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Resumen Ejecutivo

El ser humano en el area laboral, siempre esta en contacto con personas como suelen ser
loscomparfieros de trabajo, equipos alternos y subalternos, proveedores, clientes,
gerencias entre otros. Se ha desarrollado una tendencia normal a organizar y administrar
todos los recursos y actividades que se llevan a cabo, de manera tal que se pueda
mantenerlas relaciones, secuencias de operaciones, mejores controles y hacer mas facil
el intercambio de informacion, datos, productos oservicios.

Dado lo anterior, en las empresas y en cualquier organizacion donde participemas de una
persona, se han determinado estrategias y procedimientos formales o informales, que
ayudan a ser mas facil la tarea de organizar y administrar todos los recursos.Sobre todo
en una empresa de telecomunicaciones cuyas techologias y métodos a utilizar son
cambiantes, es mucho méas necesario tener un orden adecuado para cada tarea.

Por ello se decidi6 realizar EI Manual de Procedimientos que ayuda a mantener las
politicas ordenadas y hace mas facil las consultas y actualizaciones en la
organizacion,ayudando al cumplimiento de propésitos y objetivos de forma efectiva y
sintetizada. El elaborar el manual simplifica latarea del departamento en recolectar la
informacién y conocer exactamente las necesidades, de implementar e involucrar a los
colaboradores (directivos, socios, clientes, proveedores entre otros). Es una herramienta
administrativa y eficaz, pues permite a cualquier empresa u organizacién normalizar su
operaciéon y consolidar un modelo de los procedimientos que se realizan en un area
especifica, en este caso del Departamento de Implementacién de una Empresa de
Telecomunicaciones,

El objetivo inicial de implementar EI Manual de Procedimientos fueadministrar y contar
con la visibn completa de las operaciones y procedimientos que se realizan
constantemente en el departamento, sobre todo aquellas areas a las cuales el
conocimiento técnico no es el mas apropiado y ayuda a culturizar el uso de pasos y guias
especialmente para grupos que tienen muchas tareas a su cargo, como lo es la guia para
instalar un nuevo equipo, servicio, 0 actualizaciones, cambios de configuraciones entre
otros.

Se cumpliérealizando el manual de procedimientos administrativos y técnicos, para el
departamento de implementacion de proyectos en la empresa de telecomunicaciones de
manera satisfactoria tomando en cuenta a cada uno de los departamentos, clientes,
proveedores y recursos internos de la empresa,involucrando en el alcance un documento
funcional de acuerdo a las necesidades del departamento.

Se debe tomar en consideracion a futuro contar con un recurso humano que tenga a
cargo dentro de sus obligaciones realizar revisiones periddicas de los procedimientos en
cada departamento donde se ha implementado dicho manual. Esto es importante para
darle el seguimiento de revision y actualizacion de pasos, documentos, departamentos
involucrados y documentos de validacion. Realizar actualizaciones periédicas del manual
es sumamente importante por cambios estructurales y funcionales dentro de la Empresa
de Telecomunicaciones.



1. Introduccion

Las empresas en Guatemala manejan grandes volumenes de informacién, una busqueda
puede ser realizada por diferentes vias y fuentes. Una de las rutas mas eficaces que una
empresa puede utilizar para recolectar la informacion es por medio de los clientes con los
que éste tiene contacto, este puede ser por medio verbal, escrito o via electrénica. La
recoleccién de estos datos es sumamente importante, es que deben ser analizados y
resguardados por un encargado responsable que conozca valor y peso que cada uno de
ellos representa.

El contenido de los documentos debe ser manejado por medio de un area o departamento
que la empresa asigne, sobre todo debe fomentar un facil manejo y correcta blsqueda de
la informacion. El no contar con la informacion en el momento indicado representa
problemas significativos en logistica, tiempo y costos, esto a su vez conduce a problemas
internos que pueden reflejarse en situaciones como pérdidas de informacién valiosa,
cierre de proyectos o criticamente para el manejo de informacién de un cliente potencial.

Existen numerosas empresas de servicios en el mercado, por ejemplo el sector enfocado
en redes y telecomunicaciones es un area de alta demanda en la que es indispensable la
agilidad del servicio y el acoplamiento de las tecnologias de manera eficiente. El
involucramiento de estas nuevas tendencias genera expectativas enormes en el
cumplimiento de cada proyecto delimitado por un pequefio lapso de ejecucién. Si la
informacion no es almacenada de manera correcta, puede existir robo o uso indebido de
lainformacion que puede dejar vulnerable a la compafiia.

Lo que se desea lograr es ayudar a comprender en forma ordenada y ajustada la
documentacion que se emplea en el manual de procedimientos. El ordenar y sintetizar
cada uno de los procedimientos permite ampliar el conocimiento de la organizacion,
mejorando tiempos de respuesta entre cada tarea. Realizar el disefio de base de datos
basado en almacenar los procedimientos permite asociar un sin nimero de documentos
que pueden pertenecer a diferentes departamentos o areas de la organizacion, generando
un valor agregado a cada area. Utilizando adecuadamente esta herramienta permite
buscar o solicitar informaciéon en un menor tiempo, ademas de mantener actualizada la
informacion de procedimientos, tareas y areas de la compafiia claramente confiable.



2. Planteamiento del problema

Las Empresas de Telecomunicaciones, manejan muchos proyectos en paralelo, lo que
hace dificil mantener un orden y si no se mantiene una administracion correcta de cada
requerimiento y planteamiento en cada solucion, control de costos, diagramas y manejo
de personal involucrado, termina en atrasos o fracaso del proyecto.

Ademds hace dificil para el administrador de proyectos llevar una secuencia de los
requerimientos y de la informacion que se le requiere, adicionalmente hace dificil una
busqueda de esta informacion a los demas miembros del equipo. Entorpeciendo el
proceso normal y haciendo mucho mas pausada la busqueda de informaciéon que es
necesaria en un determinado momento.

La problemética no radica solamente ahi, si el descontrol es muy grande, se corre el
riesgo de no conocer los recursos del proyecto a cabalidad asi como las fechas de
entrega o fechas para iniciar fases de proyecto, lo que hace mas dificil tener personas
responsables que se encarguen de coordinar cada area.

Los diagramas que actualmente se utilizan en el departamento de implementaciones de la
empresa de telecomunicaciones se realizan sin ningun estandar, de hecho se manejan
por medio de correos sin utilizar un formato que le sea el mas conveniente y esto provoca
que cuando se pide un requerimiento que lleve formato, los demas departamentos no
entiendan el recurso solicitado.

La empresa actualmente no cuenta con un sistema que proporcione informacion del
proyecto, no existe un sistema que almacene de forma eficiente y sin tantos problemas de
busqueda cualquier tarea asignada a cualquier recurso. Debido a ello no existe una
estimacion real de tiempo y costo que se tiene con cada proyecto.



3. Justificacion

La falta de compromiso en conocer a detalle o que involucra un procedimiento enLas
Empresas de Telecomunicaciones, hacen peligroso no entender y estar al tanto de cada
proceso y procedimientos que de este dependen para que la operacion a ejecutar en un
nuevo proyecto sea satisfactorio. Esto puede conllevar al fracaso de nuevos proyectos,
incurrir en altos costos de implementacion, no cumplir con las metas de ventas
proyectadas en cada trimestre debido a falta de compromiso de fin del proyecto, la
competencia pueda adelantarse a implementar soluciones acorde a las necesidades de
los clientes, no conocer a detalle lo que se esta implementando y hacer mucho mas lento
el proceso de actualizacién de un sistema o equipo por mencionar las mas importantes.

Cada departamento de telecomunicaciones necesita y genera mejoras o0 actualizaciones
de manera constante ya sea hardware, software o solamente una pequeia
configuracion,estas son realizadas al momento de nuevos requerimientos. Cada uno de
estos requerimientos necesita un detalle real de lo que existia en su momento, y por ello
es necesario que la documentacion esté correcta, actualizada y de manera ordenada para
conocer el historial de cambios 0 mejoras realizadas a cada procedimiento. El manual de
procedimientos permite la facilidad de visualizacion de estas solicitudes tan puntuales que
necesiten existir.

Utilizando el Manual de Procedimientos, permite otorgar la ayuda ideal paralos nuevos
integrantes del equipo dentro del area y lograr que se acoplen al trabajo en un tiempo de
curva de aprendizaje menor. Los departamentos de apoyo también conoceran los
procedimientos y podran completar las tareas obteniendo asi una mejor comunicacion
entre cada uno.

Cuando existe personal externo encargado de realizar una auditoria general, siempre es
necesario darles pautas de procedimientos realizados y cual es la forma de ejecutar.
Contar con el manual de procedimientos nos permite visualizar las rutas que cada uno de
los procedimientos tiene y poderle otorgar a la auditoria la informacién de manera
concisa.Poder brindar a los altos mandos un control, una herramienta facil de manejar en
cada area y que esto pueda mejorar la sinergia que utiliza cada grupo de trabajo y cada
area o direccion.



4, Marco Teorico

4.1. Marco Histoérico

Las telecomunicaciones, comienzan en la primera mitad del siglo XIX con el telégrafo
eléctrico, que permitié enviar mensajes cuyo contenido eran letras y nimeros. A esta
invencidn se le hicieron dos mejorias: la adicion, por parte de Charles Wheatstone, de
una cinta perforada para poder recibir mensajes sin que un operador estuviera presente, y
la capacidad de enviar varios mensajes por la misma linea, que luego se llamé telégrafo
multiple, afiadida por Emile Baudot.

Mas tarde se desarroll6 el teléfono, con el que fue posible comunicarse utilizando la voz, y
posteriormente, la revolucion de la comunicacion inalambrica: las ondas de radio. A
principios del siglo XX aparece el teletipo que, utilizando el codigo Baudot, permitia enviar
texto en algo parecido a una maquina de escribir y también recibir texto, que era impreso
por tipos movidos por relés. El término telecomunicacion fue definido por primera vez en
la reuniéon conjunta de la Xlll Conferencia de la UTI bien conocido como Union
Telegréfica Internacional y la Il de la URI que es la Union Radiotelegréfica Internacional.
La definicion entonces aprobada del término fue: "Telecomunicacién es toda transmision,
emision o recepcion, de signos, sefiales, escritos, imagenes, sonidos o informaciones de
cualquier naturaleza por hilo, radioelectricidad, medios Opticos u otros sistemas
electromagnéticos".

Telégrafo eléctrico MODEM
1833 ;
Teléfono Teletpo Creed, modelo T8 | N4
1876 Teletipo
1910

llustracion 1. (Rodriguez Sarmiento, 2005).

El siguiente artefacto revolucionario en las telecomunicaciones fue el médem que hizo
posible la transmision de datos entre computadoras y otros dispositivos. En los afios 60
comienza a ser utilizada la telecomunicacién en el campo de la informatica con el uso
de satélites de comunicaciony las redes de conmutacibn de paquetes. La década
siguiente se caracterizé por la aparicion de las redes de computadoras y los protocolos y
arquitecturas que servirian de base para las telecomunicaciones modernas, en estos afios
aparece la ARPANET, que dio origen a la Internet. También en estos afios comienza el
auge de la normalizacion de las redes de datos: el Comité Consultivo Internacional

5



Telegrafico y Telefonico por sus siglas CCITT trabaja en la normalizacién de las redes
de conmutacién de circuitosy de conmutacion de paquetes y la Organizacion
Internacional para la Estandarizacion crea el modelo OSI. A finales de los afios setenta
aparecen las redes de &rea local o LAN.

