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GLOSARIO

Analisis funcional Es una técnica que se utliza para
identificar las competencias laborales,
inherentes a una funcion productiva.

Calificacion de la actuacién Es una técnica para determinar con
equidad, el tiempo requerido para que
un trabajador, operario o técnico de tipo
promedio o normal, ejecute una tarea
después de haber registrado los valores
observados en la operacion en estudio.

Certificacion Es la culminacién de un proceso de
reconocimiento formal de las
competencias de los trabajadores;
implica la expedicion por parte de una
instituciéon autorizada, de una
acreditacion acerca de la competencia
poseida por el trabajador

Competencia laboral Es el conjunto de los conocimientos
cualidades, capacidades y aptitudes que
permiten discutir, consultar y decidir
sobre lo que concierne al trabajo.

Ingenieria de métodos Es la técnica para aumentar la
produccion por unidad de tiempo y en
consecuencia, reducir el costo por
unidad

Mapa funcional Llamado también arbol funcional, es la

representacion grafica de los resultados
del andlisis funcional
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Muestreos de trabajo

Planta externa

Productividad

Telecomunicaciones

Teléfono

Es el proceso por el cual se seleccionan
los productos o servicios que formaran
una muestra sobre la cual se define la
aceptacion de un lote de trabajo
efectuado

Es el conjunto de infraestructura y
equipos que se requieren, desde Central
telefonica, hasta el cliente, para poder
establecer comunicacion a distancia
Productividad es el cociente que se
obtiene de dividir la produccién por uno
de los factores de la produccion

Sistema de comunicacion telegréfica,
telefonica o radiotelegrafica y demas
analogas

Conjunto de aparatos e hilos
conductores con los cuales se transmite
a distancia la palabra y toda clase de
sonidos por la accién de la electricidad.
Aparato para hablar segun ese sistema.
NUmero que se asigna a cada uno de
€s0s aparatos
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RESUMEN

Los medios de comunicacion en general, constituyen un elemento
esencial en la vida de muchas personas, desde una simple carta escrita en
papel comun y corriente, hasta el hecho de enviar mensajes por correo
electronico, pasando por medios como la televisién, la radio, teléfonos, entre
otros. Sin embargo, en la mayoria de paises se estan invirtiendo grandes
capitales en la infraestructura de un servicio basico, con el cual en cuestion de
segundos se acortan distancias; este servicio es el Teléfono.

De esta manera, se ha tomado la decision de realizar el trabajo de
graduacion en una empresa que se dedica a la actividad de las
telecomunicaciones (telefonia) en Guatemala, ya que se ha considerado que es
una oportunidad de realizar un aporte efectivo a la sociedad guatemalteca, en el
sentido que los servicios telefonicos son utilizados por todo tipo de personas,
empresas, entidades publicas y religiosas, asi como guatemaltecos vy
extranjeros, etc. Al desarrollar el tema y realizar la investigacion respectiva, se
da la oportunidad de poner en practica todos y cada uno de los conocimientos
adquiridos en el transcurso de los estudios de Ingenieria Industrial, y lo mas
importante, colaborar con la empresa, para lograr la mejora de la calidad en el
proceso de instalaciones y reparaciones de lineas telefonicas, por medio del
desempenio satisfactorio del personal en el puesto de trabajo, a través de sus
conocimientos, actitudes, valores y habilidades, aportando algo a la sociedad
guatemalteca, ya que el mejoramiento de la calidad de los servicios  se
reflejaria en la plena satisfaccion del usuario. Esto se debe a que el servicio de
lineas telefénicas en Guatemala debe cumplir con las normas internacionales
para ser competitivo, lo que implica la mejora continua en la calidad de trabajo

del personal técnico.
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Esto se logra con un Programa que logre actividades laborales en el
personal de forma exitosa y asi mantener las tres condiciones importantes para

el cliente: Precio Justo, Calidad adecuada y Buen Servicio.

XV



OBJETIVOS

GENERAL

Disefar un programa de competencias laborales, para la mejora de la calidad en
la instalacion y reparacion de lineas telefénicas, en una empresa de
telecomunicaciones, como estrategia para generar ventajas competitivas para el
personal, logrando disminuir las insatisfacciones de los servicios de
instalaciones y reparaciones de lineas telefénicas, prestados al cliente.
Logrando mayores resultados en la eficiencia y eficacia de los procesos
operativos que ejecuta el personal técnico en mejora de la calidad.

Por medio de técnicas, métodos, procesos y estandares en la gestion del
recurso humano, que fomenten la cultura de la calidad, permitiendo a los

trabajadores alcanzar los estandares de servicio esperados y documentados.

ESPECIFICOS

1. Describir generalidades importantes del trabajo operativo y administrativo del

area de instalaciones y reparaciones de lineas telefonicas

2. Determinar la capacidad productiva del personal, que se define y mide en

términos de desempefio laboral.

3. Lograr la calificacién considerando la capacidad adquirida para desempeniar

las actividades en el puesto de trabajo

XV



Lograr en la gestion del recurso humano los conocimientos, destrezas y
aptitudes necesarios para desempefar un trabajo de calidad

Explicar las areas operativas de los sistemas de trabajo en la reparacion e
instalacion de servicios telefonicos, para asi aplicar los respectivos controles

en beneficio de la calidad al servicio.

Diagnosticar las necesidades basicas de mejora en los procesos operativos
del area de planta externa, por medio de meétodos de control para un

adecuado proceso de aseguramiento de la calidad.
Disefiar técnicamente un programa que mida de forma objetiva los procesos
operativos en el area de instalaciones y reparaciones, como parte de los

servicios de planta externa para alcanzar estandares de calidad

Elaborar perfiles de medicién para mantener los estandares de control y la

eficiencia operativa en las instalaciones y reparaciones de lineas telefénicas.

Evaluar en forma periddica los procesos operativos para mantener niveles

Optimos de calidad y productividad.
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INTRODUCCION

Actualmente el campo de las telecomunicaciones en el territorio nacional ha
crecido exponencialmente desde mediados de los afios 90, ha surgido un
sinnumero de productos y servicios que hacen mas facil la forma de
comunicarse entre las personas, como el Internet, la telefonia movil (celular),
radio comunicadores, etc.

Por lo que dichas empresas necesitan personal adecuado que demuestre ser
capaz de ejecutar su trabajo de forma eficiente, que tenga los conocimientos
tedricos, pero que ademas posea la capacidad de lograr los objetivos
propuestos en el desarrollo de sus labores.

Por lo tanto, al diseflar un programa de competencias laborales para el
mejoramiento de la calidad en la instalacion y reparacion de lineas telefénicas,
se lograrian las siguientes ventajas:

» Aumentar la calidad del servicio en el area técnica

» Lograr un desempefio efectivo en el personal

» Crea una fuerza laboral mas competitiva, para el desempefio productivo,
por medio de la capacitacion y mediante el aprendizaje por experiencia
en situaciones concretas de trabajo.

» Aumentar el rendimiento en tiempo y calidad de instalacién de una linea
telefénica, cumpliendo asi con el plazo establecido en el contrato con el
cliente.

» Aumentar el rendimiento en tiempo y calidad de reparacion de una linea

telefénica, en menos de 24 horas y evitando la reincidencia.
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Habria una mayor recuperacién en la prestacién del servicio por parte de la
empresa, ya que los usuarios apreciaran la mejoria del mismo.

Los costos de los servicios telefonicos serian realmente accesibles y
competitivos, dado que se evitarian tiempos muertos en el personal, equipo
0cioso, etc.

Garantizaria a los usuarios el mantenimiento efectivo de su servicio telefénico, al
tener mejores controles en todo el proceso operativo.

En el disefio del Programa de Competencias Laborales, la importancia de la
Ingenieria Industrial es vital, debido a su interrelacién de la mejora de un servicio
0 un producto, a través de la calificacion del personal, utilizando todos los
métodos, controles y esquemas aprendidos en el transcurso de estudios y el
pensum de la carrera.

El Programa de Competencias Laborales para la mejora de la calidad, lograra
gue se apliguen en su totalidad, la esencia de los cursos del area Administrativa,
Produccion, Controles y Métodos del pensum de estudios de la carrera de
Ingenieria Industrial.

El Programa de Competencias Laborales, ayudara a tener un esquema de como
se puede mejorar los sistemas operativos, al mejorar el desempefio laboral del
personal.

Logrando eficiencia y eficacia al aplicar los métodos, los controles y la
administracion de los mismos a una empresa de cualquier tipo, en este caso de

Servicios.
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1. ANTECEDENTES Y CONCEPTOS GENERALES

1.1 Historia de las telecomunicaciones

En el desarrollo de las telecomunicaciones el telégrafo habia supuesto la
innovacion por excelencia de mediados del siglo XIX. La evolucion tecnoldgica de
la telegrafia eléctrica abri6 las puertas a nuevos productos, como es el caso del
teléfono, que asociaba de una manera mas depurada el binomio electricidad-
comunicacién. Podria decirse que el telégrafo fue la segunda fase en las
comunicaciones. Luego se desarrolla completamente a partir de los ultimos
decenios del siglo XIX. Fenomeno que encontraba su plena simbologia de los
espacios fisicos en los que estas innovaciones tomaron cuerpo: Gran Bretafia con
el telégrafo versus Estados Unidos con el teléfono, siendo este Ultimo el absoluto

ganador.

1.1.1 Historia del servicio telefénico

Los antecedentes del teléfono se remontan mas allA de su primera
aplicacion practica, tal como sucedié con el telégrafo eléctrico. El primer ensayo
sobre la posibilidad de transmitir el sonido de las voces a distancia, aunque fallido,
se puede situar en 1860, cuando el aleman Philippe Reiss desarrollé un sistema
gue podia transmitir el sonido, pero incapaz de distinguir las palabras. El sistema
de Reiss se basaba en la conjuncion de membranas, electrodos y una corriente
alterna. El salto decisivo se debio a tres norteamericanos: Graham Bell, Elisha
Gray y Thomas A. Edison. Graham Bell y Elisha Gray, (Cofundador de la Western

Electric Company) trabajaban por separado en la posibilidad de utilizar distintas



telegraficas, mediante la transmision simultanea de varios mensajes por el hilo
telegrafico. El teléfono de Bell constaba de un transmisor y un receptor unidos por
un cable metalico conductor de la electricidad. Las vibraciones producidas por la
voz en la membrana metalica del transmisor provocaban por medio de un
electroimdn oscilaciones eléctricas que, transmitidas por el cable, eran
transformadas por el electroiman del receptor en vibraciones mecanicas, que a
través de la membrana reproducian el sonido emitido desde el emisor. En 1876
fueron presentados en la Exposicion de Filadelfia los primeros prototipos
telefonicos. ElI 9 de julio de 1877 Graham Bell fundaba la Bell Telephone
Company, ese mismo afo la Western Union Telegraph Company creaba su propia
compafia de teléfonos, encargando a Edison el desarrollo de un modelo
alternativo al de Bell. El receptor de Edison amplificaba considerablemente
respecto del modelo de Bell la recepcion y difusion de la voz. La falta de capital
provoco la pérdida del control que Bell ejercia sobre su compafiia, que paso a
manos de un grupo de financieros de Boston. Las dos compaiiias
norteamericanas mantuvieron una feroz lucha por el control del mercado telefénico
estadounidense, desplegada en tres frentes: técnico, a través de la mejora de los
aparatos telefénicos; juridicos, respecto de la primacia de las patentes de Bell y
Gray, y geogréfico por el control del territorio norteamericano. En 1879 la patente
de Bell fue reconocida por los tribunales de justicia como la Unica quedando la Bell
Telephone Company como la empresa autorizada a explotar dicha innovacion
tecnolodgica.

Sin embargo, las dimensiones reducidas de la compaifiia hicieron que a la
altura de 1881 fuese incapaz de hacer frente a la demanda del creciente mercado
telefénico norteamericano. La adquisicion de la Western Electric, la mayor fabrica
de material eléctrico de los Estados Unidos, a la Western Union permitio a la Bell
hacer frente al reto industrial que representaba el nuevo mercado telefénico. Valil,
directivo de la Bell, fue el maximo responsable de la expansion de la compania.

En 1884 se resolvig, por medio de los cables de cobre, el problema técnico de los



enlaces a larga distancia de las lineas telefonicas. En 1885, Vail aseguré la
primacia de la sociedad matriz sobre sus filiales, mediante la constituciéon de una
comparniia dedicada a la construccién de las lineas telefénicas de larga distancia.
Nacia asi la American Telephone and Telegraph Company (ATT), creandose una
situacion de monopolio de hecho sobre el mercado telefénico estadounidense. En
el ambito local funcionaban pequefias compafias telefonicas, basadas en
capitales locales, que dependian absolutamente de la ATT para la conexién con la
red nacional. De esta forma la Bell Telephone controlaba totalmente el mercado.
Tecnol6gicamente el control de la Bell se resolvié en dos etapas claramente
diferenciadas: en un primer momento, mediante la compra de las nuevas patentes,
gue no eran utilizadas por la compafia para garantizar la rentabilidad de sus
inversiones; después, mediante la constitucién de los Laboratorios Bell, dedicados
al desarrollo tecnolégico en el campo de las telecomunicaciones, que alcanzaron
en breve tiempo posiciones de liderazgo mundial. En enero de 1878 entraba en
funcionamiento, en New Hawen -Connecticut-, la primera central telefénica
estadounidense y se daban de alta los primeros abonados al nuevo servicio. En
1879 se inauguraba al publico la primera linea telefénica de larga distancia entre
Boston y Providence. Ese afo 26.000 teléfonos estaban en servicio en los
Estados Unidos; en 1881 mas de 123.000 aparatos constituian la red telefénica.
En 1884 se inauguraba la linea telefonica entre Boston y Baltimore.

La expansion del teléfono en Europa fue mas lenta que en los Estados
Unidos. Las razones que explican este hecho son variadas. De una parte, desde
1880 Estados Unidos mostraba una mayor pujanza industrial que el Viejo
Continente. Las oportunidades para el desarrollo de nuevas industrias eran
mayores debidas a las grandes dimensiones del mercado estadounidense y a la
juventud de su estructura industrial, que mostraba una mayor flexibilidad que las
consolidadas estructuras industriales europeas a la hora de movilizar capitales

para nuevos proyectos industriales.



De otra, la pugna tecnoldgica establecida entre los aparatos de Bell y
Edison retrasaron la decisién europea sobre la eleccion del sistema telefonico.
Finalmente, el celo de los gobiernos respecto del control de los nuevos sistemas
de comunicaciones provocO una considerable demora respecto del modelo a
adoptar: estatal o privado, que dio origen a una contradictoria legislacién que
retraso el despegue de las respectivas redes telefénicas.

En Gran Bretafia, la Alta Corte de Justicia autorizd en 1880 la explotacion
privada del servicio telefonico, frente al caracter estatal del telégrafo desde 1871.
Las nuevas compafiias telefonicas debian de desembolsar una fuerte cantidad al
gobierno para optar a una concesion, lo que dificultdé la expansion del nuevo
servicio. En 1881 existian en Londres tres centrales telefénicas para 1.100
abonados. En 1895 el Parlamento concedia a la Post Office el derecho a recobrar
las redes telefonicas; en 1896 nacionalizaba las lineas de larga distancia.
Alemania y Suiza se inclinaron desde un principio por el modelo estatal. La
Administracion de Correos y Telégrafos alemana se hizo cargo desde sus
origenes del nuevo servicio. En Francia, el gobierno se decanto inicialmente, en
1879, por ceder a la iniciativa privada la explotacién de la nueva invencién. Las
razones de esta decision, en principio contradictoria con el caracter estatal de la
red telegrafica, se encuentran en dos hechos asociados entre si: de una parte, las
dificultades financieras que Francia atravesaba en aquellos afios; de otra, las
dudas del gobierno sobre la viabilidad del nuevo invento, dado el desarrollo de la
red telegréafica francesa y el arcaismo de los primeros aparatos telefénicos. El 26
de junio de 1879 se publicaban las clausulas por las que los particulares podian
acceder a la explotacibn de redes telefénicas urbanas. Tres sociedades
concesionarias de las patentes norteamericanas solicitaron la autorizacion para la
explotacion de las redes telefonicas de las ciudades de Paris, Lyon, Marsella y
Burdeos. El 10 de diciembre de 1880 las tres sociedades se fusionaron en la

Société Geénérale du Téléphone (SGT).



La nueva compafiia perseguia un triple objetivo: la instalacion y explotacién
de redes telefonicas; la fabricacion de aparatos eléctricos y la toma de
participaciones en otras industrias eléctricas, absorbiendo en 1881 a la compafia
Rattier, una de las mas importantes fabricas de material eléctrico de Paris. Segun
la normativa de 1879, el Estado francés se reservaba el derecho de la
construccion de las lineas interurbanas, lo que provoco importantes problemas
para el desarrollo de la SGT y la expansién de la red telefénica francesa. A partir
de 1882 el gobierno inicid, paralelamente a la actividad de la SGT, la construccién
de una red telefénica en el norte de Francia; en 1885 inauguraba las lineas
Rouen-Le Havre y Paris-Rennes. Dos afilos mas tarde, el 24 de febrero de 1887 se
abria la linea Paris-Bruselas; el 8 de marzo la linea Paris-Le Havre; el 25 de junio
la de Paris-Rouen, y en 1888 las de Paris-Lille y Paris-Marsella. Entre 1884, afio
en el que fueron renovadas las concesiones a la SGT por otro periodo de cinco
afios y 1889 se desarrollé una viva polémica respecto del futuro modelo de la red
telefonica francesa de titularidad estatal o abierta a la explotacion privada. La
polémica se resolvié a favor del monopolio estatal del servicio telefénico mediante
la ley del 16 de julio de 1889. La escasez de presupuestos para el desarrollo de la
red telefénica demoro su implantacion. El gobierno recurrio a las administraciones
locales y provinciales para la financiacién de la construccion de las redes urbanas,
siguiendo el modelo ofrecido por la ciudad de Limoges. En 1891 este sistema fue
adoptado también para la financiacion de las redes interurbanas. EI modelo
elegido en 1889 representd una importante traba importante para el desarrollo de
una red telefénica nacional integrada, al depender de los recursos aportados por
las instituciones locales y regionales. Las carencias del modelo se manifestarian
en el nuevo siglo, cuando el teléfono se transformé en un medio de comunicacion
de importancia creciente.

En 1900 la estadistica de los aparatos telefénicos revela con claridad la
superioridad de los Estados Unidos respecto de cualquier otro pais: un aparato
por cada 60 personas frente a un teléfono por 115 personas en Suecia; uno por



129 en Suiza; uno por 397 en Alemania; uno por 1.216 en Francia, 0 uno por
2.629 en ltalia.

Desde los origenes del teléfono dos grandes fenbmenos se desarrollan de manera
intimamente relacionados: su tendencia a constituirse en red universal de
comunicaciones y la preponderancia tecnoldgica, financiera e industrial de los
Estados Unidos. Ya en el acta de creacion de la ATT en 1885 se sefialaba el
objetivo futuro de enlazar telefonicamente los Estados Unidos con Canada y
México. Esta inicial aspiracion fue una realidad plena a la altura de 1930,
momento en el que existia una consolidada red telefénica internacional, que
disefiaba los primeros pasos de un mercado mundial de las telecomunicaciones,
avanzando por la senda abierta por la red telegréfica internacional. De la misma
manera que la red mundial telegrafica habia sido hegemonizada por Gran
Bretafia, simbolo e instrumento de su preponderancia internacional durante la
segunda mitad del siglo XIX hasta el estallido de la Gran Guerra, el predominio de
los Estados Unidos en la construccién de la red telefénica mundial anticipaba el
papel primordial que dicha nacidn iba a desempefiar de manera indiscutible con el
estallido de la Segunda Guerra Mundial. En el periodo de entreguerras los
Estados Unidos no solo lograron superar su antigua dependencia en las
conexiones telegraficas internacionales respecto de Gran Bretafia, sino que
mediante su hegemonia en la industria telefénica consiguié afianzarse a
posiciones de liderazgo en el naciente mercado mundial de las
telecomunicaciones. ElI emblema de esta hegemonia fue la International
Telephone and Telegraph (ITT), creada en 1920 por los hermanos Hernand y
Sosthenes Behn. Una pequefia empresa que habia sido constituida para la
explotacion de las redes telefénicas de Cuba y Puerto Rico, acab0, en un espacio
de tiempo no superior a quince afos, en la empresa lider de las
telecomunicaciones internacionales. Su momento de despegue fue en 1925
cuando la ATT, como consecuencia de la aplicacion de las leyes antitrust de los
Estados Unidos, se vio obligada a vender a la ITT la International Western Electric,



gue monopolizaba la comercializacién del sistema Bell en el exterior de los
Estados Unidos, por 30 millones de dodlares gracias a un préstamo del National
City Bank y la Banca Morgan. Tras este acuerdo trascendental, la ITT cont6 con el
apoyo financiero del National City Bank y de la Banca Morgan, con lo que la
expansion internacional de la ITT, iniciada con la toma del control de la CTNE, fue
inmediata y espectacular, sobre todo en Latinoamérica y Europa. De una pequefia
compafia con ambiciones regionales, se convirti6 en un complejo totalmente
integrado operador de redes y fabricante de material. Behn pudo desde entonces
a la Ericsson y a la Siemens alla donde quisiera. Asi en Europa la ITT penetré con
fuerza, ademas del caso espafiol, en Francia y en Alemania. Este ultimo pais
sirvié de plataforma para su penetracién en la Europa danubiana. En suma una
hegemonia estadounidense del mercado mundial de las telecomunicaciones que
enseguida demostrd su importante derivacion politica, sobre todo a partir de 1945
cuando el concepto free flou of information se convirti6 en la doctrina oficial

estadounidense en materia de telecomunicaciones

1.1.2 Latelefonia en Guatemala

En el afio de 1881 surgieron las primeras comunicaciones telefonicas en
Guatemala, entre la ciudad capital y la Antigua. Este servicio se extendié a
Quetzaltenango en 1884 y para 1890 se encontraba sélidamente constituida la
compaiiia privada Teléfonos de Guatemala.

En el afio 1916 fue intervenida por el estado y para 1927 con la llegada de los
primeros teléfonos automaticos quedaron ya establecidas en el pais la direcciéon
de teléfonos y el proyecto telefonico. En el afio de 1926 inicio sus operaciones la
Tropical Radio Telephone Co., la cual se encargo del servicio internacional de
telecomunicaciones, esta era una empresa extranjera, pero a partir de 1966 la

misma fue nacionalizada.



No fue sino hasta el 14 de abril de 1971 cuando quedaron fusionadas las
empresas anteriormente citadas en una entidad nacional y que a partir de este
momento recibiria el nombre de empresa de telecomunicaciones GUATEL, el cual
seria la responsable de prestar los servicios nacionales e internacionales de
telecomunicaciones. GUATEL fue creada por medio del decreto No. 14-71 del
congreso de la republica de Guatemala.

1.2 Generalidades de la empresa

El 18 de noviembre de 1996, el Congreso de la Republica aprobd la Ley
General de Telecomunicaciones, una de las legislaciones mas avanzadas y
abiertas a competencia del mundo. EI primer intento de la venta de TELGUA
ocurrié en diciembre de 1997, pero la Unica oferta presentada por $529 millones
de dolares fue rechazada. El 1 de octubre de 1998, el 95% de TELGUA se vendio
por US$700.1 millones de dolares.

El 15 de marzo de 2000, Teléfonos de México, S.A. de C.V. (Telmex), confirma su
interés por concretar una inversion a través del ejercicio de la opcion de compra
de las acciones emitidas por Luca, S.A. (Luca), Sociedad Guatemalteca
controladora de la empresa Telecomunicaciones de Guatemala S.A.
(Telgua). Telmex, desde el inicio de 1999 participa en la operacion de la red de
telecomunicaciones de Telgua.

En 1999, Telmex en coordinacién con Telgua, pusieron en marcha su Plan
Estratégico de Telecomunicaciones, basado en 4 ejes fundamentales:
Modernizacion, Crecimiento, Cobertura y Servicio al Cliente. En un afio, Telgua
aumentd en 8.2% la oferta de lineas telefonicas en Guatemala, alcanzando un
total de 570,600 lineas.

El 27 de abril de 1999, Telecomunicaciones de Guatemala “TELGUA” introdujo en
el mercado guatemalteco su servicio de telefonia movil por medio de SERCOM, el

gue ademas de innovar el sector de las telecomunicaciones en Guatemala, rompio



con 9 afios de monopolio existente En tan sélo 8 meses de haber entrado al
mercado de telefonia movil, Telgua a la fecha atendia a mas de 100,000 clientes
del servicio celular, revolucionando el servicio movil al utilizar por primera vez en
Guatemala, tecnologia 100% digital y por sus principales beneficios: calidad de
sefial, claridad de voz, privacidad y seguridad en las llamadas, asi como servicios
de valor agregado, habiendo consolidado su liderazgo con una participacion del 3
8.5% a diciembre del 2000.

En el afio 2000 llega América Movil a Guatemala y encuentra 614,714 lineas
fijas, con una participacion de mercado del 70%; 158,529 lineas mdviles, con una
participacion de mercado del 40%; al 31 de mayo del presente afio Telgua tiene
923,479 lineas fijas y 1.539,926 lineas moviles; Telgua tiene a la fecha, el 95%
del mercado de lineas fijasy 75% del mercado de lineas moviles.

Telgua cuenta con infraestructura de vanguardia, lo que le permite brindar una
amplia cobertura por medio de servicios de banda ancha de Turbo Net, telefonia
fija, telefonia celular, telefonia puablica, servicios de voz, datos e
Internet, esto le ha permitido posicionar fuertemente en Centroamérica, marcas
como Alg, unico servicio movil pre pago con servicio de Roaming en
Centroamérica, Turbo Net y Tele red y contribuir con estos beneficios, al progreso

y crecimiento de la regidén centroamericana.

1.2.1 Descripcion de laempresa

La empresa en estudio tiene como funcién fundamental comercializar
servicios de telecomunicaciones, en toda la republica de Guatemala tales como:
lineas telefénicas, enlaces de transmisibn de datos, conferencias por video,
enlaces dedicados, servicio de Internet de alta velocidad, redes de servicios
integrados, telefonia movil, telefonia inalambrica, television por cable, television
via satélite, servicio de audio conferencia, servicio de call center, etc. Por lo que

tiene una infraestructura millonaria para el soporte de todos los servicios.



En donde todas las areas, incluyendo la Direccion general, Mercadeo,
Transportes, Recursos Humanos, Seguridad, Direccion de Operaciones, Auditoria,
Direccion Comercial y otros, forman un sélido equipo de trabajo. La empresa inicia
operaciones a mediados de los afios 90, aprovechando la apertura del sector de
las telecomunicaciones en el pais cuyo monopolio lo ejercia el estado. Asi como la
creacion del ente regulador de operadores de telecomunicaciones en el pais. En
Guatemala hay una existencia de lineas telefonicas de 1, 000,000 de servicios

aproximadamente.

1.2.2 Visién y mision

La Visidén es: “Ser la empresa lider en el area de Telecomunicaciones a

nivel Centroamericano”

La Misién es: “Brindar a nuestros clientes los mejores productos y servicios

de Telecomunicaciones, con garantia, eficiencia y calidad”

1.2.3 Estructura organizacional

En la actualidad se tiene a la junta directiva, conformada por inversionistas
nacionales y extranjeros, la cual da las directrices y estrategias a seguir, para
tener presencia en el mercado local con el mayor porcentaje posible. Directamente
qguien tiene a su cargo la administracion es el Director General con varias
direcciones a su cargo., las cuales tienen funciones diferentes pero convergen en
un mismo fin definido por la mision y la vision, adecuando los recursos materiales,
econdmicos y humanos para generar soluciones a los requerimientos de cada

area.
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Figura 1. Estructura organizacional

1.2.4 Direccién de operaciones

Es la Direccién que integra a todas las funciones que se deben desarrollar
en torno a la Operacion telefonica y Telecomunicaciones de la Empresa.
Ademas de coordinar las actividades que permiten mantener y mejorar la calidad
de los servicios ofrecidos. Selecciona, organiza y orienta las actividades de las
instalaciones y reparaciones de los servicios telefénicos.

