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RESUMEN

El presente trabajo tiene como objetivo documentar procedimientos y
hacer mejoras en el Departamento de Soporte Especializado,
especificamente en la Coordinacién de Soporte Técnico, mejorando con
estos cambios el servicio que presta a la Coordinacién Regién Central. Para
lograrlo, primero se analizé la situacion actual de la coordinacién,
determinado la necesidad de hacer cambios administrativos a nivel
estructural, esto para lograr mejor cobertura a nivel regional, basandose en

el enfoque sistémico de la administracion.

La documentacion de procedimientos se enfocd en los pasos que se
siguen para dar soporte técnico a los trabajadores de la Coordinacion de la
Regién Central, los cambios y mejoras se realizaron en el laboratorio de
reparaciones, se analizé el entorno del personal de este laboratorio, tiene
como guia los principios de ergonomia y seguridad industrial, obteniendo
como buenos resultados: la disminucion de la temperatura, disminucién de la
luz enceguecedora, proveniente de los rayos del sol, disminucién de riesgos
eléctricos y la colocacion de extintores del tipo ABC como medida de

seguridad.
Otra mejora contenida en este estudio se enfoca en la motivacién del

personal técnico, motivacién que se logrdé con la incorporacion de cursos

periddicos de motivacion, relaciones interpersonales y de servicio al cliente.

XII



OBJETIVOS

General

Documentar procedimientos de atencion a clientes criticos de la Regidn

Central de la Superintendencia de Administracidén Tributaria, para que el

personal técnico tenga guias de trabajo.

Especificos

Proporcionar al departamento de Soporte Especializado los
lineamientos necesarios de atencion que guien al personal técnico a

desarrollar su trabajo.

Clasificar a cada unidad administrativa de la SAT, segun su
importancia como clientes critico, importante y normal.

Determinar las necesidades de capacitacién del personal técnico
Capacitar al personal técnico, segun sus necesidades.

Definir los contenidos de cada curso de capacitacion de acuerdo a las

necesidades detectadas.

Determinar las deficiencias ambientales y ergondmicas del laboratorio
de reparaciones.

Mejorar los factores ambientales y ergondmicos del personal técnico
del laboratorio.

XIII



INTRODUCCION

La modernizacion del Estado ha provocado cambios y creaciéon de
nuevas instituciones gubernamentales bajo el concepto de autonomia vy
semiautonomia, tal es el caso de la Superintendencia de Administracion
Tributaria, que trabaja bajo el concepto de la productividad, calidad y
servicio al cliente. Estas exigencias son transmitidas a todas las unidades y
dependencias y sin excepcién la Gerencia de Informatica que se ha
caracterizado por estar a la vanguardia en lo que respecta a la tecnologia de

la informacion.

La Gerencia de Informatica se ha enfocado por trabajar con
tecnologia de punta, descuidando la parte operacional y el aspecto humano
del personal que alli labora, es por esto que el presente trabajo de
investigacién tiene como finalidad proponer mejoras tanto en procedimientos
como en condiciones puramente ambientales del personal técnico de
soporte y de laboratorio, ya que ellos representan el contacto directo con el
personal que labora en la SAT que exige y solicita un buen servicio y trato.

Cada uno de los cambios e ideas propuestas tienen su base
fundamental en la Ingenieria Industrial, que se encarga precisamente de ver
la parte operacional, los factores ergonomicos, ambientales, la economia de
tiempos y movimientos, los procesos, los diagramas, la administracion de
personal, la motivacion y asi innumerables 4reas donde el ingeniero
industrial es llamado a desempenarse, buscando siempre las mejoras, la
optimizacién, la productividad y la calidad.

Finalmente cabe decir que este trabajo de investigacién encierra en

esencia lo que es en la practica el ingeniero industrial, su interaccion y

desarrollo en cualquier area donde haya recurso humano y donde el

X1V



sistema esté compuesto de insumos, proceso, productos, demandantes y

retroalimentacion.

El presente trabajo consta de cinco capitulos, iniciando con las
generalidades de la institucion, la gerencia y sus unidades, marco legal,
mision, visién, funciones y actividades. Ya conocidos los aspectos
generales, el capitulo dos presenta el marco tedrico bajo el cual se
desarroll6 la investigacion y aplicacion de conceptos que respaldan este
trabajo de EPS. El capitulo tres es dedicado al analisis de la situacion actual,
es decir deteccibn de deficiencias en los procedimientos, factores
ambientales y ergonémicos y necesidades de capacitacion del personal de la
unidad en cuestion. El capitulo cuatro presenta propuestas para mejorar y
corregir las deficiencias encontradas en el capitulo tres, asi como la propia
documentacion de procedimientos de atencion a clientes, que es la razén de
ser de este EPS y desarrollo de un plan de capacitaciéon y charlas de
motivacion que impactan directamente al personal técnico de soporte y de
laboratorio, repercutiendo en el servicio que éstos prestan y el buen
desarrollo de sus actividades. Finalmente el capitulo cinco trata de la
implementacion de las propuestas y de evaluaciones para verificar si los

resultados son los esperados.

El analisis y aplicacion de este proyecto es realizado en el Departamento de
Soporte Especializado y el servicio que este departamento presta a la
Coordinacion Region Central sus departamentos y unidades que la
conforman, proponiendo de esta forma cambios estructurales internos en el
departamento, cambios en los procedimientos para atencion a los clientes y
cambios en el laboratorio de reparaciones para mejorar las condiciones
ambientales y ergonémicas del lugar, proponiendo capacitaciones y charlas,

mejorando la motivacion del personal.
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1. GENERALIDADES DE LA INSTITUCION Y DE LA
GERENCIA DE INFORMATICA

1.1 Resena historica

El Gobierno de Guatemala, por medio del Ministerio de Finanzas
Publicas, inicié a principios de 1997 un conjunto de acciones orientadas a
transformar y fortalecer el sistema tributario del pais. Dentro de estas
acciones se incluyo la creacion de la SAT, con el propésito de modernizar la
administracion tributaria y dar cumplimiento a los compromisos fiscales
contenidos en los Acuerdos de Paz y el Programa de Modernizacién del

Sector Publico.

El proyecto de la creacion y puesta en operacién de la
Superintendencia de Administracién Tributaria, se inicid6 en septiembre de
1997 con la integracibn de un equipo de trabajo responsable de
administrarlo. El objetivo general del proyecto consistié en crear, disefar y
poner en funcionamiento una instituciébn auténoma y descentralizada,
moderna, eficiente y eficaz, que se hiciera cargo de la administracién
tributaria y aduanera, y que fuera capaz de incrementar los ingresos

tributarios en forma sostenida, honesta y transparente.

La creacién de la SAT fue aprobada por el Congreso de la Republica,
segun Decreto Numero 1-98, el cual entr6 en vigencia a partir del 21 de
febrero de 1998. La Superintendencia de Administracion Tributaria, es una
entidad estatal descentralizada, con competencia y jurisdiccion en todo el
territorio nacional, para ejercer con exclusividad las funciones de
administracion tributaria, contenidas en la legislacién. La Institucion goza de
autonomia funcional, econdmica, financiera, técnica y administrativa y

cuenta con personalidad juridica, patrimonio y recursos propios.



Como primer paso para el inicio de operaciones de la Institucion, fue
precisa la seleccion de su Directorio de una némina de 12 candidatos, de los
cuales el Presidente de la Republica selecciond los titulares y suplentes,
nombrados segun Acuerdo Gubernativo No. 252-98. El Directorio esta

conformado de la manera siguiente:

o El Ministro de Finanzas Publicas, quien lo preside.
o Cuatro Directores titulares y sus suplentes.
. El Superintendente de Administracion Tributaria, quien actia como

Secretario.

En Julio de 1,997 el Proyecto de Creacién de la Superintendencia de
Administracién Tributaria, que habia iniciado en enero de ese afo, integra
un area de Componente de Informatica, este grupo seria el responsable de
iniciar el proceso de investigacion y toma de decisidon con respecto a la
plataforma tecnolégica que SAT usaria luego, asi como la evaluacion de
una estrategia sobre las aplicaciones que se requerian para el
funcionamiento de la nueva institucién y definir la organizacion de la
Gerencia de Informatica. En esta fecha, iniciaron sus trabajos algunos de
los que luego serian miembros de la Gerencia de Informatica, personal
nombrado por el Despacho Superior del Ministerio de Finanzas y quienes
fueron contratados como consultores externos por parte del Proyecto.

Luego del proceso de reclutamiento y seleccion de personal que se
realiza con la creacién de la SAT, el 3 de Septiembre de 1,998 se nombré a
un Gerente de la nueva Unidad llamada Gerencia de Informatica de SAT,
quien junto al resto del personal iniciaron la toma de funciones de Aduanas
y de Rentas Internas. Contratados ya por la SAT al equipo de la Gerencia
se integran entre enero y marzo de 1999 la mayoria del personal informéatico
de la DGRI y DGA que logra calificar luego del proceso de seleccion y
contratacidn de la SAT y personal de nuevo ingreso a la institucion.



Inicialmente la gerencia operaba en el 14vo. y 7mo. Nivel del Edificio
de Finanzas Publicas, luego se creé toda la infraestructura del 8vo. Nivel y
se adecu6 para que el Hardware y el personal que la conformaban tuvieran
mejores instalaciones en donde trabajar, se tenia personal ubicado también
en la aduana central, quienes paulatinamente fueron siendo trasladados

hacia el edificio de Finanzas.

A base de mucho esfuerzo se logrdé migrar y desarrollar una serie de
sistemas y herramientas de software hacia una plataforma segura y eficiente

para todos los contribuyentes de nuestra nacion.

Como parte de los logros de la gerencia se pueden citar el éxito
rotundo que han tenido desde sus inicios los sistemas de aduanas, también
la agilidad de servicio y atencién desde que existe el sistema de R.T.U., la
galardonada pagina de Internet, los sistemas que facilitan la tributacion
cdmo BancaSAT, Almaciag Web, y muchos sistemas mas. Desde el punto
de vista de tecnologia, la Gerencia evoluciond de una plataforma que estaba
estancada en un ambiente multiusuario UNIX hacia una plataforma
cliente/servidor con resultados muy positivos que habilitan los sistemas que
a través de los arios la SAT ha logrado implementar.

A partir del ano 2001 se inicia una evaluacidon importante que
mantiene a la SAT a la vanguardia, tanto en la plataforma de la red
Windows, como en las aplicaciones, que se desarrollan a partir del afio 2002
en un ambiente n-capas, continuando la optimizacién de los recursos y la
reduccion del costo de propiedad que generaba cada nuevo sistema

cliente/servidor y que hoy aprovecha la tecnologia de Internet. (8-13)



En el afno 2003 los logros contindan, se libera la consulta de e-
Servicios, BancaSAT 5 y nuevas aplicaciones de aduanas que forman parte
integral del proceso de integracién centroamericana, manteniendo asi una
tradicion de cinco afos en el liderazgo en implementacion y

aprovechamiento de tecnologia para la institucién.

Junto con la creacién de la Gerencia de Informatica, se creo el
Departamento de Soporte Especializado, y con él la coordinacion de soporte
técnico quienes se han encargado de apoyar técnicamente todas las
implementaciones de la Gerencia de Informatica. Esta es una divisiéon de la
Gerencia de Informatica responsable por el soporte técnico requerido para
el correcto funcionamiento de equipos y sistemas informaticos utilizados por

las diferentes unidades administrativas de SAT.

1.2 Marco legal

Esta capitulo trata las bases legales sobre las cuales se cred e
instituy6 la Superintendencia de Administracién Tributaria, se hace hincapié
a los articulos que estan directamente con las funciones y atribucion de la
SAT, asi como la creacion de la estructura organizacional, en la cual se
establecen las Gerencias de Apoyo y la Gerencia de Informatica como una
de ellas.



Decreto 1-98 Del Congreso de la Republica de Guatemala
Ley Organica de la Superintendencia de Administracién Tributaria
Decreto Numero 1-98
El Congreso de la Republica de Guatemala

Que es necesario reformar estructuralmente la Administracién
Tributaria, para que se recauden con efectividad los ingresos que el estado
requiere para cumplir con sus obligaciones constitucionales, en particular las
que tienen relacién con el gasto social en salud, educacién, seguridad civil,

vivienda e infraestructura; asi como para la modernizacion del Estado.

Que en los Acuerdos de Paz suscritos por el Gobierno de la Republica
en diciembre de 1996, se adquiri6 el compromiso de llevar a cabo las
medidas de administracién y legislacion tributaria que permitan incrementar

la carga tributaria del pais;

Que es urgente fomentar el cumplimiento de las obligaciones
tributarias, lo cual debe lograrse a través del combate a la evasion, la
defraudacion y el contrabando, la simplificaciéon de los procedimientos, una
mayor efectividad de los sistemas que se aplican para la recaudaciéon y un
mejor servicio a los contribuyentes, de manera que se eleve la moral
tributaria de los contribuyentes responsables que cumplen con sus
obligaciones.

Que para alcanzar los objetivos planteados en los considerando los
anteriores, es indispensable crear una entidad descentralizada, con
personalidad juridica, patrimonio y recursos propios, en la cual el Estado
delegue las facultades para administrar, recaudar, controlar y fiscalizar los

tributos, con independencia econdmica, funcional y administrativa.



Que el establecimiento de una entidad descentralizada permitira la
creacion de un cuerpo de funcionarios profesionalizado para dar una mejor
atencién a los contribuyentes y lograr un incremento en la recaudacion fiscal

en beneficio de toda la poblacion.
POR TANTO:

En ejercicio de las atribuciones que le confiere el articulo 171, literal
a), y con base en lo que establecen los articulos 134 y 237, todos de la
constituciéon Politica de la Republica de Guatemala.

DECRETA:

La siguiente:

LEY ORGANICA DE LA SUPERINTENDENCIA DE ADMINISTRACION
TRIBUTARIA
Seccion 1.01
Seccion 1.02 CAPITULO |
Seccion Unica
Principios Basicos

ARTICULO 1.- Creacion. Se crea la Superintendencia de Administracion
Tributaria, como una entidad estatal descentralizada, que tiene
competencia y jurisdiccibn en todo el territorio nacional para el
cumplimiento de sus objetivos, tendra las atribuciones y funciones que le
asigna la presente ley. Gozard de autonomia funcional, econémica,
financiera, técnica y administrativa, asi como personalidad juridica,

patrimonio y recursos propios.



ARTICULO 2.- Domicilio. La Superintendencia de Administracién
Tributaria tiene su domicilio principal, para todos los efectos legales y
técnicos, en su oficina central ubicada en la ciudad de Guatemala.
También podra fijar domicilio en cada una de las dependencias que
establezca en cualquier lugar del territorio nacional. Su denominacion
podra abreviarse SAT.

ARTICULO 3.- Objeto y Funciones de la SAT. Es objeto de la SAT,
ejercer con exclusividad las funciones de Administracion Tributaria
contenidas en la legislacion de la materia y ejercer las funciones

especificas siguientes:

a) Ejercer la administracion del régimen tributario, aplicar la legislacion
tributaria, la recaudacion, control y fiscalizaciéon de todos los tributos
internos y todos los tributos que gravan el comercio exterior, que debe
percibir el Estado, con excepcién de los que por ley administran y

recaudan las Municipalidades;

b) Administrar el sistema aduanero de la Republica de conformidad con
la ley, los convenios y tratados internacionales ratificados por
Guatemala, y ejercer las funciones de control de naturaleza tributaria

0 no arancelaria, vinculadas con el régimen aduanero;

c) Establecer mecanismos de verificacibn de precios, origen de
mercancias y denominacién arancelaria, a efecto de evitar la
sobrefacturacion o la subfacturacion y lograr la correcta y oportuna
tributacion. Tales mecanismos podran incluir, pero no limitarse, a la
contratacibn de empresas internacionales de verificacidbn y
supervisién, contratacion de servicios internacionales de informacion

de precios y otros servicios afines o complementarios;

d) Organizar y administrar el sistema de recaudacién, cobro,
fiscalizacion y control de los tributos a su cargo;



e)

Mantener y controlar los registros, promover y ejecutar las acciones
administrativas y promover las acciones judiciales, que sean
necesarias para cobrar a los contribuyentes y responsables los
tributos que adeuden, sus intereses y, si corresponde, sus recargos y

multas;

Sancionar a los sujetos pasivos tributarios de conformidad con lo
establecido en el Cédigo Tributario y en las demas leyes tributarias y

aduaneras;

Presentar denuncia, provocar la persecucion penal o adherirse a la ya
iniciada por el Ministerio Publico, en los casos de presuncion de
delitos y faltas contra el régimen tributario, de defraudacién y de

contrabando en el ramo aduanero.

Establecer y operar los procedimientos y sistemas que faciliten a los
contribuyentes el cumplimiento de sus obligaciones tributarias.

Realizar, con plenas facultades, por los medios y procedimientos
legales, técnicos y de analisis que estime convenientes, las
investigaciones necesarias para el cumplimiento de sus fines y
establecer con precision el hecho generador y el monto de los
tributos. Para el ejercicio de estas facultades contara con el apoyo de
las demas instituciones del Estado.

Establecer normas internas que garanticen el cumplimiento de las

leyes y reglamentos en materia tributaria.

Asesorar al Estado en materia de politica fiscal y legislacion tributaria,
y proponer por conducto del Organismo Ejecutivo las medidas legales

necesarias para el cumplimiento de sus fines.

Opinar sobre los efectos fiscales y la procedencia de la concesién de
incentivos, exenciones, deducciones, beneficios 0 exoneraciones
tributarias, cuando la ley asi lo disponga. Asi mismo evaluar
periddicamente y proponer, por conducto del Organismo Ejecutivo, las
modificaciones legales pertinentes a las exenciones y los beneficios



vigentes.

m) Solicitar la colaboracion de otras dependencias del Estado, entidades
descentralizadas, auténomas y entidades del sector privado, para
realizar los estudios necesarios para poder aplicar con equidad las

normas tributarias.

n) Promover la celebracién de tratados y convenios internacionales para
el intercambio de informacién y colaboracion en materia aduanera y
tributaria, cumpliendo siempre con lo establecido en el articulo 44 de

esta ley.

o) Planificar, formular, dirigir, ejecutar, evaluar y controlar la gestion de la
Administracién Tributaria.

p) Administrar sus recursos humanos, materiales y financieros, con

arreglo a esta ley y a sus reglamentos internos; vy,

q) Todas aquellas que se vinculen con la administracion tributaria y los

ingresos tributarios.

1.3 Gerencia de informatica

Es una gerencia de apoyo la cual se encarga de brindar soluciones
informaticas a todas las unidades que conforman la Superintendencia de
Administracién Tributaria, SAT, para ello cuenta con un gerente general, el
Departamento de Desarrollo de Sistemas, el Departamento de Soporte
Especializado y Sistemas, y las unidades staff, administrador de logistica,

aseguramiento de calidad e investigacion y tecnologia.

1.3.1 Vision

Contar para el afio 2005 con tecnologia de informacién integrada de
forma productiva a la gestion de la SAT, que facilite el alcance de sus
objetivos



1.3.2 Mision

Satisfacer de forma productiva e innovadora todas las

necesidades tecnolégicas de la SAT, para contribuir al desarrollo

de Guatemala

1.3.3 Funcion

Son funciones de la Gerencia de Informatica las siguientes:
Establecer las normas que permitan elaborar planes de trabajo de
control, evaluacion y verificacion para el desarrollo de las actividades de
las unidades que componen esta gerencia.
Coordinar con las diferentes unidades de la SAT las actividades de
analisis, diseno, desarrollo e implementaciéon de sistemas de informacion
y capacitacion, seguridad en accesos, soporte, administracion (redes,
bases de datos, sistemas operativos), mantenimiento, ingreso de datos,
asesoria para la adquisicién, recepcion e instalacién de equipo.
Disenar y controlar la logistica de respaldos de la informacion de los
sistemas implementados en la SAT.
Presentar su plan de trabajo y elaborar su memoria de labores para su
integracion en el plan de trabajo y memoria de labores de la SAT.
Las demas que le asigne el superintendente en materia de su

especialidad.
La gerencia esta integrada por los departamentos de:
Desarrollo y mantenimiento

Sistemas
Ingreso de datos
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1.3.4 Estructura organizacional

La Gerencia de Informatica consta de un gerente, un subgerente, una
secretaria, un administrador de logistica, la unidad de investigacion vy
tecnologia, un &rea de aseguramiento de calidad y sistemas, un
departamento de desarrollo de sistemas y un departamento de soporte

especializado, el detalle de esta estructura se muestra en la figura 1.