En los afios 1980, cuando los ordenadores personales se volvieron populares, aparecen
las redes digitales. En la ultima década del siglo XX aparece Internet, que se expandio
enormemente, ayudada por la expansion de la fibra éptica; y a principios del siglo XXI se
estan viviendo los comienzos de la interconexion total a la que convergen las
telecomunicaciones, a través de todo tipo de dispositivos que son cada vez mas rapidos,
mas compactos, mas poderosos y multifuncionales, y también de nuevas tecnologias
de comunicacion inalambrica como las redes inalambricas.

Cronologia de Comunicaciones

3500 AC En Sumeria se crea la escritura cuneiforme y en Egipto se inventa la escritura jeroglifica.
3000 AC Egipto utiliza el papiro para la escritura.

1600 AC Comienzan a usarse palomas mensajeras.

1500 AC Los fenicios crean el alfabeto.

170 AC En Pérgamo comienzan a utilizar el pergamino como alternativa al papiro.

105 AC En China, Tsai Lun inventa el papel.

1843 Samuel Morse construye la linea Washington-Baltimore de telegrafia eléctrica.

1877 En Estados Unidos, Thomas Edison patenta el fonégrafo.

1876 Surge el teléfono, inventado por Graham Bell

1887 El fisico Heinrich Hertz descubre las ondas electromagnéticas, base para la telegrafia sin hilos

1901 Guglielmo Marconi transmite sefiales de radio desde Cornualles a Terranova.

1925 John LogieBaird transmite la primera sefial de television.

1966 Charles K. Kao teoriza sobre la fibra 6ptica.

1969 En Estados Unidos, se inaugura ARPANET, el antecesor de Internet.

1973 AkiraHasegawa y Fred Tappert proponen el uso de sefiales digitales para transmitir informacion a través
de la fibra 6ptica.

1981 Nace latelefonia celular

1981 Formatos de television en alta definicion HDTV

1989 En el CERN, Tim Berners-Lee y Robert Cailliau crean el prototipo de la World Wide Web (WWW).

1990 Comunicacionesmoviles

1990 Radio digital

1990 Ignacio de WAP

1991 AndersOlsson transmite mediante fibra dptica 4 gigabytes por segundo.

1998 Aparece el primer libro digital.

Tabla 1. Cronologia de Comunicaciones.
(Fundacién Wikimedialnc, 2011)



4.2. Telecomunicaciones

El manejo de datos y la transmision correcta de ellos permiten enlazar la comunicacion
entre una 0 MAs personas, a su vez permite la comunicacion de diferentes tipos de
servicios que ayudan de manera constante la transferencia adecuada de informacion a las
partes interesadas.

llustracion 2. Transmisién y enlace de telefonia.
Fuente: (Mercado y Energia, 2008)

4.2.1. Que son las telecomunicaciones

La telecomunicacion es toda transmision, emision o recepcion de signos, sefales,
escritos, imagenes, sonidos, datos o informacion de cualquier naturaleza de forma
consecutiva, realizada por las personas utilizando la radioelectricidad, medios Opticos u
otros sistemas electromagnéticos, ésta fue la primera definicion que se aprobd en la
reunion conjunta de la Xlll Conferencia de la UTI (Unién Telegrafica Internacional y la Il
de la URI (Unién Radiotelegréfica Internacional) el 3 de setiembre de 1932.

llustracion 3. Red WAN, cubre un area geograficamente amplia.
Fuente: (Garcia, 2011)



Proviene del griego “tele”, que significa “distancia”, “lejos” o “comunicacion a distancia”.
Por tanto, el término telecomunicaciones cubre todas las formas de comunicacion a
distancia, incluyendo radio, telegrafia, television, transmision de datos e interconexién de
ordenadores.

4.2.2. Partes que encierran las telecomunicaciones

El término telecomunicacién cubre todas las formas de comunicaciéon a distancia,
incluyendo radio, telegrafia, television, telefonia, transmision de datos e interconexion de
computadoras a nivel de enlace. Telecomunicaciones, es toda transmision, emision o
recepcion de signos, sefiales, datos, imagenes, voz, sonidos o informacion de cualquier
naturaleza que se efectlia a través de cables, medios Opticos, fisicos u otros sistemas
electromagnéticos.

La base matematica sobre la que se desarrollan las telecomunicaciones fue desarrollada
por el fisico escocés James Clerk Maxwell. Maxwell, en el prefacio de su obra
TreatiseonElectricityandMagnetism (1873), declaré que su principal tarea consistia en
justificar matematicamente conceptos fisicos descritos hasta ese momento de forma
Unicamente cualitativa, como las leyes de la induccién electromagnética y de los campos
de fuerza, enunciadas por Michael Faraday. Con este objeto, introdujo el concepto de
onda electromagnética, que permite una descripcibn matematica adecuada de la
interaccion entre electricidad y magnetismo mediante sus célebres ecuaciones que
describen y cuantifican los campos de fuerzas. Maxwell predijo que era posible propagar
ondas por el espacio libre utilizando descargas eléctricas, hecho que corroboré Heinrich
Hertz en 1887, ocho afios después de la muerte de Maxwell. Hertz desarrollo el primer
transmisor de radio generando radiofrecuencias entre 31 MHz y 1.25 GHz (Comisién de
Regulaciones, 2011).

La serie de ondas y pulsos eléctricos que representan informacién conforman lo que se
denomina la sefial, la cual atraviesa por un camino conductor de electricidad para el caso
de los alambricos; en el caso de la fibra Optica, los pulsos no son eléctricos sino
luminosos y el medio es conductor de la luz. En el caso de los medios inalambricos la
sefal viaja a través del aire o el vacio, sin requerir un medio fisico. EI medio que se
extiende desde el transmisor hasta el receptor conforma el enlace entre los dos extremos.
Para algunas ocasiones este se forma de diversos tramos sobre medios diferentes,
ejemplo de esto se da cuando tenemos un enlace total entre cable cobre y de fibra éptica
en la red telefonica local. Existen varios términos que también se refieren al enlace, tales
como canal y circuito los cuales son usados de forma indistinta. Sin embargo, se puede
forzar un poco mas en su definicion diciendo que canal tiene que ver principalmente con
el enlace légico y que circuito se refiere al enlace fisico que tiene canal de ida y canal de
regreso.

4.2.3. Tipos de Instalaciones

Tipo A: infraestructuras de telecomunicacion en edificios o inmuebles, en este grupo se
incluyen todas aquellas instalaciones que, si bien pueden tener relacién con el exterior,
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sirven exclusivamente para la distribucion de sefiales de telecomunicacion dentro de
edificios, incluso dentro de viviendas y no estén incluidas en el tipo F.

e Captacion y distribucion de sefiales de radiodifusién sonora y television.

e La distribucién de sefales de telefonia disponible al publico, desde el distribuidor del
edificio hasta los puntos de conexién de los aparatos.

e Ladistribucién de sefiales de telecomunicaciones por cable.

e Seguridad electronica, sistemas de video seguridad o sistemas de control de
accesos, todos ellos realizados en edificios o conjuntos de edificaciones.

Tipo B: instalaciones de sistemas de telecomunicaciones, en este grupo se incluyen las
instalaciones publicas o privadas de sistemas de telecomunicaciones. Podemos sefalar a
titulo de ejemplo, instalaciones, incluida su puesta a punto y mantenimiento.

Centrales telefénicas.

Sistemas y cableado en redes de voz, datos o ambas.

Sistemas de telefonia/voz/datos en grandes superficies.

Dominio publico, de sistemas de telecomunicaciones.

Redes de acceso inalambrico de ambito privado y recintos cerrados
Estaciones VSAT.

Tipo C: instalaciones de sistemas audiovisuales, sin excluir ningin tipo de connotacion
particular, se pueden definir como aquellas instalaciones, incluida su puesta a punto y
mantenimiento, que trabajan en baja frecuencia, hasta los 30 o0 40 kHz. O hasta 10 MHz.
si utilizan sefales de video.

e Instalaciones publicas o privadas de sistemas de megafonia, microfonia, y en general
sonorizacion.

e Sistemas de circuito cerrado de TV.

e Sistemas de videovigilancia, excluida la prestacion del servicio de conexion a
centrales de alarma.

e Montaje de estudios de produccion audiovisual.

e Sistemas de estudios de grabacion de sonido, produccién de programas de television,
etc.

Tipo D: instalaciones de centros emisores de radiocomunicaciones, en este tipo se
incluyen todas las instalaciones, incluida su puesta a punto y mantenimiento, de equipos
transmisores de radio.

e Instalaciones en centros emisores y reemisores de radiodifusién sonora y television.

e Enlaces de datos via radio, excepto estaciones VSAT Very Small
ApertureTerminals

Emisoras de radiocomunicaciones en general.

Estaciones base de telefonia celular.

Estaciones de radioaficionados (salvo que las instalen los propios radioaficionados).

Estaciones para comunicaciones de satélites que no sean exclusivamente receptoras

(excepto estaciones VSAT, aunque incluye los hubs de VSAT).

Instalaciones para servicios de telefonia con el bucle de abonado via radio.

¢ Instalaciones fijas del servicio movil terrestre.
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e Instalaciones de radio fijas para centros emisores para comunicaciones aéreas 0
maritimas.

¢ Redes de acceso inalambrico de exteriores.

e Y en general todas las instalaciones que emiten radiofrecuencia, siempre que sean
fijas.

Tipo E: instalaciones de telecomunicacioén en vehiculos maviles, En este tipo se incluyen
todas las instalaciones anteriores cuando se realicen a bordo de cualquier vehiculo maovil.

e |nstalaciones de telecomunicacion a bordo de vehiculos terrestres, o aéreos
realizadas por personal no perteneciente a la firma constructora de dichos vehiculos.

e Emisoras a bordo de vehiculos.

e Equipos radares o sonares a bordo de vehiculos, avionetas, aviones, dirigibles,
globos aerostaticos, entre otros.

e Equipos de comunicaciones entre moviles y emisoras fijas.

Tipo F: instalaciones de infraestructuras de telecomunicacion de nueva generacion y de
redes de telecomunicaciones de control, gestion y seguridad en edificaciones o conjuntos
de edificaciones, en este tipo se incluyen todas las instalaciones, incluida su puesta a
punto y mantenimiento, de infraestructuras de telecomunicacion en edificaciones o
conjuntos de edificaciones ejecutadas mediante tecnologias de acceso ultrarrapidas (fibra
Optica, cable coaxial y pares trenzados categoria 6 o superior), e integraciébn en las
mismas de equipos y dispositivos para el acceso a los siguientes servicios:

¢ Radiodifusién sonora y television.

e Sistemas de video vigilancia, control de accesos y equipos técnicos electrénicos de
seguridad, excluida la prestacién del servicio de conexion a centrales de alarma.

e Redes, equipos y dispositivos para la gestién, control y seguridad que sirvan como
soporte a los servicios ligados al Hogar Digital y su integracién con las redes de
telecomunicacion (Ministerio de Industria, turismo y comercio de Espafia, 2011).

4.3. Documentacion

Para entender el término documentacién, hay que realizar un analisis interno de sus
origenes, es necesario revisar el origen y raices que componen esta palabra, ergo desde
un punto de vista etimoldgico.

Podemos definir la documentacion que procede de un largo proceso de evolucion desde
los términos latinos Documentum, Documenta y Documentatio. Documentum tiene a su
vez sus raices en el término latino docere que significa ensefiar. Por lo tanto
documentacion tiene su raiz en el término documento.

