o motor del desempefio futuro de
la empresa, y reflejan su capacidad para adaptarse a nuevas realidades, cambiar y

mejorar.

Estas capacidades estan fundamentadas en las competencias medulares del negocio, que
incluyen las competencias de su gente, el uso de la tecnologia como impulsor de valor,
la disponibilidad de informacion estratégica que asegure la oportuna toma de decisiones
y la creacion de un clima cultural propio para afianzar las acciones transformadoras del

negocio.

3. Iniciativas: Para cada objetivo se deben definir sus iniciativas. Las iniciativas son
acciones y proyectos en el corto plazo que van a ayudar a alcanzar los objetivos
generales.

Cada iniciativa se organiza en fases y se mide mediante los inductores. Dichos

inductores son indicadores del avance y ritmo de las iniciativas.

4. Indicadores: Para cada objetivo de deben definir indicadores de medicidn, ejecutar su

seguimiento y obtener resultados.

5. Evaluacion: Periddicamente, se deben realizar informes de evaluacion, que valoren el
estado de los indicadores e inductores de las iniciativas, asi como su repercusion en los
objetivos generales. Con las conclusiones de esta evaluacién, se podran detectar errores,

realizar propuestas de mejora o incluso redimensionar los objetivos, si procede.
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2.6.2. Modelo de planificacién estratégica segin Fred David

FORMULACION DE EJECUCION DE EVALUACION DE
ESTRATEGIAS ESTRATEGIA ESTRATEGIAS
IDENTIFICAR
: AMENAZAS
L FUAR METAS
M —— GERENCIA
EXTERNA IDENTIFICAR _| MERCADEQ
OPORTUNIDADES | FAR T  FINANZAS ———
IDENTIFICAR DRIETIVOS PRODUCCION
MISION FIIAR NUEVA INVESTIGACION
ACTUAL, ] MISIONDELA ——78 —0— Y DESARROLLO
OBIETIVOS Y COMPANIA
ESTRATEGIAS ASIGNAR MEDIR Y
CCURSOS EVALUAR
IDENTIFICAR _| R < LEADO
REALIZAR HABILIDADES HIAR SU
L AUDITORIA | AR | POLITICAS
INTERNA IDENTIFICAR FSTRATEGIAS GERENCIA
FORTALEZAS MERCADEOQ
FINANZAS ——
PRODUCCION
INVESTIGACION
Y DESARROLLO
RETROALIMENTACION
Figura 5. Analisis del modelo de planificacion estratégica segin Fred David
Fuente: Fred, 2013, p. 17

El modelo propuesto por Fred David esta enfocado a medianas y grandes empresas. Los
principales actores que participan dentro de este modelo son: los gerentes, los
administradores y los estrategas.

Las fases de la planificacion segun Fred David son las siguientes:

1.- Formulacion de la Estrategia: La raiz del proceso de formulacion estratégica es el
determinar y/o redisefiar la misién, visiony los valores de la organizacién. Dicho
proceso no se limita solamente al establecimiento de las metas, sino que debe determinar
coémo pueden ser alcanzadas tomando como punto de partida la posiciéon actual de la

organizacion.

2. Implementacion de la Estrategia: Los principales temas de administracion en
implementacidn de la estrategia incluyen el establecimiento de los objetivos anuales, las

politicas concebidas, la revision de los planes de retribuciones e incentivos, la reduccién
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al minimo de la resistencia al cambio, la adaptacion de los procesos de produccion y
operaciones, ademas de esto es preciso considerar otros aspectos no administrativos

como lo son el marketing y la investigacion y desarrollo. (Fred R, 2014, p. 48)

Luego de la formulacion de las estrategias a seguir el siguiente paso es la traduccion de
dicho pensamiento estratégico en acciones estratégicas; esta fase tiene resultados mas
eficientes cuando se involucra e integra al personal en la fase de formulacion de la
estrategia, puesto que esto crea en el mismo un sentido de pertenencia, identificacién
con la empresa y sobre todo compromiso para la consecucion de los objetivos, el cual es

esencial para que las obtener el resultado deseado.

3.- Evaluacion de la Estrategia: La evaluacién de la estrategia incluye tres actividades
basicas: Examinar bases subyacentes a la estrategia de la empresa, comparar los
resultados esperados con los resultados reales y tomar acciones correctivas con el fin de

asegurarse que todo esta saliendo segun los planes. (Fred R, 2014, p. 52)

No importa lo eficaz que haya sido la formulacion de la estrategia, ni lo eficiente que
haya sido su implementacion, un contexto tan cambiante como el de hoy en dia hace que
tarde o temprano esas estrategias se vuelvan obsoletas, de manera que es vital para la
organizacion disponer de mecanismos que permitan revisar, evaluar y controlar la

implementacion de cada una de ellas.
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2.6.3. Modelo de planificacion estratégica segin Thompson y Strickland

Formulacion de la estrategia Implantacion de la Estrategia
— A

Desanoilar Crear Estr;tegias Lleva‘r acabola Evaluar
la Vision y Detamirar yPoItpcas | estrategia; Programas quntrolar:
Misién 1 s ™ Analisis del = Presupuestos, =p  Monitorear el
: ne Entorno: Extemo Procedimientos Desempefio

w— o e Interno (FODA) y Organizacion Y tomar

' Acciones

Correctivas

Figura 6. Analisis del modelo de planificacion estratégica segiin Thompson y Strickland
Fuente: Thompson & Strickland, 2013, p. 23

Segn Thompson y Strickland el proceso de creacidon de la estrategia y la puesta en

marcha de ésta, se compone de cinco tareas administrativas, correlacionadas:

1.- Desarrollar una vision estratégica y una mision del negocio: En caso de que la
declaracion de la misién de una comparfiia no sélo establezca una definicion clara del
negocio actual, sino que también indique hacia donde se dirige la compafiia y en qué se
convertird en los préximos afios, quiere decir que los conceptos de la misién de la
compafiia y la vision estratégica se han fusionado en uno solo: en otras palabras,
una vision estratégica y una mision del negocio orientadas hacia el futuro equivalen

esencialmente a lo mismo. (Thompson & Strickland, 2004, p. 71)

Thompson y Strickland definen ésta como la primera tarea de la administracion
estratégica. La vision estratégica se fija, en los puntos de vista y conclusiones de la

administracion en relacion a la direccion que deberia tomar la empresa a largo plazo, el
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enfoque que se intenta tener en lo concerniente a la tecnologia, el producto y el cliente,

ademas su esfera de accién futura.

2.- Determinar objetivos: “Toda organizacion requiere dos tipos de criterios de
desempefio: los relacionados con el desempefio financiero y los que tienen que ver con
el desemperio estratégico. En este sentido se cuentan con tipos de objetivos” (Thompson
& Strickland, 2004, p. 79)

3.- Crear una estrategia para el logro de los objetivos: La estrategia pone en manifiesto
las elecciones administrativas entre las diversas opciones y es un indicador del
compromiso organizacional con productos, mercados, enfoques competitivos y formas

de operar particulares de la empresa.

4.- Poner en préactica y ejecutar la estrategia: La puesta en practica de la estrategia esta
orientada a la accion de propiciar que las cosas se den, mientras que la ejecucion es el
ejercicio administrativo de supervisar su logro actual permitiendo un progreso medible

en la consecucidon de los objetivos propuestos.
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CAPITULO 3

DIAGNOSTICO SITUACIONAL

3.1. Diagndstico y situacion actual del proyecto Sepca

3.1.1. Andlisis externo

El presente analisis permitira identificar y evaluar las tendencias y acontecimientos que
escapan al control del proyecto Sepca, es decir, desarrollar una lista de oportunidades
que podrian beneficiar al proyecto y de amenazas que el proyecto deberia evitar y asi
formular estrategias que aprovechen las oportunidades externas y que reduzcan al

minimo el efecto de la posibles amenazas

3.1.1.1. Macroambiente

3.1.1.1.1. Fuerzas econdmicas

Para detallar de la mejor manera posible la situacion actual de nuestro pais en lo
referente a la economia y evaluar los factores econémicos que influirian en el desarrollo
especificos del proyecto Sepca, se tiene en cuenta que el proyecto Gnicamente presta el
servicio a un solo cliente y este servicio es por un determinado tiempo y a un costo fijo

establecido en el contrato, segun lo expuesto se desarrolla los siguientes factores:
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e Inflacion

Tabla 4.

Inflacién anual

INFLACION ANUAL
FECHA VALOR
Diciembre-31-2014 3.67 %
Noviembre-30-2014 3.76 %
Octubre-31-2014 3.98 %
Septiembre-30-2014 4.19 %
Ag_]osto-31-2014 4.15%

Julio-31-2014 4.11 %
Junio-30-2014 3.67 %
Mayo-31-2014 3.41 %
Abril-30-2014 3.23%
Marzo-31-2014 3.11 %
Febrero-28-2014 2.85 %
Enero-31-2014 2.92 %

Diciembre-31-2013 2.70 %
Noviembre-30-2013 2.30%

Nota: Datos originales del Banco central del Ecuador 2014.

Elaborado por: Leon, Andrés

Anélisis:
e Estabilidad de precios en la adquisicion de bienes, materiales, repuestos y herramientas
e Permite planificar costos a mediano plazo

«Producto Interno Bruto P.1.B.

37



Tabla 5.
Producto interno bruto estructura porcentual

Estructura porcentual

Ramas de actividad ~ \ Afios 2013 2014

Construccion 10,0 98
Comercio al por mayor y al por menor; y reparacion de vehiculos y motocicletas 10,3 10,3
Alojamiento y servicios de comida 18 18
Transporte y almacenamiento 6,5 6,6
Correo y Comunicaciones 3,5 3,5
Actividades de servicios financieros excepto seguridad social 2,8 2,8
Actividades profesionales, técnicas y administrativas 6,3 6,4
Administracion pUblica, defensa; planes de seguridad social obligatoria 6,1 6,0
Ensefianza 50 51
Servicios sociales y de salud 3,1 3,2
Hogares privados con servicio doméstico 0,3 0,3
Otros servicios 6,7 6,7
Otros elementos del PIB 4,0 3,9

Nota: Datos originales del Banco central del Ecuador 2014.

Elaborado por: Ledn, Andrés

Anélisis:
e Mayor demanda del servicio que se ofrece

e Mejora la competitividad del proyecto

e Genera mas trabajo y de esta manera se obtiene mayores ingresos.

¢ Nuevas empresas que se convierten en competidores directos del proyecto Sepca.

3.1.1.1.2. Fuerzas sociales-culturales

En la actualidad las telecomunicaciones son aceptadas como un elemento esencial del

proceso de desarrollo que complementa otras infraestructuras y hace posible aumentar

tanto la productividad como la eficacia en los sectores agricola, industrial, comercial y

de los servicios sociales mejorando el nivel de vida.
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El consumo del celular en el Ecuador se ha vuelto un sistema de integracion y
comunicacion, pues manifiesta que existe un bien con los que se vinculan todas las
clases. Se puede observar en practicas cotidianas de todas las clases sociales: desde
reunirse para comer, mirar vitrinas, ir en grupo al cine o a comprar algo, a una fiesta, o

adquirir un determinado tono de celular que los identifique.

Todos los actos de consumo son hechos culturales. Por ello se comprende al consumo
como un conjunto de practicas socioculturales en las que se construyen significados y
sentidos del vivir, a través de la apropiacion y uso de bienes. De ahi que el consumo
comience a ser pensado como espacio clave para la comprension de los

comportamientos sociales.

Analisis:

e Mayor cobertura de la red telefonica de Conecel Claro por lo tanto se incrementa el
namero de antenas celulares lo que indica mas trabajo para el proyecto Sepca.

e Estabilidad del servicio que se presta ya que el uso de la red de telefonia celular es

estable y con tendencia ascendente.

3.1.1.1.3. Fuerzas ambientales

Con la proliferacién de antenas celulares podria tenerse la sensacién de que las ondas
que irradian estas antenas podrian ser dafiinas para la salud. Ante ello surge una
inquietud acerca de las tecnologias de las telecomunicaciones, sin embargo la evidencia
cientifica apunta a lo contrario es decir no se ha podido comprobar que las antenas

celulares puedan ser dafiinas para la salud.
La proliferacion de antenas facilita que tanto los teléfonos, como las antenas transmitan

con menos potencia. De esta forma disminuiria los problemas, suponiendo que hubiese

alguno.
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Anélisis:
1.Se puede correr el riesgo de que se compruebe que las antenas celulares pueden causar
un tipo de dafio a la salud humana.

2.Inestabilidad del personal por temores a perjuicios en su salud.

3.1.1.1.4. Fuerzas politicas, gubernamentales y legales

Ley Especial de Telecomunicaciones reformada: Esta ley constituye el marco legal
vigente del sector mediante la cual se establece una transformacion fundamental en el
régimen de las telecomunicaciones ecuatorianas al acoger como principio general la
libre competencia en la prestacion de estos servicios y sélo como régimen de excepcion,

la operacion de aquellos que seran prestados en régimen de exclusividad regulada.

Organos de regulacion y control de las Telecomunicaciones: El sector de
telecomunicaciones se encuentra regulado y controlado por el Conatel, Senatel y Suptel.
El Consejo Nacional de Telecomunicaciones (CONATEL).- Es el ente encargado de
dictar politicas y normas para regular los servicios de Telecomunicaciones. Est
facultado por la ley para otorgar concesiones y permisos para la explotacién de los
servicios de telecomunicaciones mediante procedimientos dictados por la ley. (Conatel,
2014)

La Secretaria Nacional de Telecomunicaciones (SENATEL): Es el érgano ejecutor de
las politicas y resoluciones del Conatel. La Secretaria Nacional de Telecomunicaciones
coadyuva al sector de telecomunicaciones, impulsando el uso de los servicios moviles,
fijos, internet, entre otros, a fin de que los ciudadanos y ciudadanas estén

permanentemente comunicados con calidad y precios asequibles. (Senatel, 2014)

La Superintendencia de Telecomunicaciones (SUPERTEL).- Es el organismo encargado
de gestionar, administrar y controlar el uso del espectro radioeléctrico y de vigilar que
las empresas que prestan servicios de telecomunicaciones cumplan con lo establecido en

la Ley y en los contratos de concesion. (Supertel, 2014)
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Analisis:

« Disposicion de los Organos de regulacion y control de las Telecomunicaciones en que
se suspenda la subcontratacion de servicios a las empresas de telecomunicaciones.

e Variacion en el ingreso economico del cliente Conecel por el uso del espectro
radioeléctrico lo que podria causar un posible decremento en el costos de futuros

contratos con el cliente Conecel.

3.1.1.1.5. Fuerzas tecnologicas

La telefonia movil esta en continuo crecimiento, los usuarios de las operadoras de
telefonia movil son cada vez mas numerosos y demandan dia a dia servicios mas
avanzados. Actualmente los usuarios, ya sean particulares o empresas, quieren tener
movilidad y llevar consigo dispositivos que les den acceso a servicios que requieren de
una comunicacion de datos: e-mail, mdsica, tv, chat, Internet o conexion con distintas

redes y equipos para el envio de informacion.

La tecnologia 3G permite ofrecer todos estos servicios para equipos moviles, pero

requiere del despliegue de una infraestructura de antenas que presenta dificultades:

1.Rechazo social de las antenas de telefonia movil
2.Alto impacto visual al multiplicarse el nUmero de antenas
3.Normativa y licencias de instalacion reguladas por cada municipio

4.Necesidad de compartir las instalacion de antenas con otras operadoras

Anélisis:

e Implementar un nuevo tipo de antena celular la cual no necesitaria de mantenimiento
de infraestructura como la que ya se esta evaluando que es la antena con solucion fractal
el mismo que permite reducir el tamafio de las mismas al minimo posible.

e Falta de preparacion al cambio tecnol6gico en base a conocimientos del personal del

proyecto Sepca.
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e Expansion de servicios ofertados por el cliente Conecel Claro por el desarrollo de la

tecnologia.

3.1.1.2. Microambiente

3.1.1.2.1. Analisis del cliente conecel (Claro)

Conecel-Claro es una compariia subsidiaria del grupo mexicano América Movil, el
proveedor lider de servicios inaldmbricos en América Latina con diversas operaciones

en el continente y méas de 100 millones de suscriptores celulares.

El objetivo fundamental de esta multinacional es consolidar su liderazgo en
Latinoamérica y ser la nimero uno en todos los paises en donde opera, llevando su

servicio cada dia a mas personas.

CONECEL estd operando desde 1993, es la empresa de telefonia celular lider en
Ecuador con mas de 10 millones de usuarios, con servicio a nivel nacional, cubriendo
mas de 1309 poblaciones, 7,933. Kilémetros de carreteras y caminos vecinales en las 4
regiones del pais.

Anélisis:

e Conecel Claro es la telefénica con mas numero de usuarios registrados en todo el pais.
e Conecel Claro contiene el mayor nimero de antenas celulares alrededor de todo el
pais.

e Conecel Claro ha establecido un nivel de rendimiento econémico progresivo en los

ultimos 10 anos
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3.1.1.2.2. Anélisis de la competencia

El proyecto Sepca ofrece un servicio que en la actualidad es muy demandado por él las
operadoras de telefonia movil del pais, por ese motivo se ha desarrollado la siguiente

evaluacion de la competencia

Tabla 6.

Competencia del proyecto Sepca

Principales empresas que ofrecen servicios de telecomunicaciones
Empresa Servicios que ofrece Detalles importantes

Servicios de Mantenimiento Integral de Sistemas de |Imetel ha realizado trabajos de instalaciones
Energia e infraestructuras de Estaciones de eléctricas de Radio Bases para los sistemas de
Telecomunicaciones y Red de Datos tales como:  |telefonia mévil desde el afio 1998 incluyendo el
Transferencias automaticas, aires acondicionados, |ensamblaje de tableros eléctricos y de transferencia
power plants, rectificadores y bancos de baterias. |automatica.

Imetel Cia. Ltda.

Imetel cuenta con Tres oficinas regionales y nueve
centros de mantenimiento a lo largo y ancho del
territorio ecuatoriano.

Mantenimiento Preventivo, Correctivo y Emergente
de Plantas Eléctricas y Transferencias Automaticas

Emerson Climate Technologies ofrece sus servicios a

Producen alternadores y conmutadores de los paises de América Latina, incluyendo México,
transferencia. América Central, América del Sur y las Islas del
Caribe

Internacionalmente en el mundo de los negocios la
marca Emerson representa tecnologia, industria y
liderazgo global y enfoque en el cliente.

Mantenimiento Preventivo, Correctivo y Emergente
de Plantas Eléctricas y Transferencias Automaticas

Emerson Climate
Technologies

Servicios de planificacién y construccion de Durante 35 afios, Siemens ha participado
centrales eléctricas activamente en el Ecuador

Siemens posee patentes clave y ocupa una posicion
Disefio y construccion de subestaciones llave en consolidada, tanto en las tecnologias establecidas
mano como en aquellas otras que por su novedad estan
llamadas a transformar el mercado en el futuro.