Figura 1. Estructura organizacional de la gerencia de informatica

GERENTE
SUBGERENTE
Adminis’tra_dor Secretaria
de Logistica
Area de investigacion y Area de aseguramiento
tecnologia de calidad de sistemas
DEPARTAMENTO DE DEPARTAMENTO DE

DESARROLLO DE SISTEMAS SOPORTE ESPECIALIZADO

1.3.5 Gerencias de apoyo

Las gerencias de apoyo son las unidades responsables de prestar los
servicios de apoyo a la SAT y dependen jerarquicamente del
superintendente. No tienen jerarquia sobre las otras dependencias de la
SAT, so6lo mediante resoluciones e instrucciones escritas del

superintendente. Son gerencias de apoyo las siguientes:
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a) Recursos Humanos

c) Administracién Financiera

)
b) Informatica
)
d)

Planificacion y Desarrollo Institucional.
1.4 Descripcion del Departamento de Soporte Especializado

El Departamento de Soporte Especializado es el encargado de
asegurar la continuidad en el funcionamiento de los sistemas informaticos de
la institucion, para lograrlo se subdivide en tres coordinaciones las cuales
se describen en la figura 2, coordinacién de sistemas, coordinacion de

telecomunicaciones y coordinacién de soporte técnico.
1.4.1 Vision

Proporcionar sistemas informaticos adecuados en un 100% a las

necesidades de la SAT
1.4.2 Mision
Proporcionar a las unidades administrativas de la SAT recursos

tecnoldgicos y servicios adecuados, confiables, eficientes y oportunos que
faciliten la ejecucion de sus actividades

1.4.3 Objetivos

e Mejorar la integracibn e involucramiento acerca de las
necesidades y requerimientos de los clientes.
e Mejorar la calidad y rapidez de los procesos de soporte

informatico.
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e Implantar el ciclo de desarrollo y mantenimiento de sistemas de
Informacién, con base en procedimientos afines al CMM en el
nivel 2.

e Tener disponibilidad y certificacién constante de la plataforma

tecnoldgica de la SAT, segun estandares internacionales.

1.4.4 Estructura organizacional

El departamento de Sistemas y Soporte Especializado consta de un
jefe de departamento, una secretaria, una coordinaciéon de sistemas, una
coordinacion de soporte técnico y una coordinacién de telecomunicaciones,

el detalle de esta estructura se muestra en la figura 2.

Figura 2. Estructura organizacional del departamento de sistemas y

soporte especializado

Departamento de sistemas y
soporte especializado

Secretaria
Coordinacion de Coordinacionde Coordinacionde
sistemas soporte técnico telecomunicaciones

1.4.5 Funciones y actividades

En parrafos anteriores se menciona que el departamento de Soporte

Especializado se divide en tres coordinaciones que son:
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Coordinacion de sistemas: se encarga del correcto funcionamiento de los
sistemas, es decir todo lo relacionado a los servidores de la SAT (correo,
base de datos, sistema operativo) que se utilizan en la institucién, dentro de
sus actividades principales estan el mantenimiento de hardware de los
servidores, actualizaciones de software y seguridad informatica de los
sistemas (sistema operativo, red, correo electrdnico, base de datos).

Coordinacion de telecomunicaciones: se encarga de todo lo relacionado con
la interconexién y comunicacion entre todas las dependencias, agencias,
aduanas, oficinas tributarias de la institucion a nivel nacional, entre sus
actividades principales estdn los cableados de red (cuando hay
remodelaciones, apertura de nuevas agencias, traslados, etc.), monitoreo
de red (vigilancia continua para asegurar que ningun enlace esté fuera de

funcionamiento) y reportes mensuales del funcionamiento de los enlaces.

Coordinacion de soporte técnico: El departamento de Soporte Técnico es la
conexion entre la Gerencia de Informatica y todas las entidades que
conforman la Superintendencia de Administracién Tributaria SAT, su funcion
principal es brindar soporte técnico a la institucién, permitiendo de esta
forma que cada persona dentro de SAT utilice los recursos informéticos y
pueda desempefiar sus funciones satisfactoriamente, dentro de sus

actividades principales estan:

» Diagnostico y reparacion de equipos

» Orientacion a los usuarios sobre el correcto uso de los sistemas y
equipos tanto via telefénica como personalizada.

* Respaldos de informacién en servidores de la regién central

* Mantenimiento preventivo de equipos y servidores

» Cableado estructurado: en creacion y remodelaciones de agencias y
oficinas tributarias, aduanas y edificios de la regién central como
apoyo a la coordinacion de telecomunicaciones

» Administracién de usuarios a nivel regional

14



» Traslados, entrega 'y configuracién de equipos
» Visitas periédicas a las oficinas y agencias tributarias de la region.
e Soporte de hardware y administracion de sistemas en las

almacenadoras y zonas francas de la regidn central.

Para poder realizar estas actividades se cuenta con un grupo de
técnicos que atienden los requerimientos de los clientes y otro grupo de

técnicos que se encargan de reparar equipos, el detalle estructura se
muestra en la figura 3.

Figura 3. Estructura organizacional de la coordinacion de soporte

técnico
Coordinacion de
Soporte Técnico
Staff de técnicos Staff de técnicos en
ubicados en el el laboratorio de
edificio de Finanzas reparaciones
Publicas
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2. MARCO TEORICO

2.1 La empresa

Por definicion la “Empresa es la entidad integrada por el capital y el
trabajo, como factores de la produccion, y dedicada a actividades
industriales, mercantiles o de prestacion de servicios con fines lucrativos” (1-
33).

2.1.1 Elementos que forman la empresa

Los elementos que forman la empresa segun el enfoque sistémico
del proceso administrativo, se basa en que las empresas organizadas no
existen en el vacio. Por el contrario, dependen de sus condiciones externas
y forman parte de sistemas mas grandes, como la industria al a que

pertenecen, el sistema econémico y la sociedad.

De este modo, las empresas reciben insumos, los transforman y
exportan los productos al entorno, como se muestra en el modelo basico de
la figura 4. No obstante este modelo simplificado puede ampliarse y
desarrollarse en un modelo de proceso operacional el cual indica la manera
en que los diversos insumos se transforman a través de las funciones
administrativas de planeacién, organizacién, integracion de personal,
direccion y control como se muestra en la figura 5. La empresa no se
reduce al funcionamiento interno, debe describirse las interacciones entre la

empresa y su ambiente externo.
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Figura 4. Modelo Insumo-producto

Insumos Proceso de

Revitalizacion del
sistema

A 4

Productos

transformacion

Ambiente externo

Fuente: Harold Koontz- Heinz Weihrich, Administracion una Perspectiva Global, Pag. 27

Insumos y demandantes. Los insumos del ambiente externo véase
figura 5 pueden incluir a personas, capital y habilidades
administrativas, asi como conocimientos y habilidades técnicas.
Adicionalmente varios grupos de personas demandan ciertas cosas
de las empresas. Por su parte los consumidores demandan
productos seguros y confiables. Los proveedores desean seguridad
de que se compraran sus productos. Los accionistas no sélo desean
altos rendimientos de su inversion, sino también la seguridad de su
dinero. Los gobiernos estatales y locales dependen de los impuestos
que pagan las empresas, pero también esperan que éstas cumplan
las leyes.

Proceso administrativo de transformacion. Es tarea de los
administradores transformar los insumos en productos de manera
eficaz y eficiente. Por supuesto que el proceso de transformacion
puede verse desde diversas perspectivas. Asi, la atencion puede
dirigirse a funciones empresariales como finanzas, produccion,
personal y comercializacion. Aplicando este concepto al
Departamento de Soporte Especializado se define al proceso
administrativo de transformacion todas aquellas actividades de
planeacién, organizacion, integracion de personal, direccion y control,

necesarias para llevar los clientes internos el producto.
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Figura 5. Enfoque sistémico de la administracion

Insumos

1. Humanos

2. Capital

3. Administrativos
4. Tecnolodgicos

. Insumos meta de los demandantes
Ambiente Externo 1. Empleados 5. Gobiernos
l l 2. Consumidores 6. Comunidad
3. Proveedores 7. Otros
4. Accionistas

insumos

Conocimientos administrativos, met;zé

de los reclamantes y uso de los

A

4

Planeacién
4_
«
[0}
© 4—>
5
A\ 4 - 8
Organizacion 0 =
© “«H———poQ
I [ o
9] 8 ° <
%) o2 Q
7] S S 1
5 o0 o
° A 4 o2 o
c ., S E =
S Integracién de S © o
‘S “4—Prc O =
S personal o 2
N €5 €
© [&]
< 55 44—
@ v S8
o« . . o © .
Direccion = g Variables e
—» - .
4 Qs informacion
§ 5 externas:
S 1. Oportunidades
v T:> 2. Restricciones
©
Control L

A

4

Para generar productos

l Ambiente exteino 2. Servicios

Productos:
1. Bienes

3. Utilidades

4, Satisfaccion

5. Integracién de
metas

Fuente: Harold Koontz- Heinz Weihrich, Administracién una Perspectiva Global, pag. 28
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Sistema de comunicacién. La comunicacion es esencial para todas
las fases del proceso administrativo, por dos razones. La primera.
integra las funciones administrativas. La comunicacion es esencial en
la seleccion, evaluacién y capacitacion de los administradores que
habran de desempenar los papeles previstos en esa estructura. De
igual modo, el liderazgo eficaz y la creacién de un entorno conducente
a la motivacion dependen de la comunicacion. Ademas, es por medio
de la comunicacién que se determina si los hechos y el desempeno
responden a lo planeado.

El segundo propdsito del sistema de comunicacion es enlazar a la

empresa con su ambiente externo, en el que se encuentran muchos de los

demandantes. Es por medio del sistema de comunicacion que se identifican

las necesidades de los clientes, conocimiento que permite a una empresa

brindar productos y servicios y obtener ganancias de ello. De la misma

manera, es mediante un eficaz sistema de comunicacion que las

organizaciones se ponen al tanto de la competencia y otras posibles

amenazas Yy factores restrictivos.

Variables externas. Los administradores eficaces analizan
regularmente las condiciones externas. Aunque es cierto que las
posibilidades de que disponen los administradores para obrar
cambios en las condiciones externas son escasas o nulas, no tienen
otra opcion que responder a ellas. Las fuerzas presentes en el
ambiente externo, se identifican como, condiciones econdmicas,
condiciones tecnoldgicas, condiciones sociales, condiciones politicas
y legales. En el caso del Departamento de Soporte Especializado las
variables externas con las que mas se relaciona son las politicas de

gobierno, la tecnologia.
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Productos. Los productos suelen consistir en bienes, servicios,
ganancias, satisfaccion e integraciéon de los objetivos de diversos
reclamantes de la empresa. Aunque los tipos de productos varian de
acuerdo con la empresa de que se trate, el producto que genera el
departamento de Soporte Especializado es el “servicio”, ya que debe
ofrecer “satisfacciones”, debe hacer posible no sélo las necesidades
materiales (equipo de cémputo, reparaciones) sino la de atencién y

asesoria a los clientes internos.

Revitalizacién del sistema. Es importante hacer notar que, de acuerdo
con el modelo de sistemas del proceso administrativo, algunos
productos se convierten nuevamente en insumos. Asi la satisfaccion y
los nuevos conocimientos o habilidades de los empleados se

convierten en importantes insumos humanos.

2.1.2 Elementos de la administracion

Las funciones de los administradores constituyen una estructura muy

util para organizar los conocimientos administrativos.

Planeacién. Implica seleccionar misiones y objetivos, asi como las
acciones necesarias para cumplirlos, y requiere por lo tanto de la
toma de decisiones; esto es, de la eleccidbn de cursos de accidon
futuros a partir de diversas alternativas. Existen varios tipos de
planes, los cuales van desde los propdsitos y objetivos generales,
hasta las acciones mas detalladas por emprender. Ningun plan real
puede existir si no se toma una decision, el compromiso de recursos
humanos o materiales. Antes de tomada una decisién, lo Unico que
existe es un estudio de planeacién, un analisis 0 una propuesta; en

ese momento no puede hablarse adn de un plan real.
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Organizacién. Las personas que trabajan en grupos para conseguir el
cumplimiento de una meta deben disponer de papeles que
desempefiar, ya sea que les correspondan en particular, sean
accidentales o causales o hayan sido definidos y estructurados por
otra parte interesada en cerciorarse de que los individuos contribuyan
en formas especificas al esfuerzo grupal. El concepto de papel implica
gue los individuos hacen o persiguen un propdsito u objetivo definido,
ellos deben conocer la relacién de su objetivo laboral con el esfuerzo
grupal y deben poseer la autoridad, instrumentos e informacion

necesarios para cumplir con su tarea.

Asi pues, organizacién es la parte de la administracion que supone el
establecimiento de una estructura intencionada de los papeles que los
individuos deberan desempenar en una empresa. La estructura es
intencionada en el sentido de que debe garantizar la asignacién de
todas las tareas necesarias para el cumplimiento de las metas,
asignacion que debe hacerse a las personas mejor capacitadas para

realizar esas tareas.

El propdsito de una estructura organizacional es contribuir a la
creacion de un entorno favorable para el desempefio humano.
Aunque en la estructura deben definirse las tareas por realizar, los
papeles establecidos de esta manera también deben disenarse
tomando en cuenta las capacidades y motivaciones del personal
disponible. Para el caso de la unidad de soporte técnico del
Departamento de Soporte Especializado, se analizara la estructura
organizacional actual, para determinar si cumple con las metas

propuestas por el departamento y la gerencia.
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Integracién de personal. Implica llenar y mantener ocupados los
puestos contenidos por la estructura organizacional. Esto se lleva a
cabo mediante la identificacion de los requerimientos de la fuerza de
trabajo, la realizacién de un inventario del personal disponible y el
reclutamiento, seleccion, ubicacion, ascenso, evaluacion, planeacién
de carrera, compensacion y capacitacion (o alguna otra forma de
desarrollo) tanto de los candidatos a ocupar puestos como de los
ocupantes de éstos en un momento dado, a fin de lograr la eficaz y
eficiente realizacion de las tareas. Para efectos de este trabajo de
investigacion, Unicamente se basaran en el inventario de personal
disponible, aprovechando las capacidades de los mismos para lograr

una estructura organizacional eficaz.

Direccion. Es el hecho de influir en los individuos para que
contribuyan a favor del cumplimiento de las metas organizacionales y
grupales; por lo tanto, tiene que ver fundamentalmente con el aspecto
interpersonal de la administracién. Todos los administradores
coincidirian en que los problemas mas importantes son los que
resultan de los individuos (sus deseos vy actitudes, su
comportamiento individual y en grupos) y en que los administradores
eficaces deben ser al mismo tiempo lideres. Puesto que el liderazgo
implica seguidores y las personas tienden a seguir a quien le
ofrecen medios para la satisfaccion de sus necesidades, anhelos y
deseos es comprensible que la direccidon suponga motivacion, estilos

y enfoques de liderazgo y comunicacion.
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e Control. Consiste en medir y corregir el desempeno individual y
organizacional para garantizar que los hechos se apeguen a los
planes. Implica la medicion del desempefio con base en metas y
planes, la deteccion de desviaciones respecto de las normas y la
contribucion a la correccibn de éstas. ElI control facilita el
cumplimiento de los planes. Las actividades de control suelen
relacionarse con la medicion de los logros.

e Coordinacion. Es concebida como la esencia de la administracion,
para el logro de la armonia de los esfuerzos individuales a favor del
cumplimiento de las metas grupales. Cada una de las funciones

administrativas es un ejercicio en pro de la coordinacion.

2.2. Manual de procedimientos

2.2.1 Definicion

Los manuales de procedimientos, son planes por medio de los cuales
se establece un método para el manejo de actividades futuras, secuencias
cronolégicas de acciones requeridas. Son guias de accion, en las que se
detalla la manera exacta en que deben realizarse las actividades. Los
manuales de procedimientos definen a menudo los limites entre

departamentos.

Un procedimiento es un documento que describe clara e
inconfundiblemente los pasos consecutivos para iniciar, desarrollar y concluir
una actividad u operacion relacionada con el proceso productivo o de
suministro de servicios, lo elementos técnicos a emplear, las condiciones
requeridas, los alcances y limitaciones fijadas, el niumero y caracteristicas
del personal que interviene, etc.
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2.2.2 Objetivos

Los manuales de procedimientos proporcionan una descripcion
sistémica del ciclo de un trabajo o proceso, con suficientes detalles que
permiten proveer el lenguaje comun con el que varias personas podran
tener juntas una visualizacion e instrucciones para realizar su trabajo

correctamente.

223 Construccion de procedimientos
Primer paso: determinar, para cada actividad contemplada, qué se quiere o

qué se obtiene de ella

Segundo paso: conocimiento o informacién acerca de como se realiza y con

qué medios.
Ultimo paso: implica definir como se verifica lo obtenido.

e Contenido de los procedimientos: Deberan proporcionar informacion
clara, concisa y completa sobre qué cosa hacer, cédmo hacerla,
cuando hacerla, cuanto hacer, dénde hacerla y quién hara y/o se
responsabilizara de lo hecho.

Instrucciones:
Primero: fundamentacién de su existencia
Segundo: origenes y antecedentes
Tercero: limites
Cuarto: léxico, y significados

Quinto: el procedimiento propiamente dicho

Sexto: departamento, seccidn, persona responsable (o todos ellos)
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Procedimientos graficos: el término de procedimientos graficos se
refiere a la familia de diagramas que incluyen los diagramas de
operaciones de procesos, los diagramas de flujo de procesos, los de
actividades multiples (planeacion de trabajo o de maquina y de
operario) y los diagramas bimanuales (mano derecha e izquierda).

Diagramas de operaciones de procesos: un diagrama de operaciones
de procesos es la representacion grafica del punto en donde los
materiales se integran al proceso y de la secuencia de inspecciones y
todas las demas operaciones, excepto aquellas que se relacionan con
el manejo de materiales. También incluye toda la informacion

conveniente para su analisis como el tiempo requerido y la ubicacién.

Diagrama de flujo de procesos: un diagrama de flujo de procesos
(FPC, Flow Process Chart) es la representacion grafica de la
secuencia de todas las operaciones, del transporte, de la inspeccion,
de las demoras y del almacenaje que se efectia en un proceso o
procedimiento. Este tipo de diagrama incluye la informacion que se
considera adecuada para su analisis, como lo es el tiempo requerido y
la distancia recorrida. La caracteristica principal es que se presenta
el proceso desde el punto de vista de los sucesos por los que pasa el
material. Para efectos de analisis y para ayudar a detectar y suprimir
las ineficiencias es conveniente clasificar las acciones que suceden
durante un proceso en cinco categorias, las cuales se conocen como:
operacion, transporte, inspeccion, demora y almacenaje. Las
siguientes definiciones incluyen el significado que se les da a estas

clasificaciones.
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Tabla I. Definiciones y simbolos utilizados para construir un diagrama

Definicién de la actividad

La operacién sucede cuando se cambia alguna
de las caracteristicas fisicas quimicas de un
objeto, cuando se ensambla o se desmonta de
otro objeto, o cuando se arregla o prepara para
otra operacién, transportacion, inspeccion o
almacenaje. La operacion también se da cuando
se entrega o se recibe informacién o bien cuando

se lleva cabo un célculo se planea algo.

El transporte se presenta cuando se mueve un
objeto de un lugar a otro, excepto, cuando el
movimiento es parte de la operaciébn o es
provocado por el operador de la estacién de
trabajo durante la operacion o la inspeccion.

de proceso
Simbolo Activad que
representa
Operacion
Transporte
Inspeccion

La inspeccién sucede cuando se examina un
objeto para identificarlo o para verificar la calidad

o cantidad de cualquiera de sus caracteristicas.

D Demora

Un objeto tiene demora o esta rezagado cuando
las condiciones, con excepcion de las que de
manera intencional se modifican las
caracteristicas fisicas o quimicas del mismo, no
permiten o requieren que se realice de inmediato

el siguiente paso segun el plan.

v Almacenaje

El almacenaje se da cuando un objeto se
mantiene protegido contra la movilizacién no

autorizada.

Actividad
combinada

Y
N

Siempre que se necesite ilustrar las actividades
realizadas, ya sea concurrentemente o por el

mismo operador en la misma estacién de trabajo.
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224 Mejoras en la productividad

La productividad es la razén aritmética de producto a insumo, dentro

de un periodo determinado, con la debida consideracién de la calidad. Esto

puede expresarse de la siguiente manera:

Productividad = Productos

(en un periodo especifico y

considerando la calidad)
Insumos

Esta féormula indica que la productividad puede elevarse

incrementando los productos con los mismos insumos, reduciendo los

insumos pero manteniendo los mismos productos o incrementando los

productos y reduciendo los insumos para obtener un cambio favorable en la

relacion entre ellos.

La importancia de la productividad

El Unico camino para que un negocio o empresa pueda crecer y
aumentar su rentabilidad (o sus utilidades) es aumentando su
productividad. El instrumento fundamental que origina una mayor
productividad es la utilizacion de métodos, el estudio de tiempos y un
pago de sistema de salarios. Por ejemplo, pueden ser empleados
facilmente en sectores de servicio como hospitales, organismos de
gobierno y transportes. Siempre que hombres, materiales e
instalaciones se conjugan para lograr un cierto objetivo, la
productividad se puede mejorar mediante la aplicacion inteligente de
los principios de métodos, estudio de tiempos y sistema de pago de

salarios.

28



2.3 Condiciones de trabajo

Las areas de estudio que se relacionan con las condiciones de
trabajo, comprenden el ambiente fisico de la estacién de trabajo, los
factores fisiol6gicos y psicologicos relacionados con el trabajador y la fuerza
de trabajo (personal laborante). Para este caso, se estudiara unicamente el

ambiente fisico de la estacion de trabajo.