Es una actividad casi tan antigua como la escritura, que nacié debido a la necesidad de
fijar actos administrativos y transacciones legales y comerciales por escrito para dar fe de
los hechos. Este tipo de documentos se plasmaron sucesivamente en tablillas de arcilla,
hojas de papiro, pergaminos y papel, cuya gestion se fue haciendo cada vez mas
compleja a medida que crecia el tamafio de los fondos documentales.
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La ciencia de la Documentacién es ciencia y es informacion. Como ciencia se enmarca en
el contexto de la Ciencia de la Ciencia y por ello, puede utilizar los conceptos de la misma.
Como informacion se aprovecha de los conceptos de las ciencias de los procesos
informativos. Los dos componentes se unen con el fin de estudiar los procesos de la
comunicacion cientifica tendentes a establecer las bases de los nuevos conocimientos.La
ciencia de la Documentacion es generalizadora como rama de la ciencia para establecer
la mayor perfeccion del proceso de la comunicacion cientifica, pero es especializada en
sentido objetivo por cuanto debe dirigirse al perfeccionamiento de los procesos de
comunicacion de la informacion cientifica en un campo del saber determinado (Blazquez
Ochando, 2008).

La documentacién se puede desglosar la gestion documental, que es fundamental utilizar
al momento de dirigir un proyecto en base a su documentacion. Se entiende por gestién
documental el conjunto de normas técnicas y practicas usadas para administrar el flujo de
documentos de todo tipo en una organizacién, permitir la recuperaciéon de informacién
desde ellos, determinar el tiempo que los documentos deben guardarse, eliminar los que
ya no sirven y asegurar la conservacion indefinida de los documentos més valiosos,
aplicando principios de racionalizacién y economia.

4.3.1. Desarrollo de la gestion documental

La gestion documental en las organizaciones fue el dominio exclusivo de administradores,
archiveros y bibliotecarios, cuyas herramientas manuales béasicas eran los libros de
registro, las carpetas, archivadores, cajas y estanterias en que se guardan los
documentos de papel, los ficheros o kardex que permiten hacer referencias cruzadas y
una larga lista de técnicas de recuperacion de informaciébn mediante sistemas de
codificacion y clasificacion. Mas recientemente se fueron agregando a ellos la tendencia
sistémica, que son cada vez mas necesarios debido a la complejidad y nivel de
sofisticacion que van alcanzando los sistemas computacionales de apoyo de la actividad
administrativa, son los expertos en los flujos de documentos y los procesos de cada
documento de soporte papel o electrénico.

El uso de la computadora en la gestion documental se inicia en la practica a partir de las
grandes bibliotecas nacionales anglofonas, la Biblioteca del Congreso de los Estados
Unidos de América y la British Library, que en los afios 60 del siglo XX crean programas
de bases de datos conocidos como MARC (Machine ReadableCataloguing) o
catalogacion descifrable por computador. Poco después se comienza cuando el uso de
las tecnologias de informacion y comunicacion se hizo comudn en la administracion publica
y privada, con el inicio de las bases de datos y la aparicién de los procesadores de textos
y otras aplicaciones ofimaticas, y archiveros.

En el mundo conviven los mas diversos sistemas de gestion documental, desde el simple
registro manual de la correspondencia que entra y sale, hasta los mas sofisticados
sistemas informaticos que manejan no sélo la documentacién administrativa en forma
fisica, entiéndase papel o en formato electrénico, sino que ademas controlan los flujos de
trabajo del proceso de tramitacidén de los expedientes, capturan informacion desde bases
de datos de produccion, contabilidad y otros, enlazan con el contenido de archivos,
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bibliotecas, centros de documentacion y permiten realizar busquedas sofisticadas y
recuperar informacién de cualquier lugar.

4.3.2. Tipos de documentacion

Existen dos grupos de documentos, los cuales son se denominan “Documentos publicos”
y “Documentos privados”.

.\
l Documentos
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I Doc. Publicos I Doc. Privados l

\
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: . Identificacio Doc. de Doc. de Doc. Constacia de Certificacion Constancia -
tro Civil ] . - ! 3 Aut
l Reati e [ n Personal Propiedad Sorvencia Acreditacion Trabajo es Medica mtoracon

llustracion 4. Clasificacion de documentos.
Fuente: (Sanchez Carrillo, 2008)

4.3.2.1. Documentos Publicos

El documento o instrumento publico es aquel documento expedido o autorizado por
funcionario publico competente y que da fe de su contenido por si mismo. Existen
diferentes tipos de documentos que son:

El Registro Civil: es un organismo administrativo o servicio publico, encargado de dejar
constancia de los hechos o actos relativos al estado civil de las personas naturales, asi
como otros que las leyes le encomienden.

e El registro de nacimiento o acta de nacimiento es un documento publico probatorio
gque hace constar de manera fehaciente la identidad de la persona, la personalidad
juridica del individuo ante la sociedad, su nacionalidad y filiacion. Ademas, es el
primer acontecimiento dentro de nuestra vida que debe quedar asentado y registrado
ante la institucion puablica del registro del estado familiar.

e Registro de matrimonio establece la union juridica de un solo hombre y una sola
mujer, que con igualdad de derechos y obligaciones, originan el nacimiento y
estabilidad de una familia, asi como la realizacién de una comunidad de vida plena y
responsable.

e Registro de defuncion, es una acta de defuncién es el documento a través del cual se
declara legalmente el fallecimiento de una persona.

e Registro de divorcio, es la disolucién del vinculo matrimonial y solo tiene lugar
mediante la declaracion de la autoridad judicial.
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e Acta de nacimiento, documento librado por el registro civil a fin de acreditar la
existencia de una persona. También se puede acreditar por acta notarial de
presencia.

Identificacion Personal: son documentos Unicos que identifican a un individuo.

e Cedula de Identidad, es el carné de identidad, oficialmente y segln la legislacion
Documento Personal de Identidad (DPI) o cédula de identidad, es un documento
emitido por una autoridad administrativa competente para permitir la identificacion
personal de los ciudadanos.

e Carnet, es un documento que acredita una autorizacién, a una persona determinada
en donde se encuentran los datos.

e El pasaporte, es un documento con validez internacional, que identifica a su titular
expedido por las autoridades de su respectivo pais, que acredita un permiso o
autorizacion legal para que salga o ingrese del mismo, por los puertos
internacionales.

e La licencia de conducir, es una autorizacion para la conduccion de vehiculos es un
documento que acredita una autorizacion administrativa a su poseedor la conduccién
de vehiculos por la via publica.

Documento de Propiedad: utilizados para espacios fisicos y que pertenecen a un
individuo natural o colectivo.

¢ Vivienda, son los documentos que acredita a una persona legalmente antes los entes
de un estado por la adquisicién de una vivienda.

e Terreno, son los documentos que acredita a una persona legalmente antes los entes
de un estado por la adquisicién de un terreno.

e Vehiculos, son los documentos que acreditan a una persona legalmente antes los
entes de un estado por la adquisicion de un Vehiculo.

Documento de Solvencia

e Diploma, se llama a cualquier instrumento o documento expedido por alguna
autoridad publica. Entre los diferentes nombres con que se le conoce en la
antigiedad, se hallan como méas comunes los siguientes: cartula, carta o karta,
instrumento, testamento, pagina o escritura.

e Titulo, es un grado académico, titulacion académica o titulo académico, es una
distincibn dada por alguna institucion educativa, generalmente después de la
terminacion exitosa de algun programa de estudios. Sin embargo, esta denominacion
suele utilizarse para denominar mas concretamente a las distinciones de rango
universitario, que también se denominan titulacion superior o titulacion universitaria.

e Reconocimientos, se otorgan a una persona por una determinada accion realizada o
logro adquirido.
13



e Documentos de Servicios: Son aquellos que son emitidos por un ente para certificar
las paga de los servicios.

¢ Impuestos, son documentos que se cancelan al momento de comprar un producto, es
por ende que en la factura de las compra esta la cantidad de impuesto que pagamos.

e Servicios, son los documentos que otorgan las empresas de servicio para el cobro y
cancelacion de los mismos.

4.3.2.2. Documentos Privados

Los documentos privados son todos aquellos escritos en que se incluyan, sin intervencion
de un notario, declaraciones capaces de producir efectos juridicos. Mientras no se
compruebe la autenticidad de las firmas del documento, no valen como prueba judicial.
Una vez comprobadas las firmas, tienen tanta validez como un documento publico.

e La constancia de trabajo, es un documento que una persona, obtiene o adquiere de la
empresa don trabaja o haya trabajado.

e Las certificaciones, se refiere a la acreditacion obtenida por un logro alcanzado.

e La constancia médica, es la certificacion emitida por un médico, corroborando el
estado de salud de una persona.

e Una autorizacién, es una carta emitida por una persona delegando autoridad sobre
sus funciones o actos.

4.3.3. Repositorio de documentos de archivo

El Repositorio de documentos de archivo significa una oficina que contiene documentos,
una biblioteca, un museo o cualquier otra institucion que custodia documentos que estan
abiertos para la inspeccion publica (Mufioz Casals, 2008).

Los repositorios estan preparados para distribuirse habitualmente sirviéndose de una red
informatica como Internet o en un medio fisico como un disco compacto. Y pueden ser de
acceso publico, o pueden estar protegidos y necesitar de una autentificacion previa. Los
repositorios mas conocidos son los de caracter académico y los institucionales.

Actualmente en cualquier empresa es necesario contar con un repositorio de documentos
que avalen la informacién para un futuro o para las operaciones diarias que se realizan.
En cualquier momento los departamentos de la compafiia necesitaran informacién sobre
ventas, tendencias de marketing, controles internos, procesos de produccion, documentos
de finanzas y cualquier otro documento que hace necesario su almacenamiento. La idea
principal es lograr un establecimiento permanente para el cuidado y la inspeccién publica
de documentos, fundamentado en una gestién sdlida y en firmes garantias para la
compafiia.
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4.3.4. Control de versionamiento de documentos

Cuando varios autores colaboran en un espacio compartido pueden necesitar
repetidamente editar y revisar documentos comunes. Llevar la cuenta de los cambios
efectuados por los distintos autores significa un esfuerzo adicional que puede ser reducido
poniendo estos documentos bajo el denominado control de versionamiento de
documentos se trabaja con archivos, a medida que se van modificando, estos tienen en
diferentes momentos diferentes estados.

Un sistema de control de versiones debe proporcionar:

e Mecanismo de almacenamiento de los elementos que deba gestionar como por
ejemplo archivos de texto o imagenes.

e Posibilidad de realizar cambios sobre los elementos almacenados como
modificaciones parciales, afiadir, borrar, renombrar o mover elementos en diferentes
carpetas.

e Registro histérico de las acciones realizadas con cada elemento o conjunto de
elementos normalmente pudiendo volver o extraer un estado anterior del producto.

La principal clasificacién que se puede establecer esta basada en el almacenamiento del
codigo:

e Centralizados: existe un repositorio centralizado de todo el cddigo, del cual es
responsable un Unico usuario. Se facilitan las tareas administrativas a cambio de
reducir flexibilidad, pues todas las decisiones fuertes necesitan la aprobaciéon del
responsable.

e Distribuidos: cada usuario tiene su propio repositorio. No es necesario tomar
decisiones centralizadamente. Los distintos repositorios pueden intercambiar y
mezclar revisiones entre ellos.

4.4. Proceso

La palabra proceso, viene del latin processus, que significa avance y proceso. Un proceso
es un conjunto de actividades o eventos (coordinados u organizados) que se realizan o
suceden (alternativa o simultaneamente) bajo ciertas circunstancias con un fin
determinado. Este término tiene significados diferentes segun la rama de la ciencia o la
técnica en que se utilice.

Los procesos pueden ser de multiples individuos o independientes, en el primer caso se
entiende que los procesos interactlan entre si y pertenecen a una misma aplicacion. En el
caso de procesos independientes en general se debe a que no interactian y un proceso
no requiere informacion de otros o bien porque son procesos que pertenecen a distintos
usuarios.