Siemens Ecuador

Nota: Analisis de la competencia del proyecto Sepca
Elaborado por: Leon, Andrés

Como se puede observar en la tabla 6, las tres compafiias mencionadas ofrece el mismo
servicio que la empresa Telecom con su proyecto Sepca sin contar que dos de estas

compaiiias fabrican equipos, componentes y sistemas de telecomunicaciones lo que le da
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un punto mas de oportunidad de trabajo y confiabilidad ante los clientes, es por eso que
la empresa Telecom con su proyecto Sepca tienen competencia muy fuerte pero en este
tipo de proyectos lo que marca la diferencia es la calidad del servicio y es ahi donde se
tiene que enfocar el proyecto.

Anélisis:

e La competencia posee mas inversion econdémica en publicidad y en recursos
materiales.

e La competencia maneja costos mas elevados que los que ofrece el proyecto Sepca.

e La competencia tiene las herramientas necesarias para ofertas mas servicios que el

proyecto Sepca.

3.1.1.2.3. Andlisis de proveedores

El proyecto Sepca por la clase de servicio que presta posee varios proveedores los
mismos que se los puede clasificar en:

e Proveedores de insumos y repuestos como por ejemplo Distribuidora Eléctrica
Industrial que lleva 12 afios en el mercado y 3 afios trabajando con el proyecto Sepca.

¢ Proveedor de vehiculos Japeany Express Cia. Ltda. que lleva 10 afios en el mercado y
3 afos trabajando con el proyecto Sepca.

e Proveedor de seguridad industrial Hazwat Cia. Ltda. Que lleva 15 afios en el mercado

y 3 afos trabajando con el proyecto Sepca.

Andlisis:
e Proveedores altamente calificados.
e Credito acoplado a las necesidades del proyecto Sepca.

e Cumplimiento eficiente en la entrega del material, equipos o herramientas de trabajo.
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3.1.1.2.4. Andalisis de mercado

1.- Situacion Actual del Sector de las Telecomunicaciones: El sector de las
telecomunicaciones se ha desarrollado de manera asimétrica en los Ultimos afos,
evidencidndose un permanente crecimiento en los servicios, tanto en la oferta como en la

demanda de la telefonia movil y un estancamiento en la oferta de la telefonia fija.

Los resultados a la fecha muestran, para la telefonia fija, operadores estatales
predominantes y operadores privados minoritarios, mientras que para la telefonia movil
un esquema inverso, operadores privados con amplia participacion frente a una minima
del Estado. Sin embargo en ambos casos se han satisfecho basicamente las necesidades
de telefonia de los principales centros poblados, atendiendo en menor medida a las otras
ciudades y a los sectores sociales menos favorecidos que se encuentran ubicados en las

areas urbanas, urbano marginales y rurales.

2.- Actualidad de la Telefonia Mdvil Celular: La Secretaria Nacional
de Telecomunicaciones (Senatel) de Ecuador informo de que el mercado de telefonia
movil celular en el pais tiene un crecimiento sostenido y su penetracion ha llegado al

87% de la poblacion.

La Secretaria de Telecomunicaciones recordd que los contratos de concesion del servicio
movil avanzado suscrito el afio pasado con las telefonicas Claro y Movistar permiten
ampliar la gama de servicios con ofertas comerciales y con terminales cada vez mas

sofisticadas.
Las estadisticas de la Senatel indican que la telefénica Claro registra una mayor

participacion del mercado con alrededor de 8,7 millones de abonados, mientras que

Movistar registra casi 4,9 millones.
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Anélisis:

e Las compaiiias de telefonia celular son las que abarcan la mayoria de la demanda de
telefonia movil lo que indica que existe una demanda estable del servicio que ofrece el
proyecto Sepca.

e Gran posibilidad de ingreso en el mercado de nuevas empresas que ofrezcan el mismo

servicio que el proyecto Sepca por la gran demanda que este ocasiona.

3.1.2. Andlisis interno

El presente andlisis permitira identificar y evaluar las fortalezas y debilidades del
proyecto, incluidas las de administracion, facturacion, operaciones, logistica y control de
calidad, es decir, desarrollar una lista de fortalezas que se podria desarrollar aun mas en
beneficio del proyecto y de debilidades que el proyecto deberia tratar de convertirlas en
fortalezas.

3.1.2.1. Factor social-cultural
El proyecto Sepca no se caracteriza por establecer como principio fundamental al talento
humano ya que mediante investigaciones se puede concluir diciendo que a la gerencia le

importa mas los réditos que dé el proyecto que establecer un mejor grupo de trabajo.

El proyecto a pesar de todo también fomenta principios que le han ayudado a

desarrollarse en el area administrativa y técnica y estos principios son:
e La calidad de la informacion es una prioridad institucional.

¢ Responsabilidad en el procesamiento y suministro de informacion.

e La transparencia, objetividad, honestidad y compromiso
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3.1.2.2. Factor administrativo

e Planificacion: El inicio de actividades del proyecto Sepca se dio en 2010, el mismo
que no contaba con ninguna clase de instructivo o planificacion de trabajo Gnicamente se
conocia las actividades generales y especificas del servicio que se iba a brindar con sus
respectivos periodos de realizacion pero no se tenia un proceso y mucho menos una
planificacion de cémo realizar y presentar el trabajo, en un tiempo estimado de seis
meses se pudo tener lineamientos especificos para cumplir con el servicio ofertado de

forma ordenada en tiempos y espacios.

El proyecto Sepca no basa sus actividades a través de un documento o un instructivo en
donde se especifique el prondstico, el establecimiento de objetivos, la creacion de

estrategias, el desarrollo de politicas y el establecimiento de metas que se debe seguir.

¢ Organizacion: El proyecto Sepca no tiene un organigrama estructurado por lo que las
decisiones o actividades que se haga por cualquier empleado es dirigido por la supuesta
jefatura superior, jefatura de administracion o directamente del gerente del proyecto, es
decir, no siempre se sigue un proceso de jerarquizacion y organizacion ya gque hay una
delegacion de funciones diferenciada, ademas existen decisiones que se toman por parte
de jefaturas y que no tiene conocimiento el gerente del proyecto ya que no existe en
algunas ocasiones la retroalimentacion de la informacion y esto crea malestar dentro del
proyecto porque se supone que toda informacion, actividad, o decision que se tome
dentro del mismo tiene que pasar por conocimiento y aprobacion del gerente del

proyecto
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Organigrama estructural del proyecto Sepca

GERENTE DEL
PROYECTO SEPCA

( Administrador General ):

Medio ambiente y

Logistica seguridad
— industrial

Y

ontrol y A 4
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\ 4
l Call Center l

'\
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\ 4 \ 4 A
| Técnicos I | Técnicos I | Técnicos I

Figura 7. Organigrama estructural actual del proyecto Sepca
Elaborado por: Ledn, Andrés

Principales funciones de los servidores del proyecto Sepca:

1.- Gerente del Proyecto Sepca:

v" Andlisis del proyecto para la busqueda de la satisfaccion del cliente.
v" Planeacién de estrategias en conjunto con los supervisores y calidad.
v Interfaz con el Gerente Técnico Regional de Conecel.

v' Revision continda de las cifras del proyecto.

2.- El administrador general:
v Mantener todo al dia en lo que se refiere a pagos de servicios basicos vy

mantenimiento de la estructura donde se desarrolla el proyecto.
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v Receptar y organizar la informacion que entregan los técnicos en lo que se refiere a:
facturas que salen a nombre del nombre del proyecto ya sean reembolsables a nuestros

clientes o para gasto del proyecto.

3.- Responsable de Control y Asistencia Técnica: Es la persona encargada de coordinar
todo sobre la parte operativa del proyecto es decir organizar el cronograma de
mantenimientos de las estaciones de Conecel y controlar que se cumpla, ademas se
encarga de llevar un control de las estaciones a las que no se puede ingresar por
cualquier motivo y estar siempre en contacto con los técnicos y los ingenieros de

conecel para reemplazar estas por otras estaciones que si se pueda ingresar.

4.- Responsable de Facturacion: Es la persona que se encarga de receptar y organizar
toda la informacion necesaria y que sirve de respaldo para poder facturar y cobrar
nuestro servicio mensualmente a nuestro cliente, asi como de ingresar personalmente las
facturas respectivas en Conecel y verificar si estas han sido validadas y efectivizadas.
También se encarga de receptar y organizar los informes de tanqueo de los generadores
qgue maneja el proyecto para poder cobrar del combustible a nuestro cliente ya que esto
se factura aparte del servicio que ofrece el proyecto en si que es el mantenimiento de los

generadores.

5.- Responsable de Logistica: Es la persona encargada de clasificar, evaluar y
seleccionar a los distintos proveedores que dotan al proyecto de materiales para todas
las actividades que este realiza ya sea en la parte operativa como en la parte
administrativa, ademas se encarga de hacer la compra de materiales y herramientas con
el fin de abastecer a los técnicos para realizar el trabajo y llevar un control de en que
estacion celular se va a ocupar dichos materiales para asi llevar un control en conjunto

con el bodeguero.

6.- Bodeguero: Es la persona encargada de recibir los materiales requeridos por la
persona de logistica y organizarlos de la mejor manera y llevar el control de inventario al

dia de los materiales que se encuentran en la bodega del proyecto, ademas se encarga de
49



abastecer del material requerido por los técnicos con sus respectivas entradas y salidas

del mismo para su control.

7.- Responsable de Medio Ambiente y Seguridad Industrial: Es la persona que se
encarga de coordinar los permisos de ingresos a las estaciones de Conecel para realizar
los mantenimientos de las mismas, ademas, se encarga de llevar un control del los
kilometrajes de las camionetas de los técnicos segun las rutas que estos tengan y de
coordinar los mantenimientos de los vehiculos a mas de controlar los percances que
pueda existir con estas. Otra actividad de esta persona es la de coordinar y controlar la
recoleccion de residuos y desechos que genera el proyecto por su actividad por medio de

un centro de acopio.

8.- Supervisores: Es la persona que se encarga de organizar, supervisar y en ocasiones
ayudar en las actividades de los técnicos a su direccion, asi como de receptar y revisar
los informes enviados por los técnicos por acciones de trabajo como son: informes de
mantenimiento, correctivos, emergencias, abastecimientos de diesel y trabajos

especiales.

9.- Técnicos: Son las personas que se encargan de realizar todo trabajo operativo del
servicio ofrecido por el proyecto y cumplir a cabalidad con las peticiones estipuladas en
el contrato del servicio, asi con o de cumplir la entrega a tiempo de los informes que son
responsabilidad de los mismo y que entre los principales: informes de mantenimiento,
correctivo, abastecimiento de diesel y trabajos especiales siempre y cuando hayan sido

realizados por ellos.

eDireccion

La direccion del proyecto se basa en el proceso de influir en la gente para que cumpla
determinados objetivos ya que si el gerente y los empleados no son dirigidos
correctamente para implementar las estrategias una vez que se han formulado, los

objetivos, las estrategias y las politicas tienen pocas oportunidades de triunfar.
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Con el fin de evaluar y analizar la direccién del proyecto Sepca se han tomado los

siguientes aspectos principales:

v Liderazgo: En el proyecto Sepca se puede indicar que no existe un modelo de
liderazgo, razén por la cual existen muchos problemas dentro de la organizacion.

v' La Dinamica de Grupo: En el proyecto Sepca se ha detectado que se ha formado los
Ilamados grupos informales o alianzas que son normales en cualquier organizacion pero
dichas alianzas tienen sus desventajas ya que se confabulan para hacer quedar mal a la
empresa 0 a un compariero.

v Comunicacion: En el proyecto no existe un proceso establecido de intercambio de
informacidn entre el area operativa y administrativa lo que ha llevado a tener problemas
con el cliente.

v Motivacion del Personal: El aspecto motivacional en el proyecto Sepca no tiene

mucha trascendencia ya que no existen formas establecidas para motivar al personal.

eControl

Dentro del proyecto Sepca existen los siguientes métodos de control:

v" Seguimiento del cronograma de actividades: El control de estas funciones lo realiza el
responsable de control y asistencia técnica, el mismo que se encarga de organizar y
controlar el trabajo administrativo y operativo.

v Facturacion: Las funciones de esta area lo realiza el gerente del proyecto Sepca con el
responsable de facturacion por medio de un seguimiento del ingreso y cobro de facturas

por el servicio prestado.

v Logistica: El control de estas funciones lo realiza el responsable de logistica el mismo
que se encarga de seleccionar a los proveedores, organizar los pedidos y verificar la
entrega de los mismos.

v Medio Ambiente y Seguridad Industrial: Estas funciones son controladas por el

responsable de medio ambiente y seguridad industrial del proyecto el mismo que tiene
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por responsabilidad principal el proveer al proyecto de todos los permisos necesarios de

medio ambiente y seguridad industrial establecidos por la ley.

3.1.2.3. Factor financiero

El gerente del proyecto tiene la potestad de tomar decisiones bésicas en el desarrollo del
factor financiero del proyecto con ayuda del responsable de facturacion y entre estas

decisiones se encuentran las siguientes:

1. Establecer junto con el cliente la provision de valores a cobrar por cada servicio que
se presta en el mes ya que el mismo pueden variar por trabajos especiales que se hace
por peticion del cliente y por la variacion de cantidades de los reembolsos de repuestos y

combustible hacia el cliente.

2. Potestad de fijar el porcentaje de ganancia o rentabilidad que se obtendrd por la

realizacion de trabajos especiales requeridos por nuestro cliente.

3. Analizar cotizaciones de los proveedores en conjunto con el area de logistica para
desarrollar trabajos especiales siempre y cuando se tenga la aprobacion del cliente y los
que seran una entrada extra de dinero al proyecto por este tipo de trabajos.

4. Fecha limite de cobro de los valores establecidos en la provision previamente

analizada con el cliente.

3.1.2.4. Factor del Talento Humano

El talento humano en el proyecto Sepca no es muy valorizado por parte del area en
cuestion ya que no existe lineamientos claros de servicio al talento humano del proyecto,

es decir, no cumple una buena funcion ya que no presenta ningln tipo de soporte al

personal.
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Tabla 7.

Distribucion geogréfica del talento humano técnico

Zonas # Técnicos Zonas # Técnicos
Ambato 4 Quito valles 3
Quito Cumbaya 3 Riobamba 4
Esmeraldas 4 Santo domingo 4
Ibarra 4 Lago agrio 4
Quito sur 3 El coca 3
Quito centro 3 Macas 3
Quito norte 3 Puyo 3
Quito bancos 3 Grupo de apoyo quito 3
Total empleados 54
Nota: Descripcion de la distribucion geografica del talento humano técnico
Elaborado por: Ledn, Andrés
Tabla 8.
Distribucion del talento humano administrativo
Area de trabajo | # Personas Area de trabajo # Personas
Bodeguero 2 Control y asistencia técnica 2
Call center 3 Medio ambiente y seguridad industrial 2
Facturacién 1 Administrador general 1
Logistica 2 Gerente 1
Total 14

Nota; Descripcidn de la distribucion del talento humano administrativo
Elaborado por: Ledn, Andrés

3.2. Poblacion y muestra

Para llevar a cabo el estudio de la poblacion y muestra se tuvo en cuenta que el proyecto
esta conformado por 68 personas dentro de los cuales se encuentran 54 personas que
laboran en el area operativa y 14 personas en el &rea administrativa. Ademas se tuvo en
cuenta que las personas que evaltan y califican el trabajo del proyecto Sepca por parte
del cliente Conecel (Claro) son 19 personas. Para determinar el tamafio de la muestra, se
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debe diferenciar que existen dos grupos a quienes se dirigiran las técnicas de

recopilacién de informacion:

1.- Encuestas aplicadas al personal del proyecto Sepca: el tamafio de la muestra para este
grupo, considera una poblacién 68 personas, por lo tanto es recomendable aplicar un
censo debido al reducido tamafio, siendo la muestra casi la totalidad de la poblacion.

Ecuacion matematica
M=Nxd2x2Z"2/(N-1) E*2 + d2 x 22

Descripcion:

N = Poblacion

d2 = Varianza de la poblacion

N-1 = Correccion necesaria por el tamafio de la poblacion
E = Limite aceptable de error

Z = Valor obtenido mediante niveles de confianza

Valores aplicados a la encuesta hacia el personal del proyecto

N = 68
d2=0.25
E=5%

Z =1.96 tomado en relacion al 95%

M=Nxd2x2z22/(N-1) Er2 +d2 x Z"2

M = 68 x 0.25 x 1.96"2 / (68-1) x 0.05"2 + 0.25 x (1.96"2)
M = 65.3072 / 1.1279

M =58

2.- Encuestas aplicadas al cliente Conecel (Claro): el tamafio de la muestra para este
grupo, considera una poblacion 19 personas, por lo tanto es recomendable aplicar un

censo debido al reducido tamafio, siendo la muestra de 19 encuestas.
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Ecuacién matematica
M=Nxd2x2Z"2/(N-1) E*2 + d2 x Z*2

Valores aplicados a la encuesta hacia el cliente Conecel (Claro)

N =19
d2=0.25
E=5%

Z = 1.96 tomado en relacion al 95%

M=Nxd2x2Z"2/(N-1) E*2 + d2 x Z*2

M =19 X 0.25 x 1.96"2 / (19-1) x 0.05"2 + 0.25 x (1.96"2)
M = 18.2476 / 0.9629

M =19

3.2.1. Encuesta al personal del proyecto Sepca (ver anexo 1)

3.2.1.1. Andlisis de resultados

Pregunta 1: ;Con qué frecuencia se ofrece planes de capacitacion al personal del

proyecto Sepca?

Tabla 9.

Planes de capacitacion

Opciones Frecuencia | Porcentaje
EXTREMA FRECUENCIA 14 20,59
A VECES 19 27,94
NUNCA 35 51,47
Total 68 100%

Nota: Investigacion propia
Elaborado por: Leon, Andrés
Pregunta 2: ¢Con que frecuencia cuenta con las herramientas y equipos necesarios para

realizar su trabajo?
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Tabla 10.

Herramientas y equipos necesarios

Opciones Frecuencia | Porcentaje
EXTREMA FRECUENCIA 19 27,94
A VECES 33 48,53
NUNCA 16 23,53
Total 68 100%

Nota: Investigacion propia
Elaborado por: Ledn, Andrés

Pregunta 3: ¢ Cree usted que los informes de trabajo se presentan a tiempo al cliente?

Tabla 11.

Informes de trabajo

Opciones Frecuencia | Porcentaje
SIEMPRE 12 17,65
A VECES 16 23,53
NUNCA 40 58,82
Total 68 100%

Nota: Investigacion propia
Elaborado por: Le6n, Andrés

Pregunta 4: ¢ Conoce si en el proyecto Sepca existe una planificacion estratégica?

Tabla 12.

Planificacion estratégica

Opciones Frecuencia | Porcentaje
Si 8 11,76
NO 60 88,24
Total 68 100

Nota: Investigacion propia
Elaborado por: Le6n, Andrés
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Pregunta 5: ¢ Usted se siente motivado en su trabajo?

Tabla 13.
Motivado en el trabajo

Opciones Frecuencia | Porcentaje
Si 10 14,71
NO 58 85,29
Total 68 100

Nota: Investigacion propia
Elaborado por: Le6n, Andrés
Pregunta 6: ¢ Cree usted que la comunicacion que se tiene con el cliente es?