Antes de la implantacion del método nuevo o mejorado resultante del
analisis de la operacion, es necesaria, la compresién de principios basicos

mas importantes que estan relacionados con las condiciones de trabajo.
2.3.1 Medicién y control del ambiente fisico

Los factores ambientales principales que influyen en la productividad
del personal laborante y en la confiabilidad del proceso comprenden el
ambiente visual, los ruidos, las vibraciones, la humedad y la temperatura

ambientes y la contaminacion atmosférica.

e lluminacion. Es la medida de luz que cae sobre una superficie. En el
sistema Sl se miden en lux. La iluminacion también se mide en buijia-
pie (fc, por sus siglas en inglés). La luminancia es la cantidad de luz
emitida, en una direccion dada, por una fuente de luz o una superficie
iluminada. En el sistema Sl la luminancia se mide en bujias por
metro cuadrado (cd/m?). También se expresa en lambert-pie (ftL, por
sus siglas en inglés). Se emplea un fotometro para medir la cantidad
de luminancia. Varios autores han reportado estudios donde se
establece una correlacion entre el nivel de iluminacion y el

comportamiento del operario.
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El ruido se mide en decibeles. En la escala de decibeles, la presién
del sonido (p) se expresa como una fraccion del valor de la presién de
referencia (PDrer). El nivel de presion del sonido SPL (por sus siglas en

inglés) en decibeles = 20 log (P / Pret ). En la medicidn del sonido, dos
parametros muy importantes son el nivel de la presion del sonido y la
frecuencia. Por lo general, el nivel de presidén del sonido se mide con
un medidor de nivel de sonido. Los medidores de nivel de  sonido,
elaborados segun los estdndares de la American National Institute
(ANSI), tienen diferentes escalas de peso para las diferentes
frecuencias. Estas escalas se denominan A, B o C.

La escala C tasa todas las frecuencias de manera equitativa. Los
Estandares dados por la Occupational Safety and Health
Adminitration (OSHA) se fundamentan esencialmente en la escala A.
Los niveles de sonido y su relacién con la exposicion para los seres
humanos se muestran en la figura 6 de la pagina 30. El ruido se
puede definir como un sonido no deseado. El ruido excesivo puede
ocasionar: disminucién en el sentido auditivo, dafo fisico inmediato,
interferencia o encubrimiento de sonidos particulares, molestias,

distraccién y contribucién con otros tipos de padecimientos.

Cuando los niveles de presién del sonido no pueden reducirse a un
nivel seguro, es necesario que el operario tenga una proteccion

auditiva.

La vibracién en el sistema humano puede ser en todo el cuerpo o
segmentaria (por ejemplo, en el brazo-mano). La medicion moderna
de la vibracion involucra la conversién de la energia mecanica en

energia eléctrica.
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Figura 6. Nivel de ruido y tiempo maximo de exposicion recomendado
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Fuente: Maynard, Manual del Ingeniero Industrial, pag. 256

e Humedad y la temperatura ambientes. Los factores en el area del
clima que afectan el desempefio humano son: la temperatura, la

velocidad del aire y la humedad.

o La temperatura ambiente: es la temperatura experimentada
realmente por una persona en un ambiente dado, esta
temperatura es el resultado del intercambio de calor por
conveccion, conducciéon térmica a través de pisos 0
herramientas calientes o frios; intercambio por radiacién en
muros, pisos y plafones y radiacion solar que se transmita o
refleje hacia el ocupante de un recinto a través de areas
transparentes en el ambiente de trabajo.
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o La temperatura operativa: es la temperatura del cuerpo de un
trabajador. Se determina por los efectos acumulativos de todas
las fuentes receptoras de calor. Para que un individuo
mantenga una temperatura aceptable en la piel de
aproximadamente 32 °C (90°F), es necesaria una eliminacion
de calor congruente con las necesidades de temperatura
operativa. Si el ambiente es del tipo de calor seco, donde la
fuente principal de calor es radiadora, entonces el problema es
de ganancia de calor, y se resuelve reduciendo la carga
térmica. Si el ambiente es de calor humedo, el problema
depende de la pérdida de calor, y su mejor soluciéon es por
ventilacion y deshumidificacion del aire ambiente.

(a) 2.3.1 Lista de verificacion de ajustes en una estacion de
trabajo

Ademas de las consideraciones sobre las herramientas, debe
evaluarse la estacion de trabajo. Para el trabajo que se realiza sentado,
debe revisarse la lista de verificacién que aparece en la tabla IlI. El principio
basico es la adaptabilidad. Los trabajadores deben familiarizarse con todos
los aspectos de adaptabilidad y los principios de un ajuste adecuad entre los
métodos de trabajo y la estacién de trabajo. Un soporte ajustable vy
adecuado para la espalda, brazos y piernas para de este modo disminuir las

fuerzas estéticas que se pueden acumular en los musculos.

2.3.2 Ergonomia
La ergonomia es una ciencia joven que surgié de la necesidad de
proporcionar mas comodidad al personal militar durante la Segunda Guerra
Mundial. Es irénico que aquello que inici6 como una herramienta para hacer
mas eficiente la lucha, es ahora la técnica preferida para prevenir lesiones

musculoesqueléticas en el trabajo.
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Debido a que es una ciencia interdisciplinaria, la ergonomia toma el
conocimiento de diversas fuentes (Matematicas, Ingenieria, Ciencias

Médicas, Ciencias del comportamiento).

La préactica de la ergonomia comenzd con la recoleccion y uso de los
datos antropométricos. Los primeros ergdnomos se preocuparon por brindar
comodidad a cada uno de los individuos, tomando en cuenta las variaciones

en tamano.

Conforme los requisitos de rendimiento se volvieron necesarios, la
nocién del tamano se amplié para incluir la fuerza, el alcance, la vision, las
capacidades cardiovasculares, la percepcion, supervivencia en misiones, y

recientemente lesiones acumulativas en el sistema musculoesquelético.

El papel de la ergonomia en la distribucion de la estacion de trabajo y
en la prevencion de lesiones. Como se definidé anteriormente, la ergonomia
es la ciencia que trata de las leyes de trabajo para los seres humanos. Los
principios claves que residen en este estudio se ajustan al sistema hombre-
maquina de tal modo que los requisitos que plantean los componentes de
trabajo, la interfaz, la maquina y el contexto fisico correspondan a las
capacidades humanas. La ergonomia, aplicada a la distribucion y al disefio,
ayudara a prevenir los danos fisicos, a mejorar el desempefo y aumentar el

bienestar del trabajador.

33



Tabla ll. Lista de verificacion de la estacion de trabajo

Aspecto a evaluar Si No N/A

1. ¢ Es ajustable la altura de la superficie de trabajo
de manera que dé cabida a los diversos
trabajadores?

2. ¢ Existe suficiente espacio para almacenamiento

temporal en el lugar de trabajo?

3. ¢ Se aprecian movimientos ineficientes a causa de

la distribucién del espacio del lugar de trabajo?

4. ¢ Existe un area de tolerancia lo suficientemente

amplia para las tareas de mantenimiento?

5. ¢La superficie de trabajo es adecuada para los
trabajadores de cualquier tamafio puedan mover
libremente los brazos y tengan espacio libre

suficiente

6. ¢ La iluminacion es suficiente en el area de

trabajo?

7. ¢Hay luz enceguecedora en el lugar de trabajo?

8. ¢ Existe demasiado ruido en el lugar de trabajo?

9. ¢ Hay vapores gaseosos en el lugar de trabajo?

10. ;La temperatura del trabajo esta entre los 68°y

los 78° Fahrenheit?

11. ¢ Es buena la circulacién del aire?

12. ¢ El asiento que se usa es el adecuado para la

tarea?

13. ¢ La altura del asiento es ajustable y facil de

ajustar

14. ; Se puede ajustar con facilidad el respaldo?

15. ¢ Existe un apoyo para los pies?

16. ¢ El apoyo para los pies es lo suficientemente
largo de manera que soporte ambos pies y permita el

cambio de posicion?

Fuente: Maynard, Manual del Ingeniero Industrial.
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233 Seguridad en el trabajo

Durante la segunda mitad del siglo XIX, la Revolucion Industrial
causdé un profundo impacto en Estados Unidos. Los métodos de produccion
norteamericanos cambiaron de talleres artesanales a fabricas mecanizadas.
Estos cambios agrandaron la cantidad de tipos de productos disponibles,
pero también expandieron la magnitud y los tipos de peligros que se
presentan en el lugar de trabajo, lo cual dio como resultado darse cuenta de
la necesidad de contar con programas de seguridad industrial.

Se han logrado progresos en la seguridad industrial sin embargo, es
necesaria una continua atenciéon para proteger la vida y la salud de los
trabajadores mientras se logran los objetivos de desempefo globales de la
organizacion, en la tabla Ill, se muestran las diferentes situaciones que se

pueden presentar en cualquier lugar de trabajo.
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Tabla lll. Definiciones para la seguridad en el trabajo

Nombre

Definicién

Accidente

Un accidente es un suceso inesperado que interrumpe el proceso del
trabajo y conlleva el potencial de dafio o de perjuicio. Los accidentes
pueden o no, ocasionar la muerte, lesiones o dafo en la propiedad,
pero si tienen el potencial para hacerlo. Un accidente puede atribuirse
a un factor humano, a un factor de trabajo (operaciones, herramientas,

equipo y/o materiales) o a un factor ambiental

Peligro

Es una condicion que posee el potencial para causar perjuicio, dafo al
equipo o a las instalaciones, pérdida material o de la propiedad o una

disminucién de la capacidad de ejecutar una funciéon determinada.

Amenaza

La amenaza inherente en una situacion depende de la exposicion
relativa a una contingencia. Por ejemplo, un transformador de alto
voltaje es un riesgo significativo, pero puede presentar poco peligro si
se asegura la boveda subterranea.

El dafo es una gravedad del perjuicio la magnitud de la pérdida que
resulta de un riesgo incontrolable. Un trabajador sobre una viga sin
proteccion, colocada a 10 pies por encima del piso, expone a un riesgo
similar (potencial de dafio debido a una caida) y se encuentra en el
mismo peligro (expuesto a una caida) que un trabajador sobre una viga
sin proteccion que esté a 300 pies por encima del piso. Sin embargo, la

posibilidad de una lesion es mucho mayor en el ultimo caso.

Riesgo

El riesgo es una funcién de la probabilidad de una pérdida (amenaza) y
de la magnitud de la pérdida potencial (dafno). Se puede considerar
como (la probabilidad de una pérdida) X (la magnitud de una pérdida
potencial).

Seguridad. La seguridad es la ausencia de peligros o la reduccion de la
exposicion a peligros. La seguridad es el control de los peligros a un

nivel aceptable.

Fuente: Maynard, Manual del Ingeniero Industrial, Pag. 160

Articulo Il.
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Articulo lll. 2.3.4 Ingenieria de la seguridad

La ingenieria de la seguridad se puede considerar como la aplicacion

de los principios de ingenieria y de administracion en los sistemas que

constan de trabajadores, equipo, materiales y procesos dentro de un

ambiente definido, con el objetivo de reducir la probabilidad y la gravedad

(riesgo) de lesiones y dafos a la propiedad. En la ingenieria de la seguridad

se utilizan los términos contenidos en la tabla IV.

Tabla IV. Definiciones utilizadas en la ingenieria de la seguridad

Nombre

Descripcion

Riesgos Eléctricos

La electricidad es analoga al agua que fluye a través de
una manguera. La estacion generadora de corriente
eléctrica es la “bomba”; la corriente (amperios) es el
volumen de “agua” que fluye y el voltaje (voltios) es la
“presion”. La resistencia al flujo de electricidad se mide en
ohms y estda en funcién del tipo, area de seccion
transversal y temperatura del material sujeto al flujo de

corriente.

Descargas eléctricas

La electricidad debe viajar por un circuito cerrado, a
través de un material llamado conductor. Cuando el
cuerpo humano forma parte de este circuito, la corriente
eléctrica atraviesa el cuerpo de un punto a otro y el
resultado es una descarga eléctrica.

La gravedad

La descarga eléctrica recibida por una persona esta en
funcién de la cantidad de corriente que fluye a través del
cuerpo, de la trayectoria de la corriente entre los puntos
de contacto del cuerpo con el circuito y la duracién del
contacto. Otros factores que pueden afectar la gravedad
son: la frecuencia (HZ) de la corriente, la fase de latido
del corazén y la salud general de la persona. No hay
niveles absolutos de corriente que puedan causar la

misma sensacion a todas las personas.

Fuente: Niebel, Ingenieria de Métodos, Pag. 356.
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La tabla V, indica el efecto general de una corriente de 60 ciclos de 1
segundo de duracion que pasa desde la mano hasta el pie (trayectoria
comun). Nétese que la corriente por encima del rango de 5 a 30 miliamperios
puede causar la pérdida de control del musculo y puede impedir que la
persona libere voluntariamente del contacto energizado. Esto puede causar
una exposicion mas prolongada, dando como resultado una lesion grave o

incluso la muerte.

Las lesiones debido a los riesgos eléctricos mas comunes por causa
de una descarga eléctrica, son las quemaduras. Estas pueden ser eléctricas
como resultado de la corriente eléctrica que atraviesa los tejidos del cuerpo;
de arco o de chispa, como consecuencia de las altas temperaturas
producidas por un arco eléctrico o una explosion; y de contacto térmico,
cuando la piel se pone en contacto con las superficies calientes de los
conductores eléctricos sobrecalentados, con equipo energizado o cuando la
ropa se incendia. La descarga eléctrica también puede causar lesiones
secundarias (algunas veces llamas lesiones por reaccion del cuerpo) debido
a la reaccién involuntaria del masculo y las caidas. Las lesiones y los danos
a la propiedad puede ser también una consecuencia de los incendios

causados por los arcos eléctricos o por las explosiones.

Por lo general, la causa de los accidentes eléctricos es que el equipo
no es seguro, las condiciones ambientales inadecuadas o las practicas de
trabajo inseguras. Los riesgos eléctricos se pueden minimizar por medio
de aislamientos, protecciones, conexiones a tierra, protecciones mecanicas y

practicas de trabajo seguras.

El aislamiento implica cubrir los conductores eléctricos (o conductores
de energia) con un material que tenga alta resistencia al flujo de la corriente
eléctrica. Algunos buenos aislantes son el vidrio, el plastico o el caucho.
Para prevenir el contacto accidental, los requisitos generales de la OSHA

establecen que los circuitos conductores se mantengan aislados, con un
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material adecuado, en contra del voltaje y de las condiciones existentes

(temperatura, humedad, contaminantes, etc).

Tabla V. Los efectos de la corriente eléctrica en el cuerpo humano

Corriente Reaccion

Nivel de percepcion. Sélo un estremecimiento
1 miliamperio tenue.

Se sintid una descarga ligera; no dolorosa pero
molesta. El individuo promedio se puede
desprender de ella. Sin embargo, las reacciones
fuertes involuntarias a las descargas en este
- . rango pueden conducir lesiones.

5 miliamperios

6-25 miliamperios (mujeres) |Descarga dolorosa, se perdi6 el control

muscular. A esto se le llama corriente congelada

9-30 miliamperios (hombres) 0 rango "sueltalo”,

Dolor extremo, paro respiratorio, contracciones
musculares serias (Si los musculos extensores
se excitan por la descarga, el circuito puede
lanzar a la persona.). Es posible que ocurra |3

50-150 miliamperios muerte.

Fibrilacién ventricular. (Cesa la accién ritmica de
bombeo en el corazén.) Sucede una contraccion
muscular y un dafo en el nervio. Lo mas
probable es que ocurra la muerte. (En los casos
1-4.3 mil — en que la duracién de la descarga implica tiempo
e milamperios de contacto mayor (5 segundos 0 mas) y en los
casos en que solo se consideran las corrientes
de fibrilacion iniciales, con frecuencia, los valores
tedricos se calculan para ser tan pequefios como

1/10 de los valores de fibrilacion mostrados.

Paro cardiaco, quemaduras graves y muerte
10 + amperios

probable.
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Las instalaciones eléctricas internas de mas de 600 voltios, que
queden al alcance de las personas no calificadas, deben protegerse
encerrandolas en un area controlada con seguro 0 en una caja de metal.

Para proteger las piezas de 50 voltios éstas se pueden:

e Ubicar en un cuarto o en un recinto similar que sélo permita el acceso
al personal calificado.

e Instalar pantallas permanentes y firmes y otros obstaculos para excluir
al personal no calificado.

e Ubicar las piezas en un balcén, en una galeria o en una plataforma
elevada y configurada para excluir al personal no calificado.

e Mantenerlas elevadas por lo menos 8 pies por encima del piso.

La conexion a tierra es por lo general, un medio, secundario que
proporciona una ruta de baja resistencia hacia la tierra o piso, de tal manera
que los voltajes excesivos usaran este camino y el cuerpo no serd la ruta
para completar el circuito. Esto reduce la posibilidad de que un individuo
sufra una descarga por el contacto con piezas energizadas de manera
inadecuada. La conexion a tierra o sistema de instalacion a tierra consta de
un alambre que conecta al transformador con la tierra y con alguna entrada
de servicio del edificio, con el propésito de prevenir que se dafen las
maquinas, las herramientas y el aislamiento. El equipo de conexién a tierra
proporciona una trayectoria a tierra, a partir de la herramienta o de la

maquina especifica que protege al trabajador.

Las practicas de seguridad para los empleados en el trabajo son
necesarias para reducir los riesgos eléctricos.
e Quitar la energia del equipo eléctrico antes de llevar a cabo las
operaciones de mantenimiento.
e Utilizar solamente herramientas eléctricas que sean seguras y que se les

pueda dar mantenimiento.
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e Recurrir al buen juicio y seguir los lineamientos de seguridad aplicables
cuando se trabaja cerca de lineas energizadas.

e Usar equipo protector personal adecuado, al que se pueda dar
mantenimiento.

e Durante le traslado de escaleras, gruas y otro equipo, mantenerse
alejado (por lo menos 10 pies) de las lineas de corriente eléctrica.

¢ Incendios, explosiones y presiéon

Para que se inicie un incendio debe existir un combustible, un
oxidante y una fuente de ignicion. La proporcion de combustible debe ser la
adecuada y debe ocurrir una reaccién de combustion en cadena sin

inhibiciones.

Por lo general los incendios suceden en cuatro etapas. La etapa
incipiente genera humo invisible, flamas o un calor apreciable, pero con
particulas de combustién en cantidades considerables. Se pueden emplear
detectores de ionizacién de incendios para detectar los incendios en esta
etapa. Conforme aumenta el nimero de particulas de combustion y el humo
se hace visible, empieza la etapa del fuego sin llama. Cuando se alcanza el
punto de ignicion, se inicia la etapa de llamas. La energia infrarroja
resultante se puede observar por medio de un detector de infrarrojo para
incendios. Por lo general, la etapa de llamas se convierte rapidamente en
una etapa de calor. Regularmente, los incendios se dividen en una de las

cuatro siguientes clases, segun el combustible involucrado.

Clase A: sélidos, como la hulla, papel y madera que producen brasas
ardientes o carbdn.
Clase B: gases y liquidos, los cuales necesitan una vaporizacion para la

combustion.
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Clase C: incendios de la clase A o B que involucran equipo eléctrico.
Clase D: incendios que involucran magnesio, aluminio, titanio, zirconio y

otros materiales facilmente oxidantes.

El punto de ignicién de un liquido es la temperatura a la cual éste
produce suficiente vapor para quemarse o incendiarse en un momento. La
combustion cesa tan pronto como el vapor se consume. Si la temperatura
aumenta por encima del punto de combustidn, ésta continuara después de la
ignicién. Con frecuencia, los liquidos se clasifican como inflamables si su
punto de inflamacién esta por debajo de cierta temperatura como
combustibles si su punto de inflamacién esta por encima de ella. Los rangos
para las sustancias inflamables o combustibles son diferentes para las

distintas organizaciones.

Los incendios se pueden extinguir por medio de retiro o separacion
del combustible del oxidante (por lo general el aire), incremento del volumen
de un gas inerte en el oxidante, enfriamiento del calor para los combustibles
e inhibicién de la reaccién en cadena de la combustion.

2.4 Plan de motivacion y capacitacion al personal técnico

(i) 2.4.1  Motivacion y liderazgo

A comienzos de la década de los 70's se inicié el entrenamiento en
liderazgo funcional; es dificil pensar en un lider que no tenga la capacidad de

motivar a los demas.

Teoria de la personalidad del grupo y de las necesidades de los
grupos: cada grupo de trabajo desarrolla su propia identidad "personalidad
de grupo; los grupos comparten ciertas necesidades comunes la cuales se
encuentran dentro de tres areas principales:
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A. Necesidad de cumplir la tarea comun.

w

Necesidad de mantenerse como unidad social cohesiva.

C. Suma de las necesidades individuales de los miembros del grupo.

A. Necesidades individuales y motivacion: estas necesidades son
inherentes a los miembros individuales de cada grupo, pueden ser
fisicas, sociales, intelectuales y espirituales, las cuales pueden ser 0 no
satisfechas con las actividades del grupo. Las necesidades se
organizan con base en prioridades y saltan de las profundidades de la
vida comun.

B. Las necesidades interactuan: las tres dreas de necesidades actuan
entre si para bien o para mal causando la desintegracién o la unién del
grupo. La interrelacion entre los factores equipo-tarea-individuo explica
el punto general de que cada area de necesidad ejerce influencia sobre
las otras dos.

C. Funciones del liderazgo: estas funciones estan dadas dentro del
contexto de una determinada situacién pero se coincide en que las
siguientes son las esenciales: planeacion, iniciacion, control, apoyo,
informacién y evaluacion.