De esta manera, es posible entregar un servicio telefonico al cliente de forma

eficiente

La Direccién de Operaciones de Planta externa tiene como prioridad instalar y dar

mantenimiento preventivo y correctivo a los servicios telefénicos que adquieren los

clientes.
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Figura 2. Estructura de la Direccion de Operaciones de planta externa
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1.2.5 Planta externa

Se define como el conjunto de infraestructura y equipos que se requieren
desde la central telefonica, hasta el cliente, para poder establecer comunicacién a

distancia. Esta se compone de tres partes: Red Primaria, red secundaria,

acometida del cliente (Fig. 3)
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A) Red primaria: comprende el cable multipar subterrdneo o aéreo (desde 20
hasta 2400 pares, 1 par por servicio) desde la central, la caja de
distribucion (CD) con capacidad de 2400 servicios.

B) Red Secundaria: comprende el cable multipar subterraneo o aéreo (desde
05 hasta 20 pares, 1 par por servicio) desde el CD hasta la caja terminal
(CT)

C) Acometida de cliente: comprende el cable de 1 par desde la CT hasta el
dispositivo de interconexion terminal (DIT), la conexion del DIT a la roseta y

de esta al aparato telefonico.

Figura 3. Infraestructura de planta externa
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1.2.6 Area de instalaciones y reparaciones

Es el area de planta externa, que comprende las redes con cables de
cobre, desde la caja de distribucién hasta el cliente. Estas redes se disefian para
la satisfacciébn de los requerimientos de servicios telefénicos para un area
determinada.

Aqui se planifica la instalacién o el mantenimiento de una linea telefonica,
previa orden de servicio, generada por la compra de una linea nueva o bien por el
reclamo de un mal funcionamiento de una linea ya existente.

Las lineas telefonicas se instalan de dos formas una de tipo aéreo y otra de
tipo subterrdneo. Se utiliza cable paralelo de cobre dure calibre 22AWG, cubierto
por un forro protector de cloruro de polivinilo color negro, desde la CT hasta el
DIT, el cual tiene proteccién contra sobrecargas que puedan dafiar el servicio,
luego se conecta por medio de cable de cordon marfil de interior de cobre
estafiado cubierto de polipropileno hacia la roseta en la cual se conecta el aparato

telefénico.

Figura 4. Instalacion de una linea telefonica (parte externa)
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Figura 5. Instalacion de una linea telefonica (parte interna)
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1.3 Gestion de la calidad

Para conducir y operar una organizacion en forma exitosa se requiere que
ésta se dirija y controle en forma sistemética y transparente. Se puede lograr el
éxito implementando y manteniendo un sistema de gestion que esté disefiado
para mejorar continuamente su desempefio mediante la consideracion de las
necesidades de todas las partes interesadas. La gestion de una organizacion

comprende la gestion de la calidad entre otras disciplinas de gestion.

15



1.3.1 Calidad

Todos tenemos una opinién, todos hemos tenido problemas con la calidad:
un aparato que no sirve al querer ponerlo a funcionar en casa; una comida
“inaceptable en un restaurante, errores en una cuenta o un empleado descortés.
En el trabajo, muy a menudo pensamos que la forma en la que se hacen las cosas
no es la adecuada. Con base en estas experiencias, cada uno de nosotros ha
adoptado su propia definiciéon de calidad.

Pero podemos tomar dos definiciones, la American Society for Quality
Control (ASQC), afirma que la calidad es la totalidad de detalles y caracteristicas
de un producto o servicio que influye en su habilidad para satisfacer necesidades
dadas.

La definicibn contenida en ISO 8402:1994 (Gestion y Aseguramiento de la
Calidad — Vocabulario) es: “Calidad - Conjunto de caracteristicas de una entidad
gue le confieren la capacidad para satisfacer necesidades explicitas e implicitas”.

Por lo que podemos generalizar el concepto como cumplir con los requisitos

de un producto o servicio, para satisfaccion del cliente.

1.3.2 Aseguramiento de la calidad

Lo tenemos como el proceso que se emplea para mantener los estandares
o bien los requisitos, que satisfacen las necesidades de los clientes. Aqui se
observa el desemperio real (los resultados obtenidos), compararlo con el estandar
0 requisito y después tomar las medidas correctivas si el desempefio observado
es significativamente diferente al estdndar. Debemos reconocer la necesidad de
mantener la calidad de los productos y servicios para poder ser competitivos 0
permanecer en el negocio. Para lograr el aseguramiento de la calidad podemos

utilizar los métodos que a continuaciéon se describen:
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Los 14 puntos de la estrategia de Deming.
La filosofia de Juran.

El proceso de mejoramiento de Crosby.
La palanca de calidad de Tagushi.

El control total de calidad de Ishikawa.
Circulos de Calidad.

Benchmarking (Puntos de referencia).

-~ 0o 2 0 T p

= «Q

Justo a tiempo.
El método Kaizen.

j. Reingenieria, etc.

1.3.3 Técnicas estadisticas

Para lograr obtener resultados reales, debemos medir los procesos de
produccion o bien la prestacion de un servicio. La medicidén esta a todo nuestro
alrededor. A donde sea que volteemos, vemos relojes, termdémetros, calibradores,
graficas y otras formas de hacer mediciones y comunicarlas. Tenemos técnicas
gue logran representar los resultados de forma sistematica, desde la toma de
muestras, la medicion, los resultados y la comparacion de los mismos.
Mencionamos las siguientes:

a. Gréfica de Tendencias
Gréfica de Control
Grafica p
Grafica np
Gréfica c

-~ ® oo T

Analisis de Pareto

Se utilizan otras técnicas que no son precisamente estadisticas como tal, pero

nos ayudan a obtener resultados satisfactorios, como lo son:
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El diagrama de causa y efecto
El analisis FODA
La matriz de seleccion de problemas

Plan de Implantacién

® 2 6 T 9o

Las herramientas del Mejoramiento continuo, etc

1.3.4 Verificacién técnica de la calidad

La verificacidbn técnica es una accién del proceso de calidad, la cual
interviene después del fin de la obra (producto terminado), con el fin de determinar
la calidad del producto, sefialando las desviaciones y anomalias, para
posteriormente hacer la correcciones necesarias. De esta manera se determinaran
las soluciones de acuerdo a los problemas encontrados en cuanto a la
normatividad técnica u operativa, necesidades de capacitacion, mala calidad de
los materiales, etc, y asi de esta manera dar el servicio de calidad que merecen

nuestros clientes.

Figura 6. Modelo de la verificacion técnica
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1.3.5 Servicio al cliente

Generalmente encontramos un mundo lleno de frases virtuosas sobre el
servicio al cliente, como: El clientes es el Rey, El cliente siempre tiene la razén, Lo
primero son los clientes, etc. Hay algo de lo que el mundo estd sobrado: de
clientes descontentos. En este entendido, nos puede resultar muy Gtil separar la
expresion “servicio al cliente” y analizar aisladamente los términos “Cliente “y
“Servicio”, con ello estaremos mas familiarizados con el punto. La palabra
“Cliente” en nuestro analisis, abarca al individuo o empresa siguiendo una
secuencia, desde estar en perspectiva o bien ser el objetivo, para satisfacer una
necesidad a través de un servicio o un producto. Y el “Servicio” como, aquella
actividad que relaciona la empresa con el cliente, a fin de que éste quede
satisfecho con dicha actividad. Asi podemos definir que servicio al cliente es
segun Malcom Peel “aquella actividad que relaciona a la empresa con el cliente, a

fin de que éste quede satisfecho con dicha actividad”

1.4  Productividad y recurso humano

La palabra productividad se ha vuelto muy popular en la actualidad ya que se
considera, que esta es el motor que esta detras del progreso econémico y de las
utilidades de una corporacién. La productividad se usa para promover un producto
0 servicio, como si fuera una herramienta de comercializacion; por lo cual hay una
gran vaguedad sobre su significado. A principios del siglo XX el término
productividad adquirid un significado mas preciso, se definié: como una relacion
entre lo producido y los medios empleados para hacerlo.

En 1950, la organizacion para la cooperacion econdémica europea ofrecié una
definicion mas formal de la productividad.

“Productividad es el cociente que se obtiene de dividir la produccion por uno de los
factores de la produccion”.
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Uno de los principales factores que intervienen en la productividad es el

recurso humano, y es tal vez el mas importante de los que la afectan, ya que al
brindar un servicio u ofrecer un producto, siempre hay intervencion del mismo, por
mas tecnificado que sea el proceso.
El recurso humano esta asociado a un gran numero de subfactores: seleccion y
ubicacion, capacitacion, disefio del trabajo, supervision, estructura organizacional,
renumeraciones, objetivos y sindicatos. La prevencion de los errores y el hacer las
cosas bien desde la primera vez por parte del personal son dos de los
estimulantes mas poderosos para la productividad.

1.4.1 Medicién de la productividad

La diversidad de funciones, medidas, interpretaciones y usos de la
informacion sobre la productividad es tan grande que debemos manejar los
aspectos de medicién de la productividad en tres niveles diferentes: Internacional,
Nacional, Sector Industrial y Empresas. Nos enfocamos en este Ultimo; las
diversas disciplinas profesionales involucradas en la gestiobn de la empresa o
industria, tienen su propia forma de definir, interpretar y medir la productividad.
Dado que la productividad implica la mejora del proceso productivo, la
productividad aumenta cuando existe una reduccién de los insumos mientras las
salidas permanecen constantes, podemos medir la productividad de la siguiente

manera

Productividad = Produccion

(# de empleados x # horas trabajados x dias laborados)
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Por lo que tenemos varios factores que son variables y afectan la productividad,
podemos observar de simple deduccién que un aumento en la produccion no
necesariamente significa un aumento en la productividad.

Con frecuencia se confunden entre si los términos productividad, eficiencia y
efectividad.

Eficiencia: Es la razén entre la produccién real obtenida y la produccion estandar
esperada.

Efectividad: Es el grado en el que se logran los objetivos.

En otras palabras la forma en que se obtienen un conjunto de resultados refleja la
efectividad, mientras que la forma en que se utilizan los recursos para lograrlos se

refiere a la eficiencia

1.4.2 Estandares de realizacion

Al desarrollar los procesos de trabajo productivo, tenemos un principio
absoluto que habla de la necesidad de tener un estandar contra el cual se puede
comparar nuestro desempefo. Asi tenemos el compromiso de cumplir con todos
los requisitos de nuestro trabajo desde la primera vez y siempre. De esta manera
nuestro estandar es que el incumplimiento no es aceptable.

Sin embargo, en la vida cotidiana no siempre se da este caso. En ocasiones nos
vemos forzados a tomar decisiones que nos hacen sacrificar la calidad de nuestro
trabajo por cumplir con una meta de produccion o de programacion. Por lo que
debemos planificar, para evitar incumplimientos, investigar las causas y tomar
acciones para evitar que suceda, esto nos asegura que los clientes no recibiran

productos o servicios de mala calidad.
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1.4.3 Ingenieria de métodos y diagramas de control

La Ingenieria de métodos es la técnica para aumentar la produccion por
unidad de tiempo y, en consecuencia, reducir el costo por unidad. La Ingenieria de
métodos se encarga de idear y preparar los centros de trabajo donde se fabrica un
producto o bien disefiar los métodos para brindar un servicio. Y luego generar la
mejora continua para
los mismos. La ingenieria de métodos desarrolla un procedimiento sistematico
para lograr sus objetivos, como se indica

a. Seleccion del proyecto
Obtencion de los hechos
Presentacion de los hechos
Andlisis de Operaciones

Desarrollo de procedimientos y métodos

-~ ® oo T

Implementacion del método

Desarrollo de un analisis de trabajo

= Q

Estandares de tiempo

i. Seguimiento del método
La Ingenieria de Métodos se auxilia de técnicas que presentan de forma clara y
l6gica la informacién factual (o de los hechos) relacionada con los procesos
productivos, como cantidad de piezas a producir, programas de entrega, tiempos
de operacion, tiempos de atencién al cliente en ventanillas para el efecto, etc.
Generalmente utilizamos los siguientes

Diagrama de operaciones de proceso

a. Diagrama de flujo de proceso

b. Diagrama de recorrido

c. Diagrama Pert
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1.4.4 Factores humanos que afectan la calidad

El personal, con independencia del nivel de la organizacion en el que se
encuentre, es la esencia de una organizacion y su total implicacion posibilita que
sus capacidades sean usadas para el beneficio de la organizacion.

Asi tenemos los factores claves:

a. Un personal motivado, involucrado y comprometido con la organizacion,

genera productos o servicios de alta calidad.

b. El personal tiene innovacion y creatividad en promover los objetivos de
la empresa.

c. El personal se siente valorado por su trabajo, por lo que trata de
realizarlo de la mejor manera, cumpliendo con los requisitos de los
productos o servicios.

d. La comunicacion entre los empleados.

e. Los recursos necesarios, la formacién y la libertad para actuar con

responsabilidad y autoridad.

1.4.5 Fundamentos de la fisiologia del trabajo

A fin de diseflar una estacion de trabajo que dé por resultado una alta
productividaden un lapso durante el cual intervienen diferentes trabajadores, es
importante tomar en cuenta aspectos significativos, como edad, sexo,
conocimientos generales, caracteristicas fisicas y mentales, estado de salud, etc.
Los elementos de aptitud motora del cuerpo humano relativos a fuerza o vigor,
resistencia, celeridad de movimiento y distancia de alcance, junto con la
capacidad visual y la rapidez y exactitud de respuesta a los sucesos, tienen un
impacto colectivo importante sobre la tasa de productividad y la productividad

total, en un intervalo de tiempo, de la mayor parte de las operaciones manuales.
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1.4.6 Rendimiento de la personaen el area de trabajo

El rendimiento de la persona, lo tenemos como la produccion total realizada
en una unidad de tiempo determinada, tomando en cuenta las condiciones de que
el lugar de trabajo cuente con todas la herramientas y materiales y donde pueda
ejecutarse el trabajo sin demasiada fatiga. Deben ser considerados muchos
factores, en base a las dimensiones corporales humanas para establecer un
ambiente comodo y eficiente para el trabajador, a bien de lograr un rendimiento
aceptable para los parametros que se establezcan, tales como:

a. alcance de los brazos, de forma horizontal y vertical
espacio libre para las piernas
sostén para el cuerpo
trabajo ocular optimo

audicion aceptable

-~ ® oo T

del ambiente, como alumbrado, ventilaciéon y temperatura ambiental

1.4.7 Sistema de calificacion de personal

Este comprende la calificacion justa de la actuacion del personal en el area
de trabajo, generalmente se da para el estudio de ciclos cortos de trabajo
repetitivo. Sin embargo, cuando los elementos son largos y comprenden
movimientos manuales diversos, es mas practico evaluar la ejecucion de cada
elemento. Para poder evaluar o calificar al personal debemos tener un valor
estandar de calificacién, el cual se toma como un valor “normal” que identifica un
trabajo calificado realizado con gran experiencia que se desarrolla en las
condiciones que suelen prevalecer en la estacion de trabajo a una velocidad
representativa del promedio. Se deben eliminar los prejuicios y apreciaciones

personales para una buena calificacion, asi también deben tomarse en cuenta
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Necesidades isiolégicas, etc. Los departamentos de personal procuran
proporcionar Unicamente personal ad-hoc para cada puesto disponible en la
compainiia, sin embargo existen diferencias individuales. Estas diferencias en un
grupo determinado de empleados de una empresa o fabrica pueden llegar a
hacerse méas pronunciadas conforme pasa el tiempo. Diferencias en
conocimientos inherentes, capacidad corporal, estado de salud, conocimiento del
trabajo, destreza fisica y grado de entrenamiento, haran que un empleado supere
a otro progresiva y consistentemente. EI grado de variacién se ha calculado de
acuerdo a estudios de Ralph Presgrave en su estudio de la dinamica del tiempo,
gue se aproxima a la relacion de 1 a 2.25. De esta manera, en una seleccion al
azar de 1000 empleados, la distribucidon de frecuencias del rendimiento o
productividad se aproximara a la curva normal, con menos de tres casos en
promedio fuera de los limites de tres sigmas (99.73 % de las veces). Si el 100% se
tomase como normal, entonces con base en una relacion del empleado menos
calificado al mas calificado igual a 2.25 a 1, el valor de & - 3o podria ser igual a
0.61,yelde & + 30 seriaigual a 1.39. Esto significaria que el 68.26% de la gente
estaria dentro de un limite de mas o menos una sigma, o entre valores de la
calificacion normal de 0.87 y 1.13. Graficamente, la distribucidn total esperada de

mil individuos apareceria como se ilustra en la figura 7.

Figura 7. Grafico de distribucién normal
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1.4.8 Medicion del trabajo

Una adecuada aplicacion de las teorias y practicas de la medicion de

trabajo
puede promover en alto grado las buenas relaciones entre los empleados y la
empresa; la falta de consideracion del elemento humano en los procedimientos de
medicion del trabajo puede causar la suficiente perturbacion que haga imposible la
buena operacion de un negocio. Toda empresa debe descubrir e implantar
aquellas condiciones que tengan mas posibilidad de lograr que sus trabajadores
realicen los objetivos de la compafiia.

La forma tipica de medir el trabajo de un empleado es observar el nimero
de unidades de produccién o de servicios (autos, refrigeradoras, boletos vendidos,
clientes atendidos en ventanilla, etc) que se dan en una determinada cantidad de
tiempo (generalmente en horas), de esta forma obtenemos un coeficiente
relacionado con la productividad del empleado. Para lograr definir de forma
concreta la medicion del trabajo utilizamos el estudio de tiempos y movimientos
desarrollado por el Ing. Frederick Taylor, con el cual podemos determinar el
desarrollo del trabajo de un empleado, basandonos en tres factores clave:

a. El uso del cuerpo humano (fisica y mental)
b. La disposicion y condiciones en el lugar de trabajo
c. Herramientas y equipo de trabajo
Para un tiempo estandar determinado, asi tendremos un punto de equilibrio.

podemos observar la interrelacion de los factores en la siguiente figura.
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Figura 8. Punto de equilibrio para medicion del trabajo
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1.5 Competencias laborales

La nocion de competencia tal como es usada en relacion al mundo del trabajo,
se sitta a mitad de camino entre el conocimiento tedrico y las habilidades
concretas; la competencia es inseparable de la accion, pero exige a la vez
conocimiento. Una vieja definicion del diccionario Larousse de 1930 decia: “en los
asuntos comerciales e industriales, la competencia es el conjunto de los
conocimientos cualidades, capacidades, y aptitudes que permiten discutir,
consultar y decidir sobre lo que concierne al trabajo. Supone conocimientos
razonados, ya que se considera que no hay competencia completa si los
conocimientos tedricos no son acompafados por las cualidades y la capacidad
gue permita ejecutar las decisiones que dicha competencia sugiere.” Son
entonces un conjunto de propiedades en permanente modificacion que deben ser
sometidas a la prueba de la resolucion de problemas concretos en situaciones de

trabajo que entrafian ciertos margenes de incertidumbre y complejidad técnica.
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1.5.1 Enfoques

Debido a que existen mdltiples y variadas definiciones en torno a la
competencia laboral, asi tenemos diferentes enfoques, siendo el principal el del
National Council for Vocational Qualifications (NCVQ) del Reino Unido, que a
principio de los afios ochentas fue el precursor, dando las reformas educativas,
para crear una fuerza laboral mas competitiva en el ambito internacional, contar
con una mano de obra mas flexible, pasar de un sistema de capacitacion regido
por la oferta a uno que refleje las necesidades del mercado laboral y responda a
ellas. Asi mismo desarrollar un sistema que incluya mano de obra calificada,
titulaciones basadas directamente en los niveles de competencia requeridos en el
puesto de trabajo. En América Latina, se inicio el enfoque por parte del Gobierno
de México al instalar el Consejo de Normalizacion y Certificacion de Competencia
Laboral, dada la necesidad de modernizar y reformar el sistema de formacién y
capacitacion, por los cambios en la economia mundial. Ademas de la exigencia a
las empresas de adoptar modelos de produccion flexible, que a su vez, requieren
esquemas de organizacion flexible y abierta que se basan en redes y equipos de
trabajo, ya no en la concepcion atomistica y aislada del puesto de trabajo y por
ultimo la transformacion en el contenido de los puestos de trabajo, en un modelo
de produccion flexible, el individuo debe de ser capaz de incorporar y aportar,
cada vez mas, sus conocimientos al proceso de produccion y de participar en el
analisis y solucion de los problemas que obstaculizan el aumento de la calidad y

productividad dentro de la empresa.
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1.5.2 Dimensiones de las competencias laborales

Cuando hablamos de Competencias Laborales, distinguimos cuatro

dimensiones que pueden diferenciarse y significar aplicaciones practicas del

concepto de competencia. Se trata de las siguientes:

a.

Identificacion de las competencias: siendo el método o proceso que se
sigue para establecer a partir de una actividad de trabajo, las
competencias que se ponen en juego con el fin de desempefiar tal
actividad satisfactoriamente. Entre los métodos mas utilizados se
encuentran el analisis funcional y el desarrollo de curriculo.
Normalizacibn de competencias: Una vez identificadas las
competencias, se crea el procedimiento y se formaliza
institucionalmente, para normalizar las competencias y convertirlas en
un estandar al nivel en que se haya acordado (empresa, sector, pais,
etc).

Formacién basada en competencias: Una vez dispuesta la descripcion
de la competencia y su normalizacién; la elaboracion de curriculos de
formacion para el trabajo serd& mucho mas eficiente si considera la
orientacion hacia la norma. Esto significa que la formacion orientada a
generar competencias con referentes claros en normas existentes
tendra mucha mas eficiencia e impacto que aquella desvinculada de las
necesidades del sector empresarial.

Certificacion de competencias: Se refiere al reconocimiento formal
(generalmente por escrito) acerca de la competencia demostrada, por
consiguiente evaluada de un individuo para realizar una actividad laboral
normalizada. El certificado es una garantia de calidad sobre lo que el
trabajador es capaz de hacer y sobre las competencias que posee para
ello.
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1.5.3 Formacién por competencias

Un sistema de formacion por competencias es un arreglo organizativo en el
gue diferentes protagonistas concurren con ofertas de formacién coordinadas en
cuanto a su pertinencia, contenido, nivel y calidad; de modo que, en conjunto,
logren un efecto mayor en la elevacion de la empleabilidad de los trabajadores al
gue se lograria actuando separadamente. Cuando el sistema acuerda la utilizacion
de normas de competencia laboral para fundamentar la elaboracién de programas,
la formacion, la evaluacion y la certificacion se puede distinguir como un sistema
normalizado. Hablar de sistemas de formacion no implica la creacion de nuevas
instituciones; ante todo se trata de un mecanismo cohesionador y regulador de las
multiples ofertas y niveles de calidad que existen.

Ademas de las experiencias de aplicacion de las competencias laborales a
la formacion profesional; existe una vertiente de desarrollo de este enfoque a partir
de su aplicacion en la gestion de recursos humanos. La gestion de recursos
humanos basada en competencia laboral, la tenemos como una herramienta para
mejorar la productividad y mantener un clima positivo en las relaciones con sus
colaboradores. La justificacion de estos esfuerzos se encuentra en el intento de
mejorar los niveles de productividad y competitividad mediante la movilizacion del
conocimiento y de la capacidad de aprender de la organizacion. Se hace evidente
asi la tendencia de revalorizacion del aporte humano a la competitividad
organizacional.

El enfoque de competencias abarca las tradicionales areas de la gestion del
talento humano en la organizacidén: seleccion, renumeracion, capacitacion,

evaluacién y promocion.
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2. DIAGNOSTICO DEL SISTEMA ACTUAL EN
AREA DE INSTALACIONES Y REPARACIONES
DE LINEAS TELEFONICAS

2.1  Estructura del area de reparaciones e instalaciones

El area de instalaciones y reparaciones se conoce como Planta Externa en
una empresa de telecomunicaciones, ya que se encarga de toda la infraestructura
fisica para llevar un servicio telefénico hasta la casa del cliente y su respectivo
mantenimiento. Reune todos los insumos materiales, equipos y recurso humano
para dicho fin.

2.1.1 Estructura organizativa

Actualmente el area de reparaciones e instalaciones de lineas telefdnicas,
se encuentra desglosado de la siguiente forma.

Figura 9. Estructura area instalaciones y reparaciones
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Region 1 Region 2 Regon 3
_| Asistente
_| Asistente | _| Asistente | Asistente
Técnicos
Técnicos Técnicos Técnicos - Reparadores
instaladores instaladores instaladores red primaria
Calculistas
Técnicos Técnicos Técnicos Técnicos
Reparadores Reparadores Reparadores — Reparadores
red
Técnicos Técnicos Técnicos
— infraestroctura — infraestroctura — infraestructura
fisica fisica fisica Técnicos
L imiento
preventvo red
L{ Técnicos L Técnicos L Técnicos primaria ¥ secundaria
servicios servicios servicios
especiales especiales especiales
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2.1.2 Servicios de planta externa

El area de planta externa comprende toda la infraestructura fisica, logistica

y administrativa para proveer servicios basicos de telecomunicaciones; los cuales

comprenden:

a. Servicio telefonico: el cual se ofrece al cliente con una linea fisica
de cobre o bien con un servicio inalambrico (con tecnologia
celular), el méas basico que se utiliza solamente para comunicarse
de un punto a otro.

b. Servicio telefonico avanzado: el cual es idéntico al anterior, pero
ofrece al cliente 5 servicios adicionales: identificador de llamada,
llamada tripartita, llamada en espera, despertador y sigueme.

C. Servicio de fax: una linea basica puede recibir y enviar fax con
solo el hecho de conectar un aparato de fax

d. Servicio de Internet avanzado: el cual le ofrece al cliente en un
servicio telefonico, al mismo tiempo que hable que pueda navegar
en la red.

e. Servicio de datos: a través de una linea telefénica puede enviar y
recibir datos.

f. Servicio de POS: puede manejar tarjetas de crédito a través de
una linea telefénica

g. Servicio de alarma: una linea de teléfono se puede utilizar como

alarma para proteger un inmueble

Asi como el respectivo mantenimiento preventivo y correctivo de todos los

servicios descritos.
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2.1.3 Equipos y materiales

Para poder instalar y/o reparar los servicios telefonicos, es necesario contar

con diversos equipos y materiales, que se proveen a los técnicos para poder

desempefiar su trabajo de forma eficiente, mencionando los mas importantes:

a)

b)

d)

f)

Microteléfono: Es un dispositivo que tiene la funcion de un aparato
telefonico, se conecta en una linea telefénica para verificar el servicio,
tiene proteccion contra interferencia, maneja pulsos y tonos, tiene
conectores de lagarto y de pinchos para conectar sin necesidad de pelar

un cable.

Corta alambre: Es una herramienta que realiza corte en diagonal,
generalmente para pelar cable o bien para cortar el mismo.

Pinza: Herramienta que se utiliza para sostener o agarrar por medio de
presion, cable, conectores, clavijas, etc.

Destornilladores: Generalmente son herramientas de acero con mango

de caucho o plastico, que se utilizan para colocar o quitar tornillos, de

dos tipos; de cruz y de castigadera.

Entorchadora: Herramienta que se utiliza para enrollar o desenrollar

cable de un pin, en el que se encuentra un servicio telefonico.