Tabla 14.

Comunicacion con el cliente

Opciones Frecuencia | Porcentaje
MUY BUENA 13 19,12
BUENA 40 58,82
REGULAR 15 22,06
Total 68 100%

Nota: Investigacion propia
Elaborado por: Le6n, Andrés

Pregunta 7: ;Cree usted que los procesos de reclutamiento y seleccién de personal son

los adecuados?

Tabla 15.

Procesos de reclutamiento y seleccién de personal

Opciones Frecuencia | Porcentaje
Si 9 13,24
NO 59 86,76
Total 68 100

Nota: Investigacion propia
Elaborado por: Leon, Andrés
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3.2.2. Encuesta al cliente Externo (ver anexo 2)
3.2.2.1. Andlisis de resultados

Pregunta 1: ; Como califica usted la calidad del servicio que le ofrece el proyecto Sepca?

Tabla 16.

Servicio que ofrece el proyecto Sepca

Opciones Frecuencia | Porcentaje
MUY BUENA 18 26,47
BUENA 29 42,65
REGULAR 21 30,88
Total 68 100%

Nota: Investigacion propia
Elaborado por: Ledn, Andrés

Pregunta 2: ¢ Cree usted que la comunicacidn que se tiene con el proyecto Sepca es?

Tabla 17.

Comunicacion con el proyecto Sepca

Opciones Frecuencia | Porcentaje
MUY BUENA 13 19,12
BUENA 23 33,82
REGULAR 32 47,06
Total 68 100,00

Nota: Investigacion propia
Elaborado por: Ledn, Andrés
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Pregunta 3: ¢Cree usted que los informes de trabajo del proyecto Sepca se presentan a

tiempo?

Tabla 18.

Informes de trabajo del proyecto Sepca

Opciones Frecuencia | Porcentaje
SIEMPRE 7 10,29
A VECES 18 26,47
NUNCA 43 63,24
Total 68 100%

Nota: Investigacion propia
Elaborado por: Le6n, Andrés

Pregunta 4: ¢ Cree usted que el personal del proyecto Sepca esta capacitado para realizar

su trabajo?

Tabla 19.

Personal del proyecto Sepca capacitado

Opciones Frecuencia | Porcentaje
MUY CAPACITADO 20 29,41
POCO CAPACITADO 27 39,71
NADA CAPACITADO 21 30,88
Total 68 100%

Nota: Investigacion propia
Elaborado por: Ledn, Andrés

3.3. Anélisis FODA
3.3.1. Matriz Foda

Esta matriz permite identificar los aspectos méas importantes del Analisis Externo e

Interno del Proyecto.
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Tabla 20.
Matriz FODA del Proyecto Sepca

CONTEXTO ORGANIZACION
No FORTALEZAS No DEBILIDADES
F1 |Relaciones largas y estables con proveedores altamente calificados. | D1 |Falta de capacitacion y motivacion al personal
o) F2 |Capacidades fundamentales en actividades claves del proyecto. D2 |No existe vision, mision y objetivos definidos
pa
14
w . L No se cuenta con los insumos, materiales y herramientas necesarias
= F3 |Ventajas en el costo del servicio D3 . . y
Z para realizar el trabajo
. o Inadecuado método de comunicacion y de presentacion de informes
F4 |Amplia experiencia de los recursos humanos D4 . yaep
con el cliente Conocer Claro
F5 |Proactividad en la gestion D5 |Inadecuado proceso de reclutamiento y seleccion de personal
No OPORTUNIDADES No AMENAZAS
o1 Aumento de la cobertura de la telefonia mévil y por ende de antenas A1 [Probable ingreso de competidores potenciales.
celulares.
% 02 |Variables econdmicas con tendencias favorables en el mercado A2 |Alianza entre competidores para ofrecer servicios complementarios.
14
I:|—<J 03 |Consolidar alianzas estratégicas con proveedores claves A3 |Inestabilidad del personal por ofertas laborales de la competencia
w . o .
04 |Segmento de mercado amplio con una alta demanda del servicio Ad Cof‘”aw 2 largo _pla_zo de trab:%jo_por n valor fijo sm. opciona
reajustes por variaciones econdmicas en costos propios del proyecto
Ampliar la linea de servicios del proyecto para satisfacer una gama Alto grado de desarrollo y crecimiento de la tecnologia en el campo de
05 . . A5 o
mayor de necesidades del cliente Conecel Claro. la telefonia movil.

Nota: Desarrollo de la matriz FODA del proyecto Sepca

Elaborado por: Ledn, Andrés
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Tabla 21.

3.3.2. Matriz de evaluacién de factores internos del proyecto Sepca

FACTORES INTERNOS CLAVE VALOR [CLASIFICACION ngggé&%’iis

Relaciones largas y estables con proveedores aktamente calificados. 01 4 04
Capacidades fundamentales en actividades claves del proyecto. 01 3 03
Ventajas en el costo del servicio 01 2 02
Amplia experiencia de los recursos humanos 01 1 01
Proactividad en la gestion 01 2 02
Falta de capacitacion y motivacion al personal 01 4 04
No existe vision, mision y objetivos definidos 01 2 02
No se cuenta con los insumos, materiales y herramientas necesarias para realizar el trabajo | 0,1 1 01
Inadecuado método de comunicacion y de presentacion de informes con el cliente Conecel 01 ) 0
Claro ’ ’
Inadlecuado proceso de reclutamiento y seleccion de personal 01 2 0.2

TOTAL 1 23

Nota: Investigacion propia
Elaborado por: Ledn, Andrés

Anélisis:

La puntuacion ponderada total es de 2,3 lo que quiere decir que al proyecto se le
dificulta establecer estrategias que aprovechen o desarrollen las fortalezas y se le
dificulta también minimizar las debilidades implementando estrategias que le sean Utiles

para ello.
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Tabla 22.

3.3.3. Matriz de evaluacion de factores externos del proyecto Sepca

... |PUNTUACIONES
FACTORES EXTERNOS CLAVE VALOR | CLASIFICACION PONDERADAS
OPORTUNIDADES
Aumento de la cobertura de la telefonia movil y por ende de antenas celulares. 01 1 0,1
Variables econdmicas con tendencias favorables en el mercado 0,1 4 0,4
Consolidar alianzas estratégicas con proveedores claves 0,1 1 0,1
Segmento de mercado amplio con una alta demanda del servicio 01 3 0,3
Ampliar la linea de servicios del proyecto para satisfacer una gama mayor de
. i 01 2 0,2
necesidades del cliente Conecel Claro.
AMENAZAS
Probable ingreso de competidores potenciales. 0,1 2 0,2
Alianza entre competidores para ofrecer servicios complementarios. 0,1 3 0,3
Inestabiliiad del personal por ofertas laborales de la competencia 0,1 2 0,2
Contrato a largo plazo de trabajo por un valor fijo sin opcion a reajustes por 01 3 03
variaciones econémicas en costos propios del proyecto ’ ’
Alto grado de desarrollo y crecimiento de la tecnologia en el campo de la
L 01 2 0,2
telefonia movil.
TOTAL 1 2,3

Nota: Investigacion propia
Elaborado por: Le6n, Andrés

Anaélisis:

La puntuacion ponderada total es de 2,3 lo que quiere decir que al proyecto se le
dificulta establecer estrategias que aprovechen o desarrollen las oportunidades que se
presentan y se le dificulta también evitar o prevenir las amenazas que se puedan

presentar para perjuicio del proyecto.
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3.3.4. Matriz Holmes

La matriz de Holmes indica la importancia o prioridad que tiene cada factor de la matriz

Foda, para establecer dicha prioridad se califica a cada factor de la siguiente manera:

1,0 = si el factor de la fila es mas importante que el valor de la columna
0,0 = si el factor de la columna es mas importante que el factor de la fila

0,5 = si considera que tiene la misma importancia y prioridad.

Tabla 23.

Fortalezas

FACTORES F1 F2 F3 F4 F5 SUM ORD %0
F1 0,5 0,0 1,0 1,0 1,0 3,5 3 19
F2 1,0 0,5 0,5 1,0 0,5 3,5 4 19
F3 1,0 1,0 0,5 1,0 1,0 4,5 1 24
F4 0,5 1,0 1,0 0,5 1,0 4,0 2 22
F5 1,0 0,5 1,0 0,0 0,5 3,0 5 16
18,50 100,00
Nota: Investigacion propia
Elaborado por: Ledn, Andrés
Tabla 24.
Fortalezas Priorizadas
ORDEN FORTALEZA %
1 Ventajas en el costo del servicio 24
2 Amplia experiencia de los recursos humanos 22
3 Relaciones largas y estables con proveedores altamente calificados. 19
4 Capacidades fundamentales en actividades claves del proyecto. 19
5 Pro actividad en la gestion 16

Nota: Investigacion propia
Elaborado por: Leon, Andrés
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Tabla 25.
Debilidades

FACTORES | D1 D2 D3 D4 D5 SUM ORD %
D1 0,5 0,0 0,0 0,5 1,0 2,0 2 14
D2 1,0 0,0 0,0 1,0 1,0 3,0 3 21
D3 0,5 0,5 0,5 1,0 1,0 3,5 1 25
D4 0,5 1,0 1,0 0,5 0,5 3,5 5 25
D5 00 | 05 | 10 | 00 0,5 2,0 4 14
14,00 100,00
Nota: Investigacion propia
Elaborado por: Le6n, Andrés
Tabla 26.
Debilidades Priorizadas
ORDEN DEBILIDAD %
1 No se cuenta con los insumos, materiales y herramientas necesarias o5
para realizar el trabajo
5 Inadecuado método de comunicaciony de presentacion de informes 25
con el cliente Conecel Claro
3 No existe vision, mision y objetivos definidos 21
4 Falta de capacitacion y motivacion al personal 14
5 Inadecuado proceso de reclutamiento y seleccion de personal 14

Nota: Investigacion propia
Elaborado por: Le6n, Andrés

64



javascript:open_window(%22http://aleph.ups.edu.ec:80/F/1NN3FJQCFFMAULEXPFSIYGA48TSIXCXMECGF1NIBDHPXN51VEU-09003?func=service&doc_number=000079314&line_number=0011&service_type=TAG%22);
javascript:open_window(%22http://aleph.ups.edu.ec:80/F/1NN3FJQCFFMAULEXPFSIYGA48TSIXCXMECGF1NIBDHPXN51VEU-09003?func=service&doc_number=000079314&line_number=0011&service_type=TAG%22);

Tabla 27.

Amenazas

FACTORES Al A2 A3 A4 A5 SUM ORD %
Al 0,5 1,0 | 0,0 0,5 1,0 3,0 2 20
A2 0,0 05 | 0,0 1,0 1,0 2,5 3 17
A3 0,5 05 | 05 1,0 1,0 3,5 1 23
A4 1,0 1,0 1,0 0,5 0,5 4,0 5 27
A5 0,0 0,5 1,0 0,0 0,5 2,0 4 13
15,00 100,00
Nota: Investigacion propia
Elaborado por: Ledn, Andrés
Tabla 28.
Amenazas Priorizadas
ORDEN AMENAZAS %
1 Contrato a largo plazo de trabajo por un valor fijo sin opcién a 97
reajustes por variaciones econémicas en costos propios del proyecto
2 Inestabilidad del personal por ofertas laborales de la competencia 23
3 Probable ingreso de competidores potenciales. 20
4 Alianza entre competidores para ofrecer servicios complementarios. 17
Alto grado de desarrollo y crecimiento de la tecnologia en el campo
5 o 13
de la telefonia movil.

Nota: Investigacion propia
Elaborado por: Leon, Andrés
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Tabla 29.
Oportunidades

FACTORES | O1 | 02 | O3 | O4 | O5 | SUM | ORD %

01 05 | 10 1 10| 05 | 05 35 2 25

02 00 | 05 10} 05 | 00 2,0 3 14

O3 05 | 05 05| 10 | 10 35 1 25

O4 10 } 00 | 10 | 05 | 05 3,0 5 21

05 00 | 05 10| 00 | 05 2,0 4 14
14,00 100,00

Nota: Investigacion propia
Elaborado por: Le6n, Andrés

Tabla 30.

Oportunidades Priorizadas

ORDEN OPORTUNIDADAES %

. Aumento de la cobertura de la telefonia mévil y por ende de antenas 17
celulares.

2 Consolidar alianzas estratégicas con proveedores claves 16

3 Segmento de mercado amplio con una alta demanda del servicio 14

4 Variables econdmicas con tendencias favorables en el mercado 13
Ampliar la linea de servicios del proyecto para satisfacer una gama

5 . . 12
mayor de necesidades del cliente Conecel Claro.

Nota: Investigacion propia
Elaborado por: Le6n, Andrés
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CAPITULO 4

PROPUESTA DE DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

El plan estratégico define la mision y vision del proyecto, fija sus metas y objetivos, asi
mismo genera acciones estratégicas que le facilitan a todas las areas del proyecto a
trabajar de forma mas eficiente integrando procesos y mejorando continuamente su
desempefio, enfocadndose en el cumplimiento de las metas y alcance de los objetivos

propuestos.

4.1. Filosofia del Proyecto Sepca
4.1.1. Mision del Proyecto Sepca

MISION
Satisfacer las necesidades de nuestro cliente manteniendo una relacion a largo plazo,
ofreciendo excelencia en el servicio y laborando con cualidades empresariales de alto
contenido humano y profesional.

4.1.2. Vision del Proyecto Sepca

VISION
En el 2018 convertirnos en lideres globales de soluciones innovadoras e integradas
en el manejo y mantenimiento de las estaciones de telefonia movil, con importantes
niveles de rentabilidad y un claro enfoque en el cliente; apoyado en un gran equipo
humano y con tecnologia de punta.

4.1.3. Principios

e Mejoramiento Continuo: Manejar el principio de mejoramiento continuo en los
servicios que ofrece, propendiendo a mejorar cada proceso, actualizandose y logrando

satisfacer al cliente.
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e Calidad: Desenvolverse bajo los més estrictos estdndares de calidad, los cuales rigen
sus politicas internas y reglamentos, encaminada a la alta competencia.
e Competente: Cumplir con su trabajo de manera cabal, logrando un desempefio

eficiente en cada proceso de la entrega del servicio.

4.1.4. Valores

e Decision: El valor de la decision dentro del proyecto Sepca, es muy importante ya que
por los servicios que ofrece, y en el mercado en el que se desenvuelve, tiene que tomar
las decisiones mas oportunas y correctas para alcanzar el principio de calidad.

¢ Responsabilidad: Con el trabajo en cada uno de los servicios que ofrece el proyecto
Sepca, satisfaciendo al cliente y fortaleciendo su imagen.

e Compromiso: El trabajo en equipo, la lealtad y la transferencia frente a la empresa

deben ser las caracteristicas indispensables del personal en general.

4.2. Objetivo general para el proyecto Sepca

Disefiar un plan estratégico que permita innovar las operaciones del proyecto Sepca
y establecer una mejora de resultados con el fin de disminuir al minimo el porcentaje
de multas adjudicadas por el cliente

4.2.1. Objetivos especificos

¢ Crear una cultura interna de trabajo que se derive del cumplimiento y puntualidad en el
servicio y entrega de informes al cliente Conecel “Claro”.

e Capacitar al personal en el area tecnoldgica y administrativa acorde a una visién
estratégica y preventiva frente a innovaciones tecnologicas.

e Incrementar sistemas y procedimientos operativos con visién preventiva y correctiva

ante problemas o acontecimientos imprevistos o futuros.
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4.3. Analisis estratégico

Tabla 31.
4.3.1. Matriz de Accidn Estratégica FODA del proyecto Sepca

N .- FORTALEZAS N.- DEBILIDADES
= Re!aclones largas y estables con proveedores altamente D1 |Falta de capacitacion y tivacion al personal
calificados.
2 Capacidades fundamentales en actividades claves del proyecto. D2 [No existe vision, mision y objetivos definidos
- . No se cuenta con los insumos, materiales y herramientas
F3 [\Ventajas en el costo del servicio D3 N - b4
necesarias para realizar el trabajo
- - N Inadecuado método de comunicacion y de presentacion de
F4 JAmMmplia experiencia de los recursos humanos D4 . - Yy L
informes con el cliente Conecel Claro
F5 [Pro actividad en la gestion D5 JInadecuado proceso de reclutamiento y seleccion de personal
N.- OPORTUNIDADES Estrategias FO Estrategias DO
o1 Aumento de la cobertura de la telefonia movil y por ende de
antenas celulares.
- P N O1,04,F4,F5)Mejorar los procedimientos operativos en base al - o
\ariables econémicas con tendencias favorables en el (. - ) ) L P P N : (D1, ©O4, O5)Desarrollar un plan de capacitacion en base a las
o2 tiempo y calidad del servicio, aprovechando la experiencia y pro - -
mercado S necesidades del cliente
actividad del personal
(F3,01,02,04)Determinar un estudio que determine las necesidades
- - - o problemas que tienen las estaciones celulares y que no estan dentro (D3, O2, O3)Disefar un plan de abastecimiento de material a bodega
O3 [Consolidar alianzas estratégicas con proveedores claves . A L . N N -
del servicio del proyecto para poder ofertarlas como trabajos en base a un servicio preventivo ante cualquier imprevisto.
especiales.
(D4, O1, O5)Establecer plan de comunicaciéon adecuado con el
oa Segmento de mercado amplio con una alta demanda del (F1, O3)Establecer con los proveedores principales ciertas ventajas cliente que sea un soporte para direccionar las actividades y que de la
servicio como promociones, descuentos y mas tiempo de crédito pauta para ofrecer nuevos servicios al cliente Conecel por la gran
demanda del servicio.
os Ampliar la linea de servicios del proyecto para satisfacer
una gama mayor de necesidades del cliente Conecel Claro.
N.- - R
AMENAZAS Estrategias FA Estrategias DA
AL Probable ingreso de competidores potenciales.
A2 Alianza entre competidores para ofrecer servicios (F2,A3)Establecer contratos al personal que generen estabilidad y (Al, A2, D4)Generar fidelidad y confianza en el cliente en base a una
complementarios. oportunidad de superacién en base al trabajo y conocimientos buena organizacion y excelente atencion del proyecto.
A3 Inestabilidad del personal por ofertas laborales de la (F2,A4 ,A5)Establecer un presupuesto anual para adquirir equipos y (A5, D5)Contar con personal con conocimientos actualizados en
competencia sistemas de tecnologia actualizada. base a la tecnologia de telefonia movil
Cor]trrato a Ia_u’go plazo de Frapajo por ur] vglor fijo sin (A1,F4,F5)Reestructurar los procedimientos administrativos logrando (A:I_.,D4)Cumpl|r_ con el tiempo de entrega_de trabajos y ;?resen(aclon
A4 opcion a reajustes por variaciones econémicas en costos P - L de informes al cliente Conecel en base al tiempo establecido en el
asi minimizar el tiempo y optimizar los recursos.
propios del proyecto contrato
AS Alto grado de desarrollo y crecimiento de la tecnologia en el
campo de la telefonia movil.

Nota: Desarrollo de la matriz de accion estratégica FODA del proyecto Sepca
Elaborado por: Le6n, Andrés
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Tabla 32.