D. Compartir las decisiones: es importante definir hasta que punto el jefe
debe compartir con los demas la toma de decisiones, teniendo en cuenta
el principio basico de motivacion: mientras mas participe la gente en las
decisiones que la afectan, mas motivados estaran para ponerlas en

practica.

Se podria definir al lider como una persona con ciertas cualidades de
personalidad y caracter apropiadas para la situacion general, apoyado por
un grado de conocimiento y experiencia, capaz de guiar un grupo hacia la
realizacion de su propésito fortaleciéndolo como equipo.
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2.4.2 Modelo de liderazgo centrado en la accién

Este modelo se conoce como liderazgo centrado en la accion (Action-

Centred-Leadership), identifica las tres fuerzas principales, tarea-equipo-

individuo, que actuan sobre los grupos de trabajo.

Algunos elementos de este modelo son:

Enfoque en cualidades para el liderazgo: es el analisis de las cualidades
requeridas en los lideres, su principio es que las cualidades de un lider
deben ser las admiradas o esperadas en su grupo de trabajo.

Enfoque situacional o teoria de las contingencias: la teoria ACL destaca
cuatro puntos del enfoque situacional: las situaciones son en parte
constantes y en parte variables, los lideres personifican o ejemplifican las
cualidades esperadas en un grupo de trabajo, el enfoque situacional
destaca la importancia del conocimiento en el liderazgo, algunas personas
teniendo los conocimientos nunca seran consideradas como lideres.
Necesidades individuales: se conocen mediante el modelo de la piramide
de las necesidades humanas y su inversa (Maslow), estas necesidades
son: autorrealizacion, estima, sociales, seguridad y fisiologicas.

Existen algunas funciones de liderazgo y eficiencia que aparecen

como fundamentales:

Conocimiento perfecto de los empleados

Eliminar al incompetente

Conocer los convenios de su hegocio

Dar buen ejemplo

Dirigir auditorias periédicas de la organizacién

Reunir sus principales asistentes para lograr una concentracién de

esfuerzos
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La motivacidén del recurso humano en las organizaciones actuales es
un asunto fundamental para el desarrollo de las mismas, ya que esta
motivacion se traduce en desarrollo tanto individual como colectivo, dando
como resultado un cumplimiento de los objetivos trazados, lo cual a su vez

se convertira en motivacion para los integrantes de los grupos de trabajo.

El liderazgo bien entendido no debe confundirse con la dominacién y
el ejercicio del poder; los verdaderos lideres respetan la integridad de los
demas, un verdadero lider debe saber despertar el entusiasmo de sus
colaboradores.

Las personas que conforman un grupo de trabajo deben identificarse
con ideal comun para poder sentirse a gusto y lograr los objetivos
proyectados, ademas debe haber una perfecta interaccion entre los factores
equipo-tarea-individuo para poder atender las necesidades correspondientes

a cada problema.

Es conocido que el desarrollo de la gente es estratégicamente
importante para las organizaciones, observando esta necesidad, se han
dado a la tarea de motivar sus trabajadores a través de planes que apuntan
al mejoramiento de sus condiciones de vida, tanto a nivel laboral como a
nivel personal, haciendo que las relaciones interpersonales con compareros
de trabajo mejoren o filando metas alcanzables que saquen lo mejor de cada
uno en busqueda de una mayor productividad que beneficie a toda la

organizacion.

Por ultimo, es importante mencionar algunas aspectos basicos que
debe cumplir cualquier plan de motivacion que se trace, son: auto
motivacion, seleccionar gente motivada, tratar a cada persona como un
individuo Unico, fijar metas que se puedan alcanzar, crear ambientes sanos y
motivantes, ofrecer recompensas justas y brindar reconocimiento a los

logros alcanzados.
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3. ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL DEL
DEPARTAMENTO DE SOPORTE ESPECIALIZADO DE LA
GERENCIA DE INFORMATICA DE LA SAT

Este capitulo tiene como objetivo determinar si la estructura
organizacional del departamento es la adecuada para realizar su trabajo de
forma productiva, cubriendo las necesidades tanto de sus clientes internos

como externos, basados en el enfoque sistémico del proceso administrativo.

3.1 Analisis general

Actualmente este departamento esta formado por la Coordinacién de
Telecomunicaciones, la Unidad de Sistemas y la Unidad de Base de Datos,
Coordinacion de Soporte Técnico, siendo esta ultima la que nos interesa,
todos en conjunto se encargan de asegurar la continuidad de operaciones
informaticas de la SAT.

3.1.1 Estructural

Analizando la estructura organizacional de la Coordinacion de Soporte
Técnico figura 3. se observa claramente que siempre se encuentra dentro de
la organizacién formal con tramos amplios, pero su departamentalizacién no
esta definida claramente. Este tipo de organizacién tiene ventajas y
desventajas:

A. Ventajas:
e Los superiores se ven obligados a delegar responsabilidades
e Permite establecer politicas claras

e |os subordinados deben ser seleccionados con sumo cuidado.
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Actualmente existe la delegacion asi como las politicas claras, pero el
personal en su mayoria al ingresar a la institucion, no fue seleccionado
adecuadamente, ya que en muchos de los casos no fueron evaluados para

verificar sus conocimientos técnicos.

B. Desventajas

e Tendencia de los superiores sobrecargados de trabajo a convertirse
en cuellos de botella en las decisiones.

e Riesgo de pérdida de control para el superior

e Se requiere de administradores de calidad excepcional

Justamente el coordinador del departamento en muchas ocasiones es un

cuello de botella, esta situacion perjudica la calidad del servicio que se

presta, también hay pérdida de control sobre el personal técnico, a pesar

de la capacidad del coordinador para administrar.

3.1.2 Funcional

De acuerdo al organigrama mostrado en el figura 3, actualmente el
personal no se encuentra agrupado en funcién de actividades relacionadas,
razén por la cual no responde a ningun tipo de departamentalizacién,
vagamente se podria asociar con la departamentalizacion por tipo de
clientes, ya que en alguna forma existen algun tipo de divisién de grupos
los cuales se encargan de atender a los usuarios, dependiendo el
departamento al que pertenezcan, aunque no siempre se trabaje de esta
forma, esta forma es la mas presente dentro de la coordinacion.

La departamentalizacién por tipo de clientes, tiene ventajas y desventajas:
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A. Ventajas
1. Se alienta la concentracion en las necesidades de los usuarios.
2. Se hace sentir a los usuarios que cuentan con un proveedor de
servicio técnico.

3. Se desarrolla la pericia en el area de los usuarios.

B. Desventajas

e Puede dificultarse la coordinacidén de operaciones entre demandas
contrapuestas de los usuarios.

e Se requiere de administradores y equipo de soporte técnico expertos
en los problemas de los usuarios.

¢ No siempre es posible definir claramente los grupos de usuarios.

3.1.3 Procedimental

En los incisos anteriores se analiza el enfoque sistémico de la
coordinacion de soporte técnico a nivel macro, cada uno de ellos
determinan el tipo de procedimiento a seguir, este analisis se enfoca en el

flujo del proceso.

El estudio del flujo del proceso trata directamente del proceso de
transformaciéon, mismo que se puede considerar como una serie de flujos
que conectan los insumos con los productos, en este procedimiento el
producto resultante es el servicio que se presta a los usuarios de la Region
Central de la SAT. En el estudio de los flujos del proceso se analizara la
manera en que se presta el servicio. Se analizara la secuencia de pasos
que se utilizan para convertir los insumos en productos, para encontrar y

proponer mejores métodos o procedimientos.
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El flujo del proceso sera descrito en forma de diagrama, ya que esta
herramienta es bastante poderosa y ayuda a la investigacion que busca

mejores métodos y procedimientos.

Definicion del proceso como sistema

Este es el prerrequisito para el estudio del flujo del proceso, se
definiran los limites del sistema y se identifican los insumos, productos y
flujos. Se dara por lo tanto, cierta orientacién sobre el pensamiento general
del sistema antes de pasar a los temas mas detallados de los diagramas de

flujo.

e Limite del sistema. Incluye todas las interacciones importantes dentro
del sistema; inicia con una solicitud por parte del usuario, termina con

la realizacién o satisfacciéon de la solicitud.

e Producto del sistema. El producto del sistema es el servicio mismo
que se presta, el servicio es algo que se produce y se consume en
forma simultanea. Un servicio por lo tanto, nunca existe, solamente se

puede observar el resultado después del hecho.

e Insumos del sistema. Solicitud del usuario (descripcién del problema
0 servicio que solicita el usuario), informacién acerca del usuario que
realiz6 la solicitud (nombre, ubicacion fisica), computadora,
conocimientos sobre los sistemas informaticos que utiliza el usuario,
mano de obra altamente calificada (técnicos de soporte),
herramientas para la atencién (navaja multiherramientas, CD’s con
sistema windows, parches criticos, oracle, accesos directos), radios

de comunicacion, beeper.
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Flujo del proceso

a. El usuario realiza la solicitud por medio de memo, via telefénica o

verbal.

Si la solicitud es realizada via memo, ésta es ingresada a una
base de datos por la secretaria, convirtiendo la solicitud en una
tarea que es asignada al coordinador de soporte técnico, éste
analiza la solicitud (tarea) y la asigna al staff de técnicos de
acuerdo a los datos del usuario y tipo de solicitud (descripcién
del problema).

El técnico recibe la tarea y la atiende, si no puede ser atendida
en el momento, el técnico debe documentar en el sistema la
causa de porqué no pudo ser atendida, hasta que la tarea sea

resuelta.

b. Si la solicitud es realizada via telefénica y quien recibe la llamada

es el coordinador de soporte técnico, éste asigna la tarea via

correo electrénico al técnico correspondiente (de acuerdo al tipo

de solicitud y datos del usuario).

Si el técnico no se encuentra cerca o en su lugar es localizado
via radio, para asignarle la tarea verbalmente y describirle el
problema y datos del usuario, el técnico recibe la tarea y la
atiende.

c. Si la solicitud del usuario es verbal, éste la hace directamente al

técnico quien se encuentra cerca del lugar de trabajo del usuario,

en ese momento el técnico resuelve la tarea y se da por concluida.
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En todos los casos de atencion, se da por terminada una tarea

cuando el usuario firma la hoja de servicio del técnico.

Las figuras 7, 8 y 9 muestran los diagramas de flujo del proceso de

atencion a usuarios.
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Figura 7. Diagrama de atencion a solicitudes via memo

SUPERINTENDENCIA DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA
COORDINACION REGION CENTRAL

DIAGRAMA DE PROCEDIMIENTOS

Departamento en atencion: general para todas las unidades
Ubicacién: Coordinacién Regién Central

Inicia en: Secretarfa de Gerencia de Informética

Termina en: Secretaria de Gerencia de Informatica

La tarea es enviada a la
coordinacién de sistemas

El usuario firma la hoja
de tarea, como constancia
de satisfaccion por el
trabajo realizado

A
Se documentan las actividades

realizadas para la conclusién
de la tarea y se envia a la
secretaria

Forma de solicitud: Memo
Elaborado por: Vera N. De Leén
Método: Actual

Fecha: agosto 2003 hoja 1 de 1

Se recibe la solicitud via
memo

Secretaria ingresa la
solicitud a base de datos
Rational y laenvia a
coordinador

Coordinador recibe la
tarea y analiza solicitud

(Realiza un técnico
la tarea?

El técnico recibe la tarea
para ser atendida

(Fue atendida la
tarea?

Se documenta razén por
la que no fue o no pude
ser atendida

4

Se envia la tarea atendida
a la secretaria

La secretaria recibe la
tarea y elabora el memo
de respuesta a la solicitud
realizada

A
Se envia el memo de
respuesta

A 4

Se cierra la atencion y la
tarea
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Figura 8. Diagrama de atencion a solicitudes via telefénica

SUPERINTENDENCIA DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA
COORDINACION REGION CENTRAL

Departamento en atencion: general para todas las unidades

DIAGRAMA DE PROCEDIMIENTOS

Ubicacion: Coordinacién Regién Central
Inicia en: Informatica, técnico que recibe la solicitud
Termina en: ubicacion del usuario solicitante

La llamada la recibe un
técnico

Se abre un correo
electrénico

¢ Esté libre el
técnico ?

)

Se toman datos del
usuario: nombre,
ubicacion y descripcion
de problema

El técnico toma datos
del usuario: nombre,

4

ubicacion y descripcion
del problema

Se envia el correo al
técnico y notifica via
radio para que la
solicitud sea atendida

Si

Forma de solicitud: telefénica
Elaborado por: Vera N. De Leén
Método: actual

Fecha agosto 2003 hoja 1 de 1

Se recibe la solicitud via
telefénica

¢Lallamada la
recibe el
coordinador?

Se abre un correo
electronico

v
Se toman datos del
usuario: nombre,
ubicacion y descripcion de
problema

v

se enviaun correo al

técnico y se le notifica
via radio para que
atienda la solicitud

v

A 4

El técnico recibe la
informacion y atiende la
solicitud

v

El usuario firma la hoja de
servicio

Se da por terminada la
tarea

A 4

Se cierra la atenciény
tarea
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Figura 9. Diagrama de atencion a solicitudes via verbal

SUPERINTENDENCIA DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA
COORDINACION REGION CENTRAL

DIAGRAMA DE PROCEDIMIENTOS

Departamento en atencion: general para todas las unidades Forma de solicitud: Verbal
Ubicacién: Coordinacién Regién Central Elaborado por: Vera N. De Leén
Inicia en: ubicacién del usuario solicitante Método: Actual

Termina en: ubicacién del usuario solicitante Fecha agosto 2003 hoja 1 de 1

1 técnico recibe la solicitud
verbal directa del usuario

El técnico atiende la | _ No (Esta disponible el

.. e « L .
actividad inicial técnico?

Atiende solicitud del
usuario

A

El usuario firma la hoja de
servicio

A

Se da por terminada la
solicitud
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3.14 Organizacional

El término organizacion implica una estructura de funciones o puestos
intencional y formalizada, esto implica que las personas que trabajan en ella
deben cumplir ciertas funciones, en segundo punto, la funciones que se
piden cumplir a las personas estan disefiadas intencionalmente para
garantizar las la realizacién de las actividades requeridas y la adecuada
correspondencia entre éstas a fin de que el personal pueda trabajar fluida,

eficaz y eficientemente en grupos.

Al establecer esta estructura intencional se cumple la funcion de
organizar. Por lo tanto el tipo de organizacién es formal ya que ofrece las
mejore condiciones para la contribucién eficaz del desemperio individual,
tanto presente como futuro, a las metas grupales, esta organizacion es

flexible, da lugar a la discrecionalidad.

3.2 Definicion del perfil de las unidades que reciben servicio de

soporte

En esta seccidon se determinard el perfil a nivel técnico de cada
departamento, es decir se determinard su grado de importancia, con
respecto a la atencién, y la cantidad de equipo informatico con el que cuenta,

asi como las diferentes ubicaciones si es que las tuviere.
3.2.1 Perfil del Departamento de Aduanas, Region Central
El Departamento de Aduanas de la Region Central, depende
jerarquicamente de la Region Central y funcionalmente de la Intendencia de

Aduanas, es decir que actua de acuerdo a las normativas que dicta la
Intendencia de Aduanas, este departamento se encarga de la recaudacién
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de ingresos en las aduanas de la regién, actualmente tiene cede en los

siguiente lugares:

e Aduana Central
e Aduana de Vehiculos
e Aduana Express Aéreo

e Aduana Central de Aviacién

Cada una de estas cedes representa ingresos a la institucién, siendo
la segunda aduana mas importante del pais la Aduana Express Aéreo
seguida por la Aduana Central de Aviacion (esta aduana, cuenta con cuatro
turnos de 6 personas diarios, esta ubicada en el Aeropuerto Internacional
La Aurora) ya que a pesar de registrar pocas gestiones (en comparaciéon a
las otras aduanas) es donde se recauda mas. En la tabla VI se analiza

cuantitativamente al Departamento de Aduanas.

Tabla VI.  Analisis cuantitativo del departamento de aduanas
Aduana Usuarios | Computadoras | Impresoras
Departamento de Aduanas
_ 81 81 67
Regién Central
Aduana Central
Aduana de Vehiculos 14 14 8
Express Aéreo 63 55 36
Central de Aviacion 28 8 5
TOTAL 195 167 123
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3.2.2 Perfil del Departamento de Gestion Y Recaudacion
Region Central

Este departamento se encarga de planificar, organizar, dirigir y
controlar todas aquellos tramites que hagan eficiente la recaudacién, cuenta
con cuatro oficinas tributarias ubicadas en Chimaltenango, Guatemala,
Sacatepéquez y EI Progreso y ocho agencias tributarias ubicadas en
Centro Comercial Metronorte, Registro Mercantil, Calzada Aguilar Batres,
Centro Comercial Montserrat, Centro Comercial Prisa, Municipio de Mixco,
Municipio de Villa Nueva y Calzada Rooselverth. Cada una de estas oficinas
y agencias tributarias estan ubicadas estratégicamente para lograr cobertura
a nivel regional, dando flexibilidad de ubicacion a los contribuyentes, estas
oficinas y agencias tributarias estan clasificadas de acuerdo a la cantidad de
gestiones realizadas diariamente, es decir la afluencia de contribuyentes que
atienden. En tabla VII se analiza cuantitativamente al Departamento de
Gestion.

Tabla VIl. Analisis cuantitativo del departamento de gestion

Oficina Impresor | Gestiones
. . . Usuarios | Computadoras Diarias Clase
Tributaria/Agencia as (Promedio)
Jefatura del Depto. 3 3 3 | -
OficinaTributaria A
108 108 83 900
Guatemala
Oficina Tributaria
i 11 13 12 345 A

Satacatepéquez
Oficina Tributaria 10 1 10
Chimaltenango 100 B
Oficina Tributaria El 6 8 6 75 C
Progreso
Agencia Metronorte 7 9 6 600 A
Agencia Montserrat 7 9 7 700 A
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Agencia Aguilar

6 8 6 700 A
Batres
Agencia Rooselvelt 5 7 5 75 C
Agencia Mixco 6 8 6 75 C
Agencia Villa Nueva 5 6 5 75 C
Agencia Prisa 4 6 4 100 B

TOTAL 178 197 153

Servicios que se prestan en cada una de las agencias y oficinas
tributarias de la regién.

e Registro de NIT emitidos por municipalidades

e Registro y actualizacion de contribuyente

e Autorizacion de documentos y habilitacion de libros

e Venta y distribucién de formularios con valor y sin valor

e Venta de especies fiscales y papel para protocolo

e Inscripcién de peritos contadores

e Emision de patentes para la venta de bebidas alcohdlicas

e Emision de patentes para venta de especies fiscales

e Recepcidén de documentos

¢ Notificaciones

e (Calculo de multas en pagos extemporaneos y presentacion de
declaraciones

e Seguimiento a contribuyentes omisos

e FElaboracién de convenios de pago

e (Clausuras de negocios

e Asignacién de rangos de nit a municipalidades del departamento

e Orientacién en general a contribuyentes

e QOrientacion a contribuyentes sobre el uso de kiosko

e Emision de ordenes de pedido y conciliaciones bancarias
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El Departamento de Recaudacion se encarga de registrar, verificar e
informar al Ministerio de Finanzas Publicas cuanto se recaudd
mensualmente, a pesar de pertenecer a la region central este departamento
lleva el registro de los ingresos a nivel nacional, cabe decir que tiene
comunicacién directa con los bancos, ya que la SAT no recibe el dinero,
Unicamente realiza las gestiones para que el contribuyente cancele en los

bancos.

Derivado de esto la SAT ha automatizado estos pagos, ofreciendo los
servicios de Bancasat, en el cual el contribuyente puede cancelar sus
impuestos via INTERNET, afilidndose a cualquiera de los bancos
mencionados en esta lista: Banco Banrural, Banco Industrial, Banco
Internacional, Banco del Café, Banco Crédito Hipotecario Nacional, Banco
del Quetzal. En tabla VIII se analiza cuantitativamente al Departamento de

Recaudacion.

Tabla VIIl. Analisis cuantitativo del departamento de recaudacion

Departamento Usuarios | Computadoras | Impresoras
Jefatura del departamento 3 3 3
Unidad de administracion de la . . .
cuenta corriente tributaria
Unidad de cuentas a entidades

59 59 10
recaudadoras
Unidad de control y supervision a 9 8 5
entidades recaudadoras
Unidad de registro de ingresos 5 5 5
Unidad de control de especies
_ 8 8 7
fiscales
Unidad de cobranza y convenios de

17 17 15
pago
Unidad de omisos y no inscritos 19 19 15

TOTAL 125 124 66
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Cada una de estas unidades tiene funciones especificas, orientadas
a dar seguimiento y control a la recaudacion, asi como realizar convenios de
pago con los contribuyentes a fin de que se cumpla con la recaudacion, de
igual forma la unidad de omisos y no inscritos se encarga de verificar si
falta alguna declaracién y pago de impuestos, de ser asi, esta unidad
localiza y se comunica con el contribuyente para que éste haga su

declaracién correctamente.