Ponchadora: Herramienta utilizada para ponchar o insertar cable en

conectores o clavijas, para hacer conexién sin necesidad de soldadura.
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g) Trazador y amplificador inductivo: Dos dispositivos que se utilizan para
identificar cables, o bien localizar los mismos. Se conecta un generador
de tono en un extremo del cable y con el amplificador inductivo se

detecta la sefial sin necesidad de contacto.

h) Cable de linea telefonica: Este cable puede ser aéreo o subterraneo,
segun sea el caso, es un cable paralelo de cobre con cubierta de
polivinilo color negro, con propiedades para soportar temperaturas
extremas, traccion y flexién, generalmente de calibre 22 awg. El cual se

conecta desde la caja terminal hasta el DIT

i) Cable de interior: Este cable es muy flexible, de color blanco, hecho
solamente para uso interno, el cual se conecta desde el DIT hasta la

roseta

j) DIT: Dispositivo de interconexion terminal, el que se utiliza para aislar la
linea principal de la instalacion interna del cliente, tiene proteccion,

contra sobrecargas

k) Aparato Telefénico: Es el dispositivo que se utiliza para establecer
comunicacion, comprendido por una bocina receptora y un micréfono
para poder comunicarse. Ademas consta de un teclado con los numeros
bésicos de base 10. Se conecta a la roseta.

2.1.4 Vehiculos

En el area de instalaciones y reparaciones, se utilizan diferentes tipos de
vehiculos, para poder desplazarse a los lugares de trabajo zonificados, asi como
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transportar los diferentes materiales y equipos para la instalacion de uno o varios
servicios telefonicos, o bien el mantenimiento preventivo y correctivo de dichos
servicios.

Se utilizan los siguientes tipos de vehiculos:

a. Hatch-back: vehiculo de 2 plazas especialmente acondicionado para
llevar escaleras, ademas contiene 1 cajon de herramientas y espacio
para llevar material, muy econémico en el rendimiento de combustible
(60 km/galon).

b. Pick-up: se utilizan en cabina sencilla y doble cabina, en cuya palangana
se ha adecuado varios compartimientos para herramienta y equipo, asi
como para llevar varias escaleras, por el tipo de vehiculo se puede

disponer de una gran cantidad de material.

c. Jeep de doble traccién: se utiliza en terrenos muy escabrosos, como por

ejemplo cerros donde hay equipos de retransmision, etc.

d. Camiones: se utilizan para transportar equipo y material muy pesado,
como postes, cable multipar de mas de 100 pares, etc.

Estos vehiculos tienen cuota semanal de combustible, llevdndose un control
estricto sobre el rendimiento por galon de combustible. Ademas se tienen
subcontratados los servicios de auto mecénica de una empresa que da el

mantenimiento preventivo y correctivo a los vehiculos.
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2.1.5 Normas y reglamentos

Para poder desempefiar un trabajo adecuado en la instalacién o bien la
reparacion de un servicio telefonico, se deben seguir normas y procedimientos.
Los cuales se basan en la experiencia tedrica y practica en las

telecomunicaciones.
Asi mismo seguir los reglamentos que se elaboraron para el area de instalaciones

y reparaciones. A continuacion mencionamos un ejemplo

Figura 10. Norma

La unidn de red principal con | red secundaria se hace par medio de
puentes utilizanda corddn de cable suave de cobre calibre 0.bdmm con
aislamienta de PYC, colar rojo-blanco

HILOS CONDUCTORES
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Tabla I. Reglamento

Paso Accion
Localice el par principal gque previamente fueron asignados en la orden de
1 servicio
2 Pruebe con el microteléfono de pruebas si existe continuidad en el par principal
v verifique gue sea correcto el ndmero telefdnico asignado en la arden de
servicio
LEI Mo, teleféanico es correcto? Entonces ...
b=l FProceda atender el puente
Actde de acuerdo al procedimiento
(g Le} establecido en su drea de trabajo
LEIl par principal esta ocupado con otra
no. telefdnico ¥ Entonces ...
Coaordine con el Depto. De Registro
para nueva asighnacidn de acuerdo al
procedimiento establecido en su area
=l de trabajo
[Rs] Froceda atender el puente
LEl par principal esta ocupado con
dafio? Entonces ...
Pruebe atros contactos  libres, de
acuerdo al procedimiento establecido
=1 en su area de trabajo
MO Froceda atender el puente
3 Evite retirar algin puente o cordan de contactos que se encuentren funcionando
Tenga mucho cuidado de no ocupar los dltimos contactos de los cables
principales, ya gue éstos son asignados para la conexidn de contactores o
4 transductores para el sisterma de sobre presidn

pasos, como se indica:

a. Cuando el cliente adquiere una linea telefénica con un agente
comercial (Agencia de servicios, vendedor individual o mayorista)
se crea una orden de servicio (0s) en la cual se indican los datos

de instalaciéon de la misma, como la direccion de instalacion,

2.1.6 Proceso de instalacion de un servicio telefénico

Para la instalacién de un servicio telefonico se deben seguir los siguientes

nombre, si es un servicio basico o turbo Net, etc.

b. Se generan rutas de instalacion, con diferentes os, generadas por
un programa de computadora para el efecto. Las rutas agrupan a

las lineas telefonicas que se instalan generalmente en el mismo
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sector 0 zona geogréfica. Asignandose a un técnico determinado,
por medio de boletas que firma el cliente de conformidad por la
instalacion.

Al instalar una os, se revisa que los datos técnicos que se indican
en la boleta sean los correctos que cubran el sector. Se indica la
caja de distribucion (CD), el cable que alimenta el CD, el par
primario en el CD, la caja de distribucion (CT) y el par de la caja
(par secundario, PS). Asi mismo se indican los datos del cliente y
algunas anotaciones especiales.

Se instala el servicio, desde la CT, hasta la casa del cliente, con
cable paralelo 2 x 18, con cubierta de polipropileno de color
negro. Ya sea subterraneo o aéreo segun el caso. Aqui se deja
un dispositivo de interconexion terminal, el cual protege contra
sobrecargas.

De el DIT, que se encuentra en la parte exterior de la vivienda del
cliente, se conecta hacia adentro con cable marfil paralelo 2 x 22,
color marfil, instalandose una roseta al final.

Luego se conecta un aparato telefénico en la roseta

Se procede a elaborar un bucle (cableado corto en el CD), para
conectar la red primaria con la secundaria y se envia una solicitud
al Distribuidor principal para que se efectie un bucle interno
(cableado corto en el bastidor interno) para que la sefial llegue
hasta el cliente.

Se reporta al centro de control de instalaciones y reparaciones
(dispatch) el servicio ya instalado, para cerrar la 0os, haciendo una
llamada de prueba al cliente. Quedando asi efectuada la
instalacion y contabilizandose en la productividad diaria del

técnico.
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2.1.7 Proceso de reparacion de un servicio telefonico

Para la reparacion de un servicio telefonico se deben seguir los siguientes

pasos, como se indica:

a. Al fallar una linea telefénica, el cliente reporta el dafio a un

d.

namero dedicado a recibir reportes de fallas. Esto dentro de un
area denominada Call Center, o bien el departamento de servicio
al cliente. Aqui se lleva un control estadistico de las fallas de un
servicio, asi como el historial de las mismas. Se resuelven
ademas las inquietudes de los clientes.

Al recibir la queja el Call Center, le crea una orden de servicio de
queja, la cual se identifica con un nimero; en esta orden se indica
direccidon, nombre del cliente (no necesariamente el duefio), dafio
gue presenta, que dias y que horas se puede visitar, un teléfono

de contacto y algun comentario especial.

Se generan rutas de reparacion, con diferentes os, generadas por
un programa de computadora para el efecto. Las rutas agrupan a
las lineas telefonicas que se reparan generalmente en el mismo
sector 0 zona geografica. Asignandose a un técnico determinado,

por medio de boletas que firma el cliente.

Al reparar un servicio telefénico, se revisa que los datos técnicos
gue se indican en la boleta sean los correctos que cubran el
sector. Se indica la caja de distribucion (CD), el cable que
alimenta el CD, el par primario en el CD, la caja de distribucion
(CT) y el par de la caja (par secundario, PS). Asi mismo se
indican los datos del cliente y algunas anotaciones especiales.
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Los dafios que se reportan para un servicio telefénico pueden ser
variados, ya que dependen de variables muy dispersas por ser un
servicio que antes de llegar a la casa del cliente, esta en area
publica. Pero se tiene identificadas las fallas mas reportadas,

como se indica:

= No saca ni recibe llamadas

= No saca llamadas, solo recibe

= No recibe llamadas, solo puede sacar

= Interferencia o ruido

» |dentificacion de linea

= No funcionan servicios digitales

= Cobro excesivo

» Informe de postes chocados, pozos sin tapadera, cable tirado,

etc.

Esto se debe a los siguientes problemas en infraestructura

fisica, se indican los mas frecuentes:

= Teléfono con dafio

» Roseta con dafio

= Cable interno del cliente con dafio

= Cable externo de acometida con dafio

= Caja terminal con dafio, o bien el cable de la caja

= Caja de distribucion con dafio, o bien el cable primario

= Fusible quemado o servicio sin bucle en Distribuidor principal
(MDF)

= Servicio con bloqueo en Central Telefénica
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= Choques o sabotajes en postes, pozos, etc.

=  Extensiones de teléfono son dafo.

f. El técnico lleva una ruta designada para reparacion de servicios
telefénicos. Cada ves que repara un servicio, indica a la centro de
control (Dispatch) lo que le hizo a la linea, el nombre de la
persona que le recibié y si utilizo algun tipo de material. El
Dispatch la liquida a favor del técnico por medio de un codigo

asignado.

2.1.8 Mantenimiento preventivo

Dentro del area de Instalaciones y Reparaciones se tiene un sistema
informatico, en el cual quedan almacenados los reportes de cada servicio
telefonico, desde que se instalo, incluyendo el técnico que lo hizo, la cantidad de
material, quien recibid, fecha, hora, material utilizado y otros.

Asi mismo el historial de las fallas del mismo servicio, desde su instalacion hasta
el presente.
Con estos datos se puede obtener una estadistica indicando los servicios con mas

fallas y porque. Como se indica en la siguiente figura.
2.2 Control del proceso de instalaciones y reparaciones
Es el control que se requiere para que los procesos de planta externa sean
oOptimos y satisfactorios, lograndose por medio de métodos, reglamentos,

sistemas de control, sobre el trabajo desarrollado, tanto en instalaciones como en

reparaciones de un servicio telefénico.
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2.2.1 Centro de control de instalaciones y reparaciones

El Centro de control es el ente encargado de garantizar la prestacion del
servicio contratado por el cliente, con calidad y rapidez en atencion
Asi mismo aumentar drasticamente los parametros de calidad en sefal,
continuidad y sobre todo con una diversidad de opciones en el servicio prestado.
Este proceso incluye desde la Programacion de Rutas hasta que se liquida la

orden de trabajo

2.2.1.1 Control de instalaciones

Establece los mecanismos técnicos adecuados, en seguimiento, apoyo,
liquidacion y verificacion, de instalaciones de servicios telefonicos, garantizando la
prestacion del servicio contratado por el cliente.

Esto con el fin de aumentar drasticamente los pardmetros de calidad en servicio al

cliente, cumpliendo con el minimo tiempo requerido en atencién basado en:

» Una programacion efectiva en ruta de instalaciones
» Localizacion y seguimiento a los técnicos ejecutores.
» Verificacion confiable del servicio con cliente solicitante.

» Liquidacion de orden de servicio en sistema utilizado.

Satisfaciendo la demanda de nuestros usuarios y llegar a establecer un status de

competitividad de liderazgo.
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Tabla Il. Reglamento instalaciones

> El encargado del area de Programacion de la Direccion de Operaciones,
25 el responsable de enviar la ruta de instalaciones diariaments.

¥ Los tecnicos de campo son responsables de reportar su salida v entrada
de actividades al despachador de turmo, proporcionando identificacion del
wehiculo utilizado, kilometraje, etc

¥ La Gerencia de Despacho sera el responsable de dar seguimiento
constante a los técnicos, teniendo como  base los  parametros
aestablecidos de tiempo utilizado para una instalacion, a fin de medir |la
efectividad de los mismos. Esta actividad sera eglercida por =l
despachador de turno, asignado por la Gerencia.

» Cada despachador es el responsable de solicitar a los técnicos de campo
toda la infformacion necesaria para actualizacion en sistema, tales como
red utilizada, material consumido, wehiculo asignado e informacion

general del cliente

» El despachador sera el responsable de realizar una llamada de
verficacion de la linea reportada por téecnico instalador, contactando al
cliente v verificando atencidn, calidad v sobre todo buen funcionamisnto
del servicio trabajado.

v

El despachador sera el responsable de liquidar u objetar orden de trabajo
en el sistema, segun dictamen técnico

Es responsabilidad del Propietario de Proceso

Asegurar gue se da la atencion adecuada a cada una de las tareas
Dirigir el mejoramiento del proceso

Controlar v mejorar los resultados del proceso

Vly v v ¥

La rewvision wo modificacidn del procedimiento ™ Seguimiento v Liquidacidn
de Ordenes de Servicio de Instalaciones”, se efectuara cada seis meses
o en forma extracrdinaria cuando se requieran cambios para responder a
nuey os lineamientos de trabajo v estara bajo la responsabilidad de la
Gerencia de Despacho

La instalacion del servicio debe ser verificada y liquidada por el despachador el dia

de su ejecucion.

Riesgos:

Liguidacion de 6rdenes de instalacion, sin haber verificado el buen funcionamiento
del servicio con el Cliente.

Cierre de 6rdenes que no se hayan trabajado.
Que no se cierren 6rdenes que ya hayan sido trabajadas.
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Puntos de Control:

Llamada de Verificacion con el Cliente.
Verificacion de informacion proporcionada por técnico (red, material, informacion
del cliente) al momento de instalar el servicio, para el cierre de la orden.

Verificacion del cierre de la orden de servicio.

Tabla lll. Registros de calidad

CLAaVE [TITULD O AREA CORDEMN BN JFERIODD D == 2O
DESCRIPCION|RESPOMNSAEBLE | QUE SE DE AL FIRAL DEL
DE =i ARCH WA, RETEMCIOMN | PERIC DO
ARCHI WD Y
REZ G ARDID
El tiempo
que
Seguimisento w ) pEermanezca
, , Consecutivo
Liquidacion de . . wigentes los Se archiva en
CT-Z0 Organizacion £ al area v T
Ordenes de . originales v carpeta —MNo
oo o Mleto dos tipo de . .
Servicio de siempre el wigentes-
documento
Instalaciones docurmento

inmediato

anterior
For cada
. EBarran al
, o tipo de o
Orgamzacian & . sustituirse por
= Intranet documento Wigentes
MMetodos el nuewvo
=n orden .
redgistro

cronologico

Pasos para actualizaciéon y liquidacién de una orden de instalacion:

Actualizacién de Red:

Descripcion:

En base a los datos de red proporcionados por técnicos instaladores, se procede a
la actualizacién de la tarjeta de linea, con datos de CD (Caja de Distribucion), CB
(Cable Primario), PP (Par Primario), CT (Caja Terminal), PS (Par secundario).
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Informaciéon en Memo:

Descripcion:
En este paso, se deja constancia en memo de la orden de instalacion, datos
de red utilizada, técnicos instaladores, material consumido, fecha de instalacion

entre otros.
Etapa de Puenteo:
Descripcion:

Despachador envia a etapa correspondiente solicitando a Planta Interna

(CMO), la realizacion de puente de interconexion.

Etapa Actual Etapa Siguiente
PT > PB
(Planta Trabajo) (Planta Ejecuta Puente)

Etapa de Verificacion:

Descripcién:
Despachador confirma funcionamiento de la linea, por medio de una
llamada de prueba, el cual cuestiona al cliente referente a atencion y calidad del

servicio brindado.

Etapa Actual Etapa Siguiente
PB > PV
(Planta Ejecuta Puente) (Planta Verificacion)

Etapa de Liquidacion:
Descripcion:
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Lleno todos los requisitos anteriores, el despachador liquida orden en el

sistema.
Etapa Actual Etapa Siguiente
PV > PF
(Planta Verificacion) (Planta Facturacion)

Etapas involucradas en objeciones de 6rdenes de instalacion.

NO DISPONIBILIDAD DE RED:

Etapa Etapa Gerencia Gerencia Etapa
Actual Siguiente  ResponsableDestino Destino
PT EO Centrales Soporte 10
aPC

a la Operacion
Descripcion:
Se almacenara en bolsa de ordenes pendientes de instalar (Etapa PC Planta
Construye Red) por carecer de red y/o cobertura, para que la Gerencia de Soporte

a la Operacion, evalué proyectos de construccion a corto, mediano o largo plazo.

NO LIBERADA SENAL:

Etapa Etapa Gerencia Gerencia Etapa
Actual Siguiente  ResponsableDestino Destino
PT EO Centrales Centrales PT
/ CO
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Descripcion:

La Gerencia de Centrales, verificard orden de instalacién, objetada por falta de
sefal, siendo liberada si no posee alguna restriccion de bloqueo o suspension, el

cual impida la liberacién del mismo, informando a los involucrados de tal accién.

NO CLIENTE:
Etapa Etapa Gerencia Gerencia Etapa
Actual Siguiente  Responsable Destino Destino
PT 10 Soporte a la Operacion  Gerencia PP
Metro Norte
Y Metro Sur.
Descripcion:

Las 6rdenes pendientes de instalar por “No Cliente”, seran canalizadas por la
Gerencia de Soporte a la Operacion, envidndolas a etapa PP (Pendiente por
Cliente), siendo la Gerencia de Metro Norte y Metro Sur, las encargadas de

contactar al cliente para poder coordinar cita.

ASIGNACION DE RED:

Etapa Etapa Gerencia Gerencia Etapa
Actual Siguiente Responsable Destino Destino
PT 10 Soporte a la Operacion  Soporte a la
PT
Operacién
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Descripcion:
Las ordenes que sean objetadas por falta de actualizacidon de red, la Gerencia de
Soporte a la Operacion, sera la responsable de actualizar direccion en tarjeta de
linea, red asignada con los datos que técnico instalador proporciono al
despachador y enviar nuevamente a etapa (PT), para dar continuidad a la orden.
2.2.1.2 Control de reparaciones
Establece los mecanismos para mejorar la estructura y resultados del
proceso de seguimiento, apoyo, Vverificacion y liquidacion de reparaciones,
obteniendo una respuesta mas agil y de calidad, garantizando la prestaciéon del
servicio contratado por el cliente y sobre todo cumplir con las metas establecidas
por la organizacion.
Asi mismo crear un mecanismo que disminuya los reclamos, realizando trabajos
preventivos en areas donde hay mayor concentracion de fallas. Esto lo
alcanzaremos basados en:
Una programacion efectiva en ruta de reparaciones.
Localizacidon y seguimiento a los técnicos ejecutores.
Verificacidon confiable del servicio reparado con el cliente responsable.

Liguidacion efectiva de quejas en Sistema Pisa.

Monitoreo en puntos especificos donde exista concentracion de fallas, para aplicar

Plan Preventivo.
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ALCANCE
El presente proceso va dirigido a las areas de Operaciones y Despacho. Incluye
desde la realizacion de la programacion de rutas de trabajo efectuada por los

Supervisores de Operaciones, hasta el cierre de la Queja en Sistema Pisa.

Tabla IV. Reglamento control de reparaciones

s El encargado del area de Programacion de la Direccidon de Operaciones, es el

responsable de enviar la ruta de reparaciones diariamente.

s Los técnicos de campo son responsables de reportar su salida y entrada de
actividades al despachador de turno, proporcionando identificaciagn del vehiculo

utilizado, kilometraje, etc.

- El Despacho es el responsable de dar seguimiento constante a los técnicos,
teniendo como base los parametros establecidos de tiempo utilizado para una
reparacign., a fin de medir la efectividad de los mismos. Esta actividad sera

realizada por despachadores asignados para cada sector.

s El despachador tendra la obligacion de realizar una llamada de verificacion de la
linea reportada por técnico reparador, contactando al cliente y werificando

atencion, calidad y sobre todo buen funcionamiento del s ervicio trabajado.

¥

El despachador sera el responsable de liguidar, transferir u ohbhjetar orden de

trabajo en el sistema., segun dictamen técnico.

= Es responsahbilidad del Propietario de Proceso:

> Asegurar que se da la atencion adecuada a cada una de las tareas .

s Dirigir el mejoramiento del proceso

- Controlar y mejorar los resultados del proceso

- La revision yw'o modificacign del procedimiento “Seguimiento y Liguidacian de

Fallas Lineas Basicas™, se efectuara cada seis meses o en forma extraordinaria
cuando se requieran cambios para responder a nuevos lineamientos de trabajo y

estara bajo la responsahbilidad de la Gerencia de Despacho

La reparacion de la falla debe ser verificada y liquidada por el despachador el dia
de su ejecucion.

Riesgos:

Liquidacion de quejas, sin haber verificado el buen funcionamiento del servicio con
el cliente.

Que se cierren 6rdenes que aun no han sido ejecutadas.

Que ordenes de servicio trabajadas, no estén cerradas en el Sistema.
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Puntos de Control:

Llamada de verificacion con el cliente.

Verificacidn de etapas para cierre de 6rdenes de quejas en el Sistema.

Tabla V. Registros de calidad liquidacion quejas

Consecutivo

TITULO O|AREA ORDEN EN|PERIODO DISPOSICION
DESCRIPCION|RESPONSABLE | QUE SE|DE AL FINAL
DE SU | ARCHIVA RETENCION|DEL
ARCHIVO Y PERIODO
RESGUARDO
El tiempo
que
“Seguimiento permanezca

cronolégico

v Liquidacién . o ) vigentes los | Se archiva en
Organizacidon & |al areay L.
de Fallas | . originales ¥ |carpeta —No
. Métodos tipo de . .
Lineas siempre el vigentes-
L documento
Basicas” documento
inmediato
anterior
Por cada
. Borran al
. . tipo de
Organizacidén & i sustituirse
Intranet ) documento |Vigentes
Métodos por &l nuevo
en orden

registro

Etapas correspondientes en Reclamos Transferidos a otros Departamentos:

Gerencia Responsable:

Gerencia de Operaciones (Metro Norte y Metro Sur):

Etapa Actual

PTR
PTR

Etapa Siguiente

—>

—>

PMR
IRE

Centro de Mantenimiento Automatico (CMA):
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Etapa Actual Etapa Siguiente
PTR ERE — (Por bloqueos, falta de sefial en LI, etc.)
Centro de Mantenimiento de Equipos (CME):

PTR > DRE (Reparacion de equipo de Transmision)
PTR —> ETR (Cambios de Tarjetas en Centrales).

4, Centro de Mantenimiento Operativo (CMO):
Etapa Actual Etapa Siguiente

PTR PVE —”» (Revisién de Sefial o recoleccion de datos

Técnicos en MDF's (Distribuidor Principal

o Unidad Remota).

Pasos para actualizacion y liquidacion de una orden de reparacion (Queja):

Gerencia Encargada de Actualizacion: Gerencia de Despacho
Sistema: PISA

Actualizacion de Red:

Descripcion:

En una reparacion donde es necesario el cambio de red, el técnico reparador
informa la red asignada para su respectiva actualizacion en Sistema PISA, con
datos de CD (Caja de Distribucion), CB (Cable Primario), PP (Par Primario), CT
(Caja Terminal), PS (Par secundario).

Informaciéon en Memo:
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Descripcion:

En este paso, se deja constancia en memo de la orden de reparacion, datos
de cambio de red, técnicos ejecutores, material consumido, fecha de reparacion,
entre otros.

Verificacion del Servicio:
Descripcion:

Despachador confirma funcionamiento de la linea, por medio de una
llamada de prueba, el cual cuestiona al cliente referente a atencion y calidad del
servicio brindado.

Etapa de Liquidacion:
Descripcion:

Despachador asigna Coédigo de Liquidacion segun dictamen técnico y

procede a liquidar la queja en Sistema PISA.

Etapa Actual Etapa Siguiente

PTR » PLOQ

2.2.2 Proyeccion de eventos y metas

Cuando la Direccién y todos los individuos asumen el compromiso de
cumplir con los requisitos siempre, se da una actitud comun hacia la calidad.
Pero, ¢como cumplimos con ese compromiso? Se necesita lago mas que una
actitud que diga que deseamos cumplir. Necesitamos actuar. Pero primero
debemos planificar cuales acciones vamos a llevar a cabo.
A fin de ayudarnos a planificar, podemos fijar metas para avanzar. Una meta es un
paso intermedio dentro de un esfuerzo continuo. Si no se fijan metas, no hay una

direccion clara para el mejoramiento.
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Al fijar metas se requiere que comprendamos nuestros procesos de trabajo para
planificar su mejora. Si no contamos con el conocimiento necesario del proceso,
tendremos dificultad para fijar metas realistas.

Las metas deben ser alcanzables. Si no se planifican y suministran los métodos y
recursos para alcanzarlas, no habra forma de probarlas.

Las metas deben ser medibles. Si no las fijamos de tal maneta que sea posible
medir y evaluar nuestro avance, no habra modo de saber si se ha alcanzado.

En el area de Instalaciones y reparaciones de servicios telefénicos las metas y los
eventos diarios se colectan en las siguientes hojas de control.