4.3.2. Clasificacion de estrategias del proyecto Sepca

ESTRATEGIAS

PRIORIDAD

TIEMPO

Baja

Media

Alta

LP

MP

CP

Mejorar los procedimientos operativos en base al tiempo y calidad del
servicio, aprovechando la experiencia y pro actividad del personal

Determinar un estudio que determine las necesidades o problemas que
tienen las estaciones celulares y que no estan dentro del servicio del
proyecto para poder ofertarlas como trabajos especiales.

Establecer con los proveedores principales ciertas ventajas como
promociones, descuentos y mas tiempo de crédito

Desarrollar un plan de capacitacion en base a las necesidades del cliente

Disefiar un plan de abastecimiento de material a bodega en base a un
servicio preventivo ante cualguier imprevisto.

Establecer plan de comunicacion adecuado con el cliente que sea un
soporte para direccionar las actividades y que de la pauta para ofrecer
nuevos servicios al cliente Conecel por la gran demanda del servicio.

Establecer contratos al personal que generen estabilidad y oportunidad
de superacion en base al trabajo y conocimientos

Establecer un presupuesto anual para adquirir equipos y sistemas de
tecnologia actualizada.

Reestructurar los procedimientos administrativos logrando asi minimizar
eltiempo y optimizar los recursos.

Generar fidelidad y confianza en el cliente en base a una buena
organizacion y excelente atencion del proyecto.

Contar con personal con conocimientos actualizados en base a la
tecnologia de telefonia mévil

Cumplir con el tiempo de entrega de trabajos y presentacion de
informes al cliente Conecel en base al tiempo establecido en el contrato

Nota: Formulacion de estrategias clasificadas por perspectivas del proyecto Sepca

Elaborado por: Ledn, Andrés
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Tabla 33.

4.3.2. Estrategia general del proyecto Sepca

EJE
ESTRATEGICO

CLASIFICACION

APLICACION

ESTRATEGIA
CORPORATIVA

Dar un valor agregado al
servicio que ofrece el

servicio

Ventaja Competencia
competitiva Distintiva proyecto Sepca, para
P lograr fidelidad del
cliente
Proponer procesos de
- Desarrollo del gestion y proyectos
Crecimiento pequefios encaminados a

satisfacer todas las
necesidades del cliente

Brindar un servicio
enfocado a la prevencion
mediante procesos
eficientes, controles previos
y ofreciendo servicios
especiales con un personal
altamente competente y
motivado lo que asegurara
la satisfaccion y fidelidad del
cliente

Nota. Analisis de la estrategia general para el proyecto Sepca
Elaborado por: Leon, Andrés

4.4. Balance Score Card

4.4.1 Propuesta de valor por perspectivas

Tabla 34.

Propuestas de valor de la perspectiva financiera

PERSPECTIVA IMPULSOR PROPUESTA DE VALOR
Crecimiento Disefiar un plan de exp_an5|on a cgr_to plgzo del proyecto con
nuevo personal y ofreciendo servicios diferentes.
FINANCIERA Productividad Controlar los costos y reducir los gastos
Desarrollar un plan de inversion en base a capital propio o por
Rentabilidad medio de prestamos teniendo en cuenta la tendencia positiva de
las variables econdmicas

Nota: Andlisis de las propuestas de valor de la perspectiva financiera
Elaborado por: Ledn, Andrés
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Tabla 35.

Propuestas de valor de la perspectiva Cliente

PERSPECTIVA IMPULSOR PROPUESTA DE VALOR
Tiempo Redisefiar el método de presentacion de informes
Relaciones Mejorar las relaciones y comunicacion con el cliente Conecel
CLIENTE Sevicio Brindar un servicio personalizado que cubra todas las necesidades y
expectativas del cliente
Calidad Brindar un servicio de excelencia por medio de procesos efectivos

Nota: Andlisis de las propuestas de valor de la perspectiva cliente
Elaborado por: Ledn, Andrés

Tabla 36.

Propuestas de valor de la perspectiva Procesos Internos

Gestion de funciones

PERSPECTIVA IMPULSOR PROPUESTA DE VALOR
., Mejora los procesos administrativos y operativos a traves de la
Operacion o L
investigacion, desarrollo y automatizacion
Gestion de Drocesos Implementar una herramienta administrativa que de apoyo a las
PROCESOS P actividades cotidianas de los empleados
INTERNOS

Establecer estandares y patrones de funciones de las diferentes aéreas
y cargos del proyecto

Comunicacion

Comunicar las normas y reglamentos de trabajo a todos los empleados

Nota: Andlisis de las propuestas de valor de la perspectiva procesos internos
Elaborado por: Ledn, Andrés
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Tabla 37.

Propuestas de valor de la perspectiva crecimiento y aprendizaje

PERSPECTIVA IMPULSOR PROPUESTA DE VALOR
Capital Humano Mejorar los subsistemas de recursos humanos
Cultura Establecer una modelo de cultura organizacional basado en el
Organizacional compromiso de cumplir con los objetivos del proyecto

CRECIMIENTO Y

APRENDIZAJE Innovar la capacidad tecnoldgica de los equipos y sistemas del

Capital informatico
proyecto

Capacitar de manera frecuente al personal en &reas

Capacitacion . ..
P relacionadas a su actividad laboral

Nota: Andlisis de las propuestas de valor de la perspectiva crecimiento y aprendizaje

Elaborado por: Ledn, Andrés
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4.4.2. Objetivos por perspectivas
Tabla 38.

Obijetivos de la perspectiva financiera

S
o
o PROPUESTA DE VALOR OBJETIVO ESTRATEGICO
(2]
i
o
Disefiar un plan de expansién a corto plazo del proyecto con . .
. L Incursionar en nuevos mercados de las telecomunicaciones.
< nuevo personal y ofreciendo servicios diferentes.
i
G |controlar los costos y reducir los gastos Optimizar la estructur_a de costos y gastos: por medio de un
<ZE presupuesto establecido y procesos efectivos.
<
L. |Desarrollar un plan de inversidn en base a capital propio o
por medio de prestamos teniendo en cuenta la tendencia Incrementar el margen de ganancia por el servicio ofrecido
positiva de las variables economicas.

Nota: Andlisis de los objetivos de la perspectiva financiera
Elaborado por: Ledn, Andrés
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Tabla 39.

Obijetivos de la perspectiva cliente

S
o
BT PROPUESTA DE VALOR OBJETIVO ESTRATEGICO
)
i
(a
Reducir los tiempos de presentacion de informes con el fin
Redisefiar el método de presentacion de informes de cumplir los tiempos ya establecidos con el cliente
Conecel
Mejorar las relaciones y comunicacién con el cliente . .. .
'-l'_J J y Establecer una fidelidad positiva con el cliente Conecel
= Conecel
=
i . - .
© Brlndgr un SeViclo pers_onallzado_ que cubra todas las Incrementar el indice de satisfaccion del cliente
necesidades y expectativas del cliente
Brindar un servicio de excelencia por medio de procesos Disminuir el porcentaje de reclamos y quejas del cliente
efectivos Conecel

Nota: Andlisis de los objetivos de la perspectiva cliente
Elaborado por: Le6n, Andrés
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Tabla 40.

Obijetivos de la perspectiva procesos internos

s
3
o PROPUESTA DE VALOR OBJETIVO ESTRATEGICO
@
LU
o
Mejora los procesos administrativos y operativos a través dejReducir los tiempos en los procesos administrativos y
o |la investigacion, desarrollo y automatizacion operativos y hacerlos efectivos
O
P
i
= JImplementar una herramienta administrativa que de apoyo a
= . . Desarrollar un manual de procesos para el proyecto
> las actividades cotidianas de los empleados
O
)
("'j Establecer estandares y patrones de funciones de las Implementar un manual de funciones por competencias
8 diferentes areas y cargos del proyecto para el proyecto
a
Comunicar las normas y reglamentos de trabajo a todos los . .
empleados Crear un reglamento interno de trabajo

Nota: Andlisis de los objetivos de la perspectiva procesos internos
Elaborado por: Ledn, Andrés
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Tabla 41.
Objetivos de la perspectiva crecimiento y aprendizaje

s

3

L PROPUESTA DE VALOR OBJETIVO ESTRATEGICO

2

L

(a

m Incrementar el nivel de satisfaccion del recurso humano el

2 Mejorar los subsistemas de recursos humanos mismo que permitira adaptarse a los cambios constantes

N del medio

&)

T

X |Establecer una modelo de cultura organizacional basado en Mejorar los med_l?s de comunicacion interna para

< . . L fortalecer la gestion del proyecto y con ello crear un
el compromiso de cumplir con los objetivos del proyecto . e

> ambiente de confianza credibilidad y apoyo

O

|_

E Innovar la capacidad tecnologica de los equipos y sistemas [Desarrollar un plan de mantenimiento y actualizacion de los

S |del proyecto equipos y sistemas del proyecto

)

Ll

5 Capacitar de manera frecuente al personal en areas Desarrollar planes de capacitacion para el recurso humano
relacionadas a su actividad laboral gue labora en el proyecto

Nota: Andlisis de los objetivos de la perspectiva crecimiento y aprendizaje
Elaborado por: Ledn, Andrés
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4.4.3.Mapa estratégico del proyecto Sepca

MAPA ESTRATEGICO POR PERSPECTIVAS PROYECTO SEPCA

CRECIMIENTO
Y
APRENDIZAJE

CAPACITACION
CONTINUA AL
TALENTO HUMANO

FORTALECER EL

TRABAJO EN EQUIPO

PROCESOS
INTERNOS

( PROCESOS DE INNOVACION )

[ DESARROLLAREL |
PORTAFOLIO DE

DESARROLLAR UNA

CULTURA DE

EXCELENCIA EN EL

SERVICIO

FORTALECER LA
CAPACIDAD
GERENCIAL

(' PROCESOS DE OPERACION )

CONTROLAR ESTAN DARES]

[ DE OPERACION

SERVICIOS AL CLIENTE

FORTALECER LAS
RELACIONES CON EL

2

( CALIDADDELSERVICIO )

[ANTICIPAR LA NECESIDAD DEL

CLIENTE CON SOLUCIONES A

—

_FUTUROS SERVICIOS | l C'—'EINTE LA l'V'ED'DA
I 4 N 4 4 N 4 N
= MAYOR PENETRACION SATISFACCION DEL MEJORAR EL Eggggﬁgg/ 'él'\'loEFf_
= DE MERCADO CLIENTE SERVICIO SERVICIO
(9] ' I ) I (" I N 4 I A
N INCREMENTAR OPTIMIZAR LOS GARANTIZAR LA INCREMENTAR LA
z INGRESOS POR NUEVOS RECURSOS ESTABILIDAD PRODUCTIVIDAD
2 SERVICIOS FINANCIEROS FINANCIERA FINANCIERA
LL \ v \ \ v \ v

Figura 8. Desarrollo mapa estratégico por perspectivas del proyecto Sepca
Elaborado por: Ledn, Andrés
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4.4.4. ldentificacion de Medidas (indicadores o KPI’S)

Tabla 42.

Medidas de la perspectiva financiera.

g Medidas

t; o AE .

g Objetivo estratégico KPI'S (indicadores - . Frecuencia] Fuente de

% claves de Definicion operacional de captura de

Y desempefio) actuacion|  datos
Incursionar en nugvos mercados de las  |Nivel de captacion  |NUmero de clientes nuevos X 100 , Reporte de

. . . o , Trimestral | ..

telecomunicaciones. de clientes Numero de licitaciones con clientes Clientes

g

14

= Optimizar la estructura de costos y gastos nforme de

O Nivel de Costos y gastos X 100 costos

<ZE por medio de un presupuesto establecido y . Trimestral y

. productividad Ingresos gastos

Z  |procesos efectivos. .

T operativos
Incrementar el margen de ganancia por el |Nivel de Incremento |Margen de ganancia del afio N - Margen de ganancia del afio N-1 X 100 Mensal Balance
servicio ofrecido del margen neto Margen de ganancia del afio N-1 general

Nota: Andlisis de las medidas de la perspectiva financiera

Elaborado por: Ledn, Andrés
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Tabla 43.

Medidas de la perspectiva cliente.

S Medidas
46 o AnE .
g Objetivo estratégico KPI'S (indicadores o . Frecuencia Fuente de
% claves de Definicion operacional e captura de
¥ desempefio) actuacion|  datos
Reducir los tiempos de presentacion de : , : . <
. Pos e - Nivelde entrega  |NUmero de informes entregados fuera de tiempo X 100 Area
informes con el fin de cumplir los tiempos | p : Mensual N
: : informes Numero total de informes entregados Administrativa
ya establecidos con el cliente Conecel
Establecer una fidelidad positiva conel . : y :
,“_J . P Fidelidad del cliente |Renovacion de contrato Mensual  |Gerencia
= |cliente Conecel
= =
- - e : N iy - : Area
O |Incrementar el indice de satisfaccion del  |Nivel de satisfaccion |NUmero de peticiones o requerimientos atendidos X100 _ .
. : . - - , Trimestral operativa y
cliente del cliente NUmero total de peticiones o requerimientos atendidos )
gerencia
o . . N : . , . . Area
Disminuir el porcentaje de reclamos y Nivel de reduccion  |NUmero de quejas delafio N - Numero de quejas delaio N-1 X100 |... .
. . p : " Trimestral |operativa y
quejas del cliente Conecel de reclamos Numero de quejas del afio N-1 e

Nota: Andlisis de las medidas de la perspectiva cliente.

Elaborado por: Ledn, Andrés
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Tabla 44.

Medidas de la perspectiva de procesos internos.

reglamento interno

3 Medidas
-06 ' - - .
8 Objetivo estratégico KPI'S (indicadores o . Frecuencial Fuente de
@ claves de Definicion operacional de captura de
Q desempefio) actuacion datos

Reducir los tiempos en los procesos , L Area

S P . P Procesos Numero de procesos redisefiados X100 .
administrativos y operativos y hacerlos o . Semestral |operativa y
. redisefiados NUmero total de procesos

efectivos gerente
(,) -
% Desarrollar un manual de procesos para el Tempo de jrgfatm
E P P implementacion del |Total de dias de implementacion semestral |°P o

proyecto administrativa
E manual de procesos }
= Yy gerencia
o) A

. rea
& Implementar un manual de funciones por Tempo de operativa
o | . P implementacion del  |Total de dias de implementacion semestral |°P o
O |competencias para el proyecto . administrativa
x manual de funciones .
o Yy gerencia
Tiempo de
Crear un reglamento interno de trabajo implementacion del |Total de dias de implementacion Semestral |Depto. GTH

Nota: Andlisis de las medidas de la perspectiva de procesos internos.

Elaborado por: Ledn, Andrés

81




Tabla 45.

Medidas de la perspectiva de crecimiento y aprendizaje.

Perspectiva

Medidas
Objetivo estratégico KPI'S (indicadores o _ Frecuencia| Fuente de
claves de Definicion operacional de captura de
desempefio) actuacion datos
Incrementar el nivel de satisfaccion del
recurso humano el mismo que permitird | Nivel de satisfaccion |Numeros de empleados satisfechos X 100
. . Semestral |Depto. GTH
adaptarse a los cambios constantes del  |del recurso humano  |NUmero total de empleados
medio
Mejorar los medios de comunicacion :
. ., Nivel de , -
interna para fortalecer la gestion del o Numero de objetivos alcanzados X 100 .
. cumplimiento de - - : Anual Gerencia
proyecto y con ello crear un ambiente de obietivos NUmero de objetivos planificados
confianza credibilidad y apoyo J
Desarrollar un plan ntenimien Nivel , . . . .
©sa .O la L pan de ma te .'e oy ¢ d ¢ ., NUmero de equipos Y sistemas actualizados X 100 Area de
actualizacion de los equipos y sistemas del |actualizacion p . . Semestral | .
i NUmero total de equipos y sistemas sistemas
proyecto tecnoldgica
Desarrollar planes de capacitacion para el | . . |NUmero de empleados capacitados X 100
P P P Nivel de compromiso : : Semestral |Depto. GTH

recurso humano que labora en el proyecto

Numero total de empleados

Nota: Andlisis de las medidas de la perspectiva de crecimiento y aprendizaje.

Elaborado por: Ledn, Andrés
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1.4.5.Definicion de metas y medios

Tabla 46.

Metas y medios de la perspectiva financiera.

g Metas Medios
3]
8 Objetivo estratégico y i -
% J g Metas | Precaucion Iniciativas estratégicas F?c{ha e Fecha e
o inicio fin
o
Ofrecer el ofrecer diferentes servicios
IncurS|ona.r en_nuevos mercados de las 5=70% | <70:>=50 | <50 | 20% enbase a precps competltllvos, Marzo Diciembre
telecomunicaciones. personal capacitado y equipos de 12015 2015
N tegnologia actualizada
% lizar | d
O |Optimizar la estructura de costos y gastos por ﬁgir';z;.zzggos zrst:;/:ca 05 por Diciermbre
<Z( medio de un presupuesto establecido y >=90% | <90;>=60 | <60 |50% |. ) . Yo . Julio 2015
: Innecesarios en base a actividades 2015
Z |procesos efectivos.
m reales.
Incrqpentar e'I margen de ganancia por el 5=00% | <00:>=75 | <75 |70% thlmlzar recursos, co.rdlnar Ios' Marzo Diciembre
servicio ofrecido tiempos y ofertar trabajos especiales {2015 2015

Nota: Andlisis de las metas y medios de la perspectiva financiera.

Elaborado por: Ledn, Andrés
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Tabla 47

Metas y medios de la perspectiva cliente.

S Metas Medios
B
8 Objetivo estratégico ., L -
% ) g Metas Precaucion Iniciativas estratégicas !:?C.ha L3 [ReEs
o inicio fin
o
Reducir los tiempos de presentacion de Creacion de una plantilla en la web -
. ) . . Octubre | Diciembre
informes con el fin de cumplir los tiempos ya >=85% | <85;>=70 | <70 para el personal tecnico carge los
. . . ) 2015 2015
establecidos con el cliente Conecel informes en linea.
Dar a conocer las inquietudes,
. .. . sugerencias Y reclamos tanto del -
Establecer una fidelidad positiva con el cliente =509 | <50:>=30 | <30 cliente Conecel como del proyecto  [Julio 2015 Diciembre
w |Conecel -/ 2015
— Sepca y llegar a una solucion para
E cada uno de ellos.
(_'_) Solucionar a tiempo los
requerimientos de trabajo por parte Marzo Diciembre
Incrementar el indice de satisfaccion del cliente] >=100% |<100;>=80| <80 del cliente Conecel con gente 2015 2015
capacitada y con experiencia en el
servicio.
Dlsml_nuw el porcentaje de reclamos y quejas 5=100% |<100: >=80 | <80 Crear UI:I grupo de técnicos * yulio 2015 Diciembre
del cliente Conecel estrategico para atender emergencias 2015

Nota: Andlisis de las metas y medios de la perspectiva cliente.

Elaborado por: Ledn, Andrés
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Tabla 48.