3.2.3 Perfil del departamento de fiscalizacion region central

Este departamento, se encarga de analizar expedientes vy fiscalizar a
las empresas catalogadas como Pequefios y Medianos Contribuyentes,
dentro de éstos existen clasificaciones, para lo cual el departamento ha
creado sectores que fiscalizan a las empresas segun su clasificacion, En

tabla IX se analiza cuantitativamente al Departamento de Fiscalizacion.

Tabla IX. Analisis cuantitativo del departamento de fiscalizacion

Departamento/ Sector / Unidad Usuarios | Computadoras | Impresoras
Jefatura del departamento 4 4 4
Seccidn del IVA y crédito fiscal 50 50 15
Seccidn de auditoria aduanera 33 33 5
Seccién de servicios y otros 26 26 5
Seccidn de industria 13 13 2
Seccidn de agroindustria 12 12 2
Seccion de operativos fiscales y
o _ 80 46 5
reincidencias
Seccion de dictamenes y
_ 17 17 2
resoluciones
Seccion administrativa 13 13 8
TOTAL 248 214 48
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3.24 Perfil del Departamento de recursos humanos region

central

Este es uno de los departamento mas pequerios de la Regién Central,
cuenta con el jefe de Departamento, una asistente, una secretaria, un
doctor, una enfermera y un mensajero, ellos se encargan de todas las
gestiones y tramites administrativos del personal de la region, entre las
actividades principales se encuentran:

e Control de asistencia de los empleados

e Control y autorizacidén de permisos para ausentarse y suspensiones
médicas

e Controly diagnéstico de empleados que presenten cuadros de
patologia

e (artas y constancias de Ingresos

e Control y autorizaciones de vacaciones del personal de la
Coordinacion de la Region Central.

e Despidos, contrataciones y promociones del personal

e Evaluaciones y actualizaciones del curriculo profesional del personal

e Velar porque el reglamento Interno de la SAT sea cumplido por todo
el personal de la coordinacién.

3.25 Perfil del departamento administrativo financiero region

central

Este departamento se encarga de administrar los fondos del
presupuesto asignado a cada departamento y unidad de la Coordinacion
Region Central, asi como suministrar todos los insumos que le sean
requeridos por medio de érdenes de pedido, administra el personal de

conserjeria y mensajeria, lleva el control y asignacién de vehiculos a las
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unidades que lo necesiten. En la tabla X se analiza cuantitativamente al

Departamento Administrativo Financiero.

Tabla X. Analisis cuantitativo del departamento administrativo

financiero
Departamento/ Unidad Usuarios |Computadoras| Impresoras
Jefatura del Departamento 3 3 3
Unidad Financiera 1 1 1
Unidad Administrativa 4 4 4
Unidad de Inventarios 2 2 2
Unidad de Compras 3 3 3
Unidad de Bodega y Almacén 1 1 1
Unidad de Mantenimiento 1 1 1

TOTAL 15 15 15

3.3 Analisis de los procedimientos de atencion en unidades que

reciben servicio de soporte técnico

En el edificio de Finanzas Publicas, la SAT ocupa siete niveles
(sétano dos, planta baja, segundo nivel, tercer nivel, séptimo nivel, octavo
nivel y noveno nivel), en cada uno de estos niveles se encuentra ubicada
una o varias unidades. Y fuera del edificio se ubican cuatro aduanas y 8
mini-aduanas, tres oficinas tributarias, nueve agencias tributarias, a las

cuales la unidad de soporte técnico debe brindar apoyo.

El procedimiento de atencién es variado, ya que consta de varias

formas y tipos de solicitud.

Las formas de solicitud son:
a. Por memo

b. Por teléfono
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c. Verbal

Memo: las solicitudes por memo comprenden solicitudes de usuarios (de
red y base de datos), traslados de informacion, creacion de carpetas,
instalaciones de software, bloqueo y desbloqueo de usuarios (de red
como de base de datos), solicitudes de equipo de computo. Esta forma
de solicitud es utilizada por los Gerentes, Intendentes, Coordinadores
Regionales, Directores, Jefes de departamento, ya que por seguridad
sélo ellos pueden y deben realizar estas solicitudes.

Teléfono: esta forma de solicitud es la mas comuin ya que es y mas
inmediata, es utilizada por la mayoria de usuarios, principalmente los
usuarios que atienden contribuyentes en ventanillas y los que no cuentan
con correo electronico, regularmente se reportan problemas de
impresién, papel atorado en las impresoras, lentitud en los sistemas,
problemas para acceder a al red, problemas con correo electrénico,
sonidos raros en los cpu, cambio de color en los monitores,
computadora, monitor, impresora o UPS no encienden, mouse no
funciona, configuracién de impresoras, redireccionamiento de impresion,

usuario no puede acceder a la Intranet.

Verbal: esta forma de solicitud se da cuando el técnico esta atendiendo
otra solicitud y otro usuario se le acerca para pedirle ayuda, en este caso
el técnico al finalizar lo que esta haciendo se dirige hacia el lugar del otro
usuario para resolver el nuevo problema reportado, también para este
caso se deja constancia de la atencién con una hoja de servicio que firma

el usuario.

Para todos los casos, tipos y formas de solicitud una vez resuelto el
problema reportado, el usuario debe firmar una hoja de servicio al técnico
que le atendid, esta hoja contiene el nombre, nit, ubicacién, del usuario,

unidad administrativa a la que pertenece, teléfono y extension para ubicarlo,
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descripcién del problema, descripcién de la solucién, firma de conformidad

del usuario, firma del técnico.

Dependiendo de cada tipo de solicitud asi es la forma y tiempo de
atencién, ya que algunas solicitudes son para realizarlas fuera del edificio de

finanzas publicas.

En cada una de estos tipos de solicitud y formas de atencion se han
encontrados deficiencias, reflejadas claramente en el nivel de satisfacciéon de
los usuarios, para ello se realizd6 una encuesta con una muestra de 400
usuarios, en la cual el nivel de satisfaccion es de 1% consideran excelente el
servicio, 35% considera que el servicio es bueno, 55% considera que el
servicio es aceptable, 6% considera que el servicio es malo y el 3%
considera que el servicio es deficiente (Ver apéndice Il y apéndice IlI).

3.3.1 Analisis del procedimiento de atencion a los
departamentos de Aduanas, Recaudacion y Gestion,
Fiscalizacion, Recursos Humanos y Administrativo

Financiero de la Region Central

Estos departamentos realizan sus solicitudes por varias vias, por

memo, correo electronico, por teléfono y verbal.

Memo: |a solicitud es recibida por la secretaria en recepcion, se ingresa a
base de datos de seguimiento de tareas Rational, una vez ingresada la
solicitud al sistema, esta es tratada como una tarea, dependiendo el tipo de

solicitud es asignada a quien corresponda para su pronta atencion.

e Solicitud de usuarios y accesos, blogueo y desbloqueo de usuarios:
una vez creada la tarea en el sistema, es trasladada al personal de

sistemas, para crear los usuarios o creacion de accesos, enlared y
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base de datos de la SAT, una vez creados, la tarea es asignada al
coordinador de informatica para que asigne a un técnico, el técnico la
recibe y atiende, sila entrega es en alguna aduana fuera del edificio
se coordina un dia especifico para realizar la visita (esto implica
asignar tiempo y vehiculo al técnico)y hacer entrega del usuario y
claves de acceso.

e Traslados de informacion, creacion de carpetas, instalaciones de
software: la secretaria recibe la solicitud en recepcion, la ingresa a
Rational, y asignan la tarea al coordinador de soporte técnico, éste la
analiza, y asigna al técnico que atiende el nivel correspondiente, si la
tarea es en alguna aduana fuera del edificio se coordina un dia
especifico para realizar la visita (esto implica asignar tiempo y
vehiculo al técnico). Unicamente se instala software autorizado por la
Gerencia de Informatica, previa confirmacion de licencias para dicha
instalacion.

e Entrega de equipo de cdmputo: se recibe orden de pedido de equipo
de cdmputo en recepcion, la orden es trasladada al coordinador de
soporte técnico, se verifica si hay existencia en bodega, si hay
existencia se asigna un técnico para la entrega, de lo contrario se

devuelve la orden de pedido al solicitante.

Teléfono: actualmente existen dos extensiones donde los usuarios pueden
reportar y solicitar ayuda al departamento técnico, el técnico que recibe la
llamada debe solucionar el problema o trasladarlo al técnico encargado del
nivel desde donde reportan el problema, una vez enterado el técnico,
atiende la solicitud.

Esta forma de solicitud es mas inmediata en el caso de que haya
quien atienda el teléfono, pero se ha observado que regularmente no hay
quien atienda o quien quiera atender el teléfono, esto a nivel interno

representa inconvenientes los cuales se reflejan en la atencion al usuario.
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Verbal: mientras el técnico se dirige al lugar del usuario o estando en el
lugar del usuario que reporté el problema, otro usuario se acerca al técnico
para solicitarle ayuda, una vez terminada la tarea del técnico éste atiende al

otro usuario para solucionarle sus problemas.

3.4 Analisis y diagnéstico de las condiciones ambientales de trabajo

en el laboratorio técnico

Ademas de las consideraciones sobre las herramientas, debe
evaluarse la estacion de trabajo, el principio basico es la adaptabilidad. Un
soporte ajustable y adecuado para la espalda, brazos y piernas para de este
modo disminuir las fuerzas estaticas que se pueden acumular en los
musculos. La tabla XI muestra una lista de verificacibn de condiciones
ambientales para estaciones de trabajo.

De acuerdo a la tabla Xl, se analizaran los puntos donde la
respuesta afecta al buen desenvolvimiento del personal.

2. ¢ Existe suficiente espacio para almacenamiento temporal en el lugar de
trabajo? : el area total del laboratorio es de: 6.8 mts. de lago por 3.30 mts.

de acho.

3. ¢Se aprecian movimientos ineficientes a causa de la distribucion del
espacio del lugar de trabajo?: debido a la poca area para el almacenamiento
temporal, la mayoria de los equipos se encuentran en el piso, provocando

inconveniente para la libre locomocion dentro del laboratorio.
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Tabla XI. Lista de verificacion de la estacion de trabajo

Aspecto a evaluar Si No N/A

1. ¢ Es ajustable la altura de la superficie de trabajo
de manera que dé cabida a los diversos X
trabajadores?

2. ¢ Existe suficiente espacio para almacenamiento
temporal en el lugar de trabajo?

3. ¢ Se aprecian movimientos ineficientes a causa de
la distribucién del espacio del lugar de trabajo?

4. ¢ Existe un area de tolerancia lo suficientemente
amplia para las tareas de mantenimiento?

5. ¢ La superficie de trabajo es adecuada para los
trabajadores de cualquier tamafio puedan mover
libremente los brazos y tengan espacio libre
suficiente

6. ¢ La iluminacion es suficiente en el area de
trabajo?

7. ¢Hay luz enceguecedora en el lugar de trabajo? X

8. ¢ Existe demasiado ruido en el lugar de trabajo? X

9. ;Hay vapores gaseosos en el lugar de trabajo? X

10. ¢ La temperatura del trabajo esté entre los 68°y
los 78° Fahrenheit?

11. ;s Es buena la circulacién del aire? X

12. ¢ El asiento que se usa es el adecuado para la
tarea?

13. ¢ La altura del asiento es ajustable y facil de
ajustar

14. ; Se puede ajustar con facilidad el respaldo? X

15. ¢ Existe un apoyo para los pies? X

16. ¢ El apoyo para los pies es lo suficientemente
largo de manera que soporte ambos pies y permita el X
cambio de posicion?

4. ; Existe un area de tolerancia lo suficientemente amplia para las tareas de
mantenimiento?: en el laboratorio se realiza mantenimiento preventivo a los
equipos de cdmputo, éstos en su mayoria no han recibido una sola vez
mantenimiento, por lo que al ingresar al laboratorio estéan llenos de polvo, o
residuos de papel, que al utilizar la aspiradora para tirar aire, éste se riega
por todo el laboratorio, afectando la respiracion a las personas que se

encuentran dentro del local.
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7. ¢Hay luz enceguecedora en el lugar de trabajo?: esta luz es proveniente
del ventanal del costado del edificio, que ocupa el 35% del area total del
laboratorio, afectando el reflejo de la luz en los monitores, permitiendo la luz
directa del Sol. (Ver en apéndice VIl el plano de ubicacién del edificio MFP)

10. ¢La temperatura del trabajo esta entre los 68°y los 78° Fahrenheit?: en
la mayoria de ocasiones, la temperatura asciende hasta los 85 ° Fahrenheit,
especialmente en la época de verano, esto perjudica directamente al
equipo de cdmputo que se encuentra alli dentro.

11. ¢ Es buena la circulacion del aire?: Unicamente existen dos ventilas, por

las cuales ingresa el aire, por lo que se encierra demasiado el calor.

12. ¢ El asiento que se usa es el adecuado para la tarea?: los asientos que
se utilizan son de oficina, tipo ejecutivos, por lo que no son aptos para el tipo
de trabajo que se desarrolla en el lugar.

14. ; Se puede ajustar con facilidad el respaldo?: debido al tipo de asientos,

Unicamente es ajustable la altura, mas no el respaldo.

Se advierte también la carencia de extintores en el laboratorio, en el
laboratorio se reparan equipos eléctricos y electrénicos, principalmente los
monitores en su mecanismo interna tienen un componente llamado Flay
Back que al tocarlo sin equipo de proteccion, produce una descarga de 18
kvol, cantidad suficiente para provocar un paro cardiaco y la muerte. Esto
conlleva al riesgo de descargas eléctricas, cortos circuitos y hasta incendios,
debido a la alta cantidad de papeles que se manejan, manejando un alto

riesgo de descargas eléctricas.

Se debe poner especial cuidado a la reparacion de impresoras laser,
ya que los fusores de éstas alcanzan los 180°C (356°F).
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3.4.1 Ruido

En el laboratorio no existe maquinaria pesada que genere ruido, se
utilizan herramientas manuales (navajas multiherramientas, desarmadores
manuales, desarmadores eléctricos, alicates, pinzas de electricista, crimping
tool, juegos de llaves, bisturi, multimetros, cautin, etc.), lo Unico que genera
ruido de entre 100 y 105 db es la aspiradora industrial (segun
especificaciones del fabricante) que se utiliza para realizar mantenimiento de
equipos (CPU, monitor, teclados, mouse, impresoras de matriz, impresoras
laser). Adicionalmente se comprob6 la emisién de sonido utilizando un
sonometro, realizandose 10 mediciones durante intervalos de cinco minutos
durante una semana, las mediciones se realizaron a diferentes horas del
dia y en lugares aislados (de completo silencio) y otras con sonidos
rutinarios que se producen al trabajar, obteniéndose un minimo de 100
decibeles y un maximo de 105 decibeles emitidos por la aspiradora,
comprobandose de esta manera las especificaciones del fabricante. La tabla

Xl muestra las mediciones realizadas.

En la tabla Xll se observa que en los lugares aislados y fuera del
horario de trabajo, se obtienen las mediciones mas bajas (100 decibeles) vy
en los mismo lugares pero en horarios de trabajo se obtienen las mediciones

mas altas (105 decibeles).

Cuando los niveles de presién del sonido no pueden reducirse a un
nivel seguro, es necesario que el operario tenga una proteccién auditiva.

Confrontando los decibeles que genera la aspiradora con la figura 6,
se advierte que el uso de la aspiradora debe limitarse como maximo a 0.8
horas continuas, es decir 48 minutos, de lo contrario se deben utilizar

tapones industriales de seguridad en los oidos.
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Tabla XIl. Mediciones de sonido emitidas por la aspiradora industrial,

en diferentes horas y lugares

(QV] (ap} < Lo © N~ (c0) » 2
Lugary hora | ¢ c c c c c c c c c
1S 28 18 g2 429 49 48 48 48 48 2
demedicion | & 9O gL Lo o go go go g0 g0 £
8 HB EB 58 8 B 5B 58 §8 3B E
S V=S V= V= VS V=S V= Vs U= V= ©
Laboratorio
102 | 101 | 102 | 108 | 102 | 100 | 100 | 105 | 104 | 101
18:00hrs

Laboratorio
104 | 103 | 104 | 105 | 100 | 105 | 105 | 103 | 1001 | 104

9:00 hrs
Bodega
100 | 103 | 102 | 101 | 100 | 101 | 103 | 100 | 104 | 102
18:00 hrs
Bodega
103 | 105 | 105 | 104 | 103 | 104 | 102 | 104 | 103 | 103
8:00 hrs

3.4.2 lluminacion

En el laboratorio de reparaciones de informatica, se aprecia a simple
vista que existe luz enceguecedora, debido la ventanal del costado norte del
edificio (ver apéndice VIII plano de ubicacién), el ingreso directo de los
rayos del Sol, es reflejado en los monitores de las estaciones de trabajo, lo
que afecta principalmente a la vista y al desarrollo de trabajos de reparacion

muy finos, en los cuales se requiere precision.

Para determinar la cantidad de luz emitida por el Sol, se debe tener en
cuenta la latitud de acuerdo al Instituto Geogréafico Nacional, el
departamento de Guatemala tiene una latitud de 1429, la cantidad de luz

emitida por el Sol en pies-candela varia segun los meses y dias del ano.
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En la tabla Xlll de esta pagina se muestran los pie-candela en las
diferentes épocas del ano sobre el edificio del Ministerio de Finanzas

Publicas.

Tabla XIil.

Incidencia solar, segun la época del afo, para el

departamento de Guatemala con latitud de 14

Descripcion del cielo

Nov.-febrero

marzo-mayo

junio-octubre

Cielo claro 8:00 hrs

300 pie-candela

900 pie-candela

600 ft-candela

Cielo claro 10:00 hrs

450 pie-candela

900 pie-candela

625 pie-candela

Cielo claro 12:00 hrs

500 pie-candela

1050

candela

pie-

550 pie-candela

Cielo claro 14:00 hrs

450 pie-candela

900 pie-candela

575 pie-candela

Cielo claro 16:00 hrs

450 pie-candela

900 pie-candela

425 pie-candela

Cielo nublado 8:00 hrs

275 pie-candela

550 pie-candela

500 pie-candela

Cielo nublado 10:00 hrs

300 pie-candela

600 pie-candela

525 pie-candela

Cielo nublado 12:00 hrs

350 pie-candela

625 pie-candela

500 pie-candela

Cielo nublado 14:00 hrs

300 pie-candela

500 pie-candela

450 pie-candela

Cielo nublado 16:00 hrs

275 pie-candela

450 pie-candela

300 pie-candela

Fuente. Instituto Geografico Nacional

3.4.3

Ventilacion

Como consecuencia de la entrada directa de los rayos del Sol, las
ventilas pequefias del edificio, provocan una fuente de calor radiadora,
supera los 30°C (90°F),
por lo que se clasifica como calor seco, provocando ganancia de calor.

donde la temperatura ambiente en el laboratorio

Esta situacion afecta directamente al desempeno del personal técnico,
provocando fatigas, pérdida de concentracién en las tareas de reparacion

que alli se realizan.
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Esta medicion se realizd utilizando un termémetro digital durante 20
dias en los meses de septiembre y octubre, obteniéndose como temperatura
promedio 28.42°C (83.17°F). La tabla XIV muestra la temperatura obtenida.

344 Distribucion del mobiliario y equipo

La distribucion del mobiliario y equipo se muestra en la figura 10, se
aprecia que no hay area para almacenamiento temporal, esto provoca que
los equipos sean colocados en el piso, impidiendo la libre locomocién en el
lugar. La distribucion no es clara, ya que no esta definido el flujo de
materiales (para este caso, los equipos a reparar), no hay area definida para
colocar libros o manuales de ayuda, no hay escritorios o lugares
especificos para que el personal realice tareas de oficina, denota desorden

en el lugar.

Figura 10. Vista de planta del laboratorio de informatica
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Tabla XIV. Calculo de temperaturas obtenidas durante 20 dias en los
ultimos 10 dias del mes de septiembre y primeros 10 dias
del mes de octubre

Dia y mes 8:00 hrs 10:hrs 12:hrs 14:hrs 16:00 hrs
°C °C oC oC oC
Dia 1 27 30 30 30 53
Dia 2 29 30 29 30 >
Dia 3 20 25 29 B 5
Dia 4 26 29 30 73 55
Dia 5 28 30 3] 29 5
Dia 6 78 30 0 0 >
Dia7 29 31 33 29 5
Dia 8 29 30 30 73 5
Dia 9 27 28 30 28 o
Dia 10 28 30 32 30 >
Dia 11 29 29 30 29 33
Dia 12 27 30 31 5 o
Dia 13 25 8 29 73 5
Dia 14 29 32 34 30 53
Dia 15 28 30 29 30 o
Dia 16 27 29 29 73 5
Dia 17 26 20 30 o8 %
Dia 18 24 78 29 77 53
Dia 19 29 31 3 30 5
Dia 20 25 8 29 73 55
Temperatura
Promedio 2710 2942 30.68 28.81 26.12
Temperatura total promedio = 28.43°C (83.17°F)
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El laboratorio actualmente cuenta con 22.44 mts? de &rea total, de la

cual el mobiliario ocupa 10.68 mts?, quedando entonces como area

habilitada para locomocién y almacenaje Unicamente 11.76 mts® esta

situacién impide el buen desenvolvimiento del personal que labora en esta

area, se debe tomar en cuenta también las sillas que se utilizan, son sillas

con rodos, las cuales ocupan 0.63 mts?, reduciendo ain mas el area de

trabajo.