El proceso de mejora continua es un concepto que pretende mejorar los productos,
servicios y procesos. Demanda que es una actitud general que debe ser la base para
asegurar la estabilizacion del proceso y la posibilidad de mejora. Cuando hay crecimiento
y desarrollo en una organizacién o comunidad, es necesaria la identificacion de todos los
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procesos y el andlisis mensurable de cada paso llevado a cabo. Algunas de las
herramientas utilizadas incluyen las acciones correctivas, preventivas y el andlisis de la
satisfaccion en los miembros o clientes. Se trata de la forma mas efectiva de mejora de la
calidad y la eficiencia en las organizaciones.

La utilizaciéon de una herramienta como PHVA (Planear-Hacer-Verificar-Actuar) nos brinda
una solucién que nos permite mantener la competitividad de nuestros procesos, productos
y servicios, a esto le llamamos la "Reaccion en Cadena": "Mejorar la calidad, reduce los
costos, mejora la productividad, reduce los precios, aumenta la participaciéon de mercado,
supervivencia de la empresa, provee nuevos puestos de trabajo y aumenta la
rentabilidad". En nuestro caso el implementar una mejora continua de los procesos no
solamente nos ayudara a mejorar la calidad de cualquier proceso sino que permitira tener
un control de verificacidn constante sobre los datos de los mismos. Por ejemplo llevar el
control de estadisticas e indicadores de desempefio que nos ayuden a responder de
manera mas efectiva a cualquier eventualidad.

HACER
» Ejecucion

Cido PHVA / Megjora Continua

llustracion 5. Ciclo PHVA.
Fuente: (Deming, 1989)

4.4.1. Que es procedimiento

El procedimiento es el modo de ejecutar determinadas acciones que suelen realizarse de
la misma forma, con una serie comun de pasos claramente definidos, que permiten
realizar una ocupacion, trabajo, investigacion, o estudio, se puede aplicar a cualquier
empresa (Fundacion Wikimedialnc, 2011). El concepto de procedimiento también permite
nombrar a una subrutina o subprograma. El procedimiento presenta un subalgoritmo que
forma parte del algoritmo principal, y permite resolver una tarea especifica.

Un procedimiento no es lo mismo que un proceso, Un procedimiento es el conjunto de
reglas e instrucciones que determinan la manera de proceder u obrar para conseguir un
resultado. Un proceso define qué es lo que se hace, y un procedimiento, como hacerlo y
genera un cambio.
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4.4.2. Tipos de procedimiento

Procedimiento efectivo en teoria de la computacién, es una secuencia de pasos
repetible y determinista; es decir, una en que siempre se irdn obteniendo los mismos
conjuntos de valores de salida, para los mismos conjuntos de valores de entrada.

Todos los algoritmos son procedimientos efectivos, sin embargo, no todos los
procedimientos efectivos son algoritmos. Esto porque los algoritmos poseen propiedades
adicionales que los primeros no tienen.

Procedimiento administrativo, es el cauce formal de la serie de actos en que se concreta
la actuacion administrativa para la realizaciéon de un fin. El procedimiento tiene por
finalidad esencial la emision de un acto administrativo.

Procedimiento de gestion de calidad, responden a la sucesion completa de
operaciones dirigidos a la consecucion de un objetivo especifico. Los procesos se
constituyen de una entrada de una serie de actividades que se llevan a una salida que
nos permite satisfacer las necesidades de los clientes dentro de la organizacion.

Procedimiento judicial, es concebido doctrinalmente como la forma en que se concretiza
la actividad jurisdiccional, y constituye el elemento dinamico del proceso. En su sentido
mas amplio, se refiere a las normas de desarrollo del proceso, de ritualidad, tramitacion, o
formalidades para la realizacion de los derechos subjetivos con el debido respeto a los
derechos y garantias.

Procedimiento l6gico, asociados a los conceptos como forma l6gica del pensamiento;
muestra las etapas por las que se debe transitar durante el desarrollo del proceso antes
mencionado, revela sus particularidades pedagogicas y psicoldgicas.

4.4.3. Que es un manual de procedimientos

Contiene una descripcion precisa de como deben desarrollarse las actividades de cada
empresa. Ha de ser un documento interno, del que se debe registrar y controlar las copias
gue de los mismos se realizan.

La elaboracién de un manual de procedimientos se logra mediante la recoleccién de datos
relevantes en los diferentes departamentos, y siendo asesorados por recursos humanos
quien nos proporciona de las técnicas necesarias para el logro. Esta investigacion
también nos ayuda a determinar las diferentes fallas existentes en dichos procesos para
asi poderlas remediar de una manera pronta y oportuna, antes de que se susciten
problemas que puedan afectar la productividad de la empresa (Romero Casanova, 2008).

Al implementar una ISO, ésta exige 4 procedimientos obligatorios como son:

Tratamiento de no conformidades

Auditoria interna

Sistema de mejora

Control de la documentacién (Fundacién Wikimedialnc, 2012).
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Adicional al manual de procedimientos, estan las instrucciones de trabajo que completan
o detallan los procedimientos, ya que se utilizan para documentar procesos especificos.
Es muy necesario recordar que se conoce por "instruccion de trabajo" a una
especificacion documentada que define cobmo se ejecuta un proceso, y generalmente un
proceso que forma parte de la produccién o la prestacidén de servicio.

La elaboracién de estas instrucciones de trabajo deberia corresponder a los responsables
de las areas de trabajo y de los procesos productivos ya que son las personas que mejor
conocen el trabajo que se lleva a cabo en su seccion. Para ello seria recomendable el
tener en cuenta el asesoramiento de expertos y la opinién de los trabajadores que son
guienes van a aplicar esas instrucciones.

45. Calidad

La calidad puede definirse como la aceptacion o conformidad relativa con las
especificaciones, a lo que al grado en que un producto cumple las especificaciones del
disefio, entre otras cosas, mayor su calidad o también como comUnmente es encontrar la
satisfaccion en un producto cumpliendo todas las expectativas que busca algun cliente,
siendo asi controlado por reglas las cuales deben salir al mercado para ser inspeccionado
y tenga los requerimientos estipulados por las organizaciones que hacen certificar algin
producto.

Segun la norma ISO 9000: “Calidad: grado en el que un conjunto de caracteristicas
inseparables cumplen con los requisitos” (Vazquez, 2008).

Los factores para conseguir una buena calidad en el producto o servicio hay que tener en
cuenta tres aspectos importantes (dimensiones basicas de la calidad):

e Dimensién técnica: engloba los aspectos cientificos y tecnolégicos que afectan al
producto o servicio.

¢ Dimension humana: cuida las buenas relaciones entre clientes y empresas.

e Dimension econdémica: intenta minimizar costes tanto para el cliente como para la
empresa.

Otros factores relacionados con la calidad son:
¢ Cantidad justa y deseada de producto que hay que fabricar y que se ofrece.

Rapidez de distribucion de productos o de atencién al cliente.
e Precio exacto (segun la oferta y la demanda del producto).

4.5.1. Aseguramiento de la calidad

El aseguramiento de la calidad, se puede definir como el esfuerzo total para plantear,
organizar, dirigir y controlar la calidad en un sistema de produccion con el objetivo de dar
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al cliente productos con la calidad adecuada. Es simplemente asegurar que la calidad sea
lo que debe ser.

En las industrias manufactureras se crearon y refinaron métodos modernos de
aseguramiento de la calidad. En las actuales industrias como las telecomunicaciones
utilizan la calidad para mejorar el servicio, atencion al publico, optimizar tiempo y
respuesta de mejor calidad en cada uno de los servicios que brindan.

Los administradores de organizaciones de servicio por costumbre han supuesto que su
servicio es aceptable cuando los clientes no se quejan con frecuencia. Sélo en ultimas
fechas se han dado cuenta que se puede administrar la calidad del servicio como arma
competitiva.

Aseguramiento de la calidad en produccién se refiere a garantizar la calidad que esta en
el corazén del proceso de la administracion de la calidad. Es en este punto, donde se
produce un bien o servicio, donde incorpora la calidad. La administracion en las que estan
los grupos de finanzas y ventas, tiene la responsabilidad general de planear y ejecutar el
programa de aseguramiento de la calidad.

4.5.2. Descripcion de un sistema de calidad

Un sistema de calidad esta compuesto por los siguientes aspectos:

Procedimientos: responden al plan permanente de pautas detalladas para controlar las
acciones de la organizacion.

Procesos: responden a la sucesion completa de operaciones dirigidos a la consecucion
de un objetivo especifico. Los procesos se constituyen de una entrada de una serie de
actividades que se llevan a una salida que nos permite satisfacer las necesidades de
nuestros clientes.

Recursos: no solamente econémicos, sino humanos, técnicos y de otro tipo, deben estar
definidos de forma estable y circunstancial.

4.5.3. Documentacion de un sistema de calidad

Los documentos del sistema de calidad deben controlarse mediante un proceso que
permita:

Aprobar los documentos antes de su emision

Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos nuevamente
Identificar los cambios realizados a un documento

Asegurar el estado de revision de un documento

Asegurar la disponibilidad de los documentos pertinentes en el lugar de uso en su
version mas reciente

e Asegurar la legibilidad permanente del documento
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e Identificar inequivocamente el documento
¢ Identificar los documentos de origen externo y controlar su distribucion
e Prevenir el uso de documentos obsoletos

En cuanto a los registros, estos deben establecerse y mantenerse para proporcionar
evidencia de la conformidad con los requisitos y de la eficacia del sistema de calidad.Por
esta razon, debe establecerse un procedimiento documentado de control de los registros
que:

¢ Permita que se mantengan legibles, facilmente identificables y recuperables
e Establezca la forma de: identificacién, almacenamiento, proteccion, recuperacion,
tiempo de conservacion, disposicion.

4.6. Proyectos

Un proyecto es una planificacion que consiste en un conjunto de actividades que se
encuentran interrelacionadas y coordinadas. La razén de un proyecto es alcanzar
objetivos especificos dentro de los limites que imponen un presupuesto, calidades
establecidas previamente y un lapso de tiempo previamente definido. La gestion de
proyectos es la aplicacion de conocimientos, habilidades, herramientas y técnicas a las
actividades de un proyecto para satisfacer los requisitos del proyecto(IEEE 2003).

4.6.1. Tipos de proyectos

Un proyecto también es un esfuerzo temporal que se lleva a cabo para crear un producto,
servicio o resultado Unico. Existen multiples clasificaciones de los proyectos, una de ellas
los considera como productivos y publicos.

e Proyecto productivo: Son proyectos que buscan generar rentabilidad econdmica vy
obtener ganancias en dinero. Los promotores de estos proyectos suelen ser
empresas e individuos interesados en alcanzar beneficios econémicos.

e Proyecto publico o social: Son los proyectos que buscan alcanzar un impacto sobre la
calidad de vida de la poblacion, los cuales no necesariamente se expresan en dinero.
Los promotores de estos proyectos son el estado, los organismos multilaterales, las
ONG y también las empresas, en sus politicas de responsabilidad social.

Otras formas de realizar la clasificacion de los proyectos son las siguientes:
Basandose en el contenido del proyecto

Proyectos de construccion

Proyectos de informética

Proyectos empresariales

Proyectos de desarrollo de productos
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Basandose en la organizacion participante

Proyectos Internos

Proyectos de departamento

Proyectos de unidades cruzadas

Proyectos externos (de imagen corporativa)

Basandose en la complejidad

Proyectos simples
Proyectos complejos
Proyectos técnicos
Programas

Mega proyectos
Proyectos de vida
Proyectos escolares.