Metas y medios de la perspectiva procesos internos

recursos humanos

S Metas Medios
3]
3 Obijetivo estratégico . L L
% : : Metas | Precaucion Iniciativas estrategicas !:?C.ha de  [Fechade
o inicio fin
o
Reducir los tiempos en los procesos Reingenieria de procesos Marzo Diciembre
administrativos y operativos y hacerlos >=70% | <70;>=40 | <40 |30% g . P .
. administrativos y operativos 2015 2015
efectivos
wn . . ..
Desarrollar un manual de procesos para el Mantener reuniones continuas entre ) Diciembre
S P P >=80% | <80:>=50 | <50 |40% . ) "¢ 1 yulio 2015
o |proyecto la gerencia y los lideres de cada area 2015
L
= . .. .
z Definir las actividades y el limite de
8 responsabilidad que tiene cada
» |Implementar un manual de funciones por uesto de trabajo con el fin de que  |Septiembre | Diciembre
| mpementa P >=80% | <80;>=50 | <50 |40% |° I q b
8 competencias para el proyecto cada empleado conozca su 2015 2015
I responsabilidad y la de su
o compariero.
Mantener reuniones continuas entre Marzo Dicierbre
Crear un reglamento interno de trabajo >=60% | <60;>=40 | <40 |35% |la gerencia y el departamento de 2015 2015

Nota: Andlisis de las metas y medios de la perspectiva procesos internos

Elaborado por: Ledn, Andrés
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Tabla 49.

Metas y medios de la perspectiva crecimiento y aprendizaje

Perspectiva

Metas Medios
Objetivo estratégico . L ,
) 9 Metas Precaucion Iniciativas estratégicas !:e_zc_ha de  |Fecha de
inicio fin
Incrementar el nivel de satisfaccion del recurso II:\)Z 10?,;?2”601?::;';?3 (I)a}borales en Diciembre
humano el mismo que permitira adaptarse a los| >=70% | <70;>=50 | <50 | 20% . . _p Mayo 2015
cambios constantes del medio cumplimiento de objetivos y 2015
beneficios adicionales
Mejorar los medios de comunicacion interna
para fortalecer la gestion del proyecto y con 50% <50->=30 | <30 |20% Establecer un plan de comunicacion Abril 2015 Diciembre
ello crear un ambiente de confianza ’ interna. 2015
credibilidad y apoyo
Desarrollar un plan de mantenimiento y Implementar un plan de renovacion Diciembre
actualizacién de los equipos y sistemas del >=80% | <80;>=50 | <50 |40% P P Abril 2015
proyecto de software y hardware del proyecto 2015
Preparar al personal para retos
L actuales y futuros en base a ..
Desarrollar planes de capacitacion para el >=60% | <60: >=40 | <40 | 35% |conocimientos y formacion Agosto Diciembre
recurso humano que labora en el proyecto 2015 2015

profesional con el fin de ofrecer un
servicio efectivo.

Nota: Andlisis de las metas y medios de la perspectiva crecimiento y aprendizaje

Elaborado por: Ledn, Andrés
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4.5. Elaboracion de planes de accién

Tabla 50.

4.5.1. Plan de capacitacion de talento humano

Plan de acciéon 1

Informacién general

Cursos de accion

Numero de capacitaciones realizadas X 100

Numero de capacitaciones planificadas

Proyecto Plan de capacitacion del talento humano Actividad Presupuesto
- . . Redaccion de los requerimientos y
Responsable |Gerente-GTH-Jefe administrativo y operativo. . L $ 50
necesidades de capacitacion del personal.
Proporcionar al proyecto recursos humanos altamente calificados |Aprobacién del plan de capacitacion $ 50
Objetivo en términos de conocimiento, habilidades y actitudes para el
eficiente desempefio del trabajador. Desarrollo y ejecucion del plan $ 3.000
Estrategia Desarrollar un plan que ensene, desarrolle sistematicamente y Seguimiento y actualizacion $ 700
coloque en circunstancia de competencia al personal del proyecto. TOTAL $ 3.800
Fecha: Inicio: mayo-2015 Fin: febrero-2016
Nivel de cumplimiento de capacitaciones
Indicador:

Nota: Andlisis del plan de capacitacion de talento humano

Elaborado por: Ledn, Andrés
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4.5.1.1. Desarrollo del Plan de capacitacion de talento humano

Plan de capacitacion del Talento Humano

1. Actividad del proyecto: Sepca es un proyecto de derecho privado, dedicada a la
prestacion de serviciosde mantenimiento a equipos e infraestructura de

telecomunicaciones.

2. Justificacion: EIl recurso mas importante en cualquier organizacion lo forma el
personal implicado en las actividades laborales. Esto es de especial importancia en una
organizacion que presta servicios, en la cual la conducta y rendimiento de los
individuos influye directamente en la calidad y optimizacion de los servicios que se

brindan.

3. Alcance: El presente plan de capacitacion es de aplicacion para todo el personal que
trabaja en el proyecto Sepca

4. Objetivos
4.1. Objetivos Generales

e Preparar al personal para la ejecucion eficiente de sus responsabilidades que asuman
en sus puestos.

e Brindar oportunidades de desarrollo personal en los cargos actuales y para otros
puestos para los que el colaborador puede ser considerado.

e Modificar actitudes  para  contribuir a crear un clima de trabajo
satisfactorio, incrementar la motivacion del trabajador y hacerlo méas receptivo a

la supervision y acciones de gestion.
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4.2. Objetivos Especificos

e Proporcionar orientacion e informacién relativa a los objetivos del proyecto, su

organizacion, funcionamiento, normas y politicas.

e Proveer conocimientosy desarrollar habilidades que cubran la totalidad de
requerimientos para el desempleo de puestos especificos.

e Actualizar y ampliar los conocimientos requeridos en areas especializadas de

actividad.

e Apoyar la continuidad y desarrollo institucional.

5. Metas
Capacitar al 100% Gerentes, jefes de departamento, secciones y personal operativo del

proyecto Sepca

6. Estrategias

e Desarrollo de trabajos précticos que se vienen realizando cotidianamente.
e Presentacion de casos casuisticos de su area.

e Realizar talleres.

e Metodologia de exposicion — dialogo.

7. Tipos de la capacitacion

e Capacitacion inductiva: Es aquella que se orienta a facilitar la integracion del nuevo
colaborador, en general como a su ambiente de trabajo, en particular.

e Capacitacion Preventiva: Es aquella orientada a prever los cambios que se producen en
el personal.

e Capacitacion Correctiva: Como su nombre lo indica, estd orientada a solucionar

problemas de desempefio.
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8. Modalidades de la capacitacion

e Formacion: Su proposito es impartir conocimientos basicos orientados a proporcionar
una vision general y amplia con relacién al contexto de desenvolvimiento.

e Actualizacion: Se orienta a proporcionar conocimientos y experiencias derivados de
recientes avances cientifico — tecnoldgicos en una determinada actividad.

e Especializacion: Se orienta a la profundizacion y dominio de conocimientos y

experiencias o al desarrollo de habilidades, respecto a un area determinada de actividad.

9. Temas de la capacitacion

e Sistema e imagen del proyecto: Cultura organizacional, gestion del Cambio, relaciones
Humanas, mejoramiento del clima laboral

e Operaciones técnicas: Generadores de energia, mantenimiento a power plan,
perfeccionamiento en alturas, seguridad industrial.

e Operaciones administrativas: Excel avanzado, base de datos,

10. Recursos: Humanos, Infraestructura, Materiales, Equipos y Documentos técnico-
educativo
11. Financiamiento: EI monto de inversion de este plan de capacitacion, sera financiada

con ingresos propios presupuestados de la institucion.
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12. Presupuesto

Tabla 51.

Presupuesto del plan de capacitacién del talento humano

Descripcion Unid. Cantidad Costo Unitario Costo Total
Pasajes terrestres Psje 12 $10 $ 120
Viaticos Diario 24 $ 20 $ 480
Alquiler retroproyectos Unid 1 $ 80 $ 80
Certificados Unid 60 $5 $ 300
Lapiceros Unid 70 $ 0,60 $42
Papel a4 Ciento 4 $7 $ 28
Refrigerios Unid x dia 60 $2 $ 120
Honorarios de expositores Global $ 1.500
Imprevisto % $ 200
TOTAL PRESUPUESTO $ 2.870

Nota: Investigacion propia
Elaborado por: Ledn, Andrés

13. Cronograma

Tabla 52.

Cronograma del Plan de capacitacion del talento humano

MESES

Actividades a desarrollar _ 3 -
may-15| jun-15| jul-15 |ago-15| sep-15| oct-15| nov-15| dic-15| ene-16|feb-16

Conferencia: Cultura organizacional X

Taller: Gestion del cambio X

Curso: Relaciones humanas X

Seminario: Mejoramiento del clima laboral X

Curso: Generadores de energia X

Seminario: Mantenimiento a power plant X

Conferencia: Perfeccionamiento en alturas X

Seminario: Seguridad industrial X

Curso: Excel avanzado X

Curso: Base de datos X

Nota: Investigacién propia
Elaborado por: Ledn, André
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Tabla 53.

4.5.3. Plan de elaboracion de un manual de procesos

Plan de accién 2

Informacion general

Cursos de accion

Avance del manual de procesos (dias) X 100

Totalidad del manual de procesos (dias)

Proyecto Plan de elaboracion de un manual de procesos Actividad Presupuesto
L . . Levantamiento y diagramacion de los
Responsable |Gerente-Jefe administrativo y operativo B $ 50
procesos de cada area
Establecer y controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo Elaboracion del manual de procesos $ 500
. evitando su alteracion arbitraria y aumentando la eficiencia de los  |mediante asesoria administrativa externa
Objetivo . .
trabajadores al indicarles lo que deben hacer y como deben
hacerlo. Impresion del manual de procesos $ 50
Socializacion del manual de procesos al $ 200
. . - ersonal laboral
Desarrollar un plan que simplifique la responsabilidad por fallas o P
Estrategia errores; que facilite las labores de auditoria y que permita la o L
evaluacién del control interno vy su vigilancia. Seguimiento y actualizacion $ 150
TOTAL $ 950
Fecha: Inicio: mayo-2015 Fin: junio-2016
Nivel de elaboraciéon del manual de procesos
Indicador:

Nota: Andlisis del plan de elaboracién de un manual de procesos
Elaborado por: Ledn, Andrés

92




4.5.2.1. Desarrollo del plan de elaboracidn de un manual de procesos

CAP: 1 SEC: 1.1
MANUAL DE PROCESOS DEL PROYECTO SEPCA VERSION:
1

FECHA: MAY-2015

ASUNTO: ASPECTOS GENERALES DEL MANUAL / OBJETIVO Y ALCANCE / USO DEL MANUAL

Obijetivo:
Establecer las normas y procedimientos que regiran las actividades que efectia el

proyecto Sepca, con el fin de servir como instrumento de informacién, decisién y control

en el nivel de desempefio de sus funciones.

Alcance:

Esta dirigido a normalizar y estandarizar las distintas actividades que desarrolla el
proyecto Sepca involucrando a las diferentes &reas y dependencias centrales que
conforman el proyecto.

Para la correcta implantacion de este Manual, se debe tomar en cuenta lo siguiente:

1. El Manual debe estar a disposicion de todo el personal que forme parte del proyecto
en forma fisica y electrénica.

3. El Manual se encuentra organizado de manera tal, que el usuario pueda encontrar una
informacion clara y precisa, tanto de las unidades que intervienen en el procedimiento
como sobre las responsabilidades y acciones que deben cumplirse durante el desarrollo
del mismo.

4. Este Manual esta dividido en capitulos y secciones con el fin de hacer mas facil su
actualizacion, solamente podra ser modificado por la gerencia del proyecto Sepca y por

los jefes de area.
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MANUAL DE PROCESOS DEL PROYECTO SEPCA

CAP: 2 SEC: 2.1

VERSION: 1 | FECHA: MAY-2015

PROCEDIMIENTO: EJECUCION, ORGANIZACION, PRESENTACION, Y FACTURACION DE INFORMES DE

MANTENIMIENTO PREVENTIVO

Objetivo:

Ejecutar de manera correcta, completa y Optima las actividades de realizacion,

organizacion, presentacion y facturacion de informes de mantenimiento preventivo de

las estaciones celulares de Conecel, garantizando su efectividad la cual se vera reflejada

en la calidad del servicio prestado.

Unidades involucradas:

e Gerente del proyecto

e Area administrativa

e Area técnica

Descripcion del procedimiento:

[No.] RESPONSABLE | ACTIVIDAD
1 Preparar un cronograma de los mantenimientos preventivos
programados para el mes con fechas tentativas de lunes a viernes.
Enviar a los supervisores y grupos técnicos de puesta en servicio el
2 Asistente Técnico cronograma y el formato del informe de mtto preventivo del mes
programado, via correo electronico.
. .. Enviar tanto al gerente del proyecto como a los Ingenieros de campo
3 Asistente Tecnico y jefes de zona de Conecel el cronograma de mtto preventivos de las
estaciones
4 Asistente Técnico Recibir del asistente técnico el cronograma de mantenimientos para
el mes programado.
5 Tecnicos de Puesta en | Realizar y/o coordinar la prestacion del servicio técnico contratado
Servicio de mantenimiento preventivo segun el cronograma.
6 Técnicos de Puesta en | Enviar al responsable de reporting los informes de los
Servicio mantenimientos preventivos.

Técnicos de Puesta en
Servicio
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No. RESPONSABLE ACTIVIDAD

Recibir diariamente los informes de mantenimiento preventivo y

7 realizar un seguimiento de cumplimiento del cronograma
establecido.
Revisar cada informe e ingresar en el archivo base la siguiente

8 informacion: repuestos utilizados, residuos generados horometro del

. bled _qenerador y fechas de cambio de aceite a los generadores

Informar al asistente técnico y al responsable de calidad, seguridad

9 Reporting industrial y medio ambiente que los informes de mantenimiento
preventivo del mes y el archivo base se encuentran completos en la
red publica del proyecto.

Copiar en un cd los informes de mantenimiento preventivo
10 clasificados por zonas de Conecel y entregar al responsable de
Responsable de facturacion.
Repor Uiy
11 Acceder al archivo base actualizado y elaborar un informe de los
repuestos utilizados en las estaciones en el mes programado.
12 Reporting Realizar un informe de la lista de estaciones celulares visitadas para
realizar mantenimiento preventivo en el mes programado.
13 Realizar un informe de costo x estacion visitada para realizar
pei ceFéer | mantenimiento preventivo en el mes programado.
14 [ Elaborar un informe del control de horometros y cambios de aceite

de los generadores de energia de las estaciones visitadas en el mes
Elaborar un informe de las estaciones celulares con problemas de
ingreso

- Lo Informar al r nsable de facturacion que los informes
Asistente Técnico ormar al responsable d q
16 mencionados de las estaciones celulares del mes se encuentran en la

] , . red publica del proyecto.
—————fsisteite=teIeo

Rpsp a;tglg q Acceder al archivo base actualizado y elaborar un informe de los
17 . Aee . €o residuos generados y de los pendientes en el area de medio ambiente
Calidad, Seguridad

. : g de las estaciones visitadas en el mes
IAslisstnitel édetedio
AMDIente Informar al responsable de facturacion que los informes

15 Asistente Técnico

18 mencionados se encuentran en la red publica del proyecto.
19 Calidad, Seguridad Elaborar un informe estadistico de las emergencias atendidas en el
: . mes.
&rrh &N Sr Informar al responsable de facturacion que el informe de las
20 emergencias atendidas en el mes programado se encuentra en la red

Call Center publica del proyecto.

Acceder a los informes realizados por el responsable de calidad,
21 medio ambiente y seguridad industrial, reporting, asistente técnico y
call center.

Verificar que se encuentren todos los informes mencionados.

¢Estan completos los informes?
22 Responsable de No: Ver actividad 23.

Facturacion Si: Ver actividad 24.
Notificar a los responsables para su revision y correccion. Ver

23 Responsable de actividades 10, 11,12, 13, 14,15 17y 19

24 Organizar el resumen ejecutivos en base a los informes ya
mencionados y copiarlo en un cd

Responsable de %

Facturacion
Responsable de

Facturacion




No. RESPONSABLE

ACTIVIDAD
Redactar el acta de entrega a Conecel de los informes de

25 mantenimiento preventivo y resumen ejecutivo.
Entregar al gerente del proyecto los cd’s tanto de los informes de
26 mantenimiento preventivo como del resumen ejecutivo con el acta
de entrega a Conecel.
Recibir del responsable de facturacion los cd’s y con el acta de
27 entrega a Conecel de los informes de mantenimiento preventivo y
resumen ejecutivo
Verificar que toda la informacion sea correcta.
g ¢ Es correcta la informacion?
G del P No: Ver actividad 29.
erente del Proyecto Si: Ver actividad 30.
29 Emitir sus observaciones al responsable de facturacion para realizar
= = las correcciones del caso. Ver actividades 22.
Entregar al Departamento Técnico de Conecel los cd’s con el acta
30 de entrega de los informes de mantenimiento preventivo y resumen
ejecutivo.
31 Gerente del Proyecto | Recibir del Gerente del proyecto los cd’s con el acta de entrega de
los informes de mantenimiento preventivo y resumen ejecutivo.
Verificar que el resumen ejecutivo este completo y que se
encuentren todos los informes programados para el mes segun el
32 ) cronograma.
Departamento Técnico |;Se encuentra la informacion completa?
de Conecel No: Ver actividad 33.
Si: Ver actividad 36.
33 Departamento Técnico | Emitir sus observaciones al gerente del proyecto para realizar las

de Conecol correcciones del caso. Ver actividades 28.

Aprobar por parte de los jefes de zona de Conecel el acta de entrega

37

38

39

de Conecel,

34 de los informes de mantenimiento preventivo y resumen ejecutivo y
entregar a facturacion del proyecto.
. Recibir del Departamento Técnico de Conecel el acta de entrega
35 Departamento Tecnico |aprobada y elaborar una pre factura por la cantidad que indica el

informe de costo x estacidn visitada en el mes programado y que se
encuentra en el resumen ejecutivo.

Responsable de
W@

Conecel

Asistente Financiero de

Responsable de
Facturacion

Enviar al asistente financiero del departamento técnico de Conecel
la pre factura correspondiente al cobro por el servicio de
mantenimiento preventivo del mes y el escaneado del acta de
entrega de informes solicitando el nimero de pedido necesario para
facturar.

Recibir del responsable de facturacion la pre factura correspondiente
al servicio de mantenimiento preventivo del mes y el escaneado del
acta de entrega de informes.

Revisar que la pre factura y escaneado del acta de entrega de
informes sean correctos y enviar al responsable de facturacion el
numero de pedido correspondiente al valor establecido en la pre
factura.

Recibir del asistente financiero de Conecel el nimero de pedido.
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CAP: 2 SEC: 2.1

MANUAL DE PROCESOS DEL PROYECTO SEPCA )
VERSION: 1| FECHA: MAY-2015

PROCEDIMIENTO: EJECUCION, ORGANIZACION, PRESENTACION, Y FACTURACION DE INFORMES DE
MANTENIMIENTO PREVENTIVO

CLIENTE CONECEL PERSOMAL ADMINISTRATIVO PERSONAL TECNICO GERENTE DEL PROYECTO SEPCA

[

Técnicos: Revisarel cronograma de
mtto preventivo de las estaciones

celulares ﬁ

l Revisar que |a informacion del
resumen ejecutivo seala

Asistente Téenico: Elaborar el cronograma de mtto
preventivos del mes y enviar 3 los téenicosy
supervisores junto al formato del informe de mtto

preventive

correcta

Reporting: Realizar diariamenteel seguimiento del cumplimiento del Supervisores técnicos: Coordinar,
revisary dar apoyo alos técnicos

cronograma de mtto preventivo.