Riesgos eléctricos. En el laboratorio de reparaciones se trabaja
directamente con electricidad y electrénica, como herramientas
principales para realizar el trabajo, la mayoria de los aparatos que alli
se utilizan y reparan trabajan bajo la base de 110 volteos sin
embargo, muchos de los equipos en su interior manejan descargas
eléctricas mas altas, como en el caso de los monitores que el flay
back (componente interno, que propaga las ondas electromagnéticas
qgue llevan la imagen en el monitor) debe manejarse con cuidado por
personal capacitado y equipo de proteccion necesaria, ya que
almacena 18 mil volteos (equivalente a 10 miliamperios de corriente
fluyendo por el cuerpo), descarga suficiente como para matar a una
persona o dejar secuelas graves.

Actualmente el laboratorio de reparaciones no cuenta con conexion a

tierra, esto aumenta el riesgo eléctrico para el personal que labora en él.

Incendios, explosiones y presion. A pesar de la variedad y
cantidad de materiales altamente combustibles que se utilizan en el
laboratorio, no se cuentan con extintores para salvaguardar la vida
del personal del laboratorio y de los equipos que alli se encuentran.

Los materiales mas peligrosos son:
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e  alcohol isopropilico

e  aceite, lubricante, cilicona
e jabon

o cloro

e amoniaco

o thiner

o botes de aire comprimido

e  botes de limpiacontactos

3.5 Analisis de la motivacion y capacitacion al personal técnico

Este inciso tiene como objetivo el aspecto motivacional del personal
técnico, para determinar qué tipo de motivacion y capacitacion se necesita.

3.5.1 Analisis de necesidades de motivacion del personal

técnico

La Coordinacién de Soporte Técnico, tiene dos caracteristicas
laborales, ya que es una unidad de servicios que presta asesoria técnica a
los usuarios, es decir que el personal que labora en ella, tiene contacto
directo y diario con el personal de la SAT, esto exige que el personal no sélo
tenga conocimientos avanzados de computacion, electronica y electricidad
sino que también tenga buenas relaciones interpersonales, actitud de
servicio, y sobre todo deben ser buenos comunicadores.
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3.5.2 Identificacion de las necesidades de capacitacion de
acuerdo a las necesidades de su cargo, puestos y
funciones de trabajo.

Observando la estructura organizacional de la coordinacion de
soporte técnico, actualmente soélo existen  tres puestos basicos e
importantes, el jefe del de la coordinacion de soporte técnico, el personal
técnico que atienden a los trabajadores de SAT y el personal de laboratorio,
los tres puestos tienen contacto directo con los usuarios, pero cada uno a
escalas diferentes. Cada puesto, tiene actividades especificas a realizar, las

cuales se describen a continuacion:

a. Personal técnico: se relaciona diaria y directamente con los usuarios,
son la carta de presentacién del departamento, éstos en su mayoria
tienen amplios conocimientos técnicos, y debido al tipo de trabajo han
logrado tener buena comunicacidon con las personas que atienden,
aunque ha habido algunos casos en que se atienden personal
conflictivas y prepotentes, es en estos casos en que los técnicos deben
estar preparados para manejar estas situaciones y sobre la cual no
tienen los conocimientos ni preparacion necesarias para manejarlas

satisfactoriamente.

b. Jefe del Departamento de Soporte Técnico: regularmente se comunica
mas con los jefes de las otras unidades, e intercede en los casos en
que el técnico ya no pueda controlar alguna situacién dificil y que el
usuario ya no desea hablar con el técnico sino con el jefe de éstos.

c. Personal de laboratorio: este personal tiene como clientes directos e
internos a los técnicos que atienden a los usuarios, ya que son ellos los
que ingresan los equipos al laboratorio y le dan seguimiento, aunque

también se comunican con los usuarios el contacto es minimo.
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Se realizaron entrevistas directas al personal técnico y de laboratorio,
la entrevista abarcé el clima organizacional, el ambiente de trabajo, sueldos,
capacitaciones. Se entrevisté personalmente a cada miembro de la unidad
obteniéndose los siguientes resultados:

De los 20 entrevistados 13 mostraron preocupacion y dijeron estar
desmotivados, ya que en tres afos, no han recibido ningin aumento de
salario sumado a que el personal de nuevo ingreso tiene pocos
conocimientos y devengan lo mismo, por lo que encuentran injusta esta
medida, 7 mostraron poca preocupacion con este tema, ya que son de
nuevo ingreso y en el trabajo anterior devengaban menos de lo que
actualmente se les paga; con el clima organizacional de los 20 entrevistados
13 indicaron que el clima es hostil, ya que el constante cambio de gerentes y
sus decisiones no han sido del agrado de todos los miembros de la gerencia,
los otro 7 entrevistados indicaron sentir apatia del resto de sus comparneros
hacia ellos; con el tema de las capacitaciones de los 20 entrevistados los 20
indicaron no haber recibido capacitaciones, por lo que consideran que no se
les toma en cuenta y que el resto de la gerencia cree que su trabajo no es

importante.

Para determinar la percepcion y la calidad del servicio técnico que
presta el personal de la unidad, se realizaron encuestas de satisfaccién, para
una poblacion de 2000 usuarios, se tomd una muestra de 400 usuarios, con
un error estandar del 1.5% (ver apéndice |. calculo de la muestra). Dentro de
la escala de muy bueno, bueno, aceptable, malo y deficiente, las encuestas
reflejaron que el 35% de los encuestados considera que el servicio es
aceptable, ya que el personal que los atiende no tiene los conocimientos
necesarios para resolver los problemas que se le presentan y que el
personal técnico no les da trato amable y cordial.
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De los resultados anteriores se puede determinar que todo el personal
técnico y personal de laboratorio necesita curso de relaciones
interpersonales, servicio al cliente y que el personal de nuevo ingreso
necesita curso basico de electricidad y electrénica y el personal técnico mas
antiguo capacitaciones sobre temas avanzados (instalaciébn e
implementacion de servidores) y finalmente mucha motivacion ya que
comunmente son vistos como el personal de mas bajo rango dentro del
esquema organizacional de la gerencia de informatica y del propio

departamento.
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4. PROPUESTA DE MEJORAMIENTO A PROCEDIMIENTOS
DE ATENCION A CLIENTES

Este capitulo tiene el propdsito de mejorar todas aquellas deficiencias
encontradas en los procedimientos para la atencion a clientes, mejorando
estos procedimientos, se mejorara también el nivel de satisfaccién de los
clientes con respecto a la atencién que presta el personal de soporte técnico,
para ello se proponen diferentes cambios:

A. Cambio de la estructura organizacional a nivel interno de la
Coordinacion de Soporte Técnico.

B. Creacidn de niveles de servicio con técnicos especializados en cada
nivel.

C. Creacion e implementacion de herramientas de autoayuda para los

usuarios.

Estructura organizacional interna de la Coordinacion de Soporte Técnico: se
propone redefinir la estructura, es decir hacer una departamentalizacién por
ubicacion geografica, esto ayudara a tener mejor cobertura, mejorando la

productividad.
Niveles de atencidn, divisidon y especializacion de actividades. Este cambio
propone definir y asignar actividades especiales a cada técnico, para ello se

crearan niveles de atencion.

La tabla XV muestra los niveles propuestos para reorganizar al

persona técnico.
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Tabla XV.

Niveles de servicio

NIVEL

DESCRIPCION DE LAS FUNCIONES

Nivel O

Autoayuda del usuario, esto significa la utilizacién de un formulario
estandar para realizar las solicitudes, sustituyendo de esta forma el

memo.

Nivel 1

Servicio de escritorio (Service desk), este nivel lo representa un
técnico quién serd el primer contacto con el usuario via telefénica, el
objetivo es solucionar el problema desde el escritorio. Si el
problema no fue resuelto este trasladara el problema a un técnico
de campo, pasando de esta forma al siguiente nivel.

Desde el momento en que el Service desk recibe la llamada
telefénica crea una tarea en la base de datos Rational, esta tarea
debe contener la siguiente informacion: datos del usuario, ubicacion
fisica, descripcion del problema que reporta, si el Service Desk
soluciona o no el problema, debe documentarlo, es decir, describir

qué acciones realizé para solucionarlo.

Nivel 2

Técnicos de campo de laboratorio y supervisores, el técnico de
campo es un técnico asignado a un nivel o ubicacién geogréfica
especifica, el cual recibira el problema que le traslada el Service
desk, la misién de este técnico es solucionar de forma definitiva el
problema reportado.

Técnico de laboratorio: este técnico sera el encargado de reparar y
llevar el control de todos los equipos que ingresen al laboratorio, asi
como el control de las garantias, comunicacién directa con los

proveedores.

Técnico supervisor: este técnico esta a cargo de un grupo de
acuerdo a la ubicacién geografica, su principal funciéon es organizar
y controlar las actividades de los técnicos de campo, asi como
comunicarse constantemente con los clientes, a fin de determinar
sus necesidades y brindar soluciones, ser intermediario y facilitador

entre el usuario y el técnico de campo.
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Nivel 3

Service desk para especialistas, este nivel lo representa un técnico
el cual sera el contacto directo y facilitador entre el departamento de
soporte técnico y los otros departamentos y coordinaciones de la
Gerencia. Su funcion principal es proporcional el apoyo necesario si
un problema no puede ser resuelto con los recursos y alcances de
la Coordinacidén de Soporte Técnico y se necesita la participacion de
otras unidades para solucionar el problema, el proposito de este
técnico es solucionar cada caso que se le presenten solicitando
apoyo a otras unidades.

Nivel 4

Analistas, este nivel lo representan también los técnicos
supervisores y el jefe del personal técnico, ya que en conjunto
trataran de analizar problemas repetitivos y demas sucesos que
afecten a la coordinacién de soporte técnico, a fin de encontrar una

solucién definitiva.

La tabla XVI muestra la distribucion propuesta para el personal de

acuerdo a la ubicacién geografica.
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Tabla XVI. Propuesta de distribucion geografica para el personal

técnico

Ubicacién

Distribucion del personal

Edificio de Finanzas Publicas

un técnico service desk
siete técnicos de campo
dos técnicos de laboratorio

un técnico supervisor

Edificio Torre SAT zona 9

Esta ubicacién Unicamente sera mencionada ya

un técnico service desk
seis técnicos de campo
un técnico de laboratorio

un técnico supervisor

qgue no pertenece a la Coordinacion Regional

Central

Aduana Central

dos técnicos de campo
un técnico de laboratorio

un técnico supervisor.
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La figura 11 muestra la estructura organizacional propuesta del

personal con las nuevas funciones a desarrollar.

Figura 11. Propuesta del diagrama organizacional interno de la
Coordinacion de Soporte Técnico. Departamentalizacion
por ubicacién geografica

|| — CO(
Esta nueva estructura permite flexibilidad y mayor cobertura en la
atencién, asi como niveles de atenciéon asegurando soluciones efectivas y
eficientes a los usuarios que soI%HQﬁQfﬁ% técnico. S
soporte zona 1 Sof

Técnico de 85
soporte Service desk
laboratorio Técnico de soport



4.1 Manual de procedimientos

Este manual tiene como objetivo principal ser una guia para el
personal de soporte técnico, brindandoles los lineamientos a seguir para la

atencion a clientes de la region central.

4.1.1 Instrucciones y lineamientos para el manejo y ejecucion

del manual

Este manual es una guia para que cualquier técnico de soporte sepa
qué procedimientos se deben seguir para la atencion a clientes, qué
requisitos se necesitan y como deben solicitarse a la Gerencia de

Informatica.

Los procedimientos establecidos deben ser entregados a técnicos de
nuevo ingreso de laboratorio, supervisor o técnico de campo, asi también al
jefe de esta coordinacién que sea de nuevo ingreso, esto ayudara a que el
personal se acople a las actividades de la coordinacién lo mas pronto

posible.

Su ejecucién debe ser de forma inmediata, para el buen desemperio

del personal de nuevo ingreso.
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4.1.2 Criterios para la estandarizacion de procedimientos

Todo procedimiento debe ir correctamente identificado con el nombre
de la instituciéon, coordinacién donde se aplica,
departamento en atencion, forma de solicitud, ubicacién, nombre de la
persona que lo elabord, lugar donde inicia y termina el procedimiento, fecha
de realizacion. Ademas, debera indicar si es método actual o propuesto, si
el documento cuenta con mas de una hoja también lo debera tener indicado,

como lo muestra la figura 12.

tipo de diagrama,

Figura 12. Muestra del encabezado de diagrama de operaciones.

\ Letra: Times New

Roman, tamaifio 11

/

Mes y afio

Letra: Times

/ New Roman,
tamano 12

|

Numeracion de
paginas

Se utilizara la simbologia mostrada en la tabla | para describir los
diferentes procedimientos utilizados en este manual. Para describir una

operacion se utilizara letra Times New Roman, tamarno 8, como se muestra

en la figura 13.
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Figura 13. Muestra para describir una operacion

Letra: Times New
Roman, tamafio 8

técnico recibe
solicitud verbal
directa del usuario

Es importante senalar que en la construccion de los procedimientos
se inicia de derecha a izquierda.

4.1.3 Reglamento interno de la Gerencia de Informatica

La Gerencia de Informatica no cuenta con reglamento interno, por lo
que se recomienda su elaboracion, el reglamento interno debe estar
avalado por la Gerencia de Recursos Humanos, la estructuracién debe ser

de la siguiente forma:

e Debe estar estructurado en capitulos

e (Cada capitulo debe contener articulos que contemplen diferente
aspectos disciplinarios y medidas se seguridad que el personal debe
respetar y acatar.

e Debe tener indice al inicio del reglamento

Los aspectos a considerar dentro del reglamento interno son:

e Estructura organizacional y funcional de la Gerencia de Informatica

e Descripcion de las funciones de cada departamento y unidad.
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e Obligaciones y prohibiciones de los trabajadores de la Gerencia

¢ Medidas de seguridad informaticas y sus sanciones a su
incumplimiento

e Medidas de higiene y cuidado del equipo asignado a cada trabajador

e Régimen disciplinario

e Disposiciones finales

4.1.4 Glosario

Hay muchas formas y términos para identificar o llamar una misma
accién, con este criterio se definiran nombres estandar para que todo el

personal utilice los mismos términos.

a. Usuario: el usuario (comunmente llamado loggin) es una identificacién
con la que cada colaborador se conecta o abre una sesién a la red o

dominio.

b. Loggin: identificaciébn Unica que posee cada usuario, con la cual
accedera a la red y diferentes sistemas que se utilizan en la SAT, este
loggin se genera de la primera inicial del primer y segundo nombre del
usuario y todas las letras que conforman el apellido hasta completar ocho

caracteres.
c. Contrasena: también llamado password representa una clave secreta
gue unicamente el usuario debe saber, esta también debe contener como

minimo ocho caracteres, un simbolo, una letra mayuscula y un nimero.

d. NIT: nUmero de identificacion tributaria.
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4.1.5 Procedimientos de atencion a clientes

Para dar un buen servicio especializado, se definiran procedimientos
para cada tipo de clientes, ya que las prioridades son diferentes para cada
uno, aunque hay pasos generales, para esto las solicitudes deben ser por
memo, por correo electrénico, por teléfono, via verbal. Para cada una de

ellas hay un procedimiento, que se describen a continuacion:
Solicitud por memo. Estas solicitudes corresponden a la creacion de nuevos

usuarios y accesos a los sistemas, para esto se utilizara el formulario de

solicitud de usuarios y accesos SUA, ver figura 14.
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Figura 14. Formulario de solicitud de usuarios y accesos

FORMULARIO DE SOLICITUD DE USUARIOS Y ACCESOS SUA

NIT solicitante

Nombres y apellidos del
solicitante

Correlativo de SUA

Dependencia del

solicitante Ubicacion fisica del solicitante | Teléfono y/o extensién
Datos del usuario a quien se le solicitan
NIT Nombres y apellidos Correlativo de SUA
Dependencia Ubicacion fisica Teléfono y/o extension

Accion requerida

Loggin Sistema

Rol o funcién dentro del sistema
solicitado

Creaciéon

Nuevo loggin

Eliminacion

Sustitucién

Agregar

Bloquear

Reactivar

Traslado

Observaciones

Firmay sello del solicitante

Vo Bo Inmediato superior y sello

91




4.1.5.1 Procedimientos para los departamentos de
Aduanas, Gestion y Recaudacion, fiscalizacion,
Administrativo Financiero, Recursos Humanos que
conforman la Region Central

De acuerdo a la estructura organizacional propuesta, habra un equipo

especifico que atendera a cada departamento, para el caso de las Adunas y

Oficinas y Agencias Tributarias, el equipo contard con un automdvil y vales

de gasolina exclusivos y una cede en la Aduana Central con linea y

extension telefénica, con libre acceso al parqueo, esto para asegurar la

continuidad en la atencién, por lo tanto la atencion se realizara de la

siguiente forma:

A.

Atencion para las jefaturas y unidades ubicadas dentro del edificio del
Ministerio de Finanzas Publicas

Atencion para las unidades ubicadas en la Aduana Central y Aduana
Ventanilla Unica de Vehiculos

. Atencién para Aduanas, oficinas y agencias tributarias de la regién

Atencion para las jefaturas y unidades ubicadas dentro del edificio del
Ministerio de Finanzas Publicas. Para cada nivel del del edificio
donde haya jefaturas y/o unidades de SAT habrd un técnico
asignaddo, el cual atendera cualesquiera de las solicitudes que se

realicen y por cualquier medio.

Descripcién del procedimiento para atenciéon via SUA. Secretaria
recibe la solicitud via SUA, sella el original y la copia, ingresa la
solicitud a la base de datos Rational. Una vez ingresados los datos,
debe asignar la tarea al Service desk ubicado en el edificio MFP, el
Service desk recibe la tarea y atiende segun requerimiento. Concluido
el trabajo el Service desk asigna la tarea al técnico asignado al nivel
donde se encuentre la jefatura y/o unidad solicitante.
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El técnico recibe e imprime la tarea (hoja de servicio), ya impresa se
presenta con el usuario para entregar los accesos solicitados, una vez

entregados el usuario debe firmar la hoja de servicio.

El técnico debe documentar las actividades realizadas para finalizar la tarea,
incluyendo las palabras tarea concluida, una vez documentado se asigna la
tarea a la secretaria para que redacte el memo de respuesta, luego se envia
el memo de respuesta a la autoridad solicitante y se da por concluida la
tarea, pero si la tarea no pudo ser concluida por alguna razén, el técnico
debe documentar la causa en la base de datos Rational hasta que quede

concluida y firmada por el usuario.
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Figura 15.

Procedimiento de atencion en las jefaturas y unidades
ubicadas dentro del edificio del Ministerio de Finanzas

Publicas, solicitud via SUA.

SUPERINTENDENCIA DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA
COORDINACION REGION CENTRAL

DIAGRAMA DE PROCEDIMIENTOS

Departamento en atencion: Jefaturas y unidades de la Region Central
Ubicacion: diferentes niveles del edificio MFP

Inicia en: Secretaria de Gerencia de Informatica

Termina en: Secretaria de Gerencia de Informatica

Forma de solicitud: SUA

Elaborado por: Vera N. De Ledn
Meétodo: propuesto

Fecha: noviembre 2003 hoja 1 de 2

Se recibe l
SUA original

y copia

Secretaria ingresa
el SUA ala base
de datos Rational

A

Asigna la tarea al
service desk

!

Service desk recibe
latareay atiende
seglin requerimiento

A
Enviala tarea al
técnico asignado al nivel
del solicitante

A
El técnico recibe

la tarea e imprime
la solicitud (hoja

de servicio

El técnico se
presenta con el
usuario para realizar
atencion
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Continuacion figura 15

SUPERINTENDENCIA DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA
COORDINACION REGION CENTRAL

DIAGRAMA DE PROCEDIMIENTOS

Departamento en atencién: Jefaturas y unidades de la Regién Central Forma de solicitud: SUA

Ubicacion: diferentes niveles edificio MFP Elaborado por: Vera N. De Le6n
Inicia en: Secretaria de Gerencia de Informdtica Meétodo: propuesto
Termina en: Secretaria de Gerencia de Informatica Fecha: noviembre 2003 hoja 2 de 2

El técnico documenta la “Se culming I
razo6n por la cual no se ha ¢ue cuimt ng a
atendido atencion?
No
4
Se intenta de nuevo atencién El usuario firma la
hoja de servicio del

técnico, como
satisfecho y enterado

!

El técnico
documenta la
finalizacion de la
tarea en Rational

A

El técnico traslada |
tarea a la secretaria

Secretaria redacta
memo de respuesta

€ envia memo de
respuesta al
solicitante

A
Se cierra la tarea 'y
atencion
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Descripcién del procedimiento para atencion via telefénica.

El Service desk recibe la llamada telefonica solicitando asesoria
técnica, cada llamada recibida representa una tarea que debe ser
creada en la base de datos Rational. El Service desk debe solicitar al

usuario nombre, nit, ubicacién y descripcion del problema.

El Service desk debe dar instrucciones al usuario para solucionar el
problema via telefénica, si el problema pudo solucionarse, el Service
desk documenta la tarea y cierra la atencion, si el problema no pudo
solucionarse entonces se debe asignar la tarea al técnico asignado al

nivel donde se encuentre el usuario.