Tabla VI. Proyeccién de metas diarias

Futha 3 00Ago | 02| D3go | O4ge 05ikgn | O5go | 07| ObAgo | 00Age {0kgo | 11ye | 120 | 15Ago | 4Ago | (5kgo | 5go | 7o | 18go | 19gn | 20kgo | 20 2k | 23ge | kg | 25hg0 | 26 Ry | 7o | 28ge | 20gn | 30g0 | 30
ia Programado IR A R R A R A A A N A A A A A B AR AR
WETROPOLITANA 01 Dera T30 R 8y ¥t Loy o4R i3
Rl T3P 30BN M MBm N R B
Friials R R R L R T AR A P R R R A I e b A P AR A AR A Tl ANV AR
Taneeria muwww sy om0 ® s 0 300003000 00 00000
Lness pendantes
darepan
JUPROECTADY 295 23T 2ED 4B 17E AR 200 28 2a6 18R D 20 2E QW8 DED 1M 2 28 AT 208 (S5 198 1M OIEN 7B 7B 0 1RE 1A 158 1A
Lness pendntes
150w PEN) 3 3 3B 3B 3T LE I3 O3B CER R OIM W
WETROPOLITANA 02 Dera 7 20 6% 646 %3 038 0B 1
1 Rl 7' D 0 % MW@ mn % ®mEm
Friiials R e R R O A A R 1R N SN R R VA R E R TR R e AR R AR N AR
[ELE F O A R e A 1 A (A A A
Lness pendantes
i 1epan
DIAPROECTADY 204 2B QW A0B 0B LB T 1S M3 ONSR 193 TR UER1RDOARD A2 UTROUELLTEATZ 00 e LR TR AR Cf 1A 1A 1A 1ED 1A
Lness pendintes
| R 200 1 D30 MNE A4 LB LW 23R 260 GER MR O 1A
DEPARTANENTAL - e L R A R RN 1%
i Pl L I R R O VR T A g b ]
Fogenas 15 A WOMG 6 TC RO TR0 AB0 09 TR R IR 1T 2B 2 208 1 28020 260 LW W 3B 3E 33 R a4
[ECE L TR Ny g A 1 S 1 1 A/ (A A
Lness pendiantes
e epa
1GA1\PROVECTADA 1030 1FED AR T UK PR R TG TAT IR NFE XRG4 N4 0TRLBTR 0T 028 120 1R R AL TR 1 T
e pentints
(e B 203 200 20 230 AW 2T 1 A3 13 W IR 1 A
Total Genenl \Dialia N A A A A A A I A N N N
Real ) M5 |6 |26 B 0RO 66 1486 | 4% | 2800 | 3007 | 340
Programady | 9 | 95 ) T |00 |18 | LOOG ) 2069 | L33 TR0 [ 2009|3007 ) 30 | 3603 | BATY | 4000 | AT )4G0 A3 [ 060 | S0 SATT ) SN0 | BAU [ GARD |00 | 6% | L6 | TAM | T | 000
Mendenia | 309 | 0799 | 0090 2007 3957 | 4345 | 4570 5005 | 508 G0 |54 [ T0 LT T 0 P Q0 0 0 ey
Lness pendntes
e epa
(FROVECTADA | 640 | DM | G740 | G400 B30 | 6430 | 3360 | G.J8Y | 6,56 GG | A0 | 3402 | 5764 | 5306 | A360 | A000 | BT | 70 | S006 | S8 | 460 080 700 | 0406 | 408 | 4090 | 4300 | 200 4006 | 4098 | 40
e pentints
erepar FEAL) | 7367 | 1001 [ 691 | 660 B0 | 803 | 1A 807 | 610 8100 | B9 | 3395 | G000 | 008
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Tabla VII. Medicion del cumplimiento de las metas

CUMPLIMIENTO INSTALACIONES

INSTALACIONES VALORACION DE INSTALACIONES CUMPLIMIENTO EN INSTALACIONES
VALOR REALFIN
AREA AREA | INICIOMIES |  3tHay | %Variacidn | INCOWES | 3tMay | % Variaciin | PRONEDIO | Meta| Programada |  MES | % Cumplimiento| Tendencia
METROPOLITANA Ot | % mo I i RE Kl 14 I8 14
1 1 185 1% Mo K il 168 i 168
1 8 B B T T kil 18 B 185
4 Jil Bt N R Bl B Bl B
WETROPOLITANAZ S TR THREE ¥ Fi 8% %
I ki i 49| 41 # I i 15 yili 18
1 & ¥ A% Bl 4 % [ i} B Bk B
I R E il o ik W
I il | oam | o | R ] il T il
TOTAL METRO 1365 | 131 | % 0| s | Al 5 |4000] 4000 2332 58% 2332
DEPARTAMENTAL A I EETE TR TR Hl W et W
i 10 | ®m | b | ams | 3 i3 ;o |E0] 1w 116 T 116
C % T 1 [0 1w " &% "
TOTAL DEPTAL 2801 | 1268 | BE% | e | o | 0 |4000] 4000 2700 68% 2700
TOTALINSTALACIONES | 4176 | 258 | 38% | mm | | & | o eoo0l 800 | 50 | 6% | 502 |
CUMPLIMIENTO REPARACIONES
REPARACIONES VALORACION REPARACIONES
Peso
AREA AREA | INICIOMIES | FINMIES | % Variacion | INCIOWES | FNWES | % Variacion| Promedio | Meta| Pendiente | % Pendiente
METROFOLITANAD] [ ik B[ o | s | | K I T3
1 il BoL o | wm | s | 0| 7l T
i # NIECEETTEEEEEET TRED 15 i
f i T K % 1%
METROPOLITANALZ 5 4t R [
i il il B G| A | 1 13 i
i * fy Bt w20 | R 18 T
i 1% R [ 1% W
I i i3 2 T TR 113 i
TOTALMETROPOLITANA | 3831 | 3132 | 8% | sw | mom | 5 9 [280) 08 40%
DEFARTAMENTAL & FEHEEE R 5[0 # B
i ] i B | e | A | 0 P % i
t B 77 TR 7|4 # i
TOTALDEPARTAMENTAL | 2678 | 2197 | 8% | 7s6m | 0650 | 58 #1380 847 61%
TOTAL PENDIENTESREPAI 6500 | 5328 | 8% | maaw [ samt | s | 0 [36%0] 175 [ 48%
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2.2.3 Control del tiempo de produccion

El control de tiempo de produccion se considera para el mejoramiento de la

productividad, ya que esta la tenemos como el cociente que se obtiene de dividir

la produccién por uno de los factores de la produccion.

En términos cuantitativos, el tiempo de produccion es la cantidad de lineas

instaladas o reparadas, en un tiempo determinado, generalmente se calcula por

hora. Para el Centro de control se tiene un resumen que muestra un registro por

region especifica, en donde se muestran la cantidad de técnicos y el total de las

ordenes de trabajo de cada técnico.

Para poder evaluar el tiempo de produccién, se deben tomar en cuenta el detalle

(todos los datos) por técnico:

Area.

Vehiculo asignado.

Cantidad de ordenes de trabajo (OS) asignadas.
Cantidad de OS resueltas sin visita.

Cantidad de OS resueltas con visita.

Cantidad de OS, que no se resuelven dentro del area
de instalaciones y reparaciones, sino en otras.
Cantidad de OS pendientes.

% de OS pendientes.

% de peso pendientes.

Tiempo de traslado al area de trabajo.

Tiempo de ejecucion de una OS.

Tiempo muerto.

Promedio del tiempo de traslado.

Promedio del tiempo de ejecucion.
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Dentro del control de tiempo de produccion nos auxiliamos de las siguientes tablas

con la informacién y analisis por area operativa

Tabla VIII. Control semanal de instalaciones

INSTALACIONES
AGOSTO Sernana 01
D L il il .J i S
No.
CENTRAL NOMBRE PUESTO ldentificacién VEHICULO probuccion| 1 2 3 4 5 6 7
MANOLO CRIEST SUPERVISOR T-10001 P-199
INSTALACIONES
OO INSTALADOR T-10003 W57 PROYECTADA( 4 5 3 4 7 2 3
REAL 3 3 2 2 [ [ 2
g OO INSTALADOR T-10003 -85 PROYECTADA| § [ 4 5 8 3 4
[ REAL [ 5 3 1 7 2 3
=
el
o
S
[=4
=
5
= OO INSTALADOR T-10004 W-23 PROYECTADA[ 9 5 3 4 5 3 5
REAL 7 3 1 2 3 1 3
OO INSTALADOR T-10005 W21 PROYECTADA| 5 B 8 4 5 8 3
REAL 4 4 7 2 4 6 2

Tabla IX. Control semanal de Reparaciones

REPARACIONES

AGOSTO | SEMANA D1
DL M M s
RA OMBR P D de acid 0 PROD 0 1 2 3 4 5 [
Manelo Criest SUPERVISOR T10001
REPARACIONES
YYYYYYYYY [TECHICO REPARADOR  [T10033 | w023 |erovecrapal o
REAL 0
YYYYYYYYY [TECHICO REPARADOR  [T10023 | w032 |erovecrapal o
- RESL 0
b YYYYYYYYY [TECHICO REPARADOR  [T10085 | w029 |erovecrapal o
E REAL 0
z YYYYYYYYY [TECHICO REPARADOR  [T10014 | w002 |erovecrapal o CURSO
g REAL 0
E YYYYYYYYY [TECHICO REPARADOR  [T10002 | w015 |erovecrapal o
u RESL 0
= YYYYYYYYY [TECHICO REPARADOR  [T10033 | w26 |erovecrapal o
REAL 0
YYYYYYYYY [TECHICO REPARADOR  [T10005 | w38 |erovecrapal o VACACIONES
REAL 0
WYY TECHICO REPARADOR  T10043 o105 [rrovecTaps] o
REAL 0

56



Tabla X. Productividad diaria Reparaciones por técnico

anegladas| revisadas | trabajos de| trabajos de | frabajos de|  trabajos de pendientes| Trabajo
Dia | Proy | sinfalla | sinfalla | cables |canalizacion| centrales | muliplicadores | objetadas | Total | deveparar | sfectuado | Dias | Vehiculo |Productividad
THIN nombre e centrl
e A 1 1 i - ! - 5 18 30 lreparando 1 |10 Ik
g i 5 f i ! 1 ! 12 U lreparando A8 | 0305
i s 4 . ! ! i 19 |repatands 1 |10 02
i 1 f - I 4 19 3 rpanandy [
gl 4 f 1 ! I J {0 epanandy [
(/10002 - . - . - - 000
A i 1 1 . ! 13 (13) reparando [
A 1 f 1 i 5 Ji () reparando [
L i s i1 f - I I 1 10 |repatand 1 |18 0
LA I i i i . 12 7 (10) reparando DIMIBE | 1T
HANND 18 il f I I 13 B reparandy DIAI0E | 0AMII0RD
(A R 13 I
1300 - . - . . . - - [ 40N
(AL 5 1 1 - ! 5 1 (1%) reparando [
1B - 4 i - 1 4 ! 14 (14) reparando [
LA I i 1 1 1 I i 14 3 rpanandy DIAI06 | ORI
LA i . i I . i (1) repanandy 1 |18 11
B0 10 4 f i ! 1 (3 repanandy 1 |18 15
i i I
oo - - . - . . . - - g
mone s 4 1 i 4 3 il B rparandy 1 |A18 08
- il . - 4 ! i (1E) reparando [
paf i1 15 i i ! I 4 (14) reparando 1 |A18 2
w10 § . 1 I 4 1 (3 repanandy 1 |A18 15
B 0 1 f I J 1 eparand 1 |A18 09
piaflially L]
o - - . - . . . - - [ 40N
pifl i 4 f 1 - ! 5 13 (3 repanandy 1 |A18 13
g Y 1 . 1 1 3 4 i 18 |repatand DIAI06 | 0470REE0%
w10 il f - I 12 {2 repanandy 1 |A18 12
KT 0] R 7 f 2 . . . ) 2 {0 reparanta 14166 11
Toals | W] 9] B[ B 8 I ) 0|

En la columna de Productividad observamos el porcentaje de efectividad sobre la

produccion diaria proyectada la cual se obtiene dividiendo el total

dentro de la

proyectada por ejemplo. Para el dia 02/10 tenemos una proyeccion de 36 eventos

y se realizaron 12, teniendo una productividad de 0.33 o un 33%.
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Tabla Xl. Productividad diaria instalaciones consolidada

o Gl 4 Ll
ORIECIONES
METRCS OE TRASLADHS 0K
TROYECTAND TRABRADAS IS | PRODUCTIVDAD T | OB DERDERTES IE
1} ({44 TRBIAD WA | OB 480 E
AREA BEAL JARIS e TRABKATCE | DVARI P o Lowesl e ORETADAS | DIARIAS W YiTAR
[l iiietsin HER) A0t b i | 4 i ] Wl | ) i 1§ I i N
1 (A AR A0t IR i [ ] 14 li |1 i ) ] i i i {lf
§ (A HER A0 ! i 1] [ i It [ | i ) ] i 02 i s
b (S HER A0 i I W | i i i ool | ) i ! g i fI5
{ [T ‘MHRJCENWROCQ M| % W n M li Il b0 i it i 0 ] iy
§ (T ‘MHRJCENWROCQ I [ i It w0 | \ | | i | i
[\ T ‘MHRJ e it i W)WM e 1 I I} [ i 0% i IS
(R AN ] I I ] 3 w0 | ) | I o i i
i O T O T T O T O T R A
[
|mnuc1wmmmmocmmom b
|monucnwnmmmocmmow "

Podemos observar los rubros evaluados para obtener la productividad total

individual por técnico, asi como por centro operativo

2.3 Observacién y andlisis de los procesos actuales

Para realizar un analisis de un proceso operativo, es Util presentar en forma
clara y logica la informacion factual (o de los hechos) relacionada con el proceso.

Reuniendo todos los hechos necesarios que dan flujo a la operacion o el proceso.
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La mejor forma de observar y analizar un proceso es a través de un diagrama o
bien un grafico donde se representen los valores y dar una mejor idea de lo que

sucede.

2.3.1 Diagramas de procesos y recorridos

Con los diagramas de procesos se muestran la secuencia cronoldgica de
todas las operaciones, inspecciones, margenes de tiempo y materiales a utilizar
en el proceso de instalacion o reparacidon de un servicio telefonico. En los
diagramas de recorrido, tenemos la representacion objetiva en el plano del curso
del trabajo, asi tenemos la representacion de la distribucién de el lugar donde se
instala o repara un servicio telefénico.

Los Objetivos de los diagramas son:
e Dar una imagen clara de toda la secuencia de los acontecimientos
del proceso.
e Estudiar las fases del proceso en forma sistematica.
e Mejorar la disposicion de los locales y el manejo de materiales.
e Estudiar las operaciones y las inspecciones en relaciébn unas con

otras dentro de un mismo proceso.

Para poder elaborar un Diagrama de proceso y recorrido utilizamos los siguientes

simbolos:
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Figura 11. Simbologia diagramas de proceso
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2.3.2 Estudio de tiempos y movimientos

Para establecer un ambiente de trabajo con procedimientos sistematicos,
debemos establecer parametros que midan el tiempo productivo, utilizando

estandares de tiempos. Para determinar estos estandares se utilizan diferentes

medios, siendo el mas efectivo la medicidn del trabajo.

Aqui estudiamos cada detalle del trabajo y su relacién con el tiempo normal que

se requiere para ejecutar el ciclo completo. Podemos utilizar cualquiera de las

técnicas de medicion del trabajo:

a. Estudio de tiempos con cronémetro
b. Férmulas de tiempos

c. Estudios de muestreo del trabajo
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2.3.3 Sistemas operativos

Todo trabajo que hacemos es un proceso, es decir, una serie de acciones
gue producen un resultado. Estos resultados son los productos o servicios que
satisfacen las necesidades y los deseos de los clientes. Para poder cumplir las
expectativas de los clientes, debemos tener un sistema que integre las
operaciones del trabajo, y asi poder satisfacer al cliente.

Lo primero es identificar los requisitos del cliente; imaginemos un cliente que
desea un servicio telefénico que no falle, con servicios digitales, con un teléfono
bonito y de teclas grandes. Entonces el cliente tiene como requisitos “no falle”,
“servicios digitales”, “bonito” y “teclas grandes”. Podemos observar un Sistema

Operativo en el area de Instalaciones y Reparaciones de servicios telefonicos.

Figura 12. Sistema operativo area instalaciones y reparaciones

Eequisitos | Estudio de los | Dusefie del Producte o
del Cliente | requisitos 7| Servicio Telefénico

l

Mano de Proceso
—»<¢  Productivo Insumos
Obra
F Y F Y
Eevizidn Curple Fevizidn

Becuisitos

Cliente
=satisfecho
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2.3.4 Estudio de los factores que afectan el trabajo

La comprension de las bases de los factores que afectan el trabajo, ayudan
a perfeccionar los métodos existentes y asi a una planeaciéon mas detallada de lo
que hay que realizar. Las areas de estudio que se relacionan con tal enfoque
comprenden el ambiente fisico de la estacién de trabajo, y los factores fisioldgicos
y psicoldgicos relacionados con el técnico y la fuerza de trabajo (personal
laborante).
Una de las partes importantes para el desarrollo de un trabajo efectivo por parte
del técnico instalador / reparador, es el ambiente fisico inmediato, ya que el
trabajo de instalacion y reparacion de un servicio telefénico se desarrolla
totalmente en la calle.
Por lo tanto el técnico de campo se enfrenta al viento, al sol, a la lluvia, al frio, al
ruido, a laborar en partes altas, al calor, etc.
En todos estos factores por ser de tipo ambiental, se hace dificil el control.
Imaginemos si nos encontramos en una oficina o un taller, podemos controlar la
ventilacion o bien el nivel de iluminacion, pero en la intemperie no se puede
reducir la velocidad del viento o bien la cantidad de agua en caso de lluvia, etc.
Por lo que la forma en que se logran minimizar sus efectos es proveyendo equipo
y uniforme adecuado, como por ejemplo:

Pantalon de mezclilla reforzada, holgado y con muchas bolsas

Camisa de tela de algoddn, de manga larga (evita quemadas de sol)

Casco de polivinilo

Anteojos de seguridad

Botas altas de cuero con punta de acero

Guantes especiales de cuero
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Figura 13. Uniforme diario técnico en telefonia

2.3.5 Analisis y evaluacién de los puestos de trabajo

Para analizar y evaluar los puestos de trabajo, se debe tener clara la
informacion que determina los deberes y la naturaleza de las posiciones, asi como
los tipos de personas, tomando en cuenta la capacidad y experiencia requerida
para cada puesto a analizar, que seran contratadas para ocupar los puestos
vacantes. Para lograr obtener este tipo de informacién, podemos utilizar la guia

estructurada para entrevista, en un cuestionario de analisis de puestos.

2.3.6 Calificaciones de la actuacion

La calificacion de la actuacion es una técnica para determinar con equidad
el tiempo requerido para que un trabajador, operario o técnico de tipo promedio o
normal ejecute una tarea después de haber registrado los valores observados en
la operacion en estudio. Definiendo como normal al trabajador competente y
altamente experimentado que trabaja en las condiciones que prevalecen
ordinariamente en el sitio o estacion de trabajo, a un ritmo ni demasiado rapido ni

demasiado lento, sino representativo del promedio.
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Si tomamos como base los estudios de Ralph Presgrave, tendriamos que el
68.26% (desde —c hasta +o ) de los trabajadores serian de un comportamiento

normal en relacion a las actividades laborales desempefiadas, o sea 682
trabajadores por cada 1000, el 15.87% tendria una calificacion mayor que el
promedio o sea 160 trabajadores por cada 1000 y de igual forma 15.87% estarian
con un promedio muy bajo del estandar.

En un caso mas practico, tenemos el siguiente ejemplo:

Al técnico Tiv001 trabajador de tipo promedio se le asignan 12 reparaciones en un

dia, se espera que realice:

Total de lineas a reparar = 12 es el 100%
-0 = 34%

+0 =34%

Reparaciones esperadas en el dia = 12 x ( Abs(—c) +Abs (+5 )) = 12 x 68.2%

Reparaciones esperadas en el dia=8

Por lo que la calificacion en la actuacién se basaria en 8 reparaciones realizadas
en un dia de trabajo de horario normal (7:00 AM hasta 3:00 PM)
Por lo que cualquier trabajador que cubra estos eventos o mas, en el tiempo
establecido y con buena calidad, se califica con un desempefio eficiente, mientras
lo contrario sucede con el que cumpla menos de lo establecido.

2.3.7 Calidad en el servicio
Tenemos el concepto de Calidad como el conjunto de propiedades y

caracteristicas de un producto o servicio que le confieren la aptitud para satisfacer

las necesidades explicitas o implicitas preestablecidas de un cliente.
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Como se puede observar, el cliente esta pendiente del tipo de servicio que se le
ofrece cumpla con sus requerimientos, y este lo toma o lo deja, asi simplemente.
Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberian comprender
las necesidades actuales y futuras de los mismos, satisfacer sus requisitos y
esforzarse en sobrepasar sus expectativas, por lo que aplicamos el principio no. 1
de la gestion de la calidad, La Organizacion orientada al cliente.

La aplicacion de este principio impulsa a las siguientes acciones:

a. Estudiar y comprender las necesidades y expectativas de los
clientes.

b. Asegurar que los objetivos y metas de la organizacion estan ligados
a las necesidades y expectativas de los clientes.

c. Comunicar las necesidades y expectativas de los clientes a toda la
organizacion.

d. Medir la satisfaccion de los clientes y actuar sobre los resultados

e. Gestionar sisteméticamente las relaciones con los clientes.

f. Asegurar el equilibrio entre la satisfaccion del cliente y de las otras
partes interesadas, (tales como propietarios, empleados,
suministradores, financieros, comunidades locales y la sociedad en

general).
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3. PROPUESTA DE UN PROGRAMA DE
COMPETENCIAS LABORALES PARA EL
MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD

3.1 Programa de competencias laborales

Los programas de competencias laborales han ido surgiendo como un marco
de referencia para la administracion y desarrollo de personal para las
organizaciones de hoy, en las que el proceso de adaptarse y adelantarse a los
cambios del entorno se representa como un factor determinante y es una

condicion que dara la pauta para el crecimiento y desarrollo de las organizaciones.

3.1.1 ¢Qué son competencias laborales?

Existen multiples y variadas definiciones en torno a la competencia laboral,
un concepto generalmente aceptado la establece como una capacidad efectiva
para llevar a cabo exitosamente una actividad laboral plenamente identificada. La
competencia laboral no es una probabilidad de éxito en la ejecucion del trabajo, es
una capacidad real y demostrada. Las competencias parecen constituir, en la
actualidad un concepto en la forma de administrar o dirigir los recursos humanos,
permitiendo una mejor articulacion entre el trabajo y la educacién, las
competencias han sido capaces de expresarse como un sistema nacional de
certificacion legalmente establecida en varios paises del mundo, inclusive en
paises de América Latina, las competencias pueden ser consideradas como una
herramienta capaz de proveer una conceptualizaciéon, un modo de hacer y un

lenguaje comun.
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De acuerdo al diccionario de la Real academia de la lengua Espafola en su
version 1997, la primera connotacion de competencia se relaciona con disputa y
oposicion, pero también en otro de sus significados representa idoneidad, aptitud
de tal manera que hay una correspondencia con competente, adecuado y
oportuno.

Partiendo de la definicion general de competencia que menciono en el parrafo
anterior, podria hablar de diferentes definiciones de autores de la competencia
laboral , un concepto que generalmente es aceptado de acuerdo a lo que comenta
OIT (Organizacion internacional del trabajo) seria "Es una capacidad efectiva para
llevar a cabo exitosamente una actividad laboral plenamente identificada” Si
hiciéeramos un andlisis de este concepto se puede entender que la persona que
tiene "X" competencia tiene la capacidad real y demostrada para desarrollar la
actividad productiva desde el primer momento en que inicia a trabajar, puede
entenderse que dentro nuestras empresas el proceso de capacitacion se reduciria
enormemente lo cual puede significar ahorros en el proceso de la curva de

entrenamiento

3.1.2 Enfoque de la formacién

Toda empresa u organizacion, en tanto es una estructuracién de elementos
organizados con alguna finalidad concreta, puede ser entendida como un sistema.
Por tal razén, podemos aplicar el modelo de la teoria general de sistemas como
un mecanismo descriptivo Gtil para poder analizarla.

Lo que caracteriza el funcionamiento de una organizacion es la toma de
decisiones coordinadas en pro de cierta finalidad particular, por lo que podemos
decir que toda organizacion es un tipo especial de sistema, un sistema decisional.
Dado que las decisiones son un tipo especial de comunicaciones, su existencia
estd condicionada a la presencia de personas que puedan generar dichas

comunicaciones.
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De este modo, las personas conforman el soporte basico y el elemento mas
tangible de cualquier organizacion, por lo que no es casual que nos resulte mas
facil comprender una organizacion como un sistema de personas mas que como
lo que realmente es: un sistema de decisiones Es importante hacer esta distincién
puesto que el hecho de que una persona forme parte de la realidad fisica de una
organizacion - interactuando con otras personas, usando herramientas y
materiales u operando maquinaria y equipos dentro de ella - no garantiza que esté
tomando decisiones adecuadas dentro de la logica de sentido del sistema
organizacional. En otras palabras, podrd ocupar un espacio pero sin estar
cumpliendo en realidad una funcién ni formando parte del sistema organizacional.
El sentido de todo esto se resume con los siguientes objetivos para el Area de

Instalaciones y Reparaciones.

Contar con mano de obra flexible.

o

b. Dar crédito y apoyo practico al concepto de formacién continua, sin
requisitos de ingreso y con métodos de capacitacion mas flexibles y
accesibles.

c. Obtener mano de obra que incluya mayor cantidad de personal mas
cualificado.

d. Que en la vida productiva de un operario técnico, tenga acumulacion
de conocimientos, que se amplien las oportunidades de superaciéon y

progreso personal.
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3.1.3 Dimensiones de las competencias laborales

Al referirse a competencia laboral es conveniente distinguir entre una de

cuatro dimensiones que pueden diferenciarse y significar aplicaciones practicas

del concepto de competencia. Se trata de la Identificacion de competencias, la

Normalizacibn de competencias, la Formacion basada en competencias y la

Certificacion de competencias. Se dan algunas precisiones conceptuales sobre

cada una de ellas:

a.

Identificacion de competencias: Es el método o proceso que se sigue
para establecer, a partir de una actividad de trabajo, las competencias
gue se ponen en juego con el fin de desempefar tal actividad,
satisfactoriamente. Las competencias se identifican usualmente sobre la
base de la realidad del trabajo, ello implica que se facilite la
participacion de los trabajadores durante los talleres de andlisis. La
cobertura de la identificacion puede ir desde el puesto de trabajo hasta
un concepto mas amplio y mucho mas conveniente de area ocupacional
0 ambito de trabajo. Se dispone de diferentes y variadas metodologias
para identificar las competencias. Entre las mas utilizadas se encuentran
el analisis funcional, el método "desarrollo de un curriculo” (DACUM, por
sus siglas en inglés) asi como sus variantes SCID y AMOD vy las
metodologias caracterizadas por centrarse en la identificacion de

competencias claves, de corte conductista.

Normalizacibn de competencias: Una vez identificadas las
competencias, su descripcion puede ser de mucha utilidad para aclarar
las transacciones entre empleadores, trabajadores y entidades

educativas.
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Usualmente, cuando se organizan sistemas normalizados, se desarrolla
un procedimiento de estandarizacion ligado a una figura institucional, de
forma tal que la competencia identificada y descrita con un
procedimiento comun, se convierta en una norma, un referente valido
para las instituciones educativas, los trabajadores y los empleadores.
Este procedimiento creado y formalizado institucionalmente, normaliza
las competencias y las convierte en un estandar al nivel en que se haya

acordado (empresa, sector, pais).

Formacion basada en competencias: Una vez dispuesta la descripcion
de la competencia y su normalizacion; la elaboracion de curriculos de
formacion para el trabajo ser& mucho mas eficiente si considera la
orientacién hacia la norma. Esto significa que la formacion orientada a
generar competencias con referentes claros en normas existentes
tendra mucha mas eficiencia e impacto que aquella desvinculada de las
necesidades del sector empresarial. Es necesario, no solamente que los
programas de formacion se orienten a generar competencias mediante
la base de las normas, sino también, que las estrategias pedagodgicas
sean mucho mas flexibles a las tradicionalmente utilizadas. De este
modo, la formacion por competencias enfrenta también el reto de
permitir una mayor facilidad de ingreso-reingreso haciendo realidad el
ideal de la formacion continua. De igual forma, es necesario que permita
una mayor injerencia del participante en su proceso formativo
decidiendo lo que mas necesita de la formacion, el ritmo y los materiales
didacticos que utilizar4 en su formacion, asi como los contenidos que
requiere. Algunas de las competencias clave, en que mas se insiste hoy
desde la Optica de la gestién de recursos humanos; no se generan en el
conocimiento transmitido en los materiales educativos sino en las

formas y retos que el proceso de aprendizaje pueda fomentar.

71



Paraddjicamente muchas veces se insiste en la generacion de actitudes
enfocadas hacia la iniciativa, la resolucion de problemas, el pensamiento
abstracto, la interpretacion y la anticipacion; en medio de ambientes
educativos en los que la unidad bésica es el grupo, todos van al mismo
ritmo y todos se someten a la misma cantidad y calidad de medios en un

papel totalmente pasivo.

Certificacion de competencias: Alude al reconocimiento formal acerca de
la competencia demostrada (por consiguiente evaluada) de un individuo
para realizar una actividad laboral normalizada. La emisién de un

certificado implica la realizacion previa de un proceso de evaluaciéon de

competencias. El certificado, en un sistema normalizado, no es un

diploma que acredita estudios realizados; es una constancia de una
competencia demostrada; se basa obviamente en el estandar definido.
Esto otorga mucha mas transparencia a los sistemas normalizados de
certificacion ya que permite a los trabajadores saber lo que se espera de
ellos, a los empresarios saber qué competencias estan requiriendo en
su empresa y; a las entidades capacitadotas, que orientacion dar a su
curriculo. El certificado es una garantia de calidad sobre lo que el
trabajador es capaz de hacer y sobre las competencias que posee para

ello.
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3.1.4 Identificacion de competencias en el area de instalaciones y

reparaciones

La identificacion de los contenidos de las ocupaciones se derivd de los
intentos por lograr clasificaciones de los trabajos a fin de establecer diferentes
niveles de remuneracién. Los primeros antecedentes en la identificacion de
contenidos del trabajo derivaron en las categorias de clasificaciones de
trabajadores para efectos de negociacion colectiva.