4.6.2. Etapas de un proyecto

La idea de proyecto: Que consiste en establecer la necesidad u oportunidad a partir de
la cual es posible iniciar el disefio del proyecto. La idea de proyecto puede iniciarse
debido a alguna de las siguientes razones:

e Porque existen necesidades insatisfechas actuales o se prevé que existirdn en el
futuro si no se toma medidas al respecto.

e Porque existen potencialidades o recursos subproducidos que pueden optimizarse y
mejorar las condiciones actuales.

e Porque es necesario complementar o reforzar otras actividades o proyectos que se
producen en el mismo lugar y con los mismos involucrados.

Disefio: Etapa de un proyecto en la que se valoran las opciones, tacticas y estrategias a
seguir teniendo como indicador principal el objetivo a lograr. En esta etapa se produce la
aprobacioén del proyecto, que se suele hacer luego de la revision del perfil de proyecto y/o
de los estudios de pre-factibilidad, o incluso de factibilidad. Una vez dada la aprobacion,
se realiza la planificacion operativa, un proceso relevante que consiste en prever los
diferentes recursos y los plazos de tiempo necesarios para alcanzar los fines del proyecto,
asimismo establece la asignacion o requerimiento de personal respectivo.

Ejecucidn: Consiste en poner en practica la planificacion llevada a cabo previamente.
Evaluacién: Etapa final de un proyecto en la que éste es revisado, y se llevan a cabo las

valoraciones pertinentes sobre lo planeado y lo ejecutado, asi como sus resultados, en
consideracion al logro de los objetivos planteados.
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llustracion 6. Ciclo del proyecto.
Fuente: (Fundacion Wikimedia Inc., 2010)

4.6.3. Establecer y definir procedimientos para cada tipo de
proyecto

Proceso efectuado por la junta de directores, la administracién y otro personal de la
entidad u organizacion disefiado para proveer seguridad razonable en relacion con el
logro de objetivos. Se deben establecer reglas iniciales del por qué se realizara un
proyecto y en base a ello se pueden clasificar cada uno de los proyectos y la importancia
gue tiene para la empresa, asignandoles un peso de acuerdo a las prioridades de la junta.

4.7. Gestion de procesos o procedimientos

La gestion por procesos es la forma de tratar toda la organizacién basandose en los
procesos. Esto es una secuencia de actividades orientadas a generar un valor afiadido
sobre una entrada para conseguir un resultado, y una salida que a su vez satisfaga los
requerimientos del cliente.

Las empresas o las organizaciones son tan eficientes como lo son sus procesos. La

Mayoria de las empresas y las organizaciones que han tomado conciencia de esto han
reaccionado ante la ineficiencia que representa las organizaciones departamentales, con
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sus nichos de poder y su inercia excesiva ante los cambios, potenciando el concepto del
proceso, con un foco comun y trabajando con una visién de objetivo en el cliente.

4.8. Perfiles profesionales

Conjunto de capacidades y competencias que identifican la formacion de una persona
para asumir en condiciones 6ptimas las responsabilidades propias del desarrollo de
funciones y tareas de una determinada profesion.

4.8.1. Descripcion de los puestos

La descripcién del cargo se refiere a las tareas, los deberes y responsabilidades del
cargo, en tanto que las especificaciones del cargo se ocupan de los requisitos que el
ocupante necesita cumplir. Por tanto, los cargos se proveen de acuerdo con esas
descripciones y esas especificaciones.

En general, la descripcion del cargo presenta el contenido de éste de manera impersonal,
y las especificaciones suministran la percepcion que tiene la organizacion respecto de las
caracteristicas humanas que se requieren para ejecutar el trabajo, expresadas en
términos de educacidon, experiencia, iniciativa, etc. Es preciso sefialar que en la
descripcion de puestos debe plasmarse no lo que se hace; ya que lo que se esté
haciendo puede que sea erréneo y requiera una revision; por eso, la descripciéon del
puesto debe estar enfocada al puesto ideal y no a lo que realiza el ocupante.

Es necesario describir un puesto, para conocer su contenido. La descripcion de puestos
€S un proceso que consiste en enumerar las tareas o atribuciones que conforman un
cargo que lo diferencian de los demas cargos que existen en la empresa; es la
enumeracion detallada de las atribuciones o tareas del cargo, la periodicidad de la
ejecucion, los métodos aplicados para la ejecucion de las atribuciones o tareas y los
objetivos del cargo. Basicamente, es hacer un inventario de los aspectos significativos del
cargo y de los deberes y las responsabilidades que comprende.

Un puesto puede ser descrito como una unidad de las organizaciones, que consiste en un
conjunto de deberes y responsabilidades que lo distinguen de los demas puestos. Los
deberes y las responsabilidades de un puesto corresponden al empleado que lo
desempenia, y proporcionan los medios con los que los empleados contribuyen al logro de
los objetivos en una empresa.

4.9. Nomenclatura

Del latin nomenclatura, la nomenclatura es una lista de nombre de personas o cosas, de
este modo, se evitan confusiones y se facilita la organizacion del conocimiento.
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Lanomenclatura es el conjunto de reglas que se usan para nombrar a las combinaciones
existentes entre los elementos o documentos.

La existencia de un modelo de nomenclatura coherente, es uno de los elementos més
importantes en cuanto a previsibilidad y capacidad de descubrimiento en una biblioteca de
clases. El uso y el conocimiento generalizados de estas instrucciones de nomenclatura
deberian eliminar la mayoria de las preguntas mas frecuentes de los empleados. En cada
tipo, se debe tener en cuenta también algunas de las reglas generales con relacion a los
estilos de mayusculas, distincién entre mayusculas y mindsculas y eleccion de palabras.
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5. Objetivos

5.1. Objetivo general

Elaborar un manual de procedimientos que abarque aspectos administrativos y técnicos
para el departamento de implementacion de proyectos en una Empresa de
Telecomunicaciones en Guatemala.

5.2. Objetivo especificos

e Proponer un disefio para la administracion de documentos y la formalizacion del
manual preparado para la compafiia de telecomunicaciones.

e Dar a conocer los beneficios de tener los procedimientos correctamente
documentados para cualquier proyecto actual o futuro.

o Disefiar el diagrama de base de datos de cada proyecto y el seguimiento de los
mismos.
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6. Metodologia

La metodologia que se utilizd para la investigacion de campo fue regida por una serie de
tareas necesarias que debieron realizarse de manera secuencial para poder obtener los
resultados propuestos.

La Fases del proyecto:

1.

Examinar las caracteristicas del problema elegido, por medio de la observacion de
cada area de trabajo y las interacciones que tiene con el departamento en cualquier
procedimiento.

Eleccion temas mas utilizados en el departamento, para ello se tomé en cuenta la
repeticibn de los mismos y los temas criticos que deben solventarse durante la
operacion.

Seleccionar o elaborar técnicas para la recoleccion de datos: La forma de recolectar
datos fue por medio de la entrevista de los miembros del equipo y departamentos
involucrados.

Formular el analisis de datos: de acuerdo a los puntos de vista de cada miembro y
buscar la soluciébn mas 6ptima para armar el procedimiento.

Analizar areas de implementacién, visitando los sitios o revisando los correos que
envian los miembros a cada area.

Elaboracion de manuales de procedimiento, utilizando un formato quefue elegido al
momento de realizar el andlisis de los datos y las &reas en que se implemento.

Evaluacién de los mismos y actualizaciéon, por medio de revisiones periédicas, en este

caso volver a conversar con cada miembro que se entrevisté en su momento o buscar
nuevos miembros que corroboren que la informacion esté correcta.
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7. Resultados

En base a las fases de la metodologia se obtuvieron los siguientes resultados:

1.

Se obtuvo una buena sinergia de los miembros para examinar las caracteristicas de
cada area y como realizan las tareas antes de realizar cualquier procedimiento hacia
otro departamento.

En base a la experiencia se eligieron los temas mas importantes y ademas se tomé en
consideracién los temas que los miembros de cada area solicité se le diera mas
énfasis para detallar el procedimiento.

En cada entrevista realizada se obtuvo informacién vital que no se hubiera obtenido de
otra forma mas que con la comunicacion verbal con cada miembro. Esto hace suponer
gue las personas que mas conocen cada area no necesariamente es el encargado
sino los miembros que tienen operacion dia a dia con un procedimiento

Se buscd la solucién mas optima, sino que ademas se enriquecio el procedimiento con
recomendaciones que cada miembro aporto.

Al realizar las visitas a sitio, permitié6 obtener datos mas reales de que situaciones se
pueden presentar al momento de completar un procedimiento, por ejemplo el estar
ausentes de la oficina genera retrasos la igual periodos de vacaciones que no se
revisan los correos de la cuenta al no tener acceso a internet desde fuera.

Se finalizé el manual utilizando las recomendaciones e indicaciones de los miembros
gue contribuyeron al analisis.

El actualizar y llevar un seguimiento se planteé en el departamento sin embargo adn

se debe evaluar quien sera el miembro del equipo que estara realizando las
actualizaciones del documento.
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8. Discusion de resultados

Los departamentos colindantes vieron con visto bueno la iniciativa del manual de
procedimientos, ya que actualmente no existe ningun proceso de manera escrita y a pesar
de que las actividades ya estan definidas, existen por parte de la Alta Direccién cambios
necesarios que deben cumplirse al momento de realizar el procedimiento y tener la
capacidad de integrar los nuevos departamentos involucrados o eliminacion de pasos
que ya cierto grupo no realiza.

En el departamento de implementaciones se realiz6 una entrega completa de los
procedimientos y asi mismo al realizar el documento se discuti6 con cada uno de los
miembros y las actividades que se realizan llegando a completar los procedimientos
descritos.

Cada departamento revis6 que el procedimiento sea acorde a las politicas y restricciones
de confidencialidad que se manejan dentro de la empresa de telecomunicaciones. Cada
procedimiento incluye los documentos necesarios 0 pasos esenciales que deben
realizarse para que el flujo se complete de manera correcta.

Tanto los proveedores y clientes involucrados deberdn de tomar en cuenta este
procedimiento, ayuda a llevar un control externo sino mejora la comunicacion interna y los
tiempos de respuesta para la entrega del proyecto y coincidir con las fechas pactadas por
parte del area comercial de ambas partes.

Se disefid la base de datos de acuerdo a los estandares para manejo de la informacién de
manera correcta y su pronta implementacibn en un manejador de base de datos e
integrarlo en un sistema web que ayude. Gran parte de este trabajo fue disefiado para
poderlo implementar en un servidor dedicado que ya cuenta el departamento de
Implementaciones.
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0. Conclusiones

1. Se efectué el manual de procedimientos administrativos y técnicos, para el
departamento de implementacibn de proyectos en una empresa de
telecomunicaciones en Guatemala de manera satisfactoria. Se tomaron en cuenta
los departamentos, clientes, proveedores y recursos internos de la empresa para
poder llegar a alcanzar el documento completo y funcional de acuerdo a las
necesidades de la empresa.

2. Se plante6 el formato de administracién de documentos, incluyendo el documento
formal que incluye: indice de los procedimientos documentados, pasos detallados
de cada procedimiento, un glosario completo de los términos a utilizar en el
manual y disefio de la base de datos a utilizar.

3. Se realiz6 una comunicacion efectiva en el departamento de implementacion hacia
los otros departamentos involucrados dentro de la empresa, siendo bien aceptada
la idea del manual de procedimientos como herramienta de manejo de
informacion. Se dio a conocer los beneficios de mantener una documentacion
ordenada y contar con procedimientos escritos para cualquier proyecto
relacionado con la telecomunicacion. La siguiente etapa serd ampliar los manuales
para cada departamento y area interesada.