El Service desk informa del problema al técnico via radio o verbal, el
técnico una vez recibida la informacion y descripcién del problema
debe imprimir la tarea y presentarse con el usuario, una vez resuelto
el problema, el usuario debe firmar de satisfecho la hoja de servicio
del técnico, el técnico debe documentar la tarea en la base de datos,

la cierra'y da por concluida.
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Figura 16.

Procedimiento de atencion en las jefaturas y unidades

ubicadas dentro del edificio del Ministerio de Finanzas

Publicas, solicitud via telefonica

Inicia en: Service desk

DIAGRAMA DE PROCEDIMIENTOS

Termina en: ubicacion del usuario solicitante

Asigna la tarea al

No

SUPERINTENDENCIA DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA
COORDINACION REGION CENTRAL

Departamento en atencién: Jefaturas y unidades de la Regién Central
Ubicacion: diferentes niveles del edificio MFP

Forma de solicitud: telefénica
Elaborado por: Vera N. De Ledn
Meétodo: propuesto

Fecha: noviembre 2003 hoja 1 de 2

Service deskrecibe la
llamada

Crea la tarea en
Rational

v
se toman datos del
usuarios, nombre,
ubicacién, descripcion
del problema

}

da instrucciones para
resolver el problema

¢ Se resolvio el

técnico, segun ubicacion )«
del usuario /

4

Informa del problema al
técnico, via radio o verbal

A

informacion vy la tarea de

El técnico recibe la

Rational

El técnico imprime la

tarea de Rational

problema?

Service desk
documenta la tarea

4

Se cierra la tarea en
Rational
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Continuacion figura 16

SUPERINTENDENCIA DE ADMIleTRACION TRIBUTARIA
COORDINACION REGION CENTRAL

DIAGRAMA DE PROCEDIMIENTOS

Departamento en atencion: Jefaturas y/o unidades de la Regién Central Forma de solicitud: telefénica

Ubicacién: diferentes niveles del edificio MFP Elaborado por: Vera N. De Ledn
Inicia en: Secretaria de Gerencia de Informadtica Meétodo: propuesto
Termina en: Secretarfa de Gerencia de Informatica Fecha: noviembre 2003 hoja 2 de 2

El técnico atiende la
solicitud del usuario

.

El usuario firma la tarea
concluida, de satisfecho

.

El técnico documenta la
tarea en Rational y la
cierra

Se da por terminada la
tarea
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Descripcién del procedimiento para la atencién via verbal.

El técnico recibe solicitud verbal directa del usuario, si el técnico esta
disponible atiende inmediatamente la solicitud del usuario y resuelve
el problema, si el técnico no esta disponible atiende actividad inicial.

Una vez resuelto el problema del usuario éste debe firmar de
satisfecho la hoja de servicio del técnico, el técnico debe crear y
documentar la tarea en la base de datos Rational, una vez

documentada la tarea se cierra y se da por terminada.
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Figura17. Procedimiento de atencion de las jefaturas y unidades
ubicadas dentro del edificio del Ministerio de Finanzas
Publicas, solicitud verbal

SUPERINTENDENCIA DE ADMIleTRACION TRIBUTARIA
COORDINACION REGION CENTRAL

DIAGRAMA DE PROCEDIMIENTOS

Departamento en atencién: Jefaturas y/o unidades de la Regién Central Forma de solicitud: verbal

Ubicacion: diferentes niveles del edificio MFP Elaborado por: Vera N. De Ledn
Inicia en: ubicacion del usuario Meétodo: propuesto
Termina en: ubicacion del usuairo Fecha: noviembre 2003 hoja 1 del
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tarea en Rational

A

Se da por terminada la
solicitud
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B. Atencién para las unidades ubicadas en la Aduana Central y Aduana
Ventanilla Unica de Vehiculos
Estas unidades se encuentran ubicadas fuera del edificio del
Ministerio de Finanzas Pdublicas, para estas ubicaciones se ha
asignado un grupo de técnicos, el cual atendera cualesquiera de las
solicitudes que se realicen y por cualquier medio. En los diagramas
siguientes se muestran los procedimientos de atencion, por medio del
SUA, por via telefénica y por via verbal.

e Descripcion del procedimiento para atencion via SUA. Secretaria
recibe la solicitud via SUA, sella el original y copia, ingresa la solicitud
a la base de datos Rational. Una vez ingresados los datos, debe
asignar la tarea al Service desk ubicado en el edificio MFP, el Service
desk recibe la tarea y atiende segun requerimiento. Concluido el
trabajo del Service desk asigna la tarea al supervisor de agencias y
aduanas ubicado en el edificio Aduana Central, el supervisor recibe la
tarea y asigna al técnico libre del area, el técnico recibe e imprime la
tarea (hoja de servicio), ya impresa se presenta con el usuario para
entregar los accesos solicitados. Una vez entregados los accesos el
usuario debe firmar la hoja de servicio, el técnico debe documentar
las actividades realizadas para finalizar la tarea, incluyendo las
palabras tarea concluida, una vez documentado se asigna la tarea a
la secretaria para que redacte el memo de respuesta. Luego se envia
el memo de respuesta a la autoridad solicitante y se da por concluida
la tarea, pero si la tarea no pudo ser concluida por alguna razon, el
técnico debe documentar la causa en la base de datos Rational hasta

gue quede concluida y firmada por el usuario.
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Figura 18. Procedimiento de atencion, en las unidades ubicadas en
la Aduana Central y Aduana Ventanilla Unica de
Vehiculos, solicitud via SUA

SUPERINTENDENCIA DE ADMINI$TRACIC)N TRIBUTARIA
COORDINACION REGION CENTRAL

DIAGRAMA DE PROCEDIMIENTOS

Depto. en atencién: unidades ubicadas en la Aduana Centraly VUV Forma de solicitud: SUA

Ubicacion: diferentes niveles del edificio MFP Elaborado por: Vera N. De Le6n

Inicia en: Secretaria de Gerencia de Informatica Método: propuesto

Termina en: Secretaria de Gerencia de Informatica Fecha: noviembre 2003 hoja 1 de 2
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Continuacién Figura 18

SUPERINTENDENCIA DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA
COORDINACION REGION CENTRAL

DIAGRAMA DE PROCEDIMIENTOS

Depto. en atencién: unidades ubicadas en la Aduana Central y VUV Forma de solicitud: SUA

Ubicacion: diferentes niveles del edificio MFP Elaborado por: Vera N. De Le6n

Inicia en: Secretaria de Gerencia de Informatica Método: propuesto

Termina en: Secretarfa de Gerencia de Informdtica Fecha: noviembre 2003 hoja 2 de 2
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Descripcién del procedimiento para atencion via telefénica.

El Service desk recibe la llamada telefonica solicitando asesoria
técnica, cada llamada recibida representa una tarea que debe ser
creada en la base de datos Rational. El Service desk debe solicitar al

usuario nombre, NIT, ubicacién y descripcion del problema.

El Service desk debe dar instrucciones al usuario para solucionar el
problema via telefénica, si el problema pudo solucionarse, el Service
desk documenta la tarea y cierra la atencion, si el problema no pudo
solucionarse entonces se debe asignar la tarea al técnico asignado al

nivel donde se encuentre el usuario.

El Service desk informa del problema al técnico via radio o verbal, el
técnico una vez recibida la informacion y descripcién del problema
debe imprimir la tarea y presentarse con el usuario, una vez resuelto
el problema, el usuario debe firmar de satisfecho la hoja de servicio
del técnico, el técnico debe documentar la tarea en la base de datos,

la cierra'y da por concluida.
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Figura 19. Procedimiento de atencion, en las unidades ubicadas en la
Aduana Central y Aduana Ventanilla Unica de  Vehiculos,
solicitud via telefonica

SUPERINTENDENCIA DE ADMINI$TRACIC)N TRIBUTARIA
COORDINACION REGION CENTRAL

DIAGRAMA DE PROCEDIMIENTOS

Depto. en atencién: unidades ubicadas en la Aduana Central y VUV Forma de solicitud: telefénica
Ubicacion: diferentes niveles del edificio MFP Elaborado por: Vera N. De Le6n

Inicia en: Secretaria de Gerencia de Informatica Método: propuesto

Termina en: Secretaria de Gerencia de Informatica Fecha: noviembre 2003 hoja 1 de 2
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Continuacioén Figura 19

SUPERINTENDENCIA DE ADMINI$TRACION TRIBUTARIA
COORDINACION REGION CENTRAL

DIAGRAMA DE PROCEDIMIENTOS

Depto. en atencion: unidades ubicadas en la Aduana Central y VUV Forma de solicitud: telefénica
Ubicacion: diferentes niveles del edificio MFP Elaborado por: Vera N. De Ledn

Inicia en: Secretaria de Gerencia de Informadtica Meétodo: propuesto

Termina en: Secretaria de Gerencia de Informadtica Fecha: noviembre 2003 hoja 2 de 2

El técnico atiende la
solicitud del usuario
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El usuario firma la tarea
concluida, de satisfecho
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El técnico documenta la
tarea en Rational y la
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Se da por terminada la
tarea
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Descripcién del procedimiento para la atencién via verbal.

El técnico recibe solicitud verbal directa del usuario, si el técnico esta
disponible atiende inmediatamente la solicitud del usuario y resuelve
el problema, si el técnico no esta disponible atiende actividad inicial.

Una vez resuelto el problema del usuario éste debe firmar de
satisfecho la hoja de servicio del técnico, el técnico debe crear y
documentar la tarea en la base de datos Rational, una vez

documentada la tarea se cierra y se da por terminada.
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Figura 20. Procedimiento de atencidn, en las unidades ubicadas en la
Aduana Central y Aduana Ventanilla Unica de Vehiculos,
solicitud via verbal

SUPERINTENDENCIA DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA
COORDINACION REGION CENTRAL

DIAGRAMA DE PROCEDIMIENTOS

Departamento en atencion: Jefaturas y/o unidades de la Region Central Forma de solicitud: verbal

Ubicacioén: diferentes niveles del edificio MFP Elaborado por: Vera N. De Le6n
Inicia en: ubicacion del usuario Meétodo: propuesto
Termina en: ubicacion del usuairo Fecha: noviembre 2003 hoja 1 de 2
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C. Atencidén para aduanas, oficinas y agencias tributarias de la region.
Estas se encuentran ubicadas fuera del edificio del Ministerio de
Finanzas Publicas, para estas ubicaciones se ha asignado un grupo
de técnicos, el cual atendera cualesquiera de las solicitudes que se
realicen y por cualquier medio. En los diagramas siguientes se
muestran los procedimientos de atencion, por medio del SUA, por via

telefénica y por via verbal.

e Descripcion del procedimiento para atencién via SUA.
Secretaria recibe la solicitud via SUA, sella el original y copia, ingresa
la solicitud a la base de datos Rational. Una vez ingresados los datos,
debe asignar la tarea al Service desk ubicado en el edificio MFP.

El Service desk recibe la tarea y atiende segun requerimiento,
concluido el trabajo el Service desk asigna la tarea al supervisor de
agencias y aduanas.

El supervisor analiza y asigna la tarea y vehiculo al técnico libre para
que realice la solicitud, el técnico recibe e imprime la tarea (hoja de
servicio), ya impresa se presenta con el usuario para entregar los
accesos solicitados, una vez entregados los accesos el usuario debe
firmar la hoja de servicio, el técnico debe documentar las actividades
realizadas para finalizar la tarea, incluyendo las palabras tarea
concluida. Una vez documentado se asigna la tarea a secretaria para
que redacte el memo de respuesta, para luego se enviarlo a la
autoridad solicitante y se da por concluida la tarea, pero si la tarea no
pudo ser concluida por alguna razén, el técnico debe documentar la
causa en la base de datos Rational hasta que quede concluida y

firmada por el usuario.
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Figura 21. Procedimiento de atencion, en las aduanas, oficinas y
agencias tributarias, solicitud via SUA

SUPERINTENDENCIA DE ADMINI$TRACION TRIBUTARIA
COORDINACION REGION CENTRAL

DIAGRAMA DE PROCEDIMIENTOS

Departamento en atencién: aduanas, oficinas y agencias tributarias Forma de solicitud: SUA

Ubicacion: diferentes puntos de la region Elaborado por: Vera N. De Ledn

Inicia en: Secretaria de Gerencia de Informadtica Meétodo: propuesto

Termina en: Secretarfa de Gerencia de Informadtica Fecha: noviembre 2003 hoja 1 de 2
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Continuacion Figura 21

SUPERINTENDENCIA DE ADMIleTRACION TRIBUTARIA
COORDINACION REGION CENTRAL

DIAGRAMA DE PROCEDIMIENTOS

Departamento en atencién: unidades ubicadas en la Adn. Centraly VUV Forma de solicitud: SUA

Ubicacioén: diferentes niveles del edificio MFP Elaborado por: Vera N. De Le6n
Inicia en: Secretaria de Gerencia de Informatica Método: propuesto
Termina en: Secretaria de Gerencia de Informatica Fecha: noviembre 2003 hoja 2 de 2
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Descripcién del procedimiento para atencion via telefénica.

El Service desk recibe la llamada telefonica solicitando asesoria
técnica, cada llamada recibida representa una tarea que debe ser
creada en la base de datos Rational. El Service desk debe solicitar al

usuario nombre, NIT, ubicacién y descripcion del problema.

El Service desk debe dar instrucciones al usuario para solucionar el
problema via telefénica, si el problema pudo solucionarse, el Service
desk documenta la tarea y cierra la atencion, si el problema no pudo
solucionarse entonces se debe asignar la tarea al técnico asignado al

nivel donde se encuentre el usuario.

El Service desk informa del problema al técnico via radio o verbal, el
técnico una vez recibida la informacion y descripcién del problema
debe imprimir la tarea y presentarse con el usuario, una vez resuelto
el problema, el usuario debe firmar de satisfecho la hoja de servicio
del técnico, el técnico debe documentar la tarea en la base de datos,

la cierra'y da por concluida.
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Figura 22. Procedimiento de atencion, en las aduanas, oficinas y

agencias tributarias, solicitud via telefonica

SUPERINTENDENCIA DE ADMINI$TRACION TRIBUTARIA
COORDINACION REGION CENTRAL

DIAGRAMA DE PROCEDIMIENTOS

Departamento en atencidn: unidades ubicadas en la Adn. Centraly VUV Forma de solicitud: telefénica
Ubicacioén: diferentes niveles del edificio MFP Elaborado por: Vera N. De Ledn

Inicia en: Secretaria de Gerencia de Informdtica Meétodo: propuesto

Termina en: Secretaria de Gerencia de Informadtica Fecha: noviembre 2003 hoja 1 de 2
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Continuacién Figura 22

SUPERINTENDENCIA DE ADMINI$TRACION TRIBUTARIA
COORDINACION REGION CENTRAL

DIAGRAMA DE PROCEDIMIENTOS

Departamento en atencidn: unidades ubicadas en la Adn. Centraly VUV Forma de solicitud: telefénica
Ubicacioén: diferentes niveles del edificio MFP Elaborado por: Vera N. De Ledn

Inicia en: Secretaria de Gerencia de Informdtica Meétodo: propuesto

Termina en: Secretaria de Gerencia de Informadtica Fecha: noviembre 2003 hoja 2 de 2
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e Descripcion del procedimiento para atencion via verbal. El técnico
recibe solicitud verbal directa del usuario, si el técnico esta disponible
atiende inmediatamente la solicitud del
problema, si el técnico no esta disponible atiende actividad inicial,
una vez resuelto el problema del usuario el usuario debe firmar de
satisfecho la hoja de servicio del técnico, el técnico debe crear y
documentar la tarea en base de datos Rational, una vez documentada

la tarea se cierra y se da por terminada la tarea.

Figura 23. Procedimiento de atencion, en las aduanas, oficinas y

agencias tributarias, solicitud verbal

Departamento en atencidn: unidades ubicadas en la Adn. Central y VUV
Ubicacién: diferentes niveles del edificio MFP

Inicia en: Secretaria de Gerencia de Informatica

Termina en: Secretaria de Gerencia de Informatica

El técnico atiende la
actividad inicial

El técnico recibe la
solicitud verbal directa del
usuario

¢ Esta disponible e
técnico?

SUPERINTENDENCIA DE ADMINI$TRACION TRIBUTARIA
COORDINACION REGION CENTRAL

DIAGRAMA DE PROCEDIMIENTOS

Forma de solicitud: verbal

Elaborado por: Vera N. De Leon

Meétodo: propuesto

Fecha: noviembre 2003 hoja 1 de 1

atiende solicitud del
usuario

El usuario firma la hoja
de servicio

A

El técnico documenta la
tarea en Rational

4

Se da por terminada la
solicitud

115

usuario y resuelve el




4.2 Mejora de condiciones ambientales y ergonémicas en el area del

laboratorio técnico

De acuerdo al analisis previo en la seccién 3.4 donde se observaron

las condiciones ambientales y de trabajo del personal técnico se encontraron

deficiencias en la distribucion del espacio del laboratorio, la iluminacion y

ventilacion, asi como de riesgos. La tabla XVII muestra las propuestas de

mejoramiento.

Tabla XVII.

Propuesta de mejoras a deficiencias encontradas en
sonido, iluminacién, ventilacion vy distribucion de
mobiliario y equipo en el laboratorio de reparaciones

Factor

Descripcion de la propuesta

Ruido

En este caso el Unico ruido existente es generado por la aspiradora de
tipo industrial que es utilizada en el laboratorio para hacer mantenimiento
a los equipos, la generacion de ruido esta entre los 100 y 105 db, por lo
que se propone utilizar protectores industriales en los oidos, cuando sea

utilizada la aspiradora.

lluminacion

En el caso de la iluminacion se detect6 luz enceguecedora del Sol por la
parte transversal del edificio (ver tabla XlIl en la pag 73), para ello se
propone utilizar persianas verticales de PVC, en color gris, de 2.30 mts
de largo, para bloquear la luz directa del Sol, evitando de esta forma el
reflejo del Sol en los monitores de las computadoras y por consiguiente
problemas visuales posteriores. Este bloqueo de luz del Sol también
ayudara a bajar la temperatura del laboratorio.

Ventilacion

Para mejorar la fluidez del aire dentro del laboratorio se propone extender
una de las mangas de aire acondicionado (ducto flexible aislado con
papel aluminio y fibra de vidrio con didmetro de 8”) con que cuenta la
Gerencia de Informatica dentro de sus instalaciones, esto bajara la
temperatura hasta 20°C (68°F), segun la programacién del aire
acondicionado con que cuenta la Gerencia, esto ayudara a disminuir la
fatiga y falta de concentracion del personal técnico
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Distribucion
del
mobiliario y
equipo en
el

laboratorio

Debido al descontrol y desorden en el laboratorio se propone ampliar el
largo de laboratorio en dos metros y redefinir las areas especificas
dentro del laboratorio, permitiendo el correcto flujo de materiales, area
para almacenaje, area de reparaciones y area para colocar las
computadoras e impresoras del personal técnico, de tal forma que la

distribucion quedara como se muestra en la figura 48.

Figura 24.

Vista de planta de propuesta de remodelacion del

laboratorio de informatica

temporal

Area de almacenaje

Area de trabajo del

técnico de laboratorio

Area de reparaciones de hardware,
todo lo relacionado con electronica

8.8 mts /

5.6 mts /
/
Iiﬁ 0.60 mt _ ‘
: [ e
= N =
<IN e =

B
N
<

Area de ingreso y diagndstico de

Escritorio del encargado del equipo por medio de software

laboratorio

Esta ampliacion incrementara el area de trabajo total del laboratorio
en 29.04 mts? (ver apéndice VII. Figura 51, figura 52, figura 53)
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4.3

Incendios, explosiones y presion, en el laboratorio se utiliza
material altamente combustible, debido a los diferentes tipos de
materiales se propone colocar un extintor ABC dentro del laboratorio.
Este extintor debe ubicarse a 1.40mts sobre el nivel del piso, sobre la
pared que delimita el laboratorio sobre el costado derecho, ya que
sobre este lado se trabajan las reparaciones eléctricas y electronicas.
El extintor ABC, cubre los diferentes tipos de combustion, por eso es

el recomendado en estos lugares.

Plan de motivacion y capacitacion para el personal técnico

De acuerdo a las encuestas y entrevistas realizadas al personal

técnico y usuarios del servicio técnico, se determind que el personal debe

tener capacitaciones en diferentes temas, para lo cual se proponen las

siguientes:

Programa de capacitacion interna; estas capacitaciones seran
impartidas por los técnicos mas antiguos y con mas conocimientos, al

personal de mas reciente ingreso.
Capacitacion sobre relaciones interpersonales, dirigida a todo el
personal técnico, este curso debe solicitarse a Recursos Humanos,

ya que no es a nivel interno.

4.3.1 Ejecucion del plan

e Programa de capacitacion interna. Esta capacitacion sera impartida

por el personal més antiguo, los temas a abordar seran electrénica y

electricidad, instrumentos de mediciéon, mantenimiento preventivo de

equipos, software y software avanzado, ya que el personal de nuevo
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ingreso no posee conocimientos basicos en estos temas. Cada tema

constituye un modulo, la tabla XVIII muestra cada modulo y su contenido.