En esos afios de comienzos del siglo XX, las diferenciaciones mas
descriptivas no pasaban de referirse a categorias como "trabajador”, "empleado”,
"capataz", "supervisor”, "gerente"; reflejando asi, el estado de la organizacion del
trabajo. Posteriormente las descripciones aparecieron muy ligadas a la logica de
los puestos de trabajo descritos; apegadas a la descripcion exhaustiva pero
también incluyendo un alto ingrediente jerarquico; diferenciando el trabajo de
planta, del trabajo de oficina y el trabajo de hacer, del trabajo de pensar.

Con el tiempo las clasificaciones fueron adquiriendo complejidad; su
creciente importancia en la negociacion salarial ocasiond la intervencion del
estado para su definicion. Cada vez mas, nuevas ramas de produccion fueron
objeto de clasificacion y la mayor cantidad de definiciones disponibles desemboco
en el perfeccionamiento de técnicas de analisis de puestos de trabajo. Se
disefiaron y establecieron un conjunto de métodos para ponderar diferentes
factores de incidencia que pretendian establecer la complejidad y profundidad de
un puesto de trabajo de modo que se pudieran especificar las caracteristicas
educativas, habilidades, destrezas, comportamientos, actitudes y aun, condiciones
fisicas de los candidatos. Clasificamos 6 competencias especificas de particular

importancia para nuestro caso:
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» Competencia en la comunicacion

Esta se entiende como la capacidad de transmitir y recibir en forma eficaz
de ideas, informacion y mensajes para entenderse con los demas. Esto
quiere decir que la buena comunicacibn puede consistir en una
conversacion frente a frente, o bien redactar una minuta de una reunién en
donde cualquier participante al leerla tenga la informacion en forma clara.
La comunicacién no consiste solamente en hablar y escribir, se debe saber
escuchar, observar el lenguaje corporal e identificar la forma sutil en que se
dicen las palabras. Dentro de la competencia en la comunicacién tenemos 3
aspectos importantes.

Comunicacion informal: Es La que promueve la comunicacion en dos
sentidos, pide retroalimentacion, escucha y propicia una interaccion de dar
y tomar. Esta al tanto de lo que siente otro, crea relaciones interpersonales
sélidas con la gente.

Comunicacion formal: Es la que informa a las personas sobre los hechos y
actividades destacados y las mantiene al corriente, realiza presentaciones
en publico de gran impacto y maneja bien las preguntas. Ademas escribe
claro, conciso y sin ambigledades, utilizando todo tipo de recursos por
escrito.

Negociacién: Genera acuerdos, transacciones y actividades para dar
soluciones con ventaja para su equipo de trabajo, en cuanto a funciones y
recursos para el mismo, afina las buenas relaciones, para el trato con
superiores y subordinados. Y obtener ventajas en acuerdos, mas que todo

en relaciones ganar-ganar.
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» Competencia para la planeacion y la administracion

Esta comprende la toma de decisiones sobre que tareas hay que realizar,
determinar la manera de efectuarlas, asignar los recursos que permitan
llevarlas a cabo y, luego, supervisar la evolucién para asegurarse de que se
hagan. Esta competencia comprende, entre otros puntos los siguientes
aspectos.

Recopilacion y analisis de informacion y resolucién de problemas: Se
supervisa y evalla la informacion para identificar sintomas, problemas para
brindar soluciones alternas. Se toman decisiones oportunas. Los riesgos se
calculan previamente anticipando las consecuencias.

Planeacion y organizacién de proyectos: ldeamos planes y programas para
lograr los objetivos trazados en forma eficaz., estableciendo prioridades;
definiendo, obteniendo y organizando los recursos para cumplir las tareas,
asi mismo delegamos responsabilidad.

Administracion del tiempo: Manejamos varios asuntos y proyectos a la vez,
evitando realizar muchos al mismo tiempo. Supervisamos y atendemos un
programa y de ser necesario se modifica. Se desarrolla un trabajo eficaz

bajo presion.

» Competencia para del trabajo en equipo

Es la habilidad de llevar a cabo tareas con grupos de personas
(generalmente no muy grandes) con una labor interdependiente y
responsable. Se debe tener en cuenta los siguientes aspectos: 1)
Planeacion adecuada de los equipos 2) Creacion de un entorno de apoyo al
equipo y 3) Manejo de dinamicas del equipo de trabajo en forma apropiada.
La competencia del trabajo en equipo, nos supone tomar unas veces la
batuta para dirigir (como un lider), otras apoyar a quien la asume y
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colaborar con los demés integrantes de la organizacion. La competencia del
trabajo en equipo tiene los siguientes enfoques.

Planeacion en equipo: Formulamos objetivos claros que motiven a los
integrantes del equipo a lograrlos. . Se definen las responsabilidades del
equipo en si, y se asignan tareas y responsabilidades individuales. Se
toman en cuenta las ideas y opiniones individuales, asi como las destrezas
técnicas necesarias para el desarrollo del trabajo.

Creacion de un entorno de apoyo: Generamos un ambiente en que se
valore y recompense el trabajo eficaz. Se debe identificar los recursos
necesarios para lograr los objetivos y asi mismo agotar los medios para
conseguirlos.

Manejo de dinamicas de grupo: Se deben identificar las fortalezas y las
debilidades de los integrantes del equipo de trabajo para canalizarlas y
obtener resultados positivos.

Hay que resolver los conflictos sin esconderlos a los miembros del equipo,

lo mismo con los reconocimientos.

» Competencia para de la accion estratégica

Todo el personal que labora en una organizacién debe entender la mision y
la vision de la misma. Esto debe asegurar que las acciones propias deben
estar alineadas para cumplir las metas. El personal debe conocer el ambito
de la Industria en que se desarrolla la empresa, para poder anticipar con
precision las tendencias estratégicas y prepararse para las necesidades por
venir de la organizacion. Ademéas de lo anterior se debe conocer y entender
la organizacion, en tanto la relacion que existe entre todas las areas que la
comprenden. A continuacién observamos los aspectos de la competencia

en la accion estratégica.
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Entender la Industria: Debemos conocer el sector en que trabajamos y el
momento en que los cambios generan amenazas y oportunidades
significativas.

Comprender la organizacién: Hay que entender los intereses de los
participantes en el desarrollo de las actividades dentro de la misma, es
conocer las fortalezas y debilidades al tomar decisiones de acuerdo a la
tendencia del mercado.

Adoptar acciones estratégicas: Es asignar prioridades y tomar decisiones
gue guarden congruencia con la mision y los objetivos estratégicos de la

empresa.

» Competencia en el manejo personal

Todo trabajador debe ser responsable de sus actitudes, desempefio y en si
de sus actividades dentro del area laboral. No se debe caer en la trampa de
atribuir las dificultades que se presenten a las situaciones en que se
encuentren o en el peor de los casos a los demas. Podemos observar mas
detalles sobre la competencia en el manejo de personal.

Integridad y comportamiento ético: es tener normas personales claras que
sirvan de fundamento para mantener un sentido de integridad y conducta
ética. Se debe tener la disposicibn necesaria para aceptar la
responsabilidad de haber cometido un error, asi como todas aquellas
acciones propias.

Dinamismo y capacidad de resistencia: exige todas las acciones posibles
para lograr objetivos, tales como la motivacion y la responsabilidad.
Significa el trabajo fuerte, la perseverancia y constancia ante los

obstaculos.
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Equilibrio entre los asuntos laborales y la vida personal: Es encontrar un
equilibrio que satisfaga ambas partes, se deben cumplir todos los aspectos
laborales eficazmente sin descuidar los aspectos de la vida personal.

Se debe controlar el stress y la frustracion, por medio de distraccion y
escapes constructivos, a través del cuidado fisico y mental.

Conocimiento y desarrollo de uno mismo: Es contar con objetivos
personales y profesionales alcanzables y bien definidos. Es emplear las

fortalezas para obtener ventajas y mejorar o compensar las debilidades.

» Competencia para de la conciencia global (Globalizacion)

Actualmente nuestra actividad laboral no compete solamente al area
geografica y cultural en la que nos encontramos, ya que de una u otra
manera utilizamos materiales, herramientas y equipos, fabricados en otros
paises. En muchos casos compartimos con personal de otras
nacionalidades, etc. Por lo que debemos tener en cuenta el desarrollo de la
competencia para la globalizacion. A continuacion tenemos los detalles de
la competencia para la globalizacion.

Conocimientos y comprension culturales: Hay que mantenerse informado
de las tendencias y los sucesos politicos, sociales y econdémicos que
suceden alrededor del mundo. En la medida de lo posible se debe
entender, leer y hablar un segundo idioma.

Apertura y sensibilidad culturales: Significa ser sensible a los signos
culturales y ser capaz de adaptarse con rapidez a las situaciones
novedosas, se debe ajustar de manera adecuada el propio comportamiento
cuando se interactia con personas con diversos antecedentes nacionales,

étnicos y culturales.
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Los cambios en los contenidos ocupacionales y en las formas de organizacion del
trabajo; asi como las nuevas exigencias en el desempefio competente de los
trabajadores han delatado la obsolescencia de los métodos "cientificos" de
analisis de puestos. La alta especificacion de tales analisis rifie con la flexibilidad
requerida en el desempefio eficiente. La fragmentacion de actividades propia del
analisis de puestos no va con la polivalencia y mayor participacion exigida. La
tradicional diferenciacién entre quien hace y quien decide se diluye en las nuevas
formas de organizacién de equipos de trabajo autbnomos y en la disminucion de
los niveles medios, tipica de las estrategias de aplanamiento organizacional. Se
han perfeccionado actualmente varias metodologias para el analisis ocupacional
gue pretenden identificar contenidos ocupacionales y facilitar la descripcion de las
competencias requeridas para el desempefio en una ocupacion.

Describimos dos técnicas para la identificacion de las competencias:

1) La auto evaluacion de HJS (Hellriegel, Jackson, Slocum)

2) El andlisis funcional

3.1.4.1 Auto evaluacion de HIS

En la auto evaluacion se realiza una introspeccion en el trabajador, en
donde se evallan los aspectos mas relevantes en cuanto a las 6 competencias
mas importantes descritas anteriormente. La incorporacion y efectividad de estas
competencias especificas, haran que un trabajador incremente su nivel de
competitividad y se ubique en alguna de las 5 etapas de evolucién. Las
competencias se valoran individualmente y concientemente por si mismo. Con
esto se logra observar en donde se necesita mejorar 0 bien afinar los aspectos de

la competencia.
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Primero determinamos las 5 etapas de competencia

a. Etapa 1, Incipiente: Tengo muy poca experiencia. Aun no he desarrollado

esta caracteristica. Muy bajo nivel de competencia.

b. Etapa 2, Aceptable: Creo que no tengo muy firme esta caracteristica. He
tenido algo de experiencia, pero no me he desempefiado bien. Regular

nivel de competencia

c. Etapa 3, Promedio: Considero que soy como el promedio en esta
caracteristica. Necesito concentrar mis esfuerzos mucho mas para ser

eficiente de manera constante. Nivel promedio de competencia

d. Etapa 4, Superior. Pienso que al respecto estoy por encima del
promedio. Necesito desarrollar mas para ser mas eficiente. Buen nivel de

competencia

e. Etapa 5, Sobresaliente: Considero que sobresalgo en esta caracteristica,

Necesito mantener mi gran eficiencia en ella

Para conocer las competencias actuales y lo que se necesita a fin de
desarrollarlas es realizar una auto evaluacion de las 6 competencias, desglosadas
en las etapas o dimensiones de cada una, con un test de 90 preguntas las que se
califican de 0 a 100 puntos. Promediando cada etapa o dimensién para obtener un
resultado por Competencia y luego en forma gréafica apreciar el comportamiento
de las mismas. Asi mismo obtener una interpretacion general del resultado y

sugerir las acciones a tomar.
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Podemos observar el desglose de las competencias a evaluar en la siguiente

figura.

Figura 14. Dimensiones de las competencias laborales

Competencia en la
Comunicacion

Competencia para
la planeacion v la
administracian

Zompetencia en el
trabajo en equipo

Competencia en la
accidn estratédica

Competencia del
manejo de personal

Competencia para
la globalizacidn

[ —

1 —

[ —

1 —

1 —

1 —

1. Comunicacidn informal
2 Comunicacidn formal

3 Megociacidn

1. Recopilacidcn de informacidn, analisis
¥ resolucidn de problemas

2. Planeacidn ¥ crganizacicon de
fprovectos

3 Administracidn del tiempo

1. Planeacidn de laos equipos

2 Creacidn de un entornoe de apowo al
Eguip o

3. IMManejo de dinamicas del equipo de
trabajoe en forma apropiada

1. Entender la Industria
2. Comprender la organizacidn
3 Adoptar acciones estratégicas

1. Integridad v comportarmmients ético

2. Dinamistmo v capacidad de resistencia
3. Equilibric entre wida laboral w wida
personal

4. Conocimientos v desarrollo de uno
1SS

1. Conocimiento ¥ comprensian cultural
2. Apertura v sensibilidad cultural

Si observamos tenemos 6 competencias a evaluar, con un total de 18 aspectos en
total, con 5 preguntas por cada uno, tendiendo un total de 90 preguntas. A
continuacion tenemos el formato de auto evaluacion, podemos observar a la
izquierda, la casilla en blanco para la valoracién personal de forma precisa de 1 a
100 Pts.
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Tabla XlI. Auto evaluacion de las caracteristicas de HJS, inventario de

competencias laborales

1. Busca y escucha a guienes tienen opiniones comtrarias

2. Al hablar con los demds, hace gue la gemte se sienta a gusto en situaciones diversas

3. Modifica su enfogue de comunicacién cuando trata con con di

4. Forja relaciones interpersonales sélidas con muy diversas personas

5. Muestra una sensibilidad genuina por los sentimientos de los demas

6. Informa a las personas sobre sucesos gue les son importantes

7. Realiza presentaciones persuasivas y que ejercen un fuerte impacto en los logros

8. Cuando efectia presentaciones formales, maneja muy bien las preguntas de las personas con guien platica

9. Redacta com claridad y comcisiém

10. Utiliza con eficacia los medios electrénicos para comunicarse (radiotelefonos, correo electrémico, etc.)

11. Se siente bien al utilizar el poder asaciado con las funciomes de liderazgo.

12. Tiene habilidad para influir en sus superiores

13. Posee habilidad para influir en los colegas

14. Cuando_enfrenta problemas, halla soluciones gue los demds comsideran acertadas

15. En situaciomes de conflicto, ayuda a las partes a que hallen soluciones favorables para todos

16. Da_seguimiento s la informacién winculada con los proyectos y las actividades en oursa

17. Obtiene y wtiliza i a fin de identifi ¥

18. Toma desiciones con oportunidad

19. Cuando asume riesgos, es capaz de as ¥ positivas

20. Sabe cuindo se necesitan conocimientos expertos y los busca para resolver los problemas

21. Desarrolla planes y programas para lograr objetivos especifices con eficacia

22. Clasifica las tareas por idad para en las mis importantes

23. Sabe organizar a las personas en torno a tareas concretas y las ayuda asi a trabajar en conjunto en funciém de un cbjetivo comin

24. Delega la responsabilidad de las tareas en los demis sin mayor problema
25. Adelanta posibles dificultades e idea formas de enfrentarlas
26. Maneja al mismo tiemgo varios asuntos y proyectos, pero no trata de abarcar demasiado

27. Da seguimiento y se apega a un programa o negocia cambios =i es necesario

28. Trabaja com eficiencia bajo presion de tiempo

29. Sabe cuindo

¥ cuindo eliminarl
30. Sabe cuindo negociar plazos establecides a fin de dar resultados satisfactorios
31. Formula objetivos claros gue inspiran el compromiso de 1os integrantes del equipo

32. Elige con tino a los miembros de su equipo, considerando la diversidad de puntos de vista y las destrezas técnicas

33. Ofrece una visién clara sobre lo gue el equipo debe lograr a sus integramtes

34. Asigna tareas y ilidades a los

del equipo de acuerdo a las exigencias del mismo

35. Crea un proceso para revisar el desempefic del equipe

36. Genera un ambiente en el equipo en gue sus integrantes sienten gue Sus propuestas marcan una diferencia

37. Reconoce, valora y apoya las i de los i

del equipo

38. Ayuda el equipo a obtener los recursos y el apoyo gue necesita para la comsecucién de sus_objetivos

29. Actia como preparador, asesor y mentor de los mienbros del equipo

40. Es paciente con los integrantes del equipo cuando tienen gue aprender funciones nuevas y desarrollar sus competencias.

41. Es conciente de los sentimientos de los participantes en el equipo

42z. Conoce las ¥ las limitaci de los i del grupo

43. Aborda abiertamente los conflictos y las diferencias de los miembros del equips y las utiliza para mejorar la calidad de las decisiones

44. Propicia un comportamiento de cooperacién entre los integrantes del equipo

45. Hueve al equipo en direccién de los objetivos

46. Conoce 1a historia de la industria a que pertanece la organizacién

47. Se mantiene informado de las acciones de la competencia

48_ Sabe analizar las tendencias de la actividad a que se dedica la organizacién en terminos globales, y las repercuciones a futura

49 Becomoce ripidamente cuando se dan cambios significativos en la actividad de la organizaciém en terminos globales

50. Sabe como i las organizaci (di ) en la ivi ial a la gue se dedican

i los i de los ici i

de la or

en general
52. Comprende las fortalezas y debilidades de las ias de la izaci

53. Conoce las fortalesas de la organizacién

54. Comoce la estructura organizacional y la forma en que se realiza el trabajo

55. Sabe encajar en la cultura particular de la organisacién

56. Asigna prioridades congruentes con la misién y los objeti de 1a

57. Recomoce y resiste las presiones gue obligan a comportarse de manera gue no concuerdan con la misiém y las metas égicas de la izaci

58 Considera la repercusiones a largo plazo de las decisiones en la organizacién

59. Establece objetivos ta ¥ para i las

1la unidad en sus ob3;

61. Se mantiene al tanto de los sucesos politicos del mundo

€2. Permanece al tanto de los sucesos econdmicos en el mundo

63. Reconoce el impacto de los suceso mundiales en la organizacion

64. En lo posible trata de comocer otras culturas de primera mano

65. Entiende y habla mis de un idioma

66. Es sensible a las claves culturales y puede adaptarse con rapider a situaciones nuevas

€7. Recomoce gue hay grmades diferemcias en cualguier cultwra y evita los estereotipos

68. Ajusta adecuadamente su comportamiento cuando i con de di. ¥ oxi ionale, étnicos y culturales

€9. la infl ia de log gque uno tieme en las actitudes y conductas propias

70. Sabe_establecer lazos de ampatia con quicnes provienen de culturas diferentes

71. Tiene normas personales claras que le sirven como fundamento para mantemer un sentido de integridad y conducta ética

72. Mantiene normas éticas personales ante culguier tentacién

73. Es sincero y proyecta seguridad en su persona: no dice a la gente lo que quiere oir

. Reconoce sus errores y admite haberlos cometido

75. Acepta la ilidad de sus

76. Busca la responsabilidad mis alli de lo gue exige su labor

77. Tiene disposicién a innovar y correr riesgos personales

78. Es ambicioso y ests motivado a lograr objetivos

79. Trabaja com ahinco para gue las cosas se lleven a cabo

80. Muestrea perseverancia ante los obstaculos
BL. i un ilibri entre las actiwvidades laborales y personales
82. Se_cuida mental y emocionalmente

83. Recurre a escapes constructivos para sacar la frustracién y reducir la temsién
#4. Se ejercita de forma adecuada
85 sabe disfrutar de su tiempo Libre

£6. Tiene objetivos personales y profesiomales claros

87. Conoce sus valores, sentimientos y puntos fuertes y flacos

88. Acepta la ilidad de seguir Lindose

89. Desarrolla planes y busca oportunidades para el crecimiento persomal a largo plaze

90. Analiza y aprende de las experiencias de trabajo y personales

82



Posteriormente graficamos el resultado

Tabla XlIl. Grafica del resultado de la auto evaluacién de HIS

Puntuacion

100

90 T

80 T

70 T

&0 T

50 T

a0 |+

30 T

20 T

10 '

0

CONMUNICACION

FLANEACION ¥
ADMINISTEACION

EQUIPO

TEAEATD EN

AHCCION CONCIENCIA NMANEJO
ESTEATEGICA GLOBAL PERSONAL
Competencia

Luego tenemos la interpretacion general del resultado como se indica

Puntuaciéon Significado

20-39
40-59

60-74

75-89

90-100

Tiene poca experiencia y un nivel muy bajo en esta competencia.
Posee un nivel general
desempefia satisfactoriamente o mejor en algunas caracteristicas.

En general es como el promedio en esta competencia y por encima

bajo en esta competencia, pero se

del promedio o mejor en algunas caracteristicas.

En general estd por encima del promedio en esta competencia y

sobresale en muchas caracteristicas.

En general sobresale en esta competencia.
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3.1.4.2 Anaélisis funcional

Es una técnica que se utiliza para identificar las competencias laborales
inherentes a una funcion productiva. Tal funcién puede estar relacionada con una
empresa, un grupo de empresas o todo un sector de la produccién o los servicios.
El analisis funcional no es, en modo alguno, un método exacto. Es un enfoque de
trabajo para acercarse a las competencias requeridas mediante una estrategia
deductiva. Inicia estableciendo el propésito principal de la funcién productiva o de
servicios bajo analisis y se pregunta sucesivamente que funciones hay que llevar
a cabo para permitir que la funcion precedente se logre.

Es ideal realizarlo con un grupo de trabajadores que conozcan la funcién
analizada. Su valor como herramienta parte de su representatividad. En su
elaboracion se siguen ciertas reglas encaminadas a mantener uniformidad de
criterios. La redaccion del propadsito principal, propoésito clave, o funcién clave de la

empresa, se suele elaborar siguiendo la estructura:

Figura 15. Estructura anélisis funcional

VERE() OBJETO CONDICION
f +

El andlisis de las funciones tiene la finalidad de identificar aquellas que son
necesarias para el logro del propésito principal, es decir, reconocer —por su
pertinencia- el valor agregado de las funciones.

El andlisis funcional ha sido acogido por la nueva teoria de sistemas sociales

como su fundamento metodolégico técnico. En esa teoria, al andlisis funcional no
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se refiere al "sistema" en si, en el sentido de una masa o un estado que hay que
conservar o de un efecto que hay que producir, sino que es para analizar y
comprender la relacion entre sistema y entorno, es decir la diferencia entre ambos.
Desde esta perspectiva los objetivos y funciones de la empresa no se deben
formular desde su organizacion como sistema cerrado, sino en términos de su
relacion con el entorno. En consecuencia, la funcién de cada trabajador en la
organizacion debe entenderse no sélo en su relacibn con el entorno de la
empresa, sino que él también constituye subsistemas dentro del sistema empresa,
donde cada funcion es el entorno de otra.

El analisis funcional, parte de lo existente como contingente, como probabilidad, y
lo relaciona con puntos de vista del problema, que en este caso es un
determinado resultado que se espera de la empresa. Intenta hacer comprensible e
inteligible que el problema puede resolverse asi, o bien de otra manera. La
relacion entre un problema y el resultado deseado y la solucion del mismo, no se
comprende entonces por si misma; sirve también de guia para indagar acerca de
otras posibilidades, de equivalencias funcionales.

El método funcional es un método comparativo; en términos de competencias,
analiza las relaciones que existen en las empresas entre resultados y habilidades,
conocimientos y aptitudes de los trabajadores, comparando unas con otras.
El desarrollo del andlisis funcional se representa en forma gréafica por medio de un
mapa funcional, el cual, en nuestro caso servird de punto de partida para la
elaboracion de las normas técnicas de competencia laboral y el perfil por
competencias profesionales de un técnico de planta externa, en instalaciones y

reparaciones.
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Mapa funcional:

El mapa funcional, o arbol funcional, es la representacién grafica de los
resultados del analisis funcional. Su forma en "arbol" (dispuesto horizontalmente)
refleja la metodologia seguida para su elaboracién en la que, una vez definido el
propésito clave, este se desagrega sucesivamente en las funciones constitutivas.
De hecho las ramas del &rbol son "causas" ligadas graficamente hacia la izquierda
(o hacia abajo segun se halla dibujado) con sus respectivas "consecuencias”. Si
se lee de abajo hacia arriba (o de izquierda a derecha) se estaria respondiendo el
"¢, Como?" una funcién principal se lleva a cabo mediante la realizacién de las
funciones basicas que la integran. En sentido contrario, de derecha a izquierda se
estaria respondiendo el "¢ Para qué?" de cada funcion el cual se encuentra en la
funcidon del nivel inmediatamente siguiente. Puede verse a continuaciéon una

representacion grafica de un mapa funcional.

Figura 16. Mapa funcional

Que hayque hacer

— —
FUNCION
CLAVE
an
FUNCION
PROPOSITO ?D;AVE
FRINCIFAL UNIDAD DE
! COMPETENIA
1
]
1
!
1
! UNIDAD DE
| FUNCIOR EGLEToN COMPETENIA
L | CLAVE L | PRINCIPAL
m

L | UNIDADDE ELEMENTODE
COMPETENCLA [T COMPETENCIA

i Para qué?
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Proceso para el analisis funcional:

La base del analisis funcional es la identificacion mediante el desglose
o desagregacion, y el ordenamiento logico de las funciones productivas que se
llevan a cabo en una empresa o conjunto representativo de ellas, segun el nivel en
el cual se esté desarrollando dicho andlisis.

a. De lo general a lo particular. El analisis funcional se aplica de lo
general a lo particular. Se inicia con la definicion del propdésito clave de la
organizacion y concluye cuando se encuentre en funciones productivas simples -
elementos de competencia- que pueden ser desarrolladas por un trabajador.
Algunos ejemplos de propdésito clave en el analisis funcional.

"Operar servicios de telefonia que satisfagan las necesidades de comunicacion y
similares de los clientes de manera continua”.

"Operar servicios telefonicos, basados en normas de competencia”.

b. Transferibilidad. EI analisis funcional debe identificar funciones
delimitadas (discretas) separandolas del contexto laboral especifico. Se trata de
incluir funciones cuyo inicio y fin sea plenamente identificable. No se trata de
describir las tareas circunscritas a un puesto de trabajo; mas bien de establecer
las funciones desarrolladas en el contexto del d&mbito ocupacional en el que se
llevan a cabo. Esto facilita la transferibilidad de dichas funciones a otros contextos
laborales y evita que queden reducidas a un puesto especifico.

Normalmente, las subfunciones que aparecen en el cuarto nivel de desagregacion
ya incluyen logros laborales que un trabajador es capaz de obtener; al llegar a
este punto —lo cual puede ocurrir también en el quinto nivel de desglose- se esta
hablando ya de “realizaciones” o “elementos de competencia”.

De este modo las subfunciones que se hayan identificado en ese nivel pueden
denominarse ya elementos de competencia y el nivel inmediatamente anterior

sera la unidad de competencia.
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c. Estructura semantica. Usualmente se redactan utilizando un verbo que
describe una actuacion sobre un objetivo (el producto obtenido) y cierra con una
condicion acerca de la calidad o de la intencion de atender el mercado o los

clientes.

d. Base en funciones. Es importante sefialar que el analisis funcional parte
de funciones, no de puestos de trabajo, ocupaciones, diagramas de procesos,
orden de tareas desempefiadas, jerarquizaciones de puestos de trabajo, no hace
referencia a niveles jerarquicos, sino que Unicamente toma en cuenta los

resultados que se deben obtener para cumplir con el propdsito principal planteado.