4. Se disefié el diagrama de base de datos para almacenar la informacion de los
departamentos, procedimientos y la nomenclatura involucrada en los manuales de
procedimientos. El disefio incluye las relaciones y conexiones adecuadas para
poder agregar a mas areas de la compafiia en el modelo. Este disefio cumple con
las caracteristicas de visualizar la informacion por medio del modelo entidad
relacién, identificando las tablas y atributos, optimizando las relaciones y la no
duplicidad de informacion.
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10. Recomendaciones

1. Organizar a cada uno de los departamentos de la compafiia en la creaciéon de sus
propios manuales de procedimientos,esto permitird gestionar de manera eficiente
los compromisos de cada departamento.

2. Contar con un recurso humano que tenga a cargo dentro de sus obligaciones
realizar revisiones de los procedimientos en cada departamento, donde se ha
implementado dicho manual. Esto es importante para darle el debido seguimiento
de revision y actualizacion de pasos, documentos, departamentos involucrados y
documentos de validacion.Realizar actualizaciones periédicas del manual es
sumamente importante por cambios estructurales y funcionales dentro de la
Empresa de Telecomunicaciones.

3. Al existir nuevos procedimientos o0 cambios se debe involucrar a los
departamentos que estaran incluidos en el procedimiento y lograr optimizar los
flujos de cada area.Agregar y pedir los documentos necesarios para que pueda
continuar el proyecto de manera exitosa por medio del procedimiento nuevo.

4. Realizar el proyecto de creacion de la base de datos propuesta por medio del
modelo entidad relacién con un administrador de base de datos que se acople a
las caracteristicas de los servidores y sistemas que cuenta el departamento de
implementaciones.
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2. Introduccidn

Las Empresas de Telecomunicaciones en Guatemala y a nivel mundial, son las
compafias que tienen mas movimiento en cuanto a la tecnologia de hardware y software
sin contar la parte de infraestructura, son dindmicos y demandan mucho control de
documentos y peticion de configuraciones. Los procesos y procedimientos que se
realizaron hace unos meses posiblemente no sean los mismos que se realicen al dia de
hoy. Los departamentos estan en constante cambio y las demandas de los clientes,
proveedores cada vez son mas exigentes con el personal y areas involucradas dentro de
la organizacion.

Dado lo anterior en las empresas, instituciones y en toda organizacion donde participe
mas de una persona, se han determinado politicas y procedimientos formales o
Informales, que ayudan a ser mas facil la tarea de organizar y administrar todos los
recursos con los que se cuenta de una mejor manera.

Con el fin de mantener estas politicas ordenadas y de hacer més facil su consulta, se ha
creado el Manual de Procedimientos, el cual ayuda al cumplimiento de propésitos y
objetivos de forma efectiva y ordenada. Al elaborar un manual, se simplificara el trabajo
del departamento de implementaciones y el de sus colaboradores (directivos, socios,
entre otros).

El Manual de procedimientos es una de las herramientas administrativas efectivas, pues
permiten a cualquier empresa u organizacién normalizar su operacion. La normalizacion
es la plataforma sobre la que se sustenta su crecimiento y desarrollo, los cuales le
confieren estabilidad y efectividad.

Para consolidar un modelo de los procedimientos que se realizan dentro del departamento
de Implementaciones en una empresa de telecomunicaciones, se requiere una
administracién y una vision completa de las operaciones y procedimientos que se realizan
de forma constante en el departamento.

El presente manual esta compuesto por tres apartados, el primero incluye una serie de
sugerencias para mantener actualizado el Manual, en un segundo apartado se presenta el
Formato de Presentacion del Manual de Procedimientos, donde se explica como se
encuentra estructurado cada procedimiento en el documento y cada uno de los
procedimientos desarrollados y el tercero se agrega el disefio del modelo de base de
datos para poder integrar esta solucion de manera electrénica y tener la facilidad
actualizacion de los documentos.



3. Objetivo del manual de procedimientos

3.6 General

Elaborar un manual de procedimientos que abarque aspectos administrativos y técnicos
para el departamento de implementacion de proyectos en una Empresa de
Telecomunicaciones en Guatemala.

3.6 Especificos

e Realizar una secuencia l6gica de los pasos a seguir para implementar un
procedimiento que involucre un proyecto.

e Conocer la terminologia que se utiliza para realizar un procedimiento y que
significa cada uno de los objetos utilizados en los pasos para completar la tarea.

e Mejorar el conocimiento del personal que trabaja en el Departamento de
Implementaciones para una Empresa de Telecomunicaciones.



4. Organigrama de la organizacion
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5. Descripcion de procedimientos

A. Procedimiento de solicitud de proyectos nuevos

1. Se convocan reuniones semanales los dias miércoles en donde participa Comercial

SVA, I&D SVA y Gerencia de Ingenieria e Implementaciones SVA.

2. Comercial SVA realiza una solicitud inicial hacia I&D SVA.
3. 1&D SVA envia los requisitos iniciales (via electrénica) que deben llenar Comercial

SVA.

4. Comercial SVA completa la informacion y envia hacia la 1&D SVA.
5. 1&D SVA recibe la solicitud, realiza una investigacién y analisis sobre el tema y valida
que el proyecto sea viable, si lo es, crea dos documentos
e Acta Consecutiva de Proyectos
¢ Documento de Arquitectura de RED (ARI&D)
6. 1&D SVA envia a Comercial SVA su visto bueno y continuidad del mismo con los
documentos realizados.

6.1. De lo contrario notifica a Comercial SVA el ¢Por qué no es viable?, realiza una
propuesta y sugerencias para que la solicitud se convierta en viable, si aplicara.
Regresa al paso 4.

7. Comercial SVA toma las sugerencias de la propuesta y valida en conjunto con 1&D

SVA.

8. Comercial SVA aprueba o deniega el proyecto y notifica a I&D SVA y Gerencia de

Ingenieria e Implementaciones SVA.

B. Procedimiento de Solicitud de Investigacion (RFI)
1. La Gerencia de Telecomunicaciones solicita informaciéon de un nuevo producto,
plataforma, servicio o solucién que es solicitado directamente por la Gerencia de 1&D.
2. Gerencia de 1&D asigna a un recurso de su equipo el cual realizara la investigacion
del tema solicitado por medio del documento RFI (request for information) que incluye
entre veces:
e Los proveedores, incluyendo: instalaciones, las finanzas, las actitudes vy
motivaciones
e El estado del mercado de suministro
e Suministro de la dinamica del mercado
¢ Las tendencias y los factores que impulsan el cambio
e Estrategias alternativas de fijacion de precios
e Proveedor de la competencia
¢ Laamplitud y el ancho de la oferta de productos / servicios, por proveedor
e Enfoque del proveedor estratégico de negocios y planes de producto
3. Gerencia de I&D entrega el documento y presenta directamente a Gerencia de
Telecomunicaciones.
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Gerencia de Telecomunicaciones revisa y valida que toda la informacién brindada
sea correcta y suficiente para toma de decisiones en base a nuevas soluciones por
parte de la compafiia.

C. Procedimiento de Solicitud de Cotizacién (RFQ)

Las Gerencias de Comercial y de Ingenieria e Implementaciones, solicitan
informacién de un nuevo producto, plataforma, servicio o solucion.

Gerencia de I&D asigna a un recurso de su equipo, el cual realizara la cotizacion del
tema solicitado por las gerencias, utilizando el documento RFQ (request for quotation).
Que incluye:

e Personal de las habilidades o competencias

e Descripciones de la parte / especificaciones o nimeros

e Cantidades / volumenes

e Descripcion o dibujos

e Los niveles de calidad

¢ Requisitos de entrega

e Duracion del contrato

e Términos y condiciones

e Otro valor afiadido requisitos o términos

¢ Esquema del contrato

Gerencia de 1&D entrega el documento y presentacion a Compras

Compras valida y notifica a cada Proveedor

D. Procedimiento de Solicitud de Propuesta (RFP)

Comercial SVA y Gerencia de Ingenieria SVA, revisa los proyectos que se

ejecutaran, 1&D SVA realiza el RFP (request for proposal) para iniciar la solicitud de

los proveedores participantes.

I&D SVA, recopila la informacion necesaria para el proyecto y solicita ayuda a

Comercial SVA, Ingenieria SVA, Implementaciones SVA para reunir la informacion

necesaria y la creacion del documento que incluye las caracteristicas y

ponderaciones para su evaluacion posterior.

I&D SVA presenta el documento a Gerencia de Ingenieria SVA

Gerencia de Ingenieria SVA, valida que esté correcto e informa a los Proveedores

de la participacion dentro del proyecto y proponen fecha y hora de entrega

4.1 De lo contrario, reenvia a I&D SVA para que realice las mejoras
correspondientes al RFP.



Proveedores, reciben el documento y validan que cumplan con los requisitos
iniciales y valida cada punto incluido en el RFP.

Proveedores, llenan el RFP con las caracteristicas y observaciones necesarias para
adjudicarse el proyecto.

Proveedores, entregan el documento hacia la Gerencia de Ingenieria SVA el diay
hora acordada.

Gerencia de Ingenieria, unifica todos los documentos entregados por los
Proveedores y evalla cada ponderacion dentro del documento, elige la terna de
Proveedores que tienen las caracteristicas para cumplir el proyecto.

w

Procedimiento de seleccién de proyecto ganador

Gerencia de Ingenieria recopila los proveedores que cumplen con el RFP y los
envia directamente a Compras en conjunto con la solicitud del proyecto que se
debe implementar y fecha estipulada para el mismo.

Compras realiza la validacion de cada una de las solicitudes y realiza citas con
cada uno de los Proveedores.

Los Proveedores llegan a las oficinas y realizan la entrevista con Compras.
Compras finaliza proceso de entrevista y delibera quien es el ganador por medio
de la ponderacion de RFP, el precio y la facilidad de pago que realizan los
Proveedores.

Compras elegira el precio mas bajo y se lo propondra a el Proveedor elegido

El Proveedor elige si desea 0 no aceptar la propuesta o si llega con Compras a
un acuerdo.

6.1 De lo contrario Compras elige el siguiente Proveedor continua en paso 5.
Compras realiza una invitacién a Gerencia de Ingenieria e implementaciones,
Comercial SVA y Proveedor Ganador y realiza el cierre formal estipulando las
fechas de inicio del proyecto y adjudicacion de proyecto ganador.
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Procedimiento ingreso de solicitudes de SAP

Compras envia notificacion a Gerencia de Ingenieria e Implementaciones de
gue la solucién ya fue aceptada con el Proveedor.
Gerencia de Ingenieria e Implementaciones notifica realizar el ingreso de
solicitud al departamento de Implementaciones SVA.
Implementaciones SVA, llena el formulario de SAP que debe estar debidamente
completo y luego es subido al sistema CuteFlow (Flujo de procedimientos y
datos).
3.1 Menores o igual a $50,000

3.1.1 Debe autorizar el Coordinador de gestién

3.1.2 Debe autorizar el Gerencia de Ingenieria e Implementaciones

3.1.3 Debe autorizar el Gerente de soporte y gestion regional
3.2 Mayores a $50,000

3.2.1 Debe autorizar el Coordinador de gestion.

3.2.2 Debe autorizar el Gerencia de Ingenieria e Implementaciones.

3.2.3 Debe autorizar el Gerente de soporte y gestidon regional.

3.2.4 Debe autorizar el Gerente Regional Red Movil

3.2.5 Debe autorizar el Director Regional de Ingenieria 'y Operaciones
Implementaciones SVA lleva un control en un archivo de Excel donde se
almacenan los proyectos que daran inicio por afio.
Se envia un correo electrénico hacia Gerencia de soporte y gestion regional.
Gerencia de soporte y gestion regional. En la solicitud crea:
6.1 La compra en SAP
6.2 Crea el grafo (Cédigo del presupuesto)
6.3 Crea el PEP (Posicionamiento en el Presupuesto) -> [Grafo-Sitio-AreaTécnica-

Correlativo]
Gerencia de Ingenieria e Implementaciones aprueba el Grafo y PEP y valida
que cumplan con los requerimientos y pide la “solicitud del pedido”.
Area de Finanzas cuenta con una Mesa de Control, y valida las solicitudes de
pedido vy libera la solicitud de pedido.
Implementaciones SVA, espera en SAP la aprobacion de:

A. Gerencia de Ingenieria e Implementaciones

B. Gerente Regional Red Movil

C. Director Regional de Ingenieriay Operaciones
Al tener listas las liberaciones en SAP de solicitud de pedido, envia una
notificacion a Compras
Compras valida la “solicitud del pedido” e identifica los proveedores participantes.
Compras nuevamente revisa con cada Proveedor quien puede dar la mejor
propuesta de compra y se negocia toda la solicitud.
Al tener un veredicto Compras, se realiza la generacion del pedido y esta debe
ser aprobada por:

A. Analista de compra



B. Coordinador de Compra
C. Gerente de Compra
D. Director de Compras
14. Al ser aprobada por todos, se localiza al Proveedor y este se comunica con

Ingenieria e Implementaciones SVA para iniciar el proceso de
entrega/instalacion de la solucion.