Tabla XVIIl. Temas a desarrollarse en el programa de capacitacion

interna.
Nombre del . , .
) Contenido del mdédulo Pruebas de aprendizaje
maodulo
I. Conceptos | Electricidad e Laboratorio para realizar la
basicos e Electrénica practica.
8 hrs e Instrumentos de medicion | Examen al finalizar el médulo
I Mantenimiento © CPU Realizar sin ayuda
- Mantenimiento o ypg mantenimiento a cada
preventivo J Imprgsoras Laser componente
8hrs e Monitores o
e Periféricos Examen escrito al finalizar
el moédulo
e Comandos DOS/
. Sof Instalaciones Instalacion de sistema
. Software o Configuracion de Hardware _ _ 3
e Configuracion Software operativo y configuracion
16 hrs SAT de software SAT y
hardware sin ayuda
IV Software [* Servidores Configuracion de servidor
avanzado * Politicas ) .
e Herramientas Examen escrito a finalizar
16 hrs Administrativas el médulo

Los cursos se deben impartir fuera del horario de oficina, para no

interrumpir el servicio que presta esta coordinacién, por lo que se proponen

los sabados de 8:00am a 12:00 pm.
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4.3.1.1 Capacitacion de relaciones interpersonales al personal de
soporte técnico.

La calidad en la prestacion del servicio, es uno de los efectos
del trabajo en equipo, por lo tanto, se requiere del concurso de
todas y cada una de las personas vinculadas a la institucion,
que sean ante todo seres humanos, con la intencion de hacer
empresa y que hayan decidido hacer de su vida una empresa
de bien y buen vivir. Es imposible que una persona dé, de lo

que no tiene.
Objetivos

e Dotar al personal involucrado en la atencion al cliente de herramientas
que permitan introducir mejoras en la relacion técnico/usuario, asi
como el manejo de situaciones y clientes criticos.

e Optimizar la atencion al cliente, a través de: afianzar la cultura de
excelencia, hacia los clientes internos de la institucion; mejorar la
imagen de la Gerencia y desarrollar las habilidades, para incrementar
las relaciones duraderas con los clientes

e Elevar la calidad de servicio mediante el uso de recursos que
perfeccionen la atencion al cliente

Destinatarios

Personal técnico que tienen contacto directo con los clientes internos de la
institucion (usuarios). El personal técnico esta comprendido en edad
promedio de 25 afos, saliéndose de la media 1 persona con 18 anos y otra
persona con 40 afios de edad, el 62% de técnicos cuenta Unicamente con
nivel diversificado, el 21% esta iniciando carrera universitaria y el 17%
cuenta con 2/3 de estudios superiores en diferentes carreras de caracter

técnico.
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Programacion de los cursos

e Los cursos de capacitacion interna deben impartirse cada seis meses,
para asegurar de esta forma el conocimiento en el personal que tiene
mas de un afno de pertenecer a la institucion como el de nuevo ingreso,

esto asegurara también la estandarizacion de conocimientos.

e Los cursos y charlas de relaciones interpersonales y motivacion, deben
de realizarse cada tres meses, esto evitara bajar el rendimiento del

personal técnico.

4.4 Analisis beneficio /costo

Este analisis representa el célculo de costos y beneficios asociados a
cada fase de este proyecto, por lo que se analizaran los costos por fase y
luego se calculara el total de costos y beneficios de todas las bases. La tabla
XIX muestra los costos y beneficios totales asociados al proyecto.
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Tabla XIX. Beneficios y costos totales asociados al proyecto

Renglén de costos Q Beneficios obtenidos B
- Papeleria y utiles utilizados - Menor tiempo de respuesta del
para la realizacion de personal de informatica hacia 47 hrs
entrevistas y encuestas Q500 | los usuarios
- Depreciacién de la - Mejora en tiempo de respuestas
computadora por hora en oficinas y agencias |48 hrs
Q11000.00x 30% anual x 8 tributarias
Meses Q825
Total tiempo ahorrado por mes 95 hrs
- Depreciacion de la impresora | Q90
Q1200x30%anual X 3 meses - Clientes atendidos por hora 11875
ahorrada al mes
- Transporte y combustible Q100
- 53% de usuarios satisfechos
- Vales de gasolina Q1000 | por el servicio prestado sobre 1060
2000 usuarios
- Implementacién de Q0.00
procedimientos - Vuelos por hora, de aduana 3
Express Aéreo, transportando
- Habilitaciéon de cede en la Q0.00 | productos perecederos
aduana central
- Persona capacitado 24
- Costo de persianas Q800 |- TOTAL BENEFICIOS 12962
- Extension de aire * La SAT y la Gerencia de
acondicionado Q200 |informatica, no autorizaron a
revelar los ingresos en Q. de la
- Extintor Q150 |Aduana Express Aéreo ya que
asciende a millones de
- Ampliacién area de laboratorio | Q400 |quetzéles.
- Capacitacion interna Q300
- Cursos de INTECAP Q00
COSTO TOTAL 4354

Relacion beneficio/costo

12938/4354 = 2.97

Los resultados en las razones B/C, son mayores a 1, esto indica la

rentabilidad del proyecto, ya que se obtendran mayores beneficios que los

costos incurridos.
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5. IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA

En este capitulo se indicara cémo se deben realizar los cambios a fin

de que los resultados sean exitosos.

5.1 Implementacion

A.

Cambio de la estructura organizacional.
Presentacion de la propuesta: la propuesta debe presentarse primero
al jefe del Departamento de Soporte Especializado y Sistemas, ya que

éste lo haya aprobado, debe presentarse a la gerencia.

Aprobacién: una vez aprobada la propuesta por la gerencia, se

imprimen los procedimientos haciéndolos un manual.

Implementacion. Este cambio debe realizarse en un lapso de un mes,

iniciando por la seleccién del personal que se asignara a cada grupo.

Seleccién del personal: para la seleccion del personal deben
considerarse aptitudes y actitudes de cada uno. Se deben realizar
tres reuniones con el personal; la primera reuniébn debe ser
informativa en ella se les explicaran los nuevos métodos y formas
de atencion, asi como los niveles de atencion a utilizar; en la segunda
reunidn se les indicard como quedara reestructurado y reasignado el
personal y la tercera reunién y final se les explicaran las atribuciones
especificas de acuerdo a los niveles de atencién y ubicaciones

asignadas.
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Difusion de los cambios a otras unidades: el coordinador de
informatica, debe convocar a reunion a jefes de los departamentos
que conforman la Regién Central y con el Coordinador de la Region
Central, con el objetivo de indicarles los cambios internos a realizarse
y los nombres de los técnicos que seran los Supervisores, ya que
ellos representaran autoridad y responsabilidad sobre los grupos de
trabajo, en esta reunién se hablard y se les hara llegar un memo
sobre la utilizacién del SUA, como procedimiento y documento
definitivo para solicitar los accesos y  aplicaciones, para  evitar

malos entendidos posteriores.

Propuesta de procedimientos. Una vez estructurada y reasignado al
personal se les indicara qué procedimientos deberan seguir para la

atencion a los clientes.

Transmitir los procedimientos al personal que los seguira: esto se
realizara en cuatro reuniones diferentes con duracion de una hora
cada una, donde se hablara de cada uno de los departamentos y
unidades a atender, asi como la documentacién de tareas que

deberan hacer en el sistema de Rational.

Retroalimentacién de la implementacién de los procedimientos:
posteriormente se deben hacer reuniones semanales entre cada
grupo de atencion para analizar en conjunto el desarrollo y aplicacion
de los nuevos procedimientos, detectando de esta forma algunas
fallas y mejoras a las mismas, también el coordinador de soporte
técnico debe reunirse con los supervisores cada quince dias, para
analizar con ellos el desenvolvimiento del personal, aspectos
disciplinarios, problemas particulares que los afecten, observaciones

sobre usuarios, etc.
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C. Condiciones ambientales y ergonémicas del laboratorio.

e Andlisis del presupuesto de la coordinacion: todos los cambios
propuestos requieren inversion, analizando el presupuesto asignado

a esta unidad, si existen fondos suficientes para realizarlos.

e Realizacién de orden de pedido: la secretaria debe realizar una orden
de pedido solicitando la ampliacién del lugar, esta orden debe ir
debidamente firmada por el gerente de informatica, también debe
realizar otra orden de pedido al departamento de mantenimiento
solicitando una extension del aire acondicionado con que cuenta la
gerencia, esta ampliacion no representa ningun costo, finalmente
debe realizar otra orden de pedido, solicitando ocho metros de
persianas, para bloquear la luz enceguecedora que se recibe en el
laboratorio.

e Solicitud del extintor: se debe solicitar por medio de una orden de
pedido al departamento de seguridad la instalaciéon de un extintor del

tipo ABC, para que sea colocado en el laboratorio.

D. Cursos de capacitacion. Los cursos de capacitacion interna, deben
realizarse cada seis meses y los cursos de motivacién cada tres

meses, de esta forma se mantiene al personal capacitado y motivado.

5.2 Seguimiento

A. El cambio en la estructura organizacional, se realiz6 en las fechas y
tiempos previstos, algunos de los técnicos mostraron resistencia al
cambio, al inicio, lo mas dificil fue el reconocimiento de autoridad de
los técnicos supervisores, aunque la seleccion de estos fue acertada,

ya son lideres dentro del grupo de técnicos.
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B. Propuesta de procedimientos, después de varias semanas de
implementacion y reuniones, los procedimientos han respondido muy
bien, al principio hubo inconvenientes y resistencia al cambio por
parte de algunos departamento ya que si las solicitudes eran hechas
por medio de memo, se les devolvia, obligandolos a realizarlas por
medio del SUA, estos inconvenientes y malestares deben ir
disminuyendo gradualmente, conforme se vayan utilizando y el
personal se adapte, se espera que en un lapso de seis meses ya el
personal esté adaptado, tanto técnicos como usuarios.

C. Condiciones ambientales y ergonémicas del laboratorio, se
elaboraron las érdenes de pedido solicitando los cambios respectivos,
de las cuales han sido operadas, la entrega de las persianas, Yy la
ampliaciébn de dos metros mas de ancho solicitada, asi como la
instalacion de la manga de aire acondicionado a esta area (Ver
apénice VI, figuras 51, 52 y 53)

D. Después de tres meses de haber realizado los cambios y los
primeros cursos de capacitacién, tanto los internos como el de
relaciones interpersonales, se realiz6 nuevamente la encuesta de
satisfaccion, de 2000 usuarios se tomé una 400 usuarios con un error

estandar de 1.5% (ver apéndice I. calculo de la muestra).

Los resultados obtenidos fueron 18% considera que el servicio es
excelente, 54% considera que el servicio es bueno, 23% considera
que el servicio es aceptable, 5% considera que el servicio es malo y

0% considera que el servicio es deficiente.
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En comparacién con la encuesta anterior los resultados y la
percepcion del usuario con respecto al servicio ha mejorado
enormemente, los porcentajes que eran malos han disminuido y los
buenos han aumentado, cabe mencionar que es necesario realizar
cada seis meses las encuestas de satisfaccion, esta es la unica forma
de medir el desempefio y servicio del personal técnico (ver apéndice

LIy IV, V, realizacion de encuestas y analisis graficos de resultados)

Figura 25. Diagrama de bloques del proceso de implementacion de
propuesta de cambios en la coordinacion de soporte
técnico.
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1.

CONCLUSIONES

Al iniciar el proyecto, el personal técnico no contaba con lineamientos
que les guiaran sobre cdmo proceder en la atencién al cliente de la
region central, razon por la cual se presenta la propuesta y
documentacion de procedimientos para la atencibn a los
departamentos y unidades que conforman la regién central,
aumentando el nivel de satisfaccién de los usuarios de 35% a 54%,
es decir que la eficiencia se elevd en 29 puntos.

El personal técnico se encontraba desmotivado, debido a la rotacién
de las autoridades superiores (gerencia y sub-gerencia) y por el
ingreso de personal con perfil no ajustado a las necesidades que el
puesto requiere (pocos conocimientos e inexperiencia). Situacién que
se afront6 con la realizacién de cursos de capacitacion interna y
conferencias de motivacion externas, con lo cual se logré6 motivar al
personal antiguo y en cierta forma nivelar al personal de nuevo

ingreso.

Dentro de las deficiencias infraestructurales el laboratorio de
reparaciones no reunia las condiciones adecuadas para el desarrollo
de sus actividades, como falta de ventilaciébn, concentraciéon de calor,
iluminacién inadecuada y en su funcionamiento desorganizacién vy
mala distribucién del espacio fisico, tanto por el mobiliario existente
como por el equipo que alli se maneja, situacién que fue corregida
con la instalacion de aire acondicionado, proteccion solar por medio
de persianas en el area de incidencia solar, ampliando el area de
trabajo y como mejoras adicionales se previo el riesgo de incendios y
explosiones por descargas eléctricas, colocando un extintor del tipo
ABC.
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1.

2.

RECOMENDACIONES

Al Gerente de Informatica: elaborar un reglamento interno, que

permita mayor disciplina y mejor desenvolvimiento del personal.

Al jefe del Departamento de Soporte Especializado: realizar las
gestiones necesarias para solicitar en el laboratorio de reparaciones
la instalacion de tierra fisica, ya que la ausencia de ésta crea un
riesgo grande, de descargas eléctricas y lesiones provocadas por las

mismas.

Al jefe del Departamento de Soporte Especializado: realizar las
gestiones necesarias para que el personal técnico cuente con
uniforme propio que los distingan de cualquier otro empleado de la
SAT, ya que muchas ocasiones son confundidos con personal de

mantenimiento, esto crea baja estima y malestar dentro del personal.
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Apéndice |. Calculo del tamafio de la muestra

Tamano de la muestra

n=n’

1+ n’/N
0.2
Donde

n = S%c® es el tamafio de la muestra

p: porcentaje de eventos de cualquier elemento seleccionado

0% es la varianza de la poblacién respecto a determinadas variables.

S% es la varianza de la muestra, la cual se determina en términos de

probabilidad como

S*= p(1-p)

Se: es el error estdndar que esta dado por la diferencia entre (u - x) la media
poblacional y la media muestra.

(Se)?: es el error estandar al cuadrado, que sirve para determinar o2, por lo

que o® = es la varianza poblacional.

Se = 0.0135

(Se)? = (0.00018) = o2
S$?=0.9(1-0.9) = 0.9

n’= 0.09/0.00018 = 500

Entonces n = 500 = 400 observaciones
1+ 500/2000
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Apéndice Il. Formato de entrevistas y encuestas realizadas
e Formato de entrevistas
1. Informacién general
¢ Funcion que desempena:
e Recurso con que cuenta:
¢ Impacto al momento de falla:
e Contactos y medios de comunicacion:
e Necesidades primordiales:
2. Como considera usted el servicio que le brinda Soporte Técnico?
Excelente
Bueno
Aceptable
Deficiente
Malo

3. ¢Porqué?

4. ;Cual cree que es el aspecto mas importante a mejorar?, en cuanto al

soporte que le brinda la Gerencia de Informatica, regién central.

5. ¢Cdémo sugiere que se mejore este aspecto?

6. Comentarios adicionales:
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Apéndice lII.

Figura 26. Resultados de la primera encuesta

¢ Como considera el servicio que brinda informatica?

0O Excelente

@ Bueno

0 Aceptable

Malo

Deficiente
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Apéndice IV. Analisis de los resultados

Se observa que de los 400 encuestados, 220 opinan que el servicio
es aceptable, el técnico cumple con el minimo requerido. Mientras que 140
consideran que el servicio es bueno, mientras que 24 personas consideran
malo el servicio, el técnico no cumple con el minimo requerido; mientras 12
usuarios consideran que el servicio es excelente, es decir que muy pocas
personas consideran que los técnicos hacen su trabajo y le dan valor
agregado al mismo con calidad.

Entre las observaciones para la pregunta 4 se enumeran las mas comunes:

e Atender rapido y solucionar el problema

e (Capacitar al personal sobre los sistemas

e Atraso en devolucion de equipo en garantia
e Burocracia

e Atienden rapido y amables cuando tenemos problemas

e Entre las observaciones para la pregunta 5 se enumeran las mas
comunes:

e (Capacitacion sobre el uso de sistemas de SAT

e Correo electrénico muy lento

e Sistemas muy lento

e Que se mejoren los equipos

e Muchas restricciones en los accesos
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e En cuanto a sugerencias para mejorar los aspectos deficientes tse

tienen:

e Mejorar comunicacion

e Personal especializado

e Mayores accesos

e Mantenimientos frecuentes
e Actualizar equipo

e Contratar mas personal

Algunas de las respuestas del personal encuestado

e Del lado de soporte es bueno, pero del lado de mantenimiento
preventivo es malo (por que sélo actuan cuando los problemas ya se
han dado y tardan mucho en solucionarlo)

e El servicio que brindan podria ser de aceptable a bueno, hay algunos
técnicos que necesitan mejorar mas, pues se presentan algunos
problemas que no son comun resolverlos por ellos mismos, sin
embargo buscan la forma -consultando- de resolverlos, pero esto les
lleva algun tiempo mas.

e regularmente atienden a las solicitudes que se les hacen

e cuando prestan su servicio se tardan en llegar y se comienzan a
hacer consultas por teléfono, y luego que necesitan de otra
autorizacién y tienen que regresar después

e Porque colaboran en brindar ayuda cuando uno se las solicita,
aunque a veces no es en forma inmediata.

e Siempre he recibido atencién y han solucionado los problemas.

e Atienden las consultas que se les realiza y brindan la atencion

necesaria cuando se les requiere.
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Apéndice V.

Figura 27. Segunda encuesta realizada tres meses después de
iniciados los cambios y haberse impartido las

capacitaciones.

¢, Como considera el servicio que presta soporte téncnico?

Excelente
@ Bueno

m Aceptable
o Malo

m Deficiente

Apéndice VI. Analisis de los resultados

Segun los graficos anteriores, se puede observar que el nivel de
satisfaccion de los clientes mejord, de aceptable a bueno, es decir que el
53% de los encuestados consideran que el servicio que se presta es bueno y
el 283 % considera que el servicio es aceptable. Estos resultados son
notorios ya que en la encuesta anterior los resultados fueron al revés, el 55%
de los encuestados consideraban el servicio aceptable, estas mejoras se
deben a los cambios en los procedimientos de atencién, ya que el sistema
permite agilidad y prontitud en la atencion. Asi mismo se observa que el 0%
de los encuestados considera que el servicio es deficiente, y Unicamente el

5% considera que el servicio es malo.

Estos cambios se aprecian mejor en el siguiente cuadro comparativo.
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¢, Cdémo considera usted el servicio que le brinda soporte técnico?

Tabla XX. Cuadro comparativo de respuestas en primera y segunda

encuesta.

Respuesta | Primera encuesta | Segunda Diferencia | Comentario

respuesta en % encuesta puntos

respuesta en %

Excelente 1% 18% 17 Aumenté
Bueno 35% 54% 29 Aumenté

55% 23% 31 Disminuy6
Aceptable
Malo 6% 5% 1 Disminuy6
Deficiente 3% 0% 3 Disminuy6

Es claro que en todos los aspectos, el servicio y la percepcion de los
usuarios a mejorado.

Algunas de las respuestas del personal encuestado

e Siempre que se requiere estan de inmediato y solucionan los
problemas

e Cumplen con sus funciones basicas.

e El personal de soporte técnico es personal que conoce la operacion y
siempre estan dispuestos al apoyo a los usuarios.

e Siempre que se requiere estan de inmediato y solucionan los
problemas

e Porque es prestado en forma muy rapida

e Larespuesta es inmediata, confiable y satisfactoria

e Porque a la fecha no le prestan mucho servicio a las maquinas, es
decir un servicio preventivo, con el objeto de que no se hagan
reparaciones mayores a las PC’S
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Tratan de cubrir sus actividades rapidamente, sin embargo algunas
veces se observa en los técnicos falta de conocimiento en la materia
En la mayoria de casos atienden con oportunidad los problemas
presentados por los usuarios

Porque atienden de forma rapida los requerimientos y el servicio del
personal es cordial y satisfactorio.

A veces no atienden en el tiempo que uno los necesita

Porque la asistencia técnica que proporciona no solo es inmediata
sino de calidad. Se pone de manifiesto la capacitacion y
conocimientos de su personal.

Es una ayuna necesaria e indispensable para el desarrollo de
nuestras actividades.

Demoran mucho en la reparacion de equipo y no hay otro para

sustituirlo mientras dura la misma.

Apéndice VII. Cambios realizados en el laboratorio

En la figura 28. Se puede observar:

1.

Ampliacion del area de trabajo del laboratorio

2. Extensién de manga de aire acondicionado

3. Colocacién de persianas para bloquear luz del sol
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Figura 28. Cambios realizados en el laboratorio
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Figura 30. Vista lateral frontal del laboratorio
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Figura 31. Vista de escritorio de trabajo
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Apéndice VIIIL. o _ _
Firg)jura 32. Plano de ubicacion del Ministerio de Finanzas
Publicas

REGISTRO GENERAL
DE LA PROPIEDAD

o
a

RUMBOS DISTANCIA
N 7521'42" W
N 144'52" £
S 805440 £
S 762747 E
S 761’53 £
S 14724'38" w
S 38133 W
AREA = 7171.8444 m™2 ~ 10263.9851 vrs*2

elafo]swlm]=

MINISTERIO DE FINANZAS PUBLICAS
DIRECCION DE BIENES DEL ESTADD

SECCION D€ CALCULD Y DIBUIA
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