3.1.5 Normalizacién de competencias laborales y normas de calidad

Para iniciar la Normalizacion, debemos conocer que son las normas de
competencia laboral; definiéndose como la expresion estandarizada de una
descripcién de competencias laborales identificadas previamente. Es importante
considerar la norma en su acepcion de estandar, de patréon de comparacion, mas
gue de instrumento juridico de obligatorio cumplimiento. La norma esta
conformada por los conocimientos, habilidades, destrezas, comprensién y
actitudes, que se identificaron en la etapa de analisis funcional, para un
desempeiio competente en una determinada funcion productiva. En este sentido,
es un instrumento que permite la identificacion de la

Competencia laboral requerida de una funcién productiva.
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Para el CONOCER (Consejo de Normalizacién y Certificacion de Competencias)
organismo establecido en México, una norma técnica de competencia laboral
usualmente incluye:

a. Lo que una persona debe ser capaz de hacer.

b. La forma en que puede juzgarse si lo que hizo esta bien hecho.

c. Las condiciones en que la persona debe demostrar su
competencia.

d. Los tipos de evidencia necesarios y suficientes para asegurar que
lo que hizo se realiz6 de manera consistente, con base en un
conocimiento efectivo.

e. Una norma expresa mas que el mero desempefio logrado en la
forma de resultados. También, en cuanto a la competencia, la
norma permite describir la capacidad para obtener resultados de

calidad con el desempefio eficiente y seguro de una actividad.

Las normas de competencia laboral se convierten en un facilitador poderoso en la
creacién de un lenguaje comun entre los diferentes actores en los procesos de
formacion y capacitacion en la empresa. La norma define un desempefio
competente contra el cual es factible comparar el desempefio observado de un
trabajador y detectar las areas de competencia en las que necesita mejorar para
ser considerado competente. Es una clara referencia para Juzgar la posesion o no
de la competencia laboral.

En este sentido la norma de competencia esta en la base de varios procesos
dentro del ciclo de vida de los recursos humanos: el de seleccion, el de formacion,
el de evaluacién y el de certificacion.

Un estandar de competencia puede brindar un criterio fundamental en la seleccion
del personal para un espectro variado de ocupaciones en la empresa mas que

para un puesto de trabajo.
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Es fundamental en la elaboracion de los curriculos de formacion, al establecer los
elementos de competencia y las evidencias y criterios de desempefio que pueden
convertirse en orientadores para la especificaciéon de objetivos de los modulos de
formacion y objetivos de aprendizaje en cada uno de los modulos definidos. Los
empresarios sabrdn que esperar de un programa de formacion basado en una
norma de competencia. Los trabajadores sabran cual sera el contenido formativo a
partir de la norma.

La evaluacién de la competencia laboral adquiere una dimensién mucho mas
objetiva cuando es realizada contra una norma técnica de competencia laboral. De
este modo el desempefio se verifica en relacion con el contenido de la norma,
obviando eventuales elementos subjetivos. Los trabajadores pueden conocer el
contenido ocupacional de la norma contra la cual seran evaluados.

La certificacion ocupacional se efectla en referencia a las normas de competencia
laboral. De este modo el certificado le imprime un valor de posesion quien lo
obtuvo centrado en la descripcion de sus competencias a partir de una norma. Asi,
los trabajadores exhibiran acreditaciones acerca de lo que saben hacer, no
solamente de las horas de formacién y del nombre de los cursos a los que

asistieron.

3.1.5.1 Nivel de competencia

Las normas de competencia laboral estan elaboradas para reflejar
condiciones reales de trabajo que se presentan en diferentes grados de
complejidad, variedad y autonomia. Tales grados generan distintos niveles de
competencia requeridos para el desempeiio
Los niveles se han estructurado a partir del analisis de las funciones productivas.
Su intencion fue la de crear un marco de referencia lo suficientemente amplio para
conservar un sentido de flexibilidad y mantener las posibilidades de los individuos

para transferir sus competencias a nuevos contextos laborales.
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La definicibn de niveles hace parte de las estructuras de los sistemas
normalizados de certificacion de competencia laboral; su utilizacidon permite
visualizar las posibilidades de ascenso y transferencia entre diferentes
calificaciones.

Los cinco niveles de competencia son:

Nivel 1: Competencia en la realizacion de una variada gama de actividades

laborales, en su mayoria rutinarias y predecibles.

Nivel 2: Competencia en una importante y variada gama de actividades laborales,
llevadas a cabo en diferentes contextos. Algunas de las actividades son complejas
0 no rutinarias y existe cierta autonomia y responsabilidad individual. A menudo,
puede requerirse la colaboracion con otras personas, quizas formando parte de un

grupo o equipo de trabajo.

Nivel 3: Competencia en una amplia gama de diferentes actividades laborales
llevadas a cabo en una gran variedad de contextos que, en su mayor parte, son
complejos y no rutinarios. Existe una considerable responsabilidad y autonomia vy,

a menudo, se requiere el control y la provisidbn de orientacion a otras personas.

Nivel 4: Competencia en una amplia gama de actividades laborales profesionales
0 técnicamente complejas llevadas acabo en una gran variedad de contextos y
con un grado considerable de autonomia y responsabilidad personal. A menudo,

requerird responsabilizarse por el trabajo de otros y la distribucion de recursos.
Nivel 5: competencia que implica la aplicacion de una importante gama de

principios fundamentales y técnicas complejas en una amplia y a veces

impredecible variedad de contextos.
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Se requiere una autonomia personal muy importante y, con frecuencia, gran
responsabilidad respecto al trabajo de otros y a la distribucibn de
recursos  sustanciales. Asimismo, requiere de responsabilidad personal en

materia de andlisis y diagndsticos, disefio, planificacion, ejecucion y evaluacion.

A continuacion se indica la presentacion basica de una norma de competencia

TITULO DE LA UNIDAD: La funcion productiva definida a ese nivel en el mapa
funcional. Una descripcion general del conjunto de elementos.

TITULO DEL ELEMENTO: Lo que un trabajador es capaz de lograr

EVIDENCIAS REQUERIDAS PARA EVALUACION DEL DESEMPENO
DESEMPENO DIRECTO

Situaciones contra las cuales se demuestra el resultado del trabajo

EVIDENCIAS DE PRODUCTO

Resultados tangibles usados como evidencia

CAMPOS DE APLICACION:

EVIDENCIAS DE CONOCIMIENTO Y COMPRENSION:

Especifica el conocimiento que permite a los trabajadores lograr un desempefio
competente.

Incluye conocimientos sobre principios, métodos o teorias aplicadas para lograr la
realizacion descrita en el elemento.

GUIA DE EVALUACION:

Establece los métodos de evaluacion y la utilizacion de las evidencias para la

evaluacion de la competencia.
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3.1.6 Certificacion de las competencias laborales en el area de

instalaciones y reparaciones

La certificacion es la culminacion de un proceso de reconocimiento formal
de las competencias de los trabajadores; implica la expedicion por parte de una
institucion autorizada, de una acreditacion acerca de la competencia poseida por
el trabajador. En muchas instituciones de formacion la certificacion se  otorga
como un reconocimiento a la culminacion de un proceso de formacion, basada en
el tiempo de capacitacion y practica, asi como en los contenidos evaluados. Ello
Nno necesariamente asegura que se esté haciendo una evaluacion de
competencias. El refuerzo dado al concepto de certificacion pretende alejarlo de la
concepcidn académica de credencial obtenida al concluir estudios y haber resuelto
apropiadamente las pruebas y acercarlo a la descripcion de las capacidades
laborales reales del trabajador, en algunos casos sin dar relevancia a la forma
como adquiri6 tales competencias.

Segun el sistema del cual se esté hablando, la certificacion de competencias
laborales puede ser expedida: Por la institucion de formacion profesional en la que
se han cursado los programas formativos o se han demostrado las competencias
requeridas para obtener el certificado.

Por un organismo independiente creado especialmente para certificar las
competencias. El primer caso ha venido dandose dentro del concepto de
certificacion que se impulsé desde la Organizacion Internacional del Trabajo
mediante un proyecto iniciado en 1975, encaminado a medir y certificar las
calificaciones adquiridas con base en cursos de capacitacion o por experiencia
laboral o por la combinacion de las dos. Ya desde ese afio las instituciones de
formacion notaron la necesidad de acreditar las capacidades laborales que los
trabajadores adquirian a través de su experiencia laboral asi como dotar a los
sistemas de intermediacion laboral de mejores herramientas para ubicar

laboralmente a los candidatos.

93



Asi mismo, las cada vez mas complejas caracteristicas del cambio tecnolégico
requerian mas claras evidencias de los dominios laborales de los trabajadores, se
vislumbraba desde ya la necesidad de otorgar certificaciones con reconocimiento
subregional que facilitaran la movilidad de los trabajadores

La Organizacién Internacional del Trabajo definié la certificacion como "un proceso
tendiente a reconocer formalmente las -calificaciones ocupacionales de los
trabajadores, independientemente de la forma como tales calificaciones fueron
adquiridas". El fin de la certificacién es el de otorgar un reconocimiento formal de
la competencia de los trabajadores. Es una sintesis en el proceso de formacién
del individuo pero no un punto final; se trata de un proceso continuo validado a lo
largo de la vida laboral. El certificado lleva implicito el que se ha cumplido un
proceso de evaluacion de las competencias en él acreditadas

Un proceso de certificacion basado en competencias se desarrolla con base en las
funciones productivas que se ejecutan en condiciones reales de trabajo. El
certificado se refiere a un desempefio laboral plenamente comprobado y, en modo
alguno, a condiciones potenciales o académicas del trabajador

Un certificado de competencia laboral se refiere a un desempefo concreto en el
cual el trabajador ha demostrado ser competente por medio de la evaluacion de
competencias. La base sobre la cual se expide el certificado es una norma de
competencia laboral y, como se estableci6 en su momento, la norma esta
construida a partir de las competencias necesarias para desempefarse
efectivamente en una situacion concreta de trabajo.

Por referirse a funciones productivas reales, los certificados pueden abarcar
unidades de competencia diferentes. El trabajador puede acumular certificados de
sucesivas unidades de competencia en las que haya demostrado su dominio y de
este modo incrementar sus posibilidades de promocion y movilidad laboral. Los
programas de capacitacion enfocados hacia el desarrollo de competencias pueden
disefiarse de una manera mas pertinente a las necesidades de la empresa y del

desarrollo de sus recursos humanos.

94



3.1.6.1 Evaluacion de competencias laborales

En los sistemas normalizados de certificacion de competencia laboral, la
evaluacion de competencias adquiere la connotacion de un proceso de
verificacion de evidencias de desempefio contra el estdndar definido en la norma.
El arreglo institucional facilitado por el sistema nacional prevé la interaccion entre
la autoridad maxima de las calificaciones vocacionales, los comités de
normalizacion de los sectores industriales (lead bodies) y los organismos
certificadores.

Los organismos certificadores son los responsables por la acreditacion de
organismos evaluadores y por la verificacion de la calidad de sus procedimientos
de evaluacién. A su vez, requieren estar acreditados ante la autoridad nacional de
calificaciones vocacionales. Los centros de evaluacidbn no son estrictamente
lugares fisicos ubicados en una sola area, pueden estar dispersos
geograficamente para cumplir mejor su objetivo. Pero, con el fin de ser
acreditados como evaluadores deben demostrar idoneidad en cuanto a sus
recursos fisicos, personal, instrumentos para realizar las evaluaciones,
procedimientos utilizados y mecanismos de aseguramiento interno de la calidad.
A su vez, existen normas de competencia para los evaluadores que se refieren a
aspectos como el manejo de instrumentos y procedimientos de evaluacion, las
pruebas y demas instrumentos de evaluacion de evidencia indirecta, la
competencia del verificador interno y del verificador externo y la competencia para
evaluar evidencias histdricas. Cualquier evaluador debe demostrar competencia
en estas areas.

El sistema prevé un mecanismo de apelaciones para los casos en que los
candidatos no manifiestan acuerdo con el resultado de su evaluacion; también
para los centros evaluadores no satisfechos con su proceso de acreditacion y adn
para los organismos certificadores. Todo ello en relacion con el nivel superior, ante

decisiones tomadas.
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La evaluacion por competencias no es un conjunto de examenes; es la base para
la certificacion de competencia y se lleva a cabo como un proceso para acopiar
evidencias de desempefio y conocimiento de un individuo en relacién con una
norma de competencia laboral. Esto le confiere un papel de instrumento de
diagndstico muy apreciable tanto para el trabajador como para el empleador.
Los sistemas tradicionales de evaluacion suelen presentar todas o algunas de las

siguientes caracteristicas.

Tabla XIV. Evaluacion de competencias

Evaluacion asociada a un curso o programa.

Aprobacion basada en escalas de puntos.

Comparacion de evidencias con los ohjetivos.

Definicidon de los objetivos.

Formacidn de un juicio ([competente o todavia no competente).
Individualizada.

La evaluacion de competencias se caracteriza por:

No asociadaa un curso o programa de estudio.

No compara a diferentes individuos.

Mo se conocen las preguntas.

Mo utiliza escalas de puntuacion.

=== M=o @) =

Partes del programa se evaliian a partir de las materias.

Por su parte, la evaluaciin de competencias laborales se define como un
proceso con varios grandes pasos:

Recoleccidn de evidencias.

Se centra en los resultados del desempeiio laboral (definidos en la norma).

Serealiza en tiempos definidos.

Su resultado es competente o alln no competente.
Tiempo no determinado.
Utiliza comparaciones estadisticas.

=2 |7 o=
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3.1.6.2 Proceso de certificacion

El proceso inicia con una presentacién del candidato ante el organismo
certificador. Alli, ademas de realizar el registro de la solicitud, le es aplicado un
prediagnostico de sus competencias para determinar el estado de la competencia
con relacion a la unidad o a la calificacion en la que aspira a certificarse.
Las probabilidades de éxito del candidato para obtener el certificado de la
competencia.

Mediante el andlisis de los resultados obtenidos, el candidato puede ser remitido
al proceso de evaluacion en un centro evaluador acreditado o, en su defecto, ser
instado a iniciar un proceso de formacién para reforzar sus competencias en las
areas que aun no domina. Después del prediagnostico el organismo certificador
asigna un evaluador; quien acuerda, con el candidato, el respectivo plan de
evaluacion en el cual se establece la estrategia de evaluacion dandole asi
transparencia al proceso. Luego se procede a ejecutar el plan de evaluacion
aplicando los instrumentos para el acopio de las evidencias de desempefio y de
Conocimiento en la competencia evaluada.

El candidato puede acumular registros de evidencias de desempefio de diferentes
momentos de su experiencia en torno a una calificacion laboral y presentar al
evaluador estos documentos en la forma de un portafolio de evidencias. De esta
forma el evaluador puede tener una completa coleccion de instrumentos de
verificacion de evidencias allegadas para poder compararlas con las
especificaciones de la norma de competencia y emitir su juicio: competente o aun
no competente.

En el caso ultimo, se deja en claro la, o las, unidades o elementos en los cuales el
trabajador no resultd competente. El evaluador debe elaborar un reporte para la
verificacion interna describiendo el proceso e incluyendo los resultados de la

evaluacion.
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Posteriormente, un grupo conformado por personas con suficiente conocimiento
en el area de competencia a certificar indica, con base en el proceso adelantado,
si procede la certificacion de un candidato. Luego, con un veredicto de
procedencia, se elabora y otorga el certificado de competencia laboral. La
evaluacion que resulta con el concepto "competente”, le permite al candidato
acceder a la certificacion. Pero, ademas del valor expresado en el certificado, la
evaluacion permite disponer de un perfil comparativo de la situacion del individuo

respecto a una norma técnica de competencia laboral.

3.2 Aseguramiento de la calidad

El proceso de certificacion requiere total transparencia. Es por ello que se
apoya en mecanismos de aseguramiento de la calidad orientados a garantizar que
los procedimientos aplicados para la certificacion se realizan de conformidad con

los lineamientos administrativos y técnico-metodoldgicos disefiados para este fin

3.2.1 Factores de aseguramiento de la calidad

Todo producto o servicio que se precie de competir en el mercado, debe al
menos ser de calidad, lo cual significa que el producto o servicio ofrecido por la
empresa debe cumplir plena y satisfactoriamente con los requisitos del cliente.
Para asegurar la calidad del servicio de instalaciones y reparaciones, debemos
tener dominio sobre los factores que son los que controlan el proceso. Como

podemos observar en la figura.
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Figura 17. Factores de control de proceso
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3.2.2 Auditorias técnicas de calidad en instalaciones

Las auditorias técnicas son hechas por muestreo; debido a que no se
puede llevar un control de los trabajos efectuados antes de la puesta en servicio o
inmediatamente después, ya que el tiempo de trabajo en cada instalacion es muy
corto y su dispersion muy alta. Las instalaciones a verificar constituyen una
muestra, estas son elegidas al azar de los trabajos terminados durante el mes,
mismos que conforman el lote (Se solicitara al responsable del Centro Operativo,
el total de las instalaciones realizadas en el mes, para determinar el tamafio de la

muestra de acuerdo con la siguiente tabla:

Tabla XV. Muestra de instalaciones mensuales

LOTE (Produccién de instalaciones) Tamafio de la MUESTRA
0AS50 8
51 A90 13
91 A 150 20
151 A 280 32
281 A 500 50
mas de 500 80
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Con el fin de no dejar un rezago importante de anomalias en todo un mes, las
instalaciones se iran verificando en su transcurso de construccion, y al terminar el
mes se ajustara el tamafio de la muestra a su produccion mensual, de acuerdo al

siguiente procedimiento.

Tabla XVI. Procedimiento de verificacion instalaciones

Paso Accibén

Pedir cada fin de semana, al responsable de las instalaciones del area, las ordenes de
servicio de las instalaciones que fueron realizadas en esa semana (primera semana del
1| mes)

Sacar una muestra (parcial) al azar de la produccion total semanal, de acuerdo a la tabla
2 | anterior

Verificar las instalaciones de la muestra, ésta verificacion podra iniciarse y terminarse en
la siguiente semana

w

4 | Repetir pasos 1, 2 y 3 (en la misma segunda y tercera semana del mes).

Pedir cada fin de mes (primer semana del siguiente mes), al responsable de las
instalaciones de area un listado total de las instalaciones, realizadas en ese mes, y de
acuerdo a la tabla anterior, determinar el tamafio de la muestra de acuerdo a la

5 | produccién mensual

/S R TS Y 1S/ S O Y T N S |

En las auditorias técnicas de calidad de la instalacién del cliente, se tienen los

siguientes puntos:

e Trabajos en el exterior de la casa

e Trabajos en el interior de la casa

e Pardmetros eléctricos

e Documentacion

¢ Faltas graves que afectan la seguridad

e Relacién con el cliente
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Una vez auditadas las instalaciones de la muestra seleccionada en el campo, es
necesario clasificar el lote de acuerdo al ndmero de instalaciones “MALAS”
detectadas con el fin de conocer su calidad; para esto se utilizara la tabla de
criterios de aceptacion de lotes; donde el lote es clasificado de acuerdo a su
calidad en:

e Lote aceptado

e Lote aceptable

e Lote rechazado

Tabla XVII. Medicién de aceptacién

Lote de Tamaio de |la Lote Lote
instalaciones muestra aceptable (N aceptable (N
(produccion (instalaciones = instaladas = instaladas
mensual) verificadas) malas) malas)

0aal i h e 2 No==1
51440 13 JER M==3
918130 20 N5 h==5

151 4 280 32 N < 8 h==§

261 a 500 a0 M 12 N==12
més de 500 80 = 20 Noe=20
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Tabla XVIII. Criterios de aceptacion

S = | NUmero

instalaciones "MALAS "™
(N} e=: Emtonces &l lote s

N = Acept ado
I = Walor minim o

ac=ptable Aceptable
M== “Walor minim o

aceptakble Fechazado

3.2.3 Auditorias técnicas de calidad en reparaciones

Generamos un procedimiento que debe aplicarse en los trabajos de
reparacion de faltas en las lineas de clientes atendidos por los Centros operativos,
utilizdndolo como una herramienta de control y mejoramiento de la calidad del

servicio que se proporciona a los clientes cuando se ejecutan trabajos de:

e Atencion de guejas y reparaciones de faltas

e Mantenimiento preventivo de las lineas de clientes

Se debe obtener la informacion del nivel de calidad con el que se realizan los
trabajos de reparacion, con el fin de sefialar las causas de las desviaciones a la
normatividad y poder hacer las correcciones pertinentes en cuanto a
mantenimiento correctivo y/o mantenimiento preventivo. La auditoria técnica es un
procedimiento que nos permite conocer las incidencias de los defectos, para asi
poder clasificar los problemas y atacarlos; teniendo como objetivos principales

e Garantizar la calidad de la reparacion en la linea del cliente y evitar

guejas reincidentes
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e Mejorar la calidad de los trabajos de reparacion, asegurando el
cumplimiento de las normas de ingenieria y construccion
e Disminuir el tiempo mal funcionamiento de una linea de cliente.

e Optimizar los recursos humanos y materiales

Para auditar las reparaciones, debemos tener la metodologia a seguir en el

proceso de las mismas, como se indica a continuacion:

e Recepcion de la queja: El técnico del Centro Operativo recibe la
“Orden de reparacion” de una linea telefénica por medio de alguno
de los diferentes procesos de asignacién (manual o automatico)

e Reparacion de fallas: El técnico repara cada una de las faltas
asignadas, respetando las normas de operacion, ingenieria y
construccion. Llena el formato de liquidacion de quejas atendidas,
llama al encargado de liquidacion de quejas, para que realice las
pruebas eléctricas a la linea y reporta el trabajo realizado.

e Reporte de quejas atendidas: El técnico de reparaciones llena un
reporte, en base a los trabajos realizados, tomando en cuenta los

siguientes puntos

Tabla XIX. Reporte técnico

Datos del técnico

Datos generales de la linea
Datos técnicos de lalinea
Reincidencia (cuantas veces ha
fallado en el mes)

Localizacion de la falla o fallas
Trabajos realizados

Mediciones eléctricas
Observaciones
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Siguiendo el mismo criterio que la auditoria técnica a instalaciones, la revision
técnica de los trabajos de reparacion de las quejas se realizara por muestreo.
Para determinar el tamafio de la muestra, se elige al azar un numero de quejas

atendidas del total de las quejas o faltas de acuerdo a la siguiente tabla.

Tabla XX. Quejas atendidas

LOTE (Produccion de reparaciones) Tamaiio de la MUESTRA
0AS0 8
51 A 90 13
91 A 150 20
151 A 280 32
281 A 500 50
mas de 500 80

Cada reparacion auditada, seré clasificada de acuerdo a su calidad en:

e Reparacion aceptada
e Reparacion con necesidad de correccién en una semana maximo

¢ Requiere mantenimiento preventivo
Con el fin de atender lo mas pronto, las posibles anomalias, el proceso de

verificacion se iniciara en la semana siguiente o en las dos semanas siguientes a

la liquidacion de las quejas, de acuerdo al siguiente procedimiento:
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Tabla XXI. Liquidacion de quejas

Paso |Accién
Pedir cada fin de semana, al responsable de las reparaciones del Centro

Operativo una copia de los formatos de liquidacion de quejas realizadas
1] en esa semana

Elegir al azar una muestra, de los formatos de liquidacion de quejas no
2 | reincidentes y de acuerdo a la tabla anterior de "Tamafo de muestra”

Verificar las reparaciones con reincidencia y de la muestra, esta
3 | verificacién podra iniciarse y terminarse en la siguiente semana

4 | Iniciar trabajos de correccién y mantenimiento preventivo

3.2.4 Técnicas estadisticas aplicadas a los procesos aplicadas a los

procesos y registros de calidad

Las técnicas estadisticas tienen por objeto la recoleccion, clasificacion y
presentacion de los hechos, sujetos a una apreciacion numérica, con el fin de
describir, explicar y comparar un fendbmeno de los procesos actuales en el area de
instalaciones y reparaciones.

3.2.4.1 Conceptos basicos
Poblacién: Es la cantidad total de valores que puede tomar una variable
Muestra: Es una parte representativa de la poblacién para realizar una

investigacion sobre la misma.

Tipos de muestra: a) Muestra sacada al azar b) Muestra estratificada y

c) Muestra sacada intencionalmente.
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Variable: Es una simbolizacién o cualidad que puede tomar varios
valores, se representa generalmente con x, y 0 z. Pueden ser cualitativas, cuyos
valores posibles son cualidades o atributos y cuantitativas, cuyos valores pueden
tomar una expresion numeérica. Una variable cuantitativa puede ser continua,
cuando los valores numéricos que forman la variable en un intervalo cualquiera
son infinitos y puede ser discreta, en donde la variable cuyos valores numeéricos se
pueden contar o son finitos en un intervalo cualquiera

Variables dependientes e independientes: Una variable es dependiente
si es el efecto de otra y es independiente si es la causa del valor de otra.

Atributos: Son la cuantificacion de elementos con una variable
cualitativa

Frecuencia: la cantidad “n” veces con que un dato se repite

3.2.4.2 Técnicas estadisticas

Son los procedimientos para transformar los datos que se van a obtener
en formas maés utiles para describir la naturaleza de los datos. O sea que
solamente describimos y analizamos un grupo dado sin sacar conclusiones o
inferencias de un grupo mayor

Los datos de una muestra los podemos describir en 3 formas:

a. Tabulaciones, ésta la utilizamos mediante la construccion de tablas y
distribuciones de frecuencias.

b. Graficas, ésta la utilizamos por medio de graficos y

c. Medidas de tendencia central, la usamos para calcular determinados
nameros cuya interpretacion proporciona aspectos de naturaleza del

conjunto de datos
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a) Tabulaciones: Generalmente utilizamos las distribuciones, la cual es un
formato, que se usa para organizar y resumir datos. Por o que se construye una
tabla de frecuencias con datos cualitativos o cuantitativos, pero en ambos casos el
conjunto de datos estara agrupado en varias clases.

En una tabulacién de los datos podemos clasificar la informacién en forma:

e Cronoldgica
e Cualitativa
e Geogréfica

e Cuantitativa

Tabla XXII. Tabulacion cronolégica

Cantidad de
Afio instalaciones
2003 1324
2004 1422
2005 1487

Tabla XXIII. Tabulacion por intervalos en una variable cuantitativa

—amiboio de

rmaterial [ e
Longitud (mts. ) Feparacionaes
10 — 30 1325

31 — a0 1422

51 — 100 1457

100 — 200 1459

Distribucién de frecuencias: Un conjunto de datos lo podemos organizar de
diferentes maneras. La forma que se elegira dependera de la naturaleza de los

datos, la cantidad de datos o el aspecto que se desea describir.
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Tabla XXIV. Distribucion de frecuencias

IHSTALACIOHES MEHSUALES, MAY O 2005

25 = H 55 57
42 55 42 55 40
jeta] 45 H 55
40 35 74 4
F=ts] =) ] 55
74 =) 42 40
40 47 40 55

Ingalaciones

Frecuenda

3]

40

1

42

47

48

55

57

Fis

22

LS I % QPR Lo I 1P EO | O P T Y

Distribucion de frecuencias acumuladas: En

acumuladas (fa), escribiremos al principio de cada posibilidad (x), el total de
frecuencias correspondientes a esta x mas todas las correspondientes a esta x
mas todas las correspondientes a las x menores. La acumulacion la podemos
hacer en los dos sentidos, segun las necesidades del trabajo que se esté
haciendo. Por lo que ZXf (sumatoria de las frecuencias) correspondera siempre a

las fa que figuran enfrente de la dltima posibilidad indicada en la columna de las x.

una distribuciéon de frecuencias

Tabla XXV. Distribucién de frecuencias acumuladas

X T fa
.} =2 =2

a0 far} =

=1 3 11
32 = 13
45 1 13
45 3 17
a5 K 24
ar 1 25
Ei= 2 27
== = =0
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b) Representacion gréfica: Esta nos permite presentar los datos en una forma
mas esquematica, haciendo resaltar a simple vista y en forma rapida las

relaciones o cambios de la informacion:

Figura 18. Representacion de la cantidad de instalaciones por afio en forma

de gréficos
Cantidad de . =
Afio gl o Instalaciones por ano
2003 1325
2004 1422
2005 1487 1500 _
Cantidad 1400 B Afo 2003
antida B Af
1300 B Ano 2004
B Afio 2005

1200

c) Medidas de tendencia central: Estas medidas tienen por objeto darnos una
sola cifra que en alguna forma represente al total de los datos. Entre ellas la media
aritmética, la mediana, la moda, el cuartil, etc. Se denominan de tendencia central,
porque todos los casos tienden hacia un valor que esta en el centro. Lo podemos

observar mejor en el siguiente ejemplo.