¢ paraque secumpla con lo
Departamento Técnico de Conecel: Revisar Remdng.\pgresar ene! archivo base la siguiente informacion: l
. . repuestos utilizados, residuos generados horometro del generador, — - -
todala informacicn. . . ' Técnicos: Realizarel Mtto Preventivo
fechas de cambio de aceite a los generadores y pendiente y/o N N
. B de las estaciones segn el
observaciones de las estaciones celulares X
cronograma establecido

Departamento Notificar al
Técnicode éEsta N/ responsable
éEsta correcta Conecel: correctay de ..
o completa la Facturacion
y completa la Notificar al " - - : - . 6 i
Calidad, Seguridad Industrialy Medio Ambiente: Acceder al archivo PE— . informacion? pararevisar
gerentedel > A : Técnicos: Enviarlos informes de los .
baseactualizado yelaborar un informe de los residuos generados y de . . 'y corregir
proyecto para . . . . N L. mttopreventivos en digital enun
) los pendientes en el areade medio ambiente de las estaciones visitadas N
correcciones. plazode 24 horas después de haber
enel mes. .
hecho el trabajo alresponsable de
reporting
Call Center: Elaborar un informe estadisticode las emergencias I
Departamento Téenico deConecel: Entregar atendidas en el mes.
elacta de entrega de informes aprobada al l
responsablede Facturacidn
Facturacién: Acceder a los informes realizados por el responsable de Entregar todala informacian al

| calidad, medio ambiente yseguridad industrial, reporting, asistente departamentotécnico de
técnicoy call center. Conecel.

Asistente Financiero del Departamento
Téenico de Conecek Revisala prefactura
yelescaneado del actade entrega de
informes validado.

!

Asistente Financiero del Departamento
Técnico deConecel: Enviar # de pedido
correspondiente al valor establecidoen Facturacién: Organizar el resumen ejecutivo yentregario junto a los

la prefactura al responsable de informes de mtto preventivo en cd's ademds del actade entregade los
mismos al gerente del proyecto.

Facturacién: Notificar a
los responsables para
revision y correccion

¢Estan completos los
informes recibidos?

Facturacion: Elaborarla prefactura por concepto de cobro por Servicio de
MttoPreventivo de las Estaciones Celularesde CONECELy enviarla adjunto
con el escaneado del actade entrega de informes validado por Conecelal
asistente Financiero del Departamento Técnico de Conecel

Facturacion: Enviar la prefactura por concepto del Servicio de Mtto
Preventivo para suemision a la Jefaturade Facturacidn de Telecom

Pmﬂdeﬁm.ﬁndﬂmﬂm I factura arigiml y envia al |

v

Facturacion: Ingresala factura con la copia del acta de entrega de informes
aprobada por Conecel yel #de pedido correspondiente en Ctasx Pagaren

Conecel.

Facturacion:Actualizarla tabla de facturacin del Proyecto Sepca

Asistente técnico:
*Acceder alarchivo base actualizado v elaborar un informe de los repuestos utilizados en el mes.
@_. Realizar un informe dela lista de estaciones celulares visitadas para realizar mantenimiento preventivo en el mes,
-Realizar un informe de costo X estacion visitada para realizar mantenimiento preventivo segln sus espedificaciones.
*Elaborar un informe del control de horometros y cambios de aceite de los generadores de energla de las estaciones del mes
*Elaborar un informe de las estaciones celulares con problemas de ingreso
I [
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CAP: 2 SEC: 2.2

MANUAL DE PROCESOS DEL PROYECTO SEPCA .
VERSION: 1| FECHA: MAY-2015

FLUJOGRAMA

PROCEDIMIENTO: EJECUCION, ORGANIZACION, PRESENTACION, Y FACTURACION DE INFORMES DE
MANTENIMIENTO CORRECTIVO

Obijetivo:

Ejecutar de manera correcta, completa y Optima las actividades de realizacion,
organizacion, presentacion y facturacion de informes de mantenimiento correctivo de las
estaciones celulares de Conecel, garantizando su efectividad la cual se vera reflejada en

la calidad del servicio prestado.

Unidades involucradas:

e Gerente del proyecto
e Area administrativa

e Area técnica

Descripcion del procedimiento:

No.| RESPONSABLE ACTIVIDAD
1 Asistente Enviar a los grupos de técnicos de puesta en servicio el formato del informe
Técnico de mtto correctivo del mes programado, via correo electrénico,

Recibir del asistente técnico el formato del informe del servicio de
2 L. mantenimiento correctivo para que puedan realizar el servicio requerido por
Teécnicos de el cliente.

Duoccta o

S CTT

Servicio . - - I
3 Enviar al responsable de logistica una solicitud de requisicién de repuestos
Técnicos de para el mes programado firmada por el técnico y aprobada por su supervisor.
Foestaen
4 Resgapsatpde de | Recibir de los técnicos de puesta en servicio la solicitud de requisicion de
Logistica repuestos
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No.| RESPONSABLE ACTIVIDAD
Revisar si los repuestos que requieren los técnicos se los tiene en bodega.
5 ¢Hay los repuestos requeridos en bodega?
No: Ver actividad 6.
Si: Ver actividad 7.
6 Realizar la orden de compra de los materiales y repuestos requeridos por los
técnicos y enviar a la jefatura de logistica para su aprobacion.
7 Enviar al responsable de bodega la solicitud de requisicion de repuestos
para su despacho
Enviar al responsable de reporting un informe mensual de las entregas de
8 repuestos a cada grupo de técnicos con el respectivo costo real de cada
repuesto.
9 Recibir del Responsable de Logistica las solicitudes de requisicién de
Responsable de repuestos de todos los grupos de técnicos de puesta en servicio.
Bodega
10 Despachar a los técnicos de puesta en servicio los repuestos requeridos
Responsable-de
Bodega - _
11 Recibir del Responsable de Bodega los repuestos requeridos.
Técnicos de
12 r’uest_d _En Realizar y/o coordinar la prestacion del servicio de mantenimiento
Servicio correctivo desde el dia 1 del mes programado.
13 Tecnicos deé [ enyiar al responsable de reporting los informes de los mantenimientos
Puesta en correctivos, via correo electrénico.
TetnicedTe . ,_ _ .
14 Puesta en Remblr_dlarlamente de los técnicos los informes de Mantenimiento
Servicio Correctivo.
Recibir del responsable de logistica el informe mensual de las entregas de
15 repuestos a cada grupo de técnicos con el respectivo costo real de cada
repuesto.
Completar el informe de mtto correctivo ingresando el costo de cada
1 repuesto utilizado y enviarlo al Ingeniero de Conecel encargado de la
6 Responsable de es?acién y g g
Llevar un control e informar a los técnicos cada fin de mes sobre los
17 | Responsable de |repuestos justificados mediante informes correctivos y sobre los repuestos
Reporting que aun no utilizan y que deberian de tener en stock.
Desarrollar un informe consolidado donde se describa todos los detalles de
18 | Responsable de | |os informes de mantenimientos correctivos realizados en el mes y enviados
Reporting a su debido momento.
19 Responsable de Entregar al Gerente del proyecto el informe consolidado del mes.
20 Getente del Recibir del responsable de reporting el informe consolidado del mes de los
Proyecto informes de mtto correctivo.
Responsaple de 99
Reporting

Responsable de
Reporting




No.| RESPONSABLE ACTIVIDAD
Verificar que toda la informacion detallada sea correcta
21 ¢Es correcta la informacion del informe consolidado?
No: Ver actividad 23.
Si: Ver actividad 24.
29 Notificar al responsable de reporting para su revisién y correccion. Ver
actividad 18.
23 Entregar al departamento técnico de Conecel el informe consolidado de los
mantenimientos correctivos realizados en el mes.
o4 Recibir del Gerente del proyecto el informe consolidado de los
mantenimientos correctivos realizados en el mes.
Revisar el informe consolidado de los mtto correctivos realizados en el mes
o5 D ¢ t ¢Son validos los mtto correctivos?
Ep,ar _amen O [ No: Ver actividad 26.
Técnico de Si: Ver actividad 27.
2% D Eﬁ,ﬁl E_Ei TR0 Emitir sus observaciones al gerente del proyecto para realizar las
Técnico de correcciones del caso. Ver actividades 21.
COriecel . . -
27 Aprobar por parte de los jefes de zona de Conecel el informe consolidado de
los mtto correctivos y entregar a facturacion del proyecto.
Técnico de Recibir del Departamento Técnico de Conecel el informe consolidado de
8 los mtto correctivos aprobado y elaborar una pre factura por la cantidad que
De@mnto se indica en el informe mencionado y que se refiere al costo de los repuestos
|| Refponezbbiede | utilizados.
Factumegbn Enviar al asistente financiero del departamento técnico de Conecel la pre
29 factura correspondiente a reembolso de gasto de repuestos del mes y el

Responsable de
Facturacion

escaneado del informe consolidado de los mtto correctivos solicitando el
numero de pedido necesario para facturar.

Recibir del responsable de facturacion la pre factura correspondiente al
reembolso de gastos de repuestos del mes y el escaneado del informe

Depar’gamento consolidado de los mtto correctivos
tdcnicada
Conecel Revisar que la pre factura y escaneado del informe sean correctos y enviar al
31 responsable de facturacion el nimero de pedido correspondiente al valor
Departamento | establecido en la pre factura.
32 Conecel Recibir del asistente financiero de Conecel el niimero de pedido.
Ingresar la factura original adjunto con una fotocopia del informe
consolidado de los mtto correctivos aprobado por Conecel en el area de
33 . .
Responsable de | cuentas por pagar en Conecel con el numero de pedido asignado a este
Cacturacidn servicio.
34 Recibir del area de cuentas por pagar de Conecel las dos copias de la factura
Responsable de |con lafirmay sello de recibido e ingresado a Conecel
Facturacion Actualizar y enviar al gerente del proyecto la tabla de facturacion ingresando
35 el valor y nimero de la factura ademas del nimero de pedido con el que se

ingreso la factura en Conecel.

Responsanie de
Facturacion

Responsable de
Facturacion
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MANUAL DE PROCESOS DEL PROYECTO SEPCA

CAP: 2

SEC: 2.2

VERSION: 1

FECHA: MAY-2015

FLUJIOGRAMA

PROCEDIMIENTO: EJECUCION, ORGANIZACION, PRESENTACION, Y FACTURACION DE INFORMES DE

MANTENIMIENTO CORRECTIVO

CLIENTE CONECEL

PERSONAL ADMINISTRATIVO

PERSONAL TECNICO

GERENTE DEL PROYECTO SEPCA

—

Departamento Técnicode Conecel
Recibiry revisar el informe consolidado de
losmtto correctivos realizados en &l mes

Departament
oTécnico de
\Conecel:
Emitir sus
\observacione
sal gerente
del proyecto
pararealizar
las

£5on validos
los mtto

correcciones

Departamento Técnico de Conecel:
Aprobar por parte de los jefes de zona
de Conecel el informe consolidado de
los mtto correctivos y entregara
facturacién del proyecto Sepca

—

Asistente Finandiero del
Departamento Técnico de

Conecek Revisarque la prefactura
v escaneado del informe sean
correctos y enviar al responsable
defacturacion el numero de
pedido correspondiente al valor
establecidoen la prefactura

AsistenteTécnico: Enviar alos técnicos de
puestaen servicio el formato del informe de
mtto correctivo respectivo pars &l mes

programado

de requisicién de repuestosfirmada por
eltécnico y aprobada por el supervisor

——

Técnicos: Recibir el formato del informe
de mito correctivoy enviar una solicitud

[ 1

v

Logistica: Revisarsilos repuestos que requieren los técricos se los tiene en
bodega

[

Loghtica: Realizar ls
orden de compra de
o5 repuestos
requeridos por los
técnicos y enviara s
jefaturade logistica
parasuaprobacien

élos repuestos requeridos
hay en bodega?

Logktica: Enviar alresponsable de bodega Ia solicitud de requisicién de
repuestos para su despacho inmedisto y emwiar sl responsable de
reporting un informe mensusl de las entrezas de repuestos a cada grupo

Técnicos: Recibirlos repusstos
requeridos y reslizar la prestacisn de
servicio de mtto correctivo.

l

Supervisores técnicos: Coordinar,
revisary dar apoyo s los técnicos
paraque s cumpla con e servicio

prestado.

Técnicos: Realizarla prestacion de
servicio de mtto correctivo

Bodega: Despachara los técnicos de puesta en servicio los repuestos

requeridos

ormatom o
orrectivo

¥

Reporting: Recibir diariamente de los técnicos los informes de
mantenimiento correctivo y recibir del responsable de logistica el informe
mensual de las entregas de repuestes acada grupe de técnicos con el
respectivocesto real de cada repuesto

Técnicos: Enviarlos informes de los
mttocorrectivos, via correo
electranicoen un plszo de 24 horas
despuésde haber hecho el trabsjo sl
responsablede reporting

I

Reporting: Completar el informe de mito corrective ngresando el costo de
cada repuesto utilizado y enviarle @l Ingeniero de Conecel encargado de la
estacién, enun plazo maximo de 48 horas después de haber hecho el trabajo

Reporting: Llevar un control e informar a los técnices cada fin de mes sobre
los repuestos justificados mediante informes correctivos y sobre los repuestos
que aun no utilizan y que deberian de tener enstock.

!

Reporting: Desarrollar un informe consolidado donde se describa todos los
detalles de los informes de mantenimientos correctivos realizados enelmes

venviarlo al gerente del proyecto,

Revisarque toda la informacion
detallada en el informe consolidado
del mesde mantenimientos
icorrectivos sea correcta

Notificar al
responsable
de
Reporting
para
revisiony
correccidn

éEscorrecto

elinforme
consolidado?

Entregar al departamento técrico
de Conecel el informe consolidado
de los mantenimientos correctivos
realizadosen el mes

Facturacion: Elaborar una prefactura correspondiente a reembolso de gasto
derepuestos del mes por la cantidad que seindica en el informe

M mencionado y que se refiere l costade los repuestos wtilizados v enviarla al
departamentotécnico de conecel en conjunto con el escaneado del informe

cansolidada de los mtto correctivos aprobado.

Facturacién: Enviar la prefactura por concepto del Reemboko de gastos de

P repuestos del mes  ls Jefaturade Facturacion de Telecom

¢

Jefatura de Facuraciin de Tdecone Emite s factwa orgimal y enia al
resporsable de fachwaddn dd proyecio Sepa.

v

Ingresala facturacon la copia del actade entrega de informes
aprobada por Conecel yel# de pedido correspondiente enctas x pagaren

Conecel

IFaclulaciin:Actua\lzarla tabla de facturacién del proyecto Sepca
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CAP: 2 SEC: 2.3

MANUAL DE PROCESOS DEL PROYECTO SEPCA -
VERSION: 1 | FECHA: MAY-2015

FLUJOGRAMA

PROCEDIMIENTO: EJECUCION, ORGANIZACION, PRESENTACION, Y FACTURACION DE INFORMES DE TRABAJOS
ESPECIALES

Obijetivo:

Ejecutar de manera correcta, completa y Optima las actividades de realizacion,
organizacion, presentacion y facturacion de trabajos especiales realizados en las
estaciones celulares de Conecel, garantizando su efectividad la cual se vera reflejada en

la calidad del servicio prestado.

Unidades involucradas:

e Gerente del proyecto
e Area administrativa
e Area técnica

e Area de logistica y bodega

Descripcion del procedimiento:

No.| RESPONSABLE ACTIVIDAD
Departamento | Enviar al supervisor encargado de la estacion y gerente del proyecto via
1 Técnico de correo electrdnico una solicitud de peticion de cotizacion por un Trabajo
Conecel Especial indicando todas sus especificaciones.
2 Recibir del departamento técnico de Conecel la solicitud de peticion de

cotizacion para un Trabajo Especial.

. Acercarse a la estacion celular y realizar un informe de servicio técnico del
3 Supervisores de | ranajo especial requerido en el que se determina los materiales que se

Campo utilizarian en el trabajo asi como el nimero de técnicos y horas que se
Supervisores de | tomaria realizarlo.
4 Campo Enviar al responsable de logistica la solicitud de peticion de cotizacion de

Trabajo Especial del cliente y el informe de servicio técnico.

Recibir de los Supervisores de Campo la solicitud de peticién de cotizacion
5 %@ﬁﬂ%@bé@, de de Trabajo Especial del cliente y el informe de servicio técnico

Campo 102



No.

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

8

11

12

13

15

16

17

Logistica

el trabajo especial.

Responsable de

Responsable de
Facturacion

Rasponsablo do Supervisor encargado y gerente del proyecto.

Facturacion

l E§§i5 onsapie e Analizar la proforma emitida por el proyecto.

DepeltEaito

técnico de

()
14 | Departamento | Notificar al responsable de facturacion la negacion de la proforma.

Conecel
Responsable de

Solicitar a tres proveedores una cotizacion sobre los materiales necesarios
para el trabajo especial requerido por el cliente y realizar un cuadro
comparativo de las cotizaciones.

Seleccionar la mejor cotizacion en precio y calidad para el trabajo especial
y enviar al responsable de facturacion la cotizacion seleccionada y el
informe de servicio técnico.

Recibir del responsable de logistica el informe de servicio técnico y la
cotizacion seleccionada de los materiales y equipos necesarios para realizar

Realizar el calculo de la oferta que se presentara a Conecel por medio de
una proforma del proyecto de la siguiente manera: se establece un valor de
$20 la hora/hombre y se le carga el 30% de rentabilidad al costo de la

cotizacidn de los materiales seleccionada por logistica.

Emitir la proforma del proyecto de la siguiente manera: se describe en la
proforma los materiales y la mano de obra requerida para el trabajo y el
valor de la proforma se lo coloca en base al calculo de la oferta que ya se
indico.

Enviar la proforma al departamento técnico de Conecel asi como al

Recibir del responsable de facturacion la proforma emitida por el proyecto
para la realizacion del trabajo especial requerido.

¢ Se acepta la proforma recibida?
No: Ver actividad 14.
Si: Ver actividad 15.

Enviar al responsable de facturacién, al supervisor encargado y al gerente
del proyecto la aprobacién de la proforma del trabajo especial mediante
una solicitud de orden del trabajo, via correo electronico.

Recibir del departamento técnico de Conecel la aprobacién de la proforma
del trabajo especial mediante una solicitud de orden del trabajo y enviar al
responsable de logistica.

Recibir del responsable de facturacion la aprobacion de la cotizacion del
trabajo especial mediante una solicitud de orden del trabajo por parte de
Conecel.