. Procedimiento de pago de proyectos a proveedores

Gerencia de Ingenieria e Implementaciones SVA, revisa el proyecto en conjunto
con el Ingeniero de proyecto encargado de finalizar el proyecto.
El Técnico Especializado en Conmutacién, que pertenece a Implementaciones
SVA realiza:
¢ Dictamen técnico de aceptacion que incluye el PEP y el GRAFO. Se envia una

copia digital al proveedor (*).
Gerencia de Ingenieria e Implementaciones SVA firma el dictamen que se ha
finalizado correctamente e Implementaciones SVA actualiza el archivo de excel
que contiene todos los proyectos del afio. Las personas que firman son:

e Gerente de Ingenieria SVA

e Subgerentes e Ingenieros de Proyecto.
Recibe el documento el Area de Soporte Administrativo que pertenece a
Gerencia de Soporte y Gestion, actualiza en SAP la informacion e inicia el
proceso de pago, donde debe detallar:

e Factura

¢ Documento de Importacion

e Otros documentos que mira Gerencia de Soporte y Gestion
Contabilidad recibe el documento y valida la contrasefia de pago y notifica al
Proveedor que tiene 30 dias para cobrar. Puede realizarse por medio de:

e Cheque

e Transacciones bancarias

e Depésito en cuenta monetaria entre otros

. Procedimiento de requerimientos Iniciales del proyecto

Gerencia de Ingenieria y Comercial SVA envian invitacién al Proveedor para
iniciar el plan del proyecto.

Proveedor realiza una sesién en donde valida los departamentos que deben
involucrarse y los requerimientos iniciales por medio de un Taller en donde se
definen los requerimientos iniciales.

Gerencia de Ingenieria involucra el listado que el Proveedor necesita para la
reunion, se acuerda una fecha en donde todos puedan lograr reunirse.

Proveedor propone un lugar y fecha que se acordd. Realiza una presentacion
dentro de la misma reunién que involucra la informacion general del proyecto y
que se espera del mismo dentro de la empresa.

Todos los involucrados reciben el Taller y acuerdan fechas y compromisos del
mismo proyecto.

Proveedor recopila la informacioén y realiza documento para inicio de actividades y
compromisos formales por parte de los involucrados.



Procedimiento de elaboraciéon de requerimientos de red légicos

Implementaciones SVA recibe el documento generado por Proveedor sobre

requerimientos del proyecto.

Implementaciones SVA valida el documento y si existen dudas revisa

directamente con el Proveedor cualquier punto que no quedé claro.

Implementaciones SVA recopila la siguiente informacion y lo envia a Ingenieria

IP

e Detalla numero de conexiones a utilizar

e Define mascara a utilizar

e Genera diagrama que involucra a todos los departamentos y equipos para su
creacion.

Ingenieria IP recibe la informacién enviada por Implementaciones SVA y revisa

gue los documentos y la informacion entregada vaya correcta.

Ingenieria IP genera los documentos necesarios que van integrados con los

diagramas que Implementaciones SVA necesita. (*)

e Orden de trabajo

Implementaciones SVA revisa la informacion entregada por Ingenieria IP y

revisa que la informacién y los requerimientos légicos coincidan con los del

documento entregado por El Proveedor.

6.1 Si no coinciden regresa la informacion a Ingenieria IP para que vuelvan a
modificar la informacién. Regresa a Paso 4

Implementaciones SVA luego de revisar realiza pruebas en conjunto con el

Proveedor qué la informacién brindada y configurada funcione correctamente.

El Proveedor da su visto bueno y concluye el trabajo de manera satisfactoria.

8.1 Si no lo esta regresa el requerimiento a Implementaciones SVA para que
modifique los requerimientos l6gicos que se utilizan. Regresa a paso 3

El Proveedor finaliza los procedimientos de requerimientos l6gicos previos y

posteriores a la instalacion de la plataforma.

Procedimiento de Ingreso de Equipos al DataCenter

Implementaciones SVA recibe el documento de equipo generado por Proveedor
Implementaciones SVA valida el documento y si existen dudas revisa
directamente con el Proveedor cualquier punto que no queda claro.
Implementaciones SVA recopila informacion necesariay revisa las fechas
estipuladas por Proveedor, para el ingreso del equipo al lugar correcto
Implementaciones SVA solicita fecha y personal (con niumeros de identificacion)
gue llegard a ingresar al equipo a la sala correspondiente al Proveedor via
telefonica o via email.

Proveedor envia los datos solicitados a Implementaciones SVA
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18.

Implementaciones SVA valida que la informacion de la instalacién sea suficiente
Yy que coincida con un espacio de tiempo en donde se puede realizar el ingreso del
equipo.
6.1 Si estuviera errénea envia de vuelta el Proveedor para que complete cualquier
informacién del formulario y regresa al paso 5.
Implementaciones SVA crea en el “sistema de intervenciones” una intervencion
dentro de del sitio donde se ingresara el equipo. Se debe incluir:
e Colaboradores de Claro
e Personal externo a Claro
e Lugar de trabajo (sala, edificio)
e Hora de Inicio y fin
e Fechade inicioy fin
e Descripcion del trabajo
El sistema generara un numero el cual servirh como referencia para las personas
que autorizaran el ingreso.
Implementaciones SVA envia solicitud de ingreso al encargado(s) del sitio por
medio de un correo electrénico.
El encargado del sitio valida el correo y verifica que exista disponibilidad para el
trabajo solicitado, apruebe la solicitud para aprobarla.
Implementaciones SVA envia solicitud de ingreso al encargado(s) del edificio
donde se encuentra el sitio, por medio de un correo electrénico.
El encargado del Edificio valida el correo y verifica que sea factible ingresar al
edificio ese dia, apruebe la solicitud para aprobarla.
Implementaciones SVA ingresa al sistema y valida con el CMO que la solicitud
este activa para proceder.
Implementaciones SVA al validar el ingreso, acuerda con el Proveedor el dia'y
hora que debera realizarse. Cabe mencionar que solamente puede realizarse el
ingreso a partir de las 9 pm con una fecha limite de 5 a.m. del siguiente dia.
El Proveedor se presenta al lugar indicado e ingresa el equipo al edificio.
El Proveedor conduce el equipo hasta la sala donde debe presentar las
credenciales de la solicitud y que la solicitud esté aprobada para ingreso.
El proveedor sitta el equipo en el lugar deseado y finaliza el trabajo
16.1 El proveedor podria fijar el equipo
16.2 EIl proveedor podria energizar el equipo
16.3 El proveedor podria configurar el equipo
El Proveedor al finalizar da a Implementaciones SVA el documento que valida el
equipo que se esta entregando
Implementaciones SVA valida el equipo y sus partes y si todo esta correcto firma
de recibido.
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. Procedimiento de elaboracion de requerimientos fisicos (Red, energia,

Els, instalacion)

Implementaciones SVA recibe el documento generado por Proveedor y/o
Ingenieria

Implementaciones SVA valida el documento y si existen dudas revisa
directamente con el Proveedor cualquier punto que no quedé claro.
Implementaciones SVA recopila informacion necesaria y revisa las fechas
estipuladas por Proveedor, genera diagrama que involucra a todos los
departamentos y equipos para su creacion.

Implementaciones SVA acuerda con el Proveedor realizar un SiteSurvey (Visita
a Sitio) que involucre como compromiso validar los temas del documento y
requerimientos iniciales.

Implementaciones SVA realiza documento en donde calendariza las fechas
necesarias para integraciones de requerimientos fisicos

Implementaciones SVA inicia a realizar los trabajos por medio de una solicitud
formal al departamento involucrado via correo electrénico

Implementaciones SVA espera respuesta de la validez del mismo y poder
realizar un SiteSurvey del lugar

Implementaciones SVA luego de revisar realiza pruebas en conjunto con el
Proveedor que la informacién brindada y configurada funcione correctamente.

El Proveedor da su visto buen y concluye el trabajo de manera satisfactoria. Si no
lo esta regresa el requerimiento a Implementaciones SVA para que modifique los
requerimientos légicos que se utilizan.

El Proveedor finaliza el procedimiento de requerimientos l6gicos previo y posterior
a la instalacién de la plataforma.



Procedimiento de ejecucidn de pruebas de proyectos

Implementaciones SVA recibe el documento generado por Proveedor y/o
Ingenieria que contiene el ATP que maneja todo el documento con pruebas.
Implementaciones SVA y/o Ingenieria valida el documento y revisa que cumpla
con todas las funcionalidades de la plataforma que entregan de lo contrario debera
entregar al Proveedor que aclare o agregue la informacion solicitada.

Proveedor recibe el visto bueno y solicita las fechas que se realizaran las pruebas
en el departamento por parte de Implementaciones SVA.

Implementaciones SVA envia la solicitud de fechas y horarios para realizar las
pruebas, asi mismo realizar en conjunto solicitudes de los departamentos
necesarios para que se validen las pruebas correctamente.

Implementaciones SVA y Proveedor realizan en conjunto las pruebas
Implementaciones SVA realiza evaluacion y valida si esta ok las pruebas
realizadas. Si lo estd, da el visto bueno para poner en produccion el proyecto. De
lo contrario deberan mejorar la calidad del sistema y regresara al Proveedor para
volver a realizar las pruebas y fijar fecha y hora.

. Procedimiento de capacitacion de proyectos a Operaciones/Comercial

Implementaciones SVA recibe el documento generado por Proveedor en donde
valida el manual de capacitacién que se genera. Si todo esta correcto da por
entregado el documento, puede ser entregado a Comercial SVA si se solicitara la
aprobacion, de lo contrario entrega al Proveedor nuevamente el documento.
Implementaciones SVA realiza una comunicacién directa con Comercial SVA
para acordar fecha y hora del mismo.

Implementaciones SVA valida el documento y si existen dudas revisa
directamente con el Proveedor

Implementaciones SVA y Comercial SVA acuerdan la fecha y hora que
realizaran la capacitacion.

Proveedor se presenta la fecha acordada y realiza la capacitacion del equipo o
divisiones

Implementaciones SVA realiza una evaluacion de la capacitacion a los
colaboradores y si todo esta correcto, de lo contrario debera reprogramarse una
nueva capacitacion para una evaluacioén satisfactoria.