Figura 19. Medidas de tendencia central

X f
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0 —25 =2
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Media aritmética: Es el promedio aritmético de un conjunto de mediciones. Esta se
obtiene al dividir la suma de las mediciones entre el nimero de ellos en el

conjunto.

X = XX/N

Mediana: Es el valor del dato medio, cuando estén en orden ascendente o
descendente de magnitud. También se le define con el valor tal, que abajo de él

se encuentra el 50% del total de los datos y arriba de él el otro 50%.

Md = (N + 1)/2

Moda: La moda es aquel valor que tiene la frecuencia mayor o es el valor
particular que

ocurre mas frecuentemente que cualquier otro
3.2.5 Disefo del control del proceso

Todo trabajo que hacemos es un proceso, es decir, una serie de acciones
gue producen un resultado. Estos resultados son los productos o servicios que
satisfacen las necesidades y los deseos de los clientes. Para cumplir con las
expectativas de los clientes, necesitamos primero identificar sus requisitos.

Estos requisitos describen el producto o servicio. Por ejemplo si el cliente quiere
una linea telefénica con servicios digitales, un servicio de Internet de alta
velocidad. “servicios digitales” y “alta velocidad” son requisitos.

Para disefar un control de proceso nos basamos en los principios absolutos de la
calidad:

Definicion = Cumplir con los requisitos

Sistema = Prevencion

Estandar de realizacién = Sin defectos

a o T w

Medicién = Precio del incumplimiento
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Figura 20. Modelo del disefio del control del proceso
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3.2.6 Integracion y capacitaciéon del equipo de inspeccién

La inspeccion técnica es una accion del proceso de calidad, la cual

interviene después del fin de la obra (producto terminado o servicio prestado), con
el fin de determinar la calidad del producto o servicio, sefialando las desviaciones
y anomalias, para posteriormente hacer las correcciones necesarias. De esta
manera se determinaran las soluciones de acuerdo a los problemas encontrados
en cuanto a la normatividad técnica u operativa, necesidades de capacitacion,
mala calidad de los materiales, etc.; y asi de esta manera dar el servicio de
calidad que merecen los clientes.
La inspeccion es una actividad, realizada por la entidad de planta externa que
interviene para clasificar y mostrar la calidad de los trabajos de instalaciones y
reparaciones, con la finalidad de identificar las causas que afectan la calidad y
establecer planes de accion para mejorarla.
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Figura 21. Integracion del equipo de inspeccion
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La inspeccion:

» Interviene al final de los trabajos de instalaciones vy
reparaciones

» Elabora los informes de las inspecciones, reportando las
anomalias y observaciones encontradas para su pronta
correccion

» Es un proceso de mejora continua de la calidad
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Las tareas del equipo de inspeccion:

» Llevar a cabo los trabajos de inspeccion del area.

v

Realizar el analisis de las inspecciones.

» Proponer las necesidades de adecuacién o desarrollo a la
normatividad, equipo, materiales, herramientas, capacitacion,
etc., como consecuencia del analisis.

» Dar seguimiento a las decisiones del Jefe de Operaciones de

Instalaciones y Reparaciones, para corregir las desviaciones a

la normatividad técnica y operativa.

Obijetivos de la inspeccidn:

» La correcta aplicacion del tipo y cantidad de materiales
empleados en los trabajos de instalaciones y reparaciones.

» La correcta utilizacion del tipo y cantidad de materiales
empleados en los trabajos.

» La correcta utilizacion de las herramientas y equipo.

» La calidad general de la linea del cliente.
3.2.6.1 Niveles de inspeccion
Los niveles contemplados para la inspeccion son los siguientes:
Inspeccidn técnica nivel 1: Este equipo de trabajo depende directamente de la

Jefatura de Operaciones de Area a la que pertenece su centro operativo y tiene

las siguientes funciones:
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Realizacion de la inspeccion a los trabajos de
instalaciones 'y reparaciones que sean
realizados en planta externa.

Llenado de los formatos correspondientes
(formatos de las auditorias técnicas de calidad)
Entregar al Jefe de Operaciones de Area y al
equipo de Inspeccion técnica nivel 2, los

resultados de las inspecciones.

Inspeccion técnica nivel 2: Este equipo de trabajo depende directamente de la

Direccion técnica, esta integrado por personal de confianza y tiene las siguientes

funciones:

Realizar el andlisis de la calidad de las
instalaciones y reparaciones de lineas de
clientes ejecutadas, en base a la informacion
proporcionada por el equipo de inspeccion
técnica 1; asi como adecuar el procedimiento de
la inspecciodn, si es necesario

Implementar  conjuntamente  acciones de
mejoramiento a las desviaciones 0
problematicas detectadas, en cuanto a
materiales, herramienta, equipo, capacitacion o
normatividad

Apoyar al equipo de inspeccion nivel 1 en
términos de asesoria técnica y de uso de
equipos especiales. Disponibilidad para brindar

apoyo en el campo

114



» Elaborar los indices de calidad de la Direccién
de Operaciones, en base a las informaciones del

equipo de inspeccion nivel 1.

3.2.7 Politica de calidad aplicada en las instalaciones y reparaciones

Uno de los primeros requisitos de un sistema de gestion de la calidad es el
establecimiento de la politica de calidad de la organizacion, asi como de sus
objetivos de calidad.

La politica de calidad son las intenciones globales y orientacibn de una
organizacion relativos a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta
direccion.

Generalmente la politica de la calidad es coherente con la politica global de la
organizacion y proporciona un marco de referencia para el establecimiento de los
objetivos de la calidad.

Por ejemplo, si la organizacion tiene problemas y reclamos con sus clientes, si se
ha detectado que es necesario preparar mejor a su personal, o bien que se tienen
problemas con el suministro de servicios y debe establecer una relacion diferente
con sus proveedores.

La politica puede iniciarse:
“Es politica de XXXXX proporcionar a sus clientes servicios de alta calidad con

base en el desarrollo de su personal y una relacion mutuamente benéfica con sus

proveedores”.
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En nuestro caso la politica seria la siguiente

“Proporcionar a nuestros clientes servicios telefénicos de alta calidad, con la
instalacion correcta del servicio y su mantenimiento posterior, utilizando materiales

y equipo de alta calidad, aplicando el programa de competencias laborales”

Por lo que debemos asegurar los puntos que se indican para la policita de calidad
» Que sea adecuada al propésito de la empresa
» Incluya un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar
continuamente la eficacia del sistema de mejoramiento de la calidad
» Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los
objetivos de cumplimiento con la calidad
» Debe ser comunicada y comprendida por el &rea operativa

» Es revisada para su continua adecuacion

3.2.8 Programa de competencias laborales

La competencia es un conjunto de destrezas, habilidades, conocimientos,
caracteristicas conductuales y otros atributos, los que, correctamente combinados
frente a una situacion de trabajo, predicen un desempefio superior. Es aquello que
distingue los rendimientos excepcionales de los normales y que se observa
directamente a través de las conductas de cada ocupante en la ejecucion

cotidiana del cargo.

Aspectos
» Objetivos Fisicos, Cognitivos, Afectivos y Sociales
» Resultados esperados
» Edad
> Inteligencia
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Motivacion

Conducta

Funciones

Salud

Habilidades

Intereses

Prestigio

Estatura
Conocimientos
Aspiraciones
Tareas
Acciones
Caracteristicas
Operaciones

Nivel

Condiciones de escolaridad
Experiencia de trabajo

Riesgos

YV V.V V V V V V V V V V V V V V V V VY

Responsabilidades

Con respecto al estudio del trabajo es necesario precisar el sistema de categorias
a emplear en el andlisis de su estructura, ya que la misma condiciona algunas de
las diferencias expuestas, asi como establecer un sistema uniforme que permita
abordar de forma sistematica el objeto. Dentro de la terminologia empleada se
utilizan generalmente los términos trabajo, tareas, puestos, cargos. El empleo de
uno u otro término esta vinculado a las concepciones sobre la naturaleza y la
estructura del trabajo. El término puesto es uno de los mas empleados
tradicionalmente, pero el mismo da la idea de estar referido en esencia al lugar

fisico donde se desarrolla el trabajo y da idea de inmovilidad.
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Un puesto es una plaza en el proceso organizativo. En este sentido participa de
una o varias de las funciones que constituyen subconjuntos coordinados en ese
proceso. Con respecto al término cargo, es una unidad de organizacion que
conlleva un grupo de deberes y responsabilidades que lo vuelven separado y
distinto de otros cargos. El uso de determinados términos esta vinculado con el
entorno sociocultural en que se encuentre, adquiriendo un valor particular la
relacion entre sentido y palabra; es por ello que se prefiere emplear la categoria
trabajo para el proceso historico-social general y utlizar la de cargos u
ocupaciones para referirnos a la actividad concreta que desarrolla un trabajador o
grupo de ellos. Se define un cargo u ocupacion como el conjunto de funciones y
tareas desarrolladas por un trabajador que manifiestan una integridad en
correspondencia con los objetivos de la organizacién. Suele emplearse el término
ocupacion para la categoria de obreros y cargos para el personal directivo y
funcionarios. El andlisis de la actividad que se desarrolla en un determinado cargo
o grupo de ellos se realiza a partir de las categorias siguientes que conforman los
elementos esenciales que conforman la estructura del trabajo: Objetivos:
constituyen la razén de existencia del cargo; es la contribucion que hace a otros
subsistemas, y a la organizacion en general el ocupante del mismo, e incluye lo
gue algunos autores denominan areas clave de resultados.

Resultados del trabajo: son los productos concretos que se esperan del trabajo.
Funciones: conjunto de tareas de caracter general que constituyen la esencia de
los objetivos del cargo. Por ejemplo: asesorar, planificar, coordinar, organizar,
controlar, regular, ejecutar.

Tareas: conjunto de acciones y operaciones que constituyen una unidad compleja
y son las principales actividades concretas que se desarrollan en un cargo. Por
ejemplo: ordenar el puesto de trabajo, elaborar un informe.

Acciones u operaciones: unidades simples de ejecucién o de accion que se
desarrollan en la realizacion de tareas inherentes a un cargo. Por ejemplo: correr,

saltar, coger, apretar, empujar, escribir.
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Condiciones de trabajo: situaciones, circunstancias y factores que caracterizan el
medio en el que un trabajador desarrolla sus actividades. Las mismas contemplan
los factores higiénicos, ergondémicos, de seguridad, aseguramientos para el
desempenio de la actividad y los servicios de bienestar.

Riesgos: condiciones, situaciones, caracteristicas del trabajo o factores inherentes
al mismo, que son elementos agresivos a la salud o la integridad fisica 0 mental.
Responsabilidades: obligaciones que contrae el ocupante del cargo por el uso,
distribucion, conservaciéon y mantenimiento de los recursos asignados al cargo, asi
como por el cumplimiento de las funciones pertinentes.

Valores organizacionales: son aquellos sistemas simbdlicos compartidos por la
organizacion y que determinan el ajuste de sus miembros a la misma.

En estas categorias se manifiestan el contenido, la variedad, las acciones y las
condiciones en que se realiza el trabajo, lo cual refleja las principales las

caracteristicas del trabajo.

3.2.8.1 Procedimiento para la elaboracion de los perfiles de

competencias de los cargos

En el plano metodologico, dado el dinamismo, flexibilidad y la
complejidad del objeto se sostiene una concepcion multimétodo, multitécnica que
integre los métodos de investigacion tedrica y empirica, cuantitativa y cualitativa
segun lo requiera el objeto, siendo las formulaciones teoricas del investigador el
hilo conductor en el desarrollo de este proceso.

En el procedimiento elaborado se emplean los términos de andlisis y descripcion,
especificaciones y perfil de cargos con una acepcion funcional diferente al enfoque
tradicional, haciendo énfasis en el caracter de derivacion y de interrelacion de
estos procedimientos, en el cual a partir del analisis y la descripcién de los cargos,
se determinan las especificaciones, se elabora el perfil del cargo y se definen los

métodos, técnicas e instrumentos a emplear en la seleccion.
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Esto no es un proceso lineal, sino que existe simultaneidad e interdependencia en
una secuencia de derivacion. lo que se muestra en el modelo propuesto, donde se
resalta la independencia relativa, y la interdependencia existente entre los
Mismos.

En la bibliografia analizada no aparecen herramientas o instrumentos que
permitan transitar de forma sistémica de un procedimiento a otro en la confeccion
de los perfiles de los cargos. El proceso de determinar cudles son los
requerimientos humanos de los cargos es un problema de investigacion, en lo que
esta es un proceso de sucesivas expansiones y contracciones, de andlisis y
sintesis. En el despliegue del uso del rombo de las investigaciones, primero
operan los procesos analitico-sintéticos, descomponiendo el objeto en sus
principales elementos y sus interrelaciones, esto permite definir que métodos,
técnicas e instrumentos se van a emplear en la recogida de la informacion sobre
las principales caracteristicas del trabajo

Sobre la base de los diferentes métodos y procedimientos y la practica
empresarial se identificaron los pasos siguientes en el proceso de determinaciéon
de los perfiles de competencias.

Analisis y descripcion de las caracteristicas del trabajo; los valores
organizacionales y determinacién de modo directo de los requerimientos humanos
En este modelo se parte del andlisis del cargo, el cual consiste en una
descomposicion sistémica mediante el arbol de objetivos, que va de los objetivos y
resultados esperados a las funciones y tareas del cargo, y de ahi a las
caracteristicas y particularidades del trabajo, tales como: tipo de organizacién de
la produccion, trabajo individual o en equipo, acciones y operaciones, condiciones
de trabajo, riesgos y responsabilidades ademas simultdneamente debe recogerse
informacion en este momento de forma directa sobre los valores organizacionales
y los criterios de los ocupantes del cargo, sus jefes y expertos y ocupantes de
cargos vinculados al que es objeto de estudio sobre cuales son los principales
requerimientos humanos para el desarrollo exitoso de la actividad, a partir de cuya
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informacion se elabora la descripcion del cargo. En el proceso de andlisis y
descripcion de cargos se han identificado los pasos siguientes:

Determinar los objetivos del empleo del andlisis de cargos: el analisis de
cargos tiene diferentes finalidades por lo que resulta importante determinar con
qué objetivos se realizara el mismo para definir los métodos, técnicas e
instrumentos a emplear y la informacion de salida que se pretende obtener, asi
como orientarlos en funcion de delimitar los requerimientos humanos del cargo
como base para desarrollar el proceso de seleccién.

Elaboracion del modelo tedrico del analisis: un paso metodolégico vital en el
desarrollo de una investigacion es la modelacion del objeto, pues la misma refleja
las concepciones tedricas sobre las que se basa el investigador y sus
conocimientos respecto al objeto. Por ello es necesario determinar los elementos,
aspectos, factores o dimensiones que se valoraran en el desarrollo del analisis del
cargo, lo que determinara de forma directa la confeccion de los métodos, técnicas
e instrumentos a emplear.

Preparacién del personal que efectuard el andlisis: un elemento de vital
importancia desde el punto de vista metodoldgico, es la preparacién del personal
gue realizara el estudio, de ello depende en gran medida la calidad del trabajo.
Definir los cargos que seran objeto de andlisis: es necesario, en funcion de la
planificacion y organizacion del analisis de cargos, definir aquellos que seran
objeto de estudio, la cantidad de cargos y de ocupantes de los mismos, el tipo de
cargo y fuerza necesaria, pues esta informacion condiciona los métodos, técnicas
e instrumentos a emplear.

Definir las fuentes de informacion a emplear: otro elemento que tiene
incidencia directa en los métodos, técnicas e instrumentos a emplear en la
obtencion de la informacidén, son las fuentes que brindaran esta. Entre las
principales fuentes a emplear se encuentran las siguientes: ocupantes de los

cargos; jefes de los ocupantes de los cargos; ocupantes de cargos vinculados con
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el cargo objeto de estudio; expertos y la documentacion existente del cargo u otros
similares y los manuales de normas y procedimientos, de funciones, calificadores.
Involucrar a los participantes: el analisis de cargos es un proceso donde la
informacion se obtiene por personas y por las interrelaciones entre estas
fundamentalmente. En esto desempefan un papel central los ejecutores directos
de la actividad, ya que son portadores de un gran cumulo de experiencias e
informacion. De ahi la necesidad de lograr su participacion directa en la
construccion del conocimiento sobre los cargos.

Reunir la informacién existente sobre los cargos: es dificil que surja un cargo
gue no tenga un antecedente en otro cargo, o que no exista al menos uno similar
en otras empresas. Por eso se hace necesario estudiar las experiencias y la
informacion existente sobre los mismos, ubicandolo en la estructura de la
organizacion dentro del conjunto de interrelaciones que sostiene con otros.

Definir los métodos, técnicas e instrumentos a emplear en la obtencion de la
informacion: el valor del proceso de analisis, descripcion, especificacion y
elaboracion de los perfiles de competencias de los cargos depende del grado de
adecuacion en el empleo de los diferentes métodos, técnicas e instrumentos.
Entre los principales métodos y técnicas empleados se encuentran: método de
observacion directa, mediante una serie de técnicas e instrumentos como son las
fotografias del dia, guias de observacion y listas de comprobacién; la auto
observacion a través de los denominados diarios de trabajo; andlisis de
documentos tales como manuales de trabajo, calificadores y otros; cuestionarios:
entrevistas; técnica de los incidentes criticos y métodos de expertos entre los que
se pueden mencionar el método Delphi, Phillip 66, Grupos nominales. En los
procesos de seleccion efectuados, se definieron los aspectos de base para
confeccionar una guia de observacion, de entrevista 0 cuestionario para ser
aplicado a expertos, ocupantes de un cargo, jefe de los ocupantes del cargo, u

otros trabajadores que se relacionen con la actividad.
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Recogida de la informacién: en este aspecto es importante el rigor, la ética y la
seriedad en la aplicacion y en el registro sistematico de la informacién, empleando
la concepcion multimétodo de recoger la informacion por diferentes vias, para
luego integrarla mediante procedimientos como la triangulacion. Es necesario
prever las salidas de la informacién, con vistas a su ordenamiento consecuente en
funcidn del procesamiento y analisis.

Organizacion y procesamiento de la informacion: una vez aplicados los
instrumentos y recogida la informacion, se procede a organizar la informacién
obtenida y se computa la misma en una tabla de frecuencias.

Busqueda de consenso sobre las descripciones: el analisis de cargos debe dejar
definido qué aspectos quedaran reflejados en las descripciones, valorando los
acuerdos existentes sobre los criterios propuestos en la informacion obtenida. En
la misma pueden emplearse técnicas participativas de busqueda de consenso
tales como el voto ponderado, comparaciones apareadas, nivel de concordancia y
deben realizarse sesiones de trabajo en grupo con los participantes en el proceso
con la finalidad de intercambiar criterios, enriquecer el proceso y lograr consenso.
Confeccion de la descripcion del cargo: luego de haber concordancia sobre los
principales  objetivos, funciones, caracteristicas del trabajo, valores
organizacionales y exigencias de un cargo como elementos estructurales de las

competencias se elabora sobre esa base la descripcién del mismo.

Aspectos a reflejar:
» Nombre del cargo u ocupacion.
Objetivos.
Principales funciones y tareas a desempenar.
Principales acciones y operaciones a desarrollar.

Condiciones de trabajo.

V V V V VY

Principales riesgos.
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» Responsabilidades.
» Valores organizacionales

» Requerimientos humanos obtenidos de forma directa

3.2.8.2 Identificacion de los elementos y unidades de

competencias de los requerimientos humanos

En el desarrollo del analisis se introduce la obtencion de informacion de
forma directa sobre los requerimientos humanos para desarrollar exitosamente la
actividad, pero la complejidad del objeto aconseja el empleo de la concepcion
multimétodo que permita mediante la triangulacion cruzar la informacién en
funcion de lograr alcanzar la veracidad necesaria para incidir sobre estos
procesos. Por otra parte, las caracteristicas del trabajo y los valores
organizacionales no se traducen automaticamente en exigencias humanas, por lo
gue es necesario, una vez elaborada la descripcién del cargo, sobre la base del
analisis de contenido y los postulados tedricos asumidos inducir en un proceso
heuristico (que luego debe ser validado), la derivacion de las principales funciones
y requerimientos humanos para su desempefio, clasificando estos ultimos desde
el punto de vista organizativo en las cuatro esferas principales que forman al
hombre como ser integrado (cognitiva, afectiva, fisica y social), lo que permite
determinar las principales unidades y elementos de las competencias complejas y
las competencias simples. Es necesario reiterar que el estudio de estas
especificaciones o requerimientos humanos, no debe hacerse de forma atomista,
sino que debe reflejar la necesaria relacion entre el todo y las partes, concebir al
hombre como un todo integrado, valorar las formaciones, diferentes sintesis
integradoras y elementos, unidades y competencias, y no obviar dentro de la
respuesta total, los aspectos puntuales de las cualidades especificas, porque

introducen elementos diferenciadores.
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Propuesta inicial de especificaciones del cargo: a partir del andlisis de
contenido y el analisis tedrico se listan los objetivos, las principales funciones, los
valores organizacionales y los requerimientos humanos.

Busqueda de consenso sobre las especificaciones: es necesario en este
punto la consulta y el intercambio en funcién del posible ajuste de los aspectos
recogidos en las especificaciones. Se pueden realizar sesiones de trabajo en
grupo con los ejecutantes del cargo, jefes de estos y otros expertos que
participaron en la recopilacion de la informacion. Asimismo, emplear técnicas
participativas de busqueda de consenso o0 ambas, debiendo ponderarse la
importancia y el peso de las diferentes cualidades o conjunto de ellas dentro de
las competencias.

En el desarrollo de este proceso es posible ademas indagar en qué medida los
criterios expuestos en las especificaciones son elementos o factores que
determinan el éxito en la ejecucion de una actividad, por lo que se puede realizar
un proceso de validez concurrente de dichos criterios.

Elaboracién de las especificaciones del cargo: a partir del consenso sobre los
elementos o unidades de competencias se elaboran las especificaciones
definitivas del cargo. Partiendo de las experiencias desarrolladas, sobre la base de
la interrelacion entre el andlisis, la descripcidbn y en correspondencia con la
elaboracion del perfil se elaboré un modelo de especificacion de cargos

Los principales aspectos que deben reflejar las especificaciones del cargo son los
siguientes:

Datos generales

Nombre del puesto

Informacién sobre el trabajo

Objetivos

Principales funciones y tareas

Esfera cognitiva

Inteligencia general
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Nivel de escolaridad requerido
Calificacion técnica necesaria
Conocimientos necesarios
Experiencia

Aptitudes

Habilidades especificas
Esfera afectiva

Equilibrio emocional
Caracteristicas personales
Esfera fisica

Habilidades fisicas

Edad

Condiciones fisicas necesarias
Estado de salud

Esfera Social

Conducta social

Valores personales

Prestigio

Ejemplaridad

Imagen

Status social, personal, familiar

Valores organizacionales
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3.2.8.3 Integracién de las caracteristicas laborales, los valores

organizacionales y las caracteristicas personales

Esta etapa resulta un momento importante porque marca la transicion
del momento analitico a la sintesis. En la composicion de las competencias se
integran tres niveles de exigencias, pero no visto como niveles independientes
sino integrados en una relacion sistémica. El nivel |, constituido por los objetivos o
resultados esperados esenciales en el desarrollo de una actividad; el nivel I,
representado por las principales acciones que determinan el desempefo exitoso
de la actividad, y el nivel lll integrado por las cualidades personales de tipo
cognitivo, afectivo, fisico y social que debe poseer el candidato, y que constituyen
el substrato, las caracteristicas que subyacen al nivel de ejecucion alcanzada.
Elaboracion de la matriz de competencias: Para la definicion de las competencias
se elabora lo que se denomina matriz de competencias. Para ello se elabora una
tabla donde se sitia en el eje vertical las cualidades personales que se ha
determinado tienen incidencia en el éxito en el desarrollo de la actividad
clasificadas en las respectivas esferas (cognitiva, afectiva, fisica y social) y en la
horizontal en la parte superior, los objetivos y resultados esperados que expresan
el desarrollo exitoso de la actividad, clasificados dentro de la funcion estructural de
la actividad laboral correspondiente (planificacion, organizacion, ejecucion,
desarrollo personal y control). La organizacién de la informacién crea una matriz
conformada por diferentes cuadrantes, y se procede entonces a casar las
exigencias necesarias con los objetivos y resultados esperados, donde convergen
exigencias de diferentes esferas para cada resultado; a la vez que un resultado
puede ser complejo al estar compuesto por los resultados esperados en distintas
esferas de la realizacion de la actividad laboral. En la intercepcion de las
exigencias y los resultados en un cuadrante determinado se estructura una

competencia.
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Se debe significar ademés, que en una competencia pueden integrarse otras

competencias de orden jerarquico inferior con respecto a la actividad especifica.

Tabla XXVI. Matriz de competencias laborales

MATRIZ DE COMPETEMCIAS LABORALES

Esfera de la actividad laboral f Objetivos - Resultados esperados
Esferas (|| Planeacidon Organizacidn | Desarrollo | Ejecucion | Control
Exigencias

personal

Zognitiva ]
Afectiva
Fisica ]
Social ]

Validacién de los criterios contenidos en el perfil de competencias: en el desarrollo
de este proceso es necesario conocer realmente en qué medida las
Competencias determinan el éxito en la ejecucion de una actividad.
A patrtir de la configuracion de las competencias y los elementos que la integran se
definen los métodos, técnicas e instrumentos con los que se recogerd la

informacion.
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En la definicibn de los métodos, técnicas e instrumentos para la recogida de la
informacion sobre el sujeto se busca la veracidad del conocimiento con una
concepcion multimétodo, multitécnica.

En la aplicacion de esta concepcion se emplean técnicas como la triangulacion, y
la de 360 grados de feedback, en las que se recoge la informacion por diferentes
vias; luego se busca la congruencia de la misma y se evallia en una escala
determinando la tendencia que presenta la competencia.

Por eso procede realizar un proceso de validez concurrente acudiendo a la

evaluacién de ocupantes del cargo con un alto nivel de desempefio).

Competencia: Capacidad de planeacion.