Eogrstica Ejecutar la orden de compra de los materiales requeridos para el trabajo

18 especial y enviar al gerente del proyecto para su aprobacién.
ot Recibir la cotizacion y la orden de compra de los materiales requeridos
Logistica : : ] o
19 Gerente del para el trabajo especial por parte del responsable de facturacion y logistica
resgectivamente.
20 Revisar y enviar al responsable de logistica la aprobacién de la orden de
compra de los materiales para el trabajo especial.
Recibir del Gerente del Proyecto la aprobacién de la proforma enviada a
21 Proyecto . : -
Conecel y de la orden de compra de los materiales para el trabajo especial.
ot Realizar la compra de los materiales aprobados para la realizacion del
Logistica ; . i :
22 R ble d trabajo especial y notificar al responsable de bodega para que reciba los
esponsa_ € 0€ | materiales.
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No.

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

Enviar al responsable de cuentas por pagar de Telecom la factura de la
compra junto a las aprobaciones de la proforma tanto del departamento

23 técnico de Conecel como del gerente del Proyecto para que se continle con
el proceso de pago al proveedor.
Responsable de Recibir los materiales requeridos para el trabajo especial y coordinar con
24 Bod el supervisor y los técnicos responsables de realizar el trabajo especial para
odega la entrega de los materiales.
25 Recibir los materiales requeridos para la realizacion del trabajo especial.
Técnicos de
26 pUGSt_a en Realizar y/o coordina la prestacion del servicio de trabajo especial y
Servicio realizar un informe del trabajo realizado
97 ‘Tecnicos de Enviar el informe del trabajo especial realizado a su correspondiente
puesta en supervisor.
28 Taenn_aome Revisar el informe del trabajo especial y realizar correcciones si es
Supsindsess de | necesario.
29 - ] " Enviar al responsable de facturacion el informe del trabajo especial,
UU'JUI VIOUT Lo UL
30 Campo Recibir de los supervisores del Proyecto el informe del trabajo especial.
Responsable-de
31 Facturacion Enviar al departamento técnico de Conecel el informe y la proforma del
Responsable de | trabajo especial realizado para su aprobacion.
Factoracton
32 Recibir del responsable de facturacion el informe del trabajo especial
realizado y la cotizacién del mismo.
Verificar en campo si el trabajo especial realizado es aprobado y si el
informe del mismo esta con todas las especificaciones requeridas.
33 Depar’gamento ¢(El trabajo especial y el informe son aprobados?
técnico de No: Ver actividad 34.
Conecel Si: Ver actividad 35.
Departamento | Notificar al supervisor encargado y al gerente del proyecto las
34 técnico de obs_er_\{aciones que se tenga so_br_e el trabajo especial realizado para su
AAAAA revision v correccién. Ver actividad 28.
35 Enviar al responsable de facturacién la aprobacion del trabajo especial
realizado via correo electronico.
36 L)epart_amento Recibir del departamento técnico de Conecel la aprobacidon del trabajo
tecnico qe especial realizado.
F@g@v{; e Elaborar la pre factura por el concepto de servicio de trabajo especial,
37 mﬁm especificando el nombre del mismo y la estacion celular en la que se
u . realizo.
Responsable de |Enviar al asistente financiero del departamento técnico de Conecel la pre
38 Facturacion factura correspondiente al trabajo especial realizado y la aprobacion del

trabajo especial por parte del departamento técnico de Conecel.

Responsable de
Facturacion
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MANUAL DE PROCESOS DEL PROYECTO SEPCA

CAP: 2

SEC: 2.3

VERSION: 1| FECHA: MAY-2015

FLUJIOGRAMA

PROCEDIMIENTO: EJECUCION, ORGANIZACION, PRESENTACION, Y FACTURACION DE INFORMES DE TRABAJOS

ESPECIALES

CLIENTE CONECEL

PERSONAL ADMINISTRATIVO

PERSONAL TECNICO

GERENTE DEL PROYECTO SEPCA

Departamento técnico de
conecel: Enviar al supervisor
encargadola solicitud de
peticion de cotizacion

1] |Logistica: Solicitar a tres proveedores una cotizacion sobre los materiales

v

necesarios para el trabajo especial requerido por el cliente y realizar un
cuadro comparativo de las cotizaciones.

v

Departamento técnico de Conecel: Analizar

la proforma emitida por el proyecto.

iSe acepta la
proforma?

Departamento
técnico de
Conecel:
Notificar al
responsable de
facturacion la
negacion de la
proforma.

Departamento técnico de Conecel: Enviar

alresponsable de facturacion, al

supervisor encargado y al gerente del
proyecto la aprobacion de la proforma del
trabajo especial mediante una solicitud de

v

Logistica: Seleccionar el mejor proveedor en precio y calidad para el
trabajo especial requerido y enviar al responsable de facturacion la
cotizacién seleccionada

Facturacion: Realizar el calculo de la oferta que se presentaraa Conecel por

¥

Supervisores Técnicos: Acercarse|
ala estacion y realizar un informe
técnico del trabajo especial
requerido para determinar los
materiales que se utilizarian en
eltrabajo y cuantos técnicos y
horas se tomaria realizarlo y
enviar al responsable de logistica
junto con la solicitud de peticién
de cotizacion del cliente.

medio de una proforma del proyecto de la siguiente manera: se establece un
valor de $20 la hora/hombre y se le carga el 30% de rentabilidad al costo de
la cotizacién de materiales seleccionada por logistica

Y

Facturacion: Emitir y enviar al departamento técnico de Conecel la proforma
del proyecto de la siguiente manera: se describe en la proforma los materiales
y la mano de obra requerida para el trabajo y el valor de la proforma selo
coloca en base al calculo de la oferta que ya se indico.

L2
Facturacion: enviar al responsable de logistica la aprobacién de la proforma del
trabajo especial mediante una solicitud de orden del trabajo

—

|

Departamento técnico de Conecel:

Verificar en campo si el trabajo especial
realizadoes aprobado y siel informe del
mismo esta con todas las especificaciones

requeridas.

Conecel:

¢El trabajo
especialy el

informe son
aprobados?

especial

Departamento
técnico de

Notificar al
supervisor
encargadoy al
gerentedel
proyecto las
observaciones
que setenga
sobre el trabajo

realizado para
surevision y
correccion.

Logistica: Ejecutarla orden de compra de los materiales requeridos para el I

[ 3

Recibir que la cotizacion y la orden de
compra de los materiales requeridos
para el trabajo especial se
encuentren bajo los parametros de
trabajos especiales.

Notificar a
los
responsables
de
facturaciony
logistica para
revisiony
correccion

¢Es correcta
la
informacion

recibida?

Enviar al responsable de logistica la
aprobacién de la orden de compra
delos materiales para el trabajo
especial.

trabajo especial y enviar al gerente del proyecto para su aprobacion,

2

Logistica: Realizar lacompra de los materiales aprobados para la realizacion del
trabajoespecial y notificar al responsable de bodega para que reciba los

materiales.

Logistica: Enviar al responsable de cuentas por pagar de Telecomla factura de la
compra junto a las aprobaciones de la proforma tanto del departamento técnico
de Conecel como del gerente del Proyecto para que se continte con el proceso
de pago al proveedor.

eltrabajo especial parala entrega de los materiales,

Bodeguero: Coordinar con el supervisor y los técnicos responsables de realizar |_

v

Técnicos: Realizar y/o coordina
la prestacion del servicio de
trabajo especial y realizar un
informe del trabajo realizado y
enviarlo al supervisor.

v

Supervisores Técnicos: Revisar
elinforme del trabajo especial y
realizar correcciones si es
necesarioy enviarlo al
responsable de facturacion.

A 7
Facturacién: Enviar al departamento técnico de Conecel el informe y la
proforma del trabajo especial realizado para su aprobacion,

alresponsable de facturacién la

via correo electrdnico.

Departamento técnico de Conecel: Enviar

aprobacion del trabajo especial realizado

L |

v

Facturacion: Elaborar la prefactura por el concepto de servicio de trabajo
especial, especificando el nombre del mismo y la estacién celular en la que se
realizoy enviarla al asistente financiero del departamento técnico de Conecel
junto con la aprobacién del trabajo especial por parte de Conecel,

v

Fil iero del
de facturacion el numero de pedido

prefacturay que valida el pago

Técnico de Conecel: Enviar al responsable

correspondiente al valor establecido en la

Facturacion: Enviara la jefatura de facturacion de Telecom la prefactura

corr i al trabajo especial realizado

Jefatura de Facturacion de Telecom: Emite la factura original y envia al
de facturacion del proyecto.

Facturacién: Ingresa la factura con una fotocopia del informe del trabajo
realizado y el # de pedido correspondiente en ctas x pagar en Conecel.

y

|Facturaci6n: Actualizar la tabla de facturacién del Proyecto. |
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CAP: 3 SEC: 3.1
MANUAL DE PROCESOS DEL PROYECTO SEPCA

VERSION: 1| FECHA: MAY-2015

ASUNTO: GLOSARIO DE TERMINOS

Glosario de términos:

Call Center del Proyecto Sepca: Es el grupo de personas que se encargan de reportar las
emergencias suscitadas en los sistemas de equipos de energia de corriente alterna, de
climatizacion e infraestructura en general, presentes en las estaciones celulares de

Conecel.

Mantenimiento Preventivo: Es el mantenimiento de rutina que se realiza cada 2 meses y
que permite prevenir problemas en los sistemas de equipos de energia de corriente
alterna, de climatizacién e infraestructura en general, presentes en las estaciones
celulares de CONECEL

Mantenimiento Correctivo: Es el mantenimiento basado en el cambio de los repuestos
que ya no sirvan, que se encuentren en mal estado o que ya hayan cumplido su tiempo
de vida atil equipos de energia de corriente alterna, de climatizacion e infraestructura en

general, presentes en las estaciones celulares de CONECEL

Procedimientos: Secuencia de actividades que deben requerirse en la realizacion de un

trabajo concreto.

Proyecto: Actividades determinadas con el fin de cumplir objetivos en un periodo de
tiempo

Trabajos especiales: Son los trabajos que no estan contemplados en el mantenimiento de
rutina de una estacion celular y que Conecel adjudica al proyecto Sepca previa
cotizacion presentada.
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Tabla 54.

4.5.3. Plan de elaboracion de un manual de funciones, requisitos y competencias

Plan de accién 3

Totalidad del manual de funciones (dias)

Informacion general FTErE fE el
Plan de elaboracion de un manual de funciones, requisitos L.
Proyecto . “ y Actividad Presupuesto
competencias
Responsable |Gerente-GTH-Jefe administrativo y operativo Determinar las funciones de las areas del $ 50
proyecto
) ] . . Elaboracion del manual de funciones
o Proporcionar en forma ordenada, la informacién basica de los mediante asesoria administrativa externa $ 500
Objetivo puestos que conforman la estructura de cada una de las areas del
proyecto para delimitar los ambitos de accion y tramos de control
Impresion del manual de funciones $ 50
Socializacion del manual de funciones al $ 200
Servir de apoyo y orientacion al proyecto al permitir que se cuente |personal laboral
Estrategia con una fuente escrita de consulta autorizada sobre la informacion
general de cada uno de los cargos establecidos por el proyecto. Seguimiento y actualizacion $ 150
TOTAL $ 950
Fecha: Inicio: mayo-2015 Fin: junio-2016
Nivel de elaboracion del manual de funciones
Indicador: Avance del manual de funciones (dias) X 100

Nota: Andlisis del plan de elaboracién de un manual de funciones, requisitos y competencias

Elaborado por: Ledn, Andrés
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4.5.3.1. Desarrollo del Plan de elaboracién de un manual de funciones, requisitos y

competencias

Manual de funciones, requisitos y competencias del proyecto Sepca

Obijetivo:

El proyecto Sepca con el fin de dar cumplimiento a la mision y vision establecidas en el
plan estratégico establece, en el presente manual, las funciones, los requisitos y las
competencias generales de los diferentes cargos que componen la estructura

organizacional del proyecto.

Este manual se convierte en un documento de consulta permanente para todos los
empleados del proyecto que orienta la comprension de los diferentes cargos a través de
la descripcion de las funciones, requisitos y competencias generales de cada uno de
ellos. De esta forma se procura minimizar el desconocimiento de las obligaciones de
cada uno de los cargos, la duplicacion o superposicion de funciones, o el

desconocimiento de los procedimientos administrativos y técnicos del proyecto.
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Tabla 55.

Funciones y competencias del gerente o representante legal

MANUAL DE FUNCIONES Y COMPETENCIAS LABORALES CAP,: 1 SEC: 1.1
VERSION: 1 FECHA: NOV-2014
1.- IDENTIFICACION
Nivel: Gerencial:
Denominacion del empleo: Gerente o representante legal
Cargo del jefe inmediato: No aplica

2.- DESCRIPCION DE FUNCIONES ESENCIALES

e Gerencia del Proyecto en toda su magnitud y generacién de directivas de acuerdo a las politicas y
procedimientos de Calidad del Proyecto.

* Responde de forma integral por la ejecucidén y entrega de informes del proyecto.

e Supervisar la oportuna asignacion de recursos.

¢ Interfaz con el Gerente Técnico Regional de Conocer.

® Revision continua de las cifras del proyecto.

e Supervisar soluciones, optimizacién de recursos y productividad.

* Responsable de la realizacién de entrenamiento para el personal de campo.

* Movimientos de personal.

* Monitoreo de funciones para asegurar que todos los problemas sean identificados, informados y
resueltos.

e Reuniones continuas con todo el personal del proyecto.

e Delegar responsabilidades y autoridades al personal del proyecto.

® Revisidon continda de la estructura del proyecto.

e Administracion de los recursos.

* Planeacion de estrategias en conjunto con los supervisores y calidad.

e Convocar conversaciones de aclaracion con el cliente, obtener las aprobaciones necesarias y protocolizar
los resultados de las mismas.

e Andlisis de riesgos con sus niveles y estrategias a seguir para disminuciéon de las mismas.

* Presentacion de resultados estadisticos de mejoras del proyecto.

¢ Elaboracién de informes de avance.

e Analisis del proyecto para la busqueda de la satisfaccién del cliente.

e Verificacion periddica en sitio del cumplimiento del contrato de parte de los supervisores y de los
técnicos de campo.

3.- REQUISITOS DE ESTUDIOS Y EXPERIENCIA

ESTUDIOS EXPERIENCIA
Titulo profesional universitario de cuarto nivel en Economia,
Administracion de empresas, Ingenierias o profesiones afinesa |Minimo 7 afios de experiencia en cargos
las funciones del cargo. Con especializacidon en temas directivos.

relacionados con las funciones a desempefiar.

Transparencia Autodesarrollo
4.- COMPETENCIAS COMPORTAMENTALES Innovacién Trabajo en equipo
Creatividad Liderazgo

Nota: Andlisis de las funciones y competencias de gerente o representante legal
Elaborado por: Ledn, Andrés
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Tabla 56.

Funciones y competencias del analista de calidad, seguridad ambiental.

CAP: 1 SEC: 1.2

MANUAL DE FUNCIONES Y COMPETENCIAS LABORALES

VERSION: 1 FECHA: NOV-2014

1.- IDENTIFICACION

Nivel: Gerencial:

Analista de calidad, seguridad

Denominacién del empleo: . . .
P ambiental y medio ambiente

Cargo del jefe inmediato: Gerente del proyecto Sepca

2.- DESCRIPCION DE FUNCIONES ESENCIALES

e Peticidn de evaluaciones de satisfaccion del servicio brindado al cliente.

* Preparacién de planes de mejora continuay soluciones robustas.

¢ Seguimiento a los indicadores del proyecto

¢ Seguimiento del fiel cumplimiento del contrato del presente proyecto.

¢ Creacion, manejo y seguimiento de indicadores de procesos del proyecto
 Creacion de mapas de procesos del proyecto.

¢ Creacion y cumplimiento del manual de procedimientos del proyecto.

¢ Creacion de instructivos necesarios para el proyecto.

¢ Creacidon y seguimiento del Plan de calidad.

¢ Creacion y Seguimiento del Plan de manejo Ambiental y Seguridad Industrial
¢ Analisis de problemas causa-efecto y busqueda de soluciones.

¢ Control y verificacidn de los instrumentos de medicidn (calibracion anual)

¢ Coordinar el trabajo Seguridad Industrial y salud Ocupacional (SISO) con el departamento de RRHH
* Responsable de la correcta ejecucion de todos los procedimientos definidos.
e Llevar la estadistica de disposicién de residuos de cada sitio.

e Elaboracidn o preparacion del informe mensual de los residuos generados.

¢ Control del parque automotor del proyecto.

3.- REQUISITOS DE ESTUDIOS Y EXPERIENCIA

ESTUDIOS EXPERIENCIA
Titulo profesional universitario en Ingenieria ambiental,
Seguridad industrial o profesiones a fines a las funciones del Minimo 5 afios de experiencia en cargos
cargo. Con especializacion en temas relacionados con las directivos
funciones a desempefiar.
Transparencia Disciplina
Manejo de la . .
4.- COMPETENCIAS COMPORTAMENTALES . L Trabajo en equipo
informacion
Creatividad Liderazgo

Nota: Andlisis de las Funciones y competencias del analista de calidad, seguridad ambiental.
Elaborado por: Ledn, Andrés
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Tabla 57.

Funciones y competencias del supervisor de campo

MANUAL DE FUNCIONES Y COMPETENCIAS LABORALES CAP,: 1 SEC: 1.3
VERSION: 1 FECHA: NOV-2014
1.- IDENTIFICACION
Nivel: Asistencial:
Denominacion del empleo: Supervisor de campo
Cargo del jefe inmediato: Gerente del proyecto Sepca

2.- DESCRIPCION DE FUNCIONES ESENCIALES

¢ Interface Técnica con CONECEL, para esto se realizaran reuniones con periodicidad semanal.

e Atencidn de solicitudes de servicio 7 dias de la semana x 24 horas x 365 dias del afio.

* Seguimiento a la programaciéon de mantenimiento preventivo y correctivo de los equipos de energiay
respaldo.

e Seguimiento y control del servicio de asistencia técnica en sitio.

® Elaboracién de informes técnicos de trabajos especiales durante el desarrollo del Contrato, coordinando
con el Gerente del Proyecto

e Comunicacion efectiva entre colegas en nivel local o nacional para asegurar que los problemas son
resueltos dentro del tiempo apropiado.

* Responsable de prueba, identificacion, procesamiento de problemas acontecidos.

e Control de la Operacién y mantenimiento de laregion en todo momento.

e Supervisar y documentar mediante informes escritos y fotograficos.

e Control del trabajo llevado a cabo por todo el personal de campo.

® Reportar asuntos en su region, sugerir soluciones posibles, mejoras y optimizaciones.

e Asegurar la eficaz y eficacia operacion en cualquier tarea de mantenimiento.

e Supervisar las actividades de sub-contratistas, asegurar la calidad del trabajo y mantener reuniones con
los mismos.

e Soporte técnico especializado a las Cuadrillas de Mantenimiento.

e Llevar a cabo regulares charlas de capacitacion y realizar evaluaciones al personal para asegurar el
estandar de entrenamiento y continuo mejoramiento, con coordinacién con el Gerente del Proyectoy
RRHH.