. Procedimiento de creacion de VPNs NUEVA (MMS, SMSC)
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Cliente realiza la solicitud inicial hacia SVA Comercial.
SVA Comercial envia los prerrequisitos y el formulario para que lo llene el
Cliente.
Cliente llena la informacion y valida que cumpla con los requerimientos iniciales,
envia a SVA Comercial.
SVA Comercial recibe la solicitud. y revisa que el formulario e informacion inicial
este llena correctamente, si es asi envia la solicitud al departamento de Ingenieria
SVA, de lo contrario le envia la solicitud al Cliente para llenar informacion
pendiente.
Ingenieria SVA recibe la solicitud y si toda la informacion del formulario esté llena,
la envia a Ingenieria IP para solicitud de la OT, de lo contrario la devuelve a SVA
Comercial para completar informacion.
Paso
6.1 Ingenieria SVA, solicita a division de Implementaciones SVA se comunigue
con el cliente y realice la integracién con los departamentos correspondientes.
6.2 Implementaciones SVA revisa que los datos de la solicitud estén llenos por
parte de Ingenieria SVA, de lo contrario devuelve la solicitud a Ingenieria
SVA.
Paso
7.1 Ingenieria IP recibe la solicitud revisa que la informacién esté correcta y crea
la OT y solicita a el NOC su debida configuracién. De lo contrario la envia a
Ingenieria SVA para que agreguen la informacion pendiente o soliciten
informacioén adicional.
7.2 NOC, revisa que la solicitud de la OT esté correcta y configura, de lo contrario
lo devuelve a Ingenieria IP para que modifique.
Implementaciones SVA, revisa la OT generada por Ingenieria IP si todo esta
correcto coordina contactar al Cliente y acordar una fecha para realizar la creacion
de la VPN. De lo contrario devuelve solicitud a Ingenieria IP para que modifique la
informacion que no sea correcta.
Implementaciones SVA, realiza la configuracion con Cliente y NOC
Implementaciones SVA, envia notificacion a Gerente de Ingenieria IP para
configurar el Client Code la VPN
Gerente de Ingenieria IP asigna a una persona y se genera el Client Code.
Paso
12.1 Implementaciones SVA, finaliza la configuracion y si todo esta correcto
documenta y entrega la solicitud hacia los departamentos de Ingenieria IP,
Comercial SVA y Operaciones SVA e Ingenieria SVA. Envia un
documento formal:
e Descripcion
e Red
e Formulario de aceptacion
e Pruebas realizadas
e Informacion de Escalamiento



12.2 Operaciones SVA, revisa que cumpla con los requisitos y firma de
recibido, de lo contrario devuelve a Implementaciones SVA para que realice
modificaciones al documento o revise la configuracion realizada.

12.3 Se envia notificacion por correo de al Cliente de

¢ Nombre del agregador
e Numero de CallCenter
e Client Code

e Emall

. Procedimiento de modificacion de VPNs NUEVA (MMS, SMSC)

Cliente solicita modificacion de VPN a SVA Comercial.

SVA Comercial envia los prerrequisitos y el formulario para que lo llene el

Cliente.

Cliente llena la informacion y valida que cumpla con los requerimientos del cambio

de VPN, envia a SVA Comercial.

SVA Comercial recibe la solicitud. y revisa que el formulario e informacion inicial

este llena correctamente, si es asi envia la solicitud al departamento de Ingenieria

SVA, de lo contrario le envia la solicitud al Cliente para llenar informacion

pendiente.

Ingenieria SVA recibe la solicitud y si toda la informacién del formulario esté llena,

la envia a Ingenieria IP para generar la solicitud de modificacién de la VPN por

medio de una OT, de lo contrario la devuelve a SVA Comercial para completar

informacion.

Paso

6.1 Ingenieria IP recibe la solicitud revisa que la informacién esté correcta y crea
la OT y solicita a el NOC su debida configuracién. De lo contrario la envia a
Ingenieria SVA para que agreguen la informacion pendiente o soliciten
informacion adicional.

6.2 NOC, revisa que la solicitud de la OT esté correcta y realiza la configuracion,
de lo contrario lo devuelve a Ingenieria IP para que modifique.

Ingenieria SVA, revisa la OT generada por Ingenieria IP si todo esta correcto

coordina contactar al Cliente y acordar una fecha para realizar la modificacion de

la VPN. De lo contrario devuelve solicitud a Ingenieria IP para que modifique la

informacion que no sea correcta.

Ingenieria SVA, realiza la modificacion y pruebas de la configuracion con Cliente

y NOC

Paso

9.1 Ingenieria SVA, finaliza la configuracién y si todo esta correcto documenta y
entrega la solicitud hacia los departamentos de Ingenieria IP, Comercial SVA
y Operaciones SVA.



9.2 Operaciones SVA, revisa que cumpla con los requisitos y firma de recibido, de
lo contrario devuelve a Ingenieria SVA para que realice modificaciones al
documento o revise la configuracion realizada.

. Procedimiento de creacién de marcaciones en SMSC

Cliente solicita un servicio de mensajes cortos SMSC a SVA Comercial.

SVA Comercial envia los prerrequisitos y el formulario para que lo llene el
Cliente.

Cliente llena la informacion y valida que cumpla con los requerimientos del SMSC,
envia a SVA Comercial.

SVA Comercial recibe la solicitud. y revisa que el formulario e informacion inicial
este llena correctamente, si es asi envia la solicitud al departamento de Ingenieria
SVA, de lo contrario le envia la solicitud al Cliente para llenar informacion
pendiente.

Implementaciones SVA, revisa que todo esté correcto y que los parametros
coincidan para enviar la solicitud a Ingenieria SVA, de lo contrario envia a SVA
Comercial paso 4.

Ingenieria SVA recibe la solicitud y genera la OT que incluye la solicitud de cuenta
SMPP

6.1 Se valida el correlativo por nUmero de cuenta por pais

6.2 Puerto a utilizar

6.3 Asignaciéon de System_ID y contrasefia

Ingenieria SVA, envia la OT a Operaciones SVA y ellos aplican la ingenieria.
Ingenieria SVA notifica a Comercial SVA e Implementaciones SVA



6. Diagrama de Base de Datos

Departamento

PK [ dep_codigo

dep_nombre
dep_descripcion

Acronimo
Procedimiento PK | acr_codigo
Paso
; PK | pro_codigo acr_nombre
PK | pro_codigo PK | dep_codigo -
PK | dep_codigo
PK | pas_codigo pro_nombre
pro_descripcion
pas_nombre A
pas_descripcion nexo
PK |ane_codigo
Control ane_comentario
ane_nombre

PK | con_codigo

con_nombre
con_descripcidon

Tabla Descripcion
Departamento: Se refiere a todos los departamentos involucrados en La Empresa de
Telecomunicaciones de, y que se tienen que tener registrados para

ello.

Procedimiento: Definicion de los procedimientos implementados dentro y durante el
proyecto.

Paso: Definicién de una actividad dentro del procedimiento a implementar. El

paso puede ser utilizado una o mas veces en el procedimiento,
dependera de la necesidad del procedimiento de volverlo a utilizar.

Anexo: Documentos que se agregan al final del documento como referencia.
Se pueden agregar uno o mas al documento.

Acrénimo: Se refiere a términos o siglas que identifican a un procedimiento.

Control: Lleva el control de versionamiento del paso y del anexo. Cada paso y

anexo pueden cambiar a lo largo del tiempo y se lleva un historial en
cada instancia del su validez.



7. Anexos
Glosario

Analista de compra: analista encargado de validar que la documentacion entregada por
el proveedor esté correcta, dar el debido seguimiento a las 6rdenes de compra y
autorizaciones de las mismas.

Cliente: Persona principal a la cual se le brinda un servicio por la Empresa de
Telecomunicaciones. Adicional los clientes pueden ser internos, por ejemplo
departamentos que envia informacién que depende de otros departamentos, es ahi donde
se brinda el servicio también.

Contabilidad: area de la empresa que se encarga de llevar el control de inventarios,
seccion de cuentas corrientes, conciliaciones bancarias de la empresa entre otros.

Data Center: Centro de Datos de una empresa de Telecomunicaciones.

Director de Compras: Encargado de toda el area de compras, manteniendo a la
Gerencia enterado y validando que el presupuesto asignado se utilice de la forma mas
transparente posible.

Encargado(s) del edificio: Personal que se encuentra directamente en el edificio o
establecimiento que autoriza el ingreso de las personas al recinto.

Encargado(s) del sitio: personal a cargo de revisar todas las solicitudes para ingreso a
un edificio, establecimiento o Data Center. Valida que la informaciéon esté correcta y
autoriza o deniega la solicitud enviada.

Gerente de Compra: encargado de velar que las relaciones entre proveedores y clientes
sea correcta, mantener reportes gerenciales hacia la direccion de los gastos incurridos en
diferentes rubros de la organizacion.

Gerente Regional Red Movil: persona a cargo de la red de transporte de la empresa de
telecomunicaciones y le reporte al Director de Ingenieria.

Grafo: Cadigo del presupuesto dentro de SAP.

Ingenieria IP: encargados de realizar las configuraciones dentro de la red de la Empresa
de Telecomunicaciones y velar que los Clientes puedan obtener fidelidad en la
transmisién de datos, datos o video.

Ingenieros de Proyecto: persona a cargo de dirigir un determinado proyecto, darle
seguimiento y mantener en orden cada una de las areas a las cuales fue asignado.

Jefe de Compra: encargado de autorizar pedidos de compra, velar que las compras se
cumplan y mantener en un orden dentro del departamento de compra para que los
pedidos no se atrasen.



MMS: Multimedia Messaging System, es un sistema para enviar mensajes multimedia
entre teléfonos moviles.

Operaciones SVA: departamento encargado de velar que las operaciones ya en
produccién de la compafiia estén funcionando en éptimas condiciones. Si existe algun
inconveniente ellos son las personas encargadas de volver a restablecer los servicios en
SVA.

OT: orden de trabajo.
PEP: Posicionamiento en el Presupuesto dentro de SAP.

RFI: request for information, una investigacion abierta que se extiende por el mercado de
la busqueda de datos generales y la comprension.

RFP: request for proposal, a veces sobre la base de un previo RFI, un negocio basado en
los requisitos de solicitud de soluciones concretas al problema de abastecimiento.

RFQ: request for quotation, una oportunidad para los proveedores potenciales de costos
competitiva de la solucion final elegida.

SAP: Sistemas, Aplicaciones y Productos para Procesamiento de Datos.

Sistemas: Area dentro de las Telecomunicaciones que permite la comunicacion de datos
hacia las diferentes areas de la compafiia, valida los sistemas de informacion que se
utilizan en todas las areas velando por la capacidad, mantenimiento y actualizacién de los
mismos en los DataCenters.

Site Survey: revision de sitio (ya sea en un edificio, centro de datos, establecimiento etc).

SMSC: Short Message Service Center (central de servicio de mensajes cortos), es un
elemento de la red de telefonia mévil cuya funcién es la de enviar/recibir mensajes SMS.

SVA: servicio de valor agregado.

Subgerentes de Proyecto: persona que tiene a cargo una division conformada por
Ingenieros de Proyecto y otros rangos para cubrir un area de trabajo.

Técnico Especializado en Conmutacién: persona en revision de documentos e
informacion que se envia a SAP administrativa para diferentes areas.

Todos los involucrados: todas las personas que participaran en un evento o actividad.

VPN: Virtual private network, es una red privada, estas crean un tanel o conducto de un
sitio a otro para transferir datos a esto se le conoce como encapsulacion ademas los
paquetes van encriptados de forma que los datos son ilegibles para los extrafios.