Tabla XXVII. Evaluacion de competencias

Aspectos  a Técnicas f resultados

evaluar Examen de Testsy |[Evaluacion  |[Muestra [Mivel
de alcanzado
conocimientos tecnicas de slala 21
los
de compaferos trabajo
reporte
1.Dominic o o o ¥
de las

tecnicas de

planeacidn
estratégica

2 Capacidad o el S *
general

3 Flexibilidad - 4 4 [ B ||
g Saber & < 3
escuchar

Mivel general de la competencia k't
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3.2.8.4 Elaboracion de los perfiles de competencias

Una vez realizado todo este proceso sobre la base de los criterios o
conjunto de ellos, integrados en competencias que son factores de éxito en el
desarrollo de la actividad, se elabora una sintesis grafica del nivel esperado actual
0 perspectivo en los candidatos a dicho cargo, segun el tipo de fuerza que se
necesite. Un ejemplo de la construccion de una competencia se produce al
integrar un objetivo, un resultado esperado o una funcién, que en el caso de un
directivo puede ser elaborar de forma eficaz la planeacién estratégica de su area
de trabajo para un periodo. Esta tarea, estaria relacionada con la funcion de
planificacion dentro de la estructura de los procesos de trabajo, de ahi buscamos
los elementos, las acciones que debe saber desarrollar el directivo, asi como las
cualidades cognitivas, afectivas, fisicas y sociales que subyacen en el desarrollo
exitoso de la actividad. La competencia quedaria integrada de la forma siguiente:
Resultado: Realizar una planeacién estratégica eficaz del area de trabajo
Competencia de planeacién
-Identificar problemas
-Realizar diagnostico
-Analizar las causas de los problemas,

-Generar soluciones potenciales

-Dominar las técnicas de trabajo en grupo

-Inteligencia general

-Flexibilidad

-Saber escuchar

-Saber trabajar en equipo

De este modo se integran al cluster, presidido por el resultado esperado, el
dominio de las acciones necesarias para su desempefio y las cualidades
personales, lo que puede realizarse mediante la validacion de contenido por el

criterio de jueces, para luego validarlo en la practica, o incorporar cualidades que
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ya han sido sometidas a criterio de validacién y son incluidas segun el peso que
tengan, y luego se nombra la competencia. En este caso seria una competencia

un mecanico.

Tabla XXVIII. Perfil de competencias

Entidad:
Cargo u ocupacioén: Técnico en telefonia
o —am FZIEtEI“I cias il [=3=1m] erado
= =1 = = 1
1 Capacidad techico-profesiaonal | =

Conocer las piezas w daminar
el empleo de las herramientas

Saber usar los Iinstruamentos
para medir

ldentificar pieras, sisterma de
Iubricacican . wertilacicarn v
erffriamierto

Srrmar, desarmar sy reparar
desperfechos

FAotivacidan profesional
= Capacidad de organizacicon =

Emplea Idecumcdo e
metodos de takbajo

Disciplina «w puntualidad

= Capacidad comunicativa b2

Felaciones interpersonales

Trabajo en ecuipo

=1 Capacidad de aprendizaje s

Rapide= " solicde= = =
adguisician de conocimientos

= T apacidad walitiva =

Zonstancia

M Otiacion sostenida

131



132



4. IMPLEMENTACION DEL PROGRAMA DE
COMPETENCIAS LABORALES PARA EL
MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD EN LAS
INSTALACIONES Y REPARACIONES DE LINEAS
TELEFONICAS

4.1 Formacion por competencias laborales

La formacion por competencias laborales es un arreglo organizativo en el que
diferentes actores concurren con ofertas de formacion coordinadas en cuanto a su
pertinencia, contenido, nivel y calidad; de modo que, en conjunto, logren un efecto
mayor en la elevacion de la empleabilidad de los trabajadores al que se lograria
actuando separadamente. Cuando el sistema acuerda la utilizacion de normas de
competencia laboral para fundamentar la elaboracién de programas, la formacion,

la evaluacion y la certificacién, se puede distinguir como un sistema normalizado.
4.1.1 Descripcién global del sistema

El sistema propuesto sera administrado por la Gerencia de Recursos
Humanos. El sistema esta disefiado para mejorar y asegurar la calidad en la
instalacion y reparacion de lineas telefénicas. El sistema tiene los lineamientos
basicos para desarrollar estandares o normas de competencia laboral, analizar y
evaluar los elementos criticos de las mismas, garantizando su consistencia y

fiabilidad por medio de su verificacion y validacion.
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La formulacion de los estandares y normas técnicas propone una serie de
requerimientos de aplicacion que aseguran el desempefio del personal técnico en
el &rea operativa.

Los estandares y las normas técnicas de un programa por competencias laborales
son los instrumentos en donde se presentan los lineamientos para evaluar los
conocimientos, procedimientos y actitudes para realizar el trabajo de instalaciones
y reparaciones de lineas telefénicas, a partir de las expectativas de calidad
esperadas por la empresa.

Se disefia el sistema por medio de la técnica del analisis funcional, para
construir el mapa funcional, en donde se representa graficamente las principales
funciones que debe realizar un técnico al instalar o reparar una linea telefonica,
luego se establece el perfil y sus componentes. Esto se fundamenta en el

mejoramiento de la calidad por medio de un personal técnico mas calificado.

El sistema debe contemplar los siguientes aspectos, del perfil por competencias

laborales:

a) Area de competencia: Es el primer nivel de especificacion del perfil, en él
gue se delimitan las grandes areas de actividad o funciones en las que
interviene el profesional poniendo en juego sus capacidades.

b) Subcompetencia: es una division de la anterior, que puede identificar fases
de un mismo proceso, procedimientos, objetos o medios de producciéon que
definen el agrupamiento significativo de actividades.

c) Actividades: Son desempefios complejos que involucran y movilizan
capacidades transferibles a diferentes contextos.

d) Criterios de realizacion: Reflejan la complejidad de dimensiones que se
utilizan en el aspecto laboral para evaluar el desempefio (técnicas de

calidad, de productividad).
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e) Alcances y condiciones: ldentifica indicadores del trabajo, que infieren

parametros, como responsabilidad, comunicacion, etc.

Para desarrollar el programa debemos identificar las competencias, en el caso del
modelo funcionalista, el mapa funcional constituye el esqueleto de la norma,
proporcionando los parametros para elaborar la misma. Este enlace es llamado
perfil de la norma, donde se define la estructura de la norma de la siguiente
manera:

= Calificacion = funcién principal.

» Modulo de ensefianza = Unidades de

competencia.

= Unidad de enseflanza = Elementos de

competencia.

Figura 22. Sistema de competencias laborales

PROPOSITO FUNCION FUNCION UNIDAD DE ELEMENTOS DE
PRINCIPAL CLAVE PRINCIPAL COMPETENCIA COMPETENCIA
4] realizar ura Cable subterrinen — Instalacidn no
Utilizarién instalaridn | blindado con guia mwayar de 250 mts
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160 seginel tutbanet Colacar 2 rosetas
case al final del cable
Usa del ] subterrineo
Mejoramiento de equipo Clahle subterrinen
la calidad enlas T adecuads noroal calbre 2 * - -
instalaviones de [ 18, para cableado Diejar su.ﬁcmnte.
lineas de teléfono Tiliza teléfano | | servicio normal Teserva en la caja
Opdepasmeto digitel con de teléfonn de registro
| demta | funciones sies
linga avanzads Utilizar la
polatidad correcta
| enelcable
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4.1.2 Normas de competencia laboral

Es un instrumento que define la competencia laboral en términos del

conjunto de conocimientos, destrezas y actitudes que son aplicados al desempeiio

de una funcion productiva, a partir de los requerimientos de calidad esperados por

el sector productivo. Una Norma de Competencia Laboral refleja:

Los conocimientos y habilidades que se requieren para un
desemperio eficiente de la funcién laboral.

La competencia para trabajar en un marco de seguridad e higiene.
La aptitud para responder a los cambios tecnoldgicos y los métodos
de trabajo.

La habilidad de transferir la competencia de una situacion de trabajo

a otra.

Una Norma de Competencia Laboral describe:

Y V V V

Lo que una persona debe ser capaz de hacer.

La forma en que puede juzgarse si lo que hizo esta bien hecho

Las condiciones en que la persona debe mostrar su aptitud.

La capacidad para desempefiarse en un ambiente organizacional y
para relacionarse con terceros.

La aptitud para enfrentar situaciones contingentes.

Las normas de competencia laboral deberan cumplir con lo siguiente:

>
>
>

Seran definidas por empleadores y trabajadores
Tendran reconocimiento nacional

Consideraran los distintos niveles de competencia
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4.1.2.1 Desarrollo de las competencias y su normalizacion

Dado que la Competencia Laboral expresa el saber, el saber hacery el
saber ser de un individuo, lo que significa combinar conocimientos, habilidades
(intelectuales y sociales) y destrezas en el desempefio de una funcién productiva,
ésta no puede derivarse del andlisis ocupacional tradicional (que consiste en
identificar y enunciar tareas por puestos de trabajo), sino que es necesario aplicar
un método que permita destacar las relaciones entre las funciones y actividades
gue constituyen una funcién productiva.

Este método es el Analisis Funcional, que consiste en aplicar un enfoque que va
de lo general a lo particular para identificar las relaciones que se van generando
entre los propdsitos, funciones, unidades y elementos de competencia de una
funcion productiva. Con el objeto de facilitar el disefio de las Normas, se
recomienda la utilizacion de la metodologia del Analisis Funcional basada en un
enfoque INSUMO-PRODUCTO.

Los elementos esenciales de esta metodologia son los siguientes:

Para la identificacion de las Funciones de cada Area Funcional se considera que
cada uno de los Productos o Servicios generados constituye una funcion; las
funciones asi identificadas seran, en general, de caracter especificos (técnicas).

A nivel de cada Area Funcional se pueden identificar también funciones de
caracter genérico (planificacion, direccion, control, supervisién, coordinacion, etc.)

A cada funcidn corresponde un Proceso. Estos procesos se analizan utilizando
una metodologia Insumo-Producto, mediante la cual se identificaran todas las
actividades necesarias para su ejecucion. Estas actividades se agrupan con el fin
de definir los Procedimientos.

Entendiéndose por Proceso.- Un conjunto de procedimientos afines entre si, cuya
amplitud permite identificar claramente un producto o servicio determinado, en

términos de calidad, cantidad o volumen, costo y tiempo.
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Entendiéndose por Procedimiento.- La actividad que realiza una persona mediante
una combinacién y conversion adecuada de insumos para la obtencién de un
resultado o un producto intermedio de un proceso.

A nivel de funciones (procesos) se definen las Unidades de Competencia

A nivel de procedimiento se definen los elementos de Competencia. En virtud de
gue los Elementos de Competencia reflejan y enuncian lo que el individuo es o
debe ser capaz de hacer, es necesario, para fines de normalizacion, incorporar
componentes de referencia normativa: Los criterios de desempeiio, los campos de

aplicacion, etc.

4.1.3 Competencias laborales y la formacion del trabajador

El modelo de competencias es una herramienta de enorme utilidad para la
gestion de recursos humanos en las empresas, en cuanto a la formacién del
trabajador. Este enfoque facilita la interrelacion de los diferentes procesos del area
(desde la seleccion, la induccidn, la evaluacion, la capacitacion, el desarrollo, las
compensaciones, y la desvinculacion), posibilitando realizar su gestion de manera
integrada gracias a compartir una fuente de informacién ligada a las
responsabilidades de los cargos, de los trabajadores y a un lenguaje comun a la
base.

Esto no sélo es una ayuda desde un punto de vista operacional, al mantener un
didlogo mas fluido y conceptualmente coherente entre las diferentes funciones,
sino que ademas aporta un modelo claro para obtener una visién de conjunto de la
complejidad inherente a la gestion de recursos humanos, permitiendo un mejor
manejo de ella desde un punto de vista estratégico para la organizacion.

La existencia de un perfil de competencias para cada uno de los cargos de la
organizacion, extensible a los trabajadores, ofrece una herramienta de gran

utilidad para el proceso de reclutamiento y seleccién de personal.
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Quien selecciona puede contar no sélo con la tradicional descripcion de funciones,
tareas y responsabilidades del cargo sino también con una descripcion concreta
de las competencias que son requeridas para el buen funcionamiento del individuo
en el cargo.

De esta forma, el proceso de seleccidon por competencias, al centrarse en aquellas
habilidades y caracteristicas conductuales demostrables que estan a la base de
las competencias criticas de un cargo, predice con alta efectividad el desempefio
laboral futuro, aportando elementos importantes a considerar durante la entrevista
y afinando la determinacién de qué tipo de metodologia de evaluacion realizar.
Actualmente las pruebas intelectuales, pruebas de habilidades especificas,
cuestionarios de personalidad, test proyectivos y entrevista psicolaboral, estan
siendo complementados con assessment de competencias mediante paneles de
expertos y la aplicacion de inventarios de conductas exitosas, o que aumenta la
eficiencia de la seleccidon de personal.

El objetivo de la seleccién por competencias es encontrar el candidato que se
ajuste completamente con el perfil de competencias requerido en el cargo,
mediante la técnica de comparacion de perfiles.

La seleccion por competencias permite determinar cuales son las brechas que
existen entre las competencias del candidato seleccionado y las requeridas por el
cargo, aportando informacién relevante para poder realizar un proceso de
induccion mas especifico y disminuir el tiempo de preparacion que necesita para
desempeiiarse con eficiencia en sus responsabilidades.

Al disponer de un perfil de competencias basado en conductas exitosas
observables, el proceso de plantear metas de desempefio se vuelve mas preciso y
ajustado a cada caso en particular, lo que facilita la planificacion de las acciones
de mejoramiento y el proceso de evaluacion.

Tanto la validez como la confiabilidad de la evaluacion se ven beneficiadas al

contar con parametros de medicion facilmente contrastables -- la presencia o
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ausencia de conductas especificas --, disminuyendo de paso las posibles criticas y
resistencias al proceso de evaluacion en si mismo.

Como dijimos, la objetividad del proceso se ancla en el disefio de un instrumento
de evaluacién del desempefio en que a cada competencia evaluada se le asocian
categorias de conductas, desde las in exitosas a las exitosas, por lo que el rol del
evaluador es definir qué nivel de conducta es el mas frecuente en un trabajador, y
no juzgar cualitativamente su desempefio.

Asi como la induccién se ve facilitada por un proceso de seleccién basado en
competencias, del mismo modo la capacitacion se ve favorecida por un proceso
de evaluacion basado en competencias.

La natural determinacidon de brechas existentes entre los comportamientos
deseados y los observados, aporta la informacion necesaria para direccionar con
eficiencia las acciones de capacitacion.

Son muchas las empresas que han invertido importantes recursos en la
capacitacion de sus trabajadores y en varias de ellas existe la conclusién de haber
nivelado conocimientos y habilidades, pero que se toc6 un techo de desarrollo.

La oferta de capacitacion disponible suele ser bastante estandar en contenidos y
metodologia, por lo que el enfoque de competencias agrega un cambio cualitativo
sustancial: determina qué conductas se debe desarrollar dentro de una
organizacion particular para agregar valor al negocio, contribuyendo desde el
propio cargo.

Ello implica un desafio para los expertos en capacitacion, por cuanto el disefio de
talleres de desarrollo de competencias es completamente ajustado a las
necesidades de desarrollo conductual solicitadas por el cliente.

La capacitacion por competencias aporta informacion clave como criterio de
asignacion de recursos. Al saber que existen competencias facil, mediana y
dificilmente entrenables, la organizacion tiene un criterio claro de donde invertir

para asegurar el mayor retorno.
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La investigacion en capacitacion demuestra que normalmente el desarrollo de
competencias dificilmente entrenable (entre otras, auto confianza, manejo del
fracaso, autocontrol, flexibilidad) es escaso, no recomendandose.

Ello permite saber donde invertir y entrega informacion atil para tomar decisiones
respecto de las personas con brechas dificiles de mejorar, ya sean reubicaciones,
otras acciones de desarrollo o desvinculacion. Una de las potencialidades mas
importantes de la gestion por competencias se traduce en la posibilidad de
utilizarla como herramienta para la promocion y desarrollo interno.

Los sistemas tradicionales, que describen los cargos sélo en términos de sus
funciones, tareas y responsabilidades, no permiten realizar una comparacion
directa entre cargos distintos ya que por su propia naturaleza funcional pueden
diferir enormemente unos de otros.

En cambio, con la metodologia de elaboracién de perfiles de competencia, las
mismas competencias pueden estar presentes en muchisimos cargos de
naturaleza diferente, aunque con niveles requeridos distintos.

Esto facilita poder comparar el perfil de competencias observado en una persona
con el perfil de competencias requerido en un cargo distinto al suyo, logrando
encontrar ajustes que de otra manera seria dificil de determinar.

De tal forma, si se desea proyectar a cierta persona para poder ocupar un cargo
determinado en el futuro, es posible comparar su perfil de competencias con el
gue requeriria en aquella nueva posicién y planificar su capacitacién y formacion
de acuerdo a las brechas existentes. E inversamente, si existe un cargo vacante
se puede determinar qué personas de la organizacion ya poseen un perfil de
competencias adecuado a dicho cargo, para considerarlas como potenciales
candidatas para él. En este concepto se basan la gestidn del talento, el coaching y
el desarrollo ejecutivo mediante planes de navegacion profesional.

La gestion por competencias puede contribuir a afinar criterios para la aplicacion

de la politica de compensaciones de la organizacion.
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Por ejemplo, es sabido que uno de los problemas que afecta a la remuneracién

AN

por cumplimiento de objetivos es que se pone el énfasis en lo "qué" se debe hacer
sin aportar claridad sobre el "como" se puede lograr.

Precisamente la gestion por competencias es un complemento excelente a una
politica de administracion por objetivos, ya que aporta el elemento de proceso
indicando cuales son los comportamientos que permitiran la obtencién de las
metas planteadas.

Asi, una politica de compensaciones podria integrar ambos elementos "evaluacion
de metas" y "evaluaciébn de competencias" para recompensar las conductas
exitosas que permitan el éxito de la organizacion no sélo en el corto sino también
en el largo plazo. Las actuales tendencias mundiales de compensaciones
muestran que la remuneracién fija se incrementa en funcion del logro de los
estandares de competencias definidas para el cargo (mediante un proceso de
certificacion anual de competencias), mientras la remuneracion variable se paga
mediante sistemas de incentivos ligados al logro de objetivos y metas medibles.
Para la formacion del trabajador por medio de un programa de competencias
laborales podemos tener un informe individual con las necesidades de
capacitacion de cada uno, indicando las competencias facilmente entrenables, las
costosamente entrenables y las dificilmente entregables.

Asi obtenemos un perfil deseado a través de las conductas a desarrollar, como lo

observamos en la siguiente tabla.
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Tabla XXIX. Perfil de la formacién del trabajador

Competencia Entrenahilidad Categoria  Conducta a desarrollar
Auto confianza Dificilmerte 3 Declara carfianza en la capacidad prapia.
entrenable Seve a s mismo como un experto, como
un agente causal.

4 Justifica sus declaraciones de confianza
BN S Mismo, SUS acciones apoyan sus
expresionesverhales de auto confianza.

[niciativa Medianameante 3 Actla en forma rapida y decisiva ante una
entrenahle crisis.

4 Actla con hasta dos meses de
anticipacidn, creando oportunidades para
minimizar los  problemas  potenciales,
mediante Un esfuerzo exra,

Fensamiento Facilmente 3 Ve relaciones mitiples. Analgs  las
analitico relaciones ertre wvarias partes de una
Entrenahle situacian.  Descompone  una  tarea
compleja en partes manejahles.
[mpacto g Medianameante a Planifica una accidn hien pensada o
[rfluencia entrenable inusual para lograr un impacto especifico.
Desarrallo de G Realza ingtrucciones o capacitaciones de
otros larga plazo. OrganiEa tareas,
W edianamente capacitaciones  formales vy ofras
entrenable experiencias con el propdsto de fomentar
el aprendizaje v desarrollo de otros.
Conocimiento 4 Comprende las politicas
organiz acional organizacionales. Describe v usa el poder
Medianarmente vigente v las relaciones politicas dentro
ahtrenable de |a organizacidn (aliarzas y rivalidades)

4.1.4 Implementacién del programa

El sistema propuesto sera administrado por la Direccion de Operaciones en
conjunto con la Direccion técnica. El programa esta disefiado para asegurar la
calidad en las instalaciones y reparaciones de lineas telefénicas a través del

desarrollo de las competencias laborales en el personal técnico.
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Asi tenemos el programa de competencias laborales como parte de una cadena

de productividad en el area de operaciones.

Figura 23. Implementacién del programa
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4.1.5 Ventajas y beneficios del programa

Los trabajadores conciben como una oportunidad de tener un sistema de
administracion de recursos humanos claro, ecuanime y centrado en sus
desempeiios y capacidades. En otras palabras, los trabajadores perciben grandes
ventajas con un modelo de competencias bien administrado, siendo aliados y

promotores del mismo.
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Desde la perspectiva gerencial, el modelo entrega elementos muy objetivos para
las decisiones de recursos humanos y, mejora el clima laboral. Se saca las
decisiones de recursos humanos de la discrecionalidad, la subjetividad o el
exclusivo uso de la jerarquia, para llevarlo a un nivel técnico anclado en los
recursos de los trabajadores y su contribucién a las metas de la empresa.

El programa posee muchas ventajas y beneficios a corto plazo y a largo
plazo, que justifican la inversion de recursos materiales y humanos en su

implementacion, lo cual se refleja en las siguientes ventajas y beneficios:

» Asegurar la calidad en los procesos de instalaciones y
reparaciones de servicios telefénicos, logrando la satisfaccion

plena del cliente.

» Logramos el apego total a la normativa en uso de materiales y
procedimientos en las instalaciones y reparaciones de

servicios telefénicos.

» Las habilidades técnicas del trabajador se puedan aprovechar
en una mayor gama de opciones de empleo. En este sentido
la formacion y certificacion de competencias apoyan la

empleabilidad.

» EIl programa de competencias laborales entrafia una ventaja
para el trabajador al reconocerle competencias adquiridas adn
durante su experiencia y no limitar la descripcion de sus
capacidades laborales a lo que haya sido su vida académica.
En otras palabras la experiencia en el campo de la telefonia

es muy valiosa en cuanto al desempefio laboral.
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» En la empresa, un trabajador que sepa lo que se espera de él,
es mas eficiente y motivado que aquel a quien se le asigna un
puesto y no se le ubica en el gran marco y en las funciones de

la misma.

» La formacion con esta orientacion hara que las habilidades del
trabajador se puedan aprovechar en una mayor gama de
opciones de empleo. En este sentido la formacion vy
certificacién de competencias apoyan la empleabilidad.

» Dentro de la empresa, un trabajador que sepa lo que se
espera de él, es mas eficiente y motivado que aquel a quien
se le asigna un puesto y no se le ubica en el gran marco y en

las funciones de la organizacion.

» Los mecanismos de incentivo se pueden ligar mucho mas
facilmente al logro de niveles de competencia y seran claros
para el trabajador y la empresa. Las posibilidades de
movilidad laboral pueden ser juzgadas con mas ponderacion
cuando se conocen las competencias requeridas en otras

areas de la empresa.
4.2 Mejorade la calidad
El mejoramiento de la calidad se ha convertido en la estrategia fundamental
en las empresas a todo nivel en los ultimos tiempos. Ha habido, sin embargo poco

acuerdo entre directivos y profesionales especializados en el campo, en lo

referente al significado de la palabra “calidad”
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La Norma Standard 1SO E 8402; 1994 de la Organizacion Internacional
para la Estandarizacion define a la calidad como: “La totalidad de rasgos y
caracteristicas de un producto o servicio, que conllevan la aptitud de satisfacer
necesidades preestablecidas o implicitas”.
Por lo que en el area de instalaciones y reparaciones de servicios telefénicos,
debemos apuntar al incremento de la calidad y a promover estandares mediante la
resolucién continua de los problemas que se puedan dar, el mejoramiento de los
procesos y lo mas importante que el recurso humano genere un trabajo correcto

con calidez.

4.2.1 Certificacién de la calidad por competencia laboral

El proceso de certificacion requiere total transparencia. Es por ello que se
apoya en mecanismos de aseguramiento de la calidad orientados a garantizar que
los procedimientos aplicados para la certificacion se realizan de conformidad con
los lineamientos administrativos y técnicos destinados para este fin.

Para lograr la certificacion debemos desarrollar la norma técnica de competencia
laboral, definiéndola como el conjunto de habilidades y actitudes que son
aplicados al desempefio de una funcién productiva a partir de los requerimientos
de calidad esperados por el sistema productivo, que se pueden dividir en tres:
Béasicas, Genéricas y Especificas.

Competencias genéricas: se relacionan con los comportamientos y actitudes
laborales propios de diferentes ambitos de produccién, como, por ejemplo, la
capacidad para el trabajo en equipo, habilidades para la negociacion,
planificacion,etc.

Competencias basicas: son las que se relacionan con la formacién y que
permiten el ingreso al trabajo: habilidades para la lectura y escritura, comunicacion

oral, célculo, entre otras.
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Competencias especificas: se relacionan con los aspectos técnicos
directamente relacionados con la ocupacion y no son tan facilmente transferibles a
otros contextos laborales como: la operacion de maquinaria especializada, la
formulacién de proyectos de infraestructura, etc.

Resumiendo lo anterior lo clasificamos en 5 aspectos fundamentales

Lo que una persona debe ser capas de hacer
La forma en que debe juzgarse si lo que hizo esta bien hecho
Las condiciones en las cuales debe de demostrar su actitud

> wDp e

Los tipos de evidencia necesarios para tener la seguridad de que lo que se
hizo se realizo de manera consistente.

5. Elementos de actitudes requeridos

A continuacion observamos los determinantes del desempefio laboral para la

certificacion de las competencias:

Figura 24. Desempefio laboral para la certificacion de competencias
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Responsabilidad de la Empresa Incide la Formacion

Asi mismo se debe estar claro que para la certificacion debe contarse como

minimo con las siguientes competencias.

Tabla XXX. Competencias minimas de un trabajador
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Competencias de Logroy Accidn:

Crientacidn al logro.

Competencias de Avuday Servicio:

Drientacidn de servicio al cliente.

Drdeny calidad.

Solicitud de informacidn.

Comprensidn interpersonal.

Competencias de Direccidn:

Iniciativa.

Competencias de lrmpacto

Influencia en el Grupo;

=]

Trabajo en eguipoy colaboracion.

Darinstrucciones.

Impacto e influencia.

Conoacimiento arganizacional

Liderazgo en el equipo.

Desarrollo de otros.

Desarrollo de las relaciones.

Competencias Cognitiv as:

Competencias de Efectividad Personal:

Autocontrol,

Fensamiento analitico.
Fensamiento conceptual.

Competencias Téchnicas:

Auto confianza.
Manejo del fracaso.

Flexibilidad.

Frofundidad del conocimiento

Extensidn del conocimiento

Compromiso arganizacional

Adguisician de los conocimientos

Distribucion de los conocimientos

El certificado de calidad El certificado de calidad es un claro mensaje para
los clientes sobre la alta probabilidad de encontrar la satisfaccion a sus
necesidades en una organizacion que se preocupa por desarrollar sus actividades
en un marco de calidad total. Ademas, los procedimientos de certificacion y las
normas en si mismas, representan un conjunto de criterios estandarizados que
generan una especie de moneda comun cada vez mas extendida.

Un certificado de calidad en la norma ISO 9001 dice lo mismo a un cliente de una
empresa americana o europea o en cualquier lugar del mundo. La estandarizacion

lograda permite un claro mensaje de entendimiento sobre las actividades de

aseguramiento de calidad que la certificacion avala.
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Las normas ISO 9000 desembocan en un proceso de certificacién, el cual asegura
a la institucion portadora el reconocimiento de que desarrolla sus procesos desde
una perspectiva de gestion de la calidad total.

Las normas de calidad, sin embargo, no aseguran por si solas el mejoramiento de
la gestidn, la disminucién de los desperfectos, el mejor relacionamiento con los
clientes y el éxito global de la institucion. Requieren de un marco de
relacionamiento institucional en el que prime la conviccion sobre la necesidad de
trabajar bien; de hacerlo bien desde el comienzo.

Este aspecto, que descansa en la gestién del recurso humano, pasa por la
adopcion de medidas de caracter organizacional que fomenten la cultura de la
calidad y que resulten verdaderamente convincentes a todos los involucrados y
requiere necesariamente desarrollo de acciones de capacitacidbn que permitan a
los trabajadores alcanzar los estandares de producto esperados y documentados.

Con base