® Responsable de identificar y comunicar a tiempo a los técnicos de campo que no cumplen con el perfil
que se requiere.

e Disminucidon de tiempos muerto, coordinacién con asistente técnico

3.- REQUISITOS DE ESTUDIOS Y EXPERIENCIA

ESTUDIOS EXPERIENCIA

Titulo profesional universitario en Ingenieria eléctrica,
electrénica o profesiones a fines a las funciones del cargo. Con Minimo 4 afios de experiencia en cargos

especializacién en temas relacionados con las funciones a directivos.
desempeifiar.
Relaciones
interpersonales Disciplina
4.- COMPETENCIAS COMPORTAMENTALES Manejo de la

informacion Trabajo en equipo

Creatividad Liderazgo

Nota: Andlisis de las Funciones y competencias del supervisor de campo
Elaborado por: Ledn, Andrés
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Tabla 58.

Funciones y competencias del asistente técnico

CAP:1 SEC: 1.4

MANUAL DE FUNCIONES Y COMPETENCIAS LABORALES

VERSION: 1 FECHA: NOV-2014

1.- IDENTIFICACION

Nivel: Asistencial:
Denominacién del empleo: Asistente técnico
Cargo del jefe inmediato: Gerente del proyecto Sepca

2.- DESCRIPCION DE FUNCIONES ESENCIALES

* Programacion de mantenimiento preventivo y correctivo de los equipos de energia y respaldo de
acuerdo al contrato

¢ Coordinar con los Técnicos y Supervisores que desarrollan las actividades para el cumplimiento del
cronograma

* Estadisticas de fechas tentativas vs. Fecha real de mantenimiento.

¢ Revisidn de informes técnicos para los trabajos especiales

e Actualizacién de los formatos de informes del Proyecto

¢ Visitas a campo conjunto con supervisores eventualmente.

¢ Definir en conjunto con el Gerente del Proyecto y los supervisores el marco global del disefio del
proyecto.

¢ Supervisién del cumplimiento del cronograma particular incluyendo el control y cdlculo de los tiempos
de mantenimientos preventivos, correctivos y emergencias.

¢ Disminucién de tiempos muertos del personal coordinando conjuntamente con los supervisores

¢ Manejo y administracion de base de datos.

¢ Estadisticas de niveles de Estaciones Celulares.

3.- REQUISITOS DE ESTUDIOS Y EXPERIENCIA

ESTUDIOS EXPERIENCIA
Titulo profesional universitario o egresado en Ingenieria
eléctrica, electrdnica o profesiones a fines a las funciones del Minimo 3 afios de experiencia en cargos
cargo. Con especializacion en temas relacionados con las directivos.

funciones a desempeiiar.

Relaciones
interpersonales Transparencia

4.- COMPETENCIAS COMPORTAMENTALES Manejo de la

. ., Trabajo en equipo
informacion y quip

Creatividad Liderazgo

Nota: Andlisis de las Funciones y competencias del asistente técnico.

Elaborado por: Ledn, Andrés

112



Tabla 59.

Funciones y competencias del analista de facturacion

1 EC: 1.
MANUAL DE FUNCIONES Y COMPETENCIAS LABORALES CAP SEC: 1.6

VERSION: 1 FECHA: NOV-2014

1.- IDENTIFICACION

Nivel: Asistencial:

Denominacién del empleo: Analista de facturacion

Gerente del proyecto Sepca y Asistente

Cargo del jefe inmediato: .
técnico

2.- DESCRIPCION DE FUNCIONES ESENCIALES

¢ Organizacidn y Entrega del resumen ejecutivo.

¢ Control de procesos de facturacion.

¢ Generacion continua de las cifras del proyecto

¢ Preparacion de la facturacion mensual del Proyecto.

¢ Realizacidn de ofertas para trabajos especiales y fuera del contrato

¢ Control de carpeta de ofertas de trabajos fuera de contrato y su respectiva facturacion.
¢ Recopilacion y organizacion de informes de Abastecimiento de Combustible.

e Entrega y control de Blocks de Abastecimiento de Combustible a Generadores de Energia.
¢ Control interno de gastos de Combustible (Diesel y Gasolina).

* Responsable del seguimiento en el proceso de pago de las facturas enviadas al Cliente.
¢ Elaboracion de informacion financiera sobre estatus de la facturacion al cliente.

« Estadisticas de niveles de facturacion

¢ Estadisticas de mantenimientos realizados y no realizados

¢ Informe mensual de acta de trazabilidad.

3.- REQUISITOS DE ESTUDIOS Y EXPERIENCIA

ESTUDIOS EXPERIENCIA
Titulo profesional universitario, egresado o hasta 8 nivel en
Contabilidad y auditoria, Administracion de empresas, .. o L
o ) } ) Minimo 3 afios de experiencia en cargos

Ingenierias o profesiones a fines a las funciones del cargo. Con directivos

especializacidon en temas relacionados con las funciones a

desempeiniar.
Relaciones
interpersonales Transparencia

4.- COMPETENCIAS COMPORTAMENTALES Manejo de la o

. s Disciplina
informacién
Proactividad Autodesarrollo

Nota: Andlisis de las Funciones y competencias del analista de facturacion
Elaborado por: Ledn, Andrés
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Tabla 60.

Funciones y competencias del analista de logistica

CAP: 1 SEC: 1.7
MANUAL DE FUNCIONES Y COMPETENCIAS LABORALES =
VERSION: 1 FECHA: NOV-2014
1.- IDENTIFICACION
Nivel: Gerencial:
Denominacidn del empleo: Analista de logistica
Cargo del jefe inmediato: Gerente del proyecto Sepca

2.- DESCRIPCION DE FUNCIONES ESENCIALES

* Reuniones continlias con Supervisores para coordinar pedidos y repuestos en Stock.

e Asegurar requerimientos logisticos y de seguridad industrial para la regidn, (coordinar con calidad el
cumplimiento de las normas de calidad para seguridad industrial)

e Suministro de materiales a los técnicos de campo.

e Control de repuestos e insumos en Stock que se requieren para los mantenimientos preventivos,
correctivos y emergencias.

e Creacién de los inventarios de los diferentes equipos y herramientas.

e Manejo adecuado de inventarios y Stock en bodega del proyecto

e Esquema de autorizacion de entradas y salidas de materiales de bodega de Conecel (Ej.: Rectificadores,
Convertidores, Seltz, etc.)

e Reportes mensuales de repuestos utilizados.

e Control de repuestos y herramientas en los grupos de mantenimiento.

e Asegurar que los productos adquiridos cumplan con las normas de calidad y caracteristicas apropiadas.
(Coordinar con calidad para saber el cumplimiento de normas)

¢ Inventario y Control de llaves de las radio bases.

* Envio de materiales, herramientas y repuestos que los técnicos requieran de manera inmediata

e Control administrativo de fungibles

e Control de repuestos recibidos y entregados a Conecel

e Envio de los instrumentos de medicién segun el plan de calibracién (calibracion anual)

3.- REQUISITOS DE ESTUDIOS Y EXPERIENCIA

ESTUDIOS EXPERIENCIA
Titulo profesional universitario o egresado en Administracion de
empresas, Ingenierias o profesiones a fines a las funciones del Minimo 3 afios de experiencia en cargos
cargo. Con especializacién en temas relacionados con las directivos

funciones a desempeiiar.

Relaciones
interpersonales Transparencia
Manejo de |

4.- COMPETENCIAS COMPORTAMENTALES . anejo 'e: @ Disciplina
informacién

Disposicion al

Proactividad )
cambio

Nota: Andlisis de las Funciones y competencias del analista de logistica
Elaborado por: Ledn, Andrés
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Tabla 61.

Funciones y competencias del técnico de puesta en servicio.

CAP: 1 SEC: 1.8
MANUAL DE FUNCIONES Y COMPETENCIAS LABORALES

VERSION: 1 FECHA: NOV-2014

1.- IDENTIFICACION

Nivel: Asistencial:
Denominacidn del empleo: Técnico de puesta en servicio
Cargo del jefe inmediato: Supervisor de campo

2.- DESCRIPCION DE FUNCIONES ESENCIALES

* Realizar y/o coordinar la prestacion del servicio técnico contratado de mantenimiento preventivo de
acuerdo aloindicado en el anexo 2 del contrato con Conecel, para cumplir los requerimientos del cliente
y alcanzar las metas del proyecto.

¢ Realizacién del servicio de mantenimiento correctivo.

¢ Atencidn de Emergencias en un esquema 7x24x365.

¢ Todas las actividades técnicas descritas para el proyecto de acuerdo al Anexo 2 del contrato con Conecel.
¢ Realizacidn de los reportes del mantenimiento preventivo, emergencias, correctivos, abastecimientos
de combustible a generadores, fotografias, etc.

¢ Registro manual y digital de los mantenimientos.

¢ Llenado de hoja del kilometraje vehicular

¢ Llenado de la hoja de transporte terrestre automotor de mercancias peligrosas.

¢ Llenado de la hoja de inspeccidn vehicular

¢ Llenado de hoja de registro de repuestos.

3.- REQUISITOS DE ESTUDIOS Y EXPERIENCIA

ESTUDIOS EXPERIENCIA

Titulo profesional universitario, egresado o hasta 8 nivel en
Ingenieria eléctrica, electrdnica o profesiones a fines a las Minimo 3 afios de experiencia en cargos
funciones del cargo. Con especializacidon en temas relacionados |directivos

con las funciones a desempeiiar.

Relaciones Innovaciony
interpersonales creatividad

Manejo de la

4.- COMPETENCIAS COMPORTAMENTALES . o
informacion

Disciplina

Disposicion al

Proactividad .
cambio

Nota: Andlisis de las Funciones y competencias del técnico de puesta en servicio
Elaborado por: Ledn, Andrés
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Tabla 62.

Funciones y competencias del bodeguero

CAP:1 SEC: 1.9
MANUAL DE FUNCIONES Y COMPETENCIAS LABORALES

VERSION: 1 FECHA: NOV-2014

1.- IDENTIFICACION

Nivel: Asistencial:
Denominacion del empleo: Bodeguero
Cargo del jefe inmediato: Analista de logistica

2.- DESCRIPCION DE FUNCIONES ESENCIALES

* Manejo operativo de la bodega

* Custodia del inventario

* Entrega/recepcion de los materiales y las herramientas a los técnicos.

¢ Llevar un control de las herramientas entregadas.

* Realizar el ingreso de materiales a la bodega cuando los técnicos no lo ocuparon.
* Mantener limpia la bodega.

* Realizard cualquier otra actividad que sea solicitada por su jefe inmediato.

¢ Atencidn al cliente que acude a bodega.

¢ Llevar un control de entraday salida de material, herramientas y equipos.

3.- REQUISITOS DE ESTUDIOS Y EXPERIENCIA
ESTUDIOS EXPERIENCIA

Titulo de bachiller o profesiones a fines a las funciones del cargo.
Con especializacion en temas relacionados con las funciones a
desempefiar.

Minimo 2 afios de experiencia en cargos
directivos

Relaciones
interpersonales Trabajo en equipo

4.- COMPETENCIAS COMPORTAMENTALES Manejo de |a

. ., Disciplina
informacion

Proactividad Transparencia

Nota: Andlisis de las Funciones y competencias del bodeguero

Elaborado por: Ledn, Andrés
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Tabla 63.

Funciones y competencias de técnico de call center

CAP: 1 SEC: 1.10

MANUAL DE FUNCIONES Y COMPETENCIAS LABORALES

VERSION: 1 FECHA: NOV-2014

1.- IDENTIFICACION

Nivel: Asistencial:
Denominacion del empleo: Técnico de call center
Cargo del jefe inmediato: Asistente técnico

2.- DESCRIPCION DE FUNCIONES ESENCIALES

¢ Actualizar cada mes el sistema “Travel Ticket” segun la informacion recibida.

¢ Atender el reporte de emergencias por parte del Call Center del Departamento Técnico de Conecel.

¢ Responsable del seguimiento en el proceso de Solucion de la Emergencia.

¢ Ingresar el reporte, seguimiento y solucion de las emergencias atendidas en el sistema “Travel Ticket”
* Mantener informados al personal técnico de Conecel sobre el proceso de Solucién de la Emergencia
reportada.

¢ Elaboracion o preparacion del informe mensual de las emergencias atendidas en las estaciones
celulares.

¢ Elaboracion o preparacion del informe semanal y mensual de las emergencias atendidas en las
estaciones celulares fuera de contrato.

¢ Elaboracion o preparacion del informe semanal de las emergencias atendidas en las estaciones celulares
por no ejercitacion del Generador de Energia.

¢ Elaboracion de estadisticas de las atenciones a los diferentes tipos de emergencias.

3.- REQUISITOS DE ESTUDIOS Y EXPERIENCIA
ESTUDIOS EXPERIENCIA

Titulo de bachiller o profesiones a fines a las funciones del cargo.
Con especializacidn en temas relacionados con las funciones a

Minimo 2 afios de experiencia en cargos

i directivos
desempefiar.
Relaciones con el
cliente Trabajo en equipo
Manejo de la .
4.- COMPETENCIAS COMPORTAMENTALES . . Disciplina
informacion

Compromiso con el
proyecto

Proactividad

Nota: Andlisis de las Funciones y competencias de técnico de call center

Elaborado por: Ledn, Andrés
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Tabla 64.

4.5.4. Plan de elaboracién de comunicacién interna

Plan de accion 4
Informacion general Cursos de accién
Proyecto Plan de comunicacion interna Actividad Presupuesto
- . . Redaccion de los objetivos
Responsable |Gerente-GTH-Jefe administrativo y operativo L . y o $ 50
requerimientos de la comunicacion interna
Respaldar el logro de los objetivos del proyecto, fortaleciendo la |Aprobacion del plan de comunicacion $50
Obietivo identificacion de los trabajadores, proporcionandoles informacién  |interna
! relevante, suficiente y oportuna generando en ellos una imagen
favorable del proyecto y de sus servicios. Desarrollo y ejecucion del plan $ 700
thener Eor parte d_e la gerencia y de las areas per‘_unentes la Seguimiento y actualizacién $ 150
Estrategia informacion necesaria para el desarrollo de las funciones de los
trabajadores asi como para reforzar su integracion y fomentar su
involucramiento con el proyecto. TOTAL $ 950
Fecha: Inicio: mar-2015 Fin: jun-2015
Nivel de cumplimiento de comunicacion interna
Indi r: , s,
dicado Numero de canales de comunicacion implementados X 100
NuUmero de canales de comunicacion planificados

Nota: Andlisis del plan de elaboracién de comunicacion interna
Elaborado por: Ledn, Andrés
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4.6. Presupuesto del Proyecto

El presupuesto del proyecto es el resumen en términos monetarios de las iniciativas
propuestas segun las diferentes perspectivas generadas en el Balance Scorecard y que
servirdn como puntales fundamentales para el desarrollo y crecimiento del proyecto

Sepca.

Tabla 65.

Presupuesto del Proyecto

N.-.  INGRESO | PRESUPUESTO EGRESO PRESUPUESTO
1 Plan de capacitacion del talento humano $2.480
2 |Financiamiento Plan de elaboracin de n manual de procedimientos| ~ $550
—propio del proyecto $4.330
3 [Sepca Plan de elaboracion de un manual de funciones $600
4 Plan de comunicacion interna $700
TOTAL $4.330 TOTAL $4.330

Nota: Investigacién propia
Elaborado por: Ledn, Andrés
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CONCLUSIONES

e Para establecer el Balance Score Card es necesario que todo el personal, tanto
Administrativo como Técnico se sienta involucrado con comprometido con el cambio,

de tal manera, que presten su debida colaboracion en la ejecucion del mismo.

e Los indicadores de gestion del Proyecto Sepca permiten el monitoreo en tiempo real
del avance del cumplimiento de los objetivos estratégicos definidos y traducidos por

medio de la vision de la organizacion.

e El desarrollo del Balance Score Card: exige necesariamente la delegacién de autoridad
y la participacion: que a priori, asegura un uso efectivo y unas consecuencias orientadas

hacia los objetivos previstos.

e La definicion de objetivos estratégicos por perspectivas permite establecer planes de
cumplimientos en las actividades a desarrollar para el mejoramiento del servicio,

apuntalando en esencia a brindar un servicio de calidad para el cliente.

e Mediante la creacion de los flujogramas y la posterior creacion del manual de procesos
se formalizo cada una de las actividades y se definid responsables para la ejecucion de

cada uno de los procesos.

e Con el trabajo realizado se logro comprometer al talento humano del proyecto Sepca e
involucrarlo en una cultura organizacional que se basa en la medicién y control de los

procesos.
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RECOMENDACIONES

e La implementacion del Balanced ScoreCard sera vital para el desarrollo del proyecto
como tal: manteniendo una herramienta comprobada para medir continuamente los
procesos y avaldndolo con datos exactos. Basandose en indicadores de cumplimiento

con limites de control.

e El Balanced ScoreCard, constituye para el proyecto Sepca una excelente herramienta
administrativa, que brindara una adecuada planificacion y medicion del desempefio, que

permite a cualquier organizacién el cumplimiento de sus objetivos.

e La aplicacion del Balance ScoreCard en el proyecto Sepca contemplara el proceso de
elaboracion de la estrategia que permitan llegar a cumplir los objetivos y tomar medidas
concretas lo que encaminara al proyecto a incrementar sus ganancias y disminuir los

factores que generan pérdidas.
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ANEXOS

Anexo 1.- Encuesta al personal del proyecto Sepca

Datos Informativos:

Nombre:

Por favor sefiale con una (“X”) la o las respuesta/s que Ud. considere pertinente para

cada pregunta.

1.- ¢ Con qué frecuencia se ofrece planes de capacitacion al personal del proyecto Sepca?
Extrema frecuencia (] aveces () nunca ()

2.- (Con que frecuencia tiene los insumos o herramientas necesarias para realizar su
trabajo?
Extrema frecuencia (] aveces () nunca ()

3.- ¢Cree usted que los informes de trabajo se presentan al tiempo establecido al cliente?

Siempre () aveces () nunca ()

4.- ¢ Existe coordinacién en su trabajo?

Mucha coordinacién () poca coordinacion (] nada de coordinacién ()

5.- {Qué tan justa es su carga de trabajo?
Muy justa () pocojusta [ ] nada justa ()

6.- (Qué tan alentador es su gerente 0 supervisor en cuanto a su trabajo?
Muy alentador () poco alentador ()  nada alentador ()

7.- ;Cree usted que la relacion laboral que se tiene con el cliente es?
Muy buena ()] Buena () Regular ()
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Anexo 2.- Encuesta al cliente Conecel (Claro)
Datos Informativos:

Nombre:

Por favor sefiale con una (“X”) la o las respuesta/s que Ud. considere pertinente

para cada pregunta.

1.- ;Coémo considera usted el servicio que le ofrece el proyecto Sepca?

Muy buena () buena () regular ()

2.- ;Como considera usted al personal que labora en el proyecto Sepca?

Muy bueno () bueno () regular ()

3.- ¢Cree usted que los informes de trabajo del proyecto Sepca se presentan al tiempo

establecido?

Siempre () aveces () nunca ()

4.- ¢Cree usted que el personal del proyecto Sepca esta capacitado para realizar su
trabajo?

Muy capacitado (] poco capacitado [ ] nada capacitado ]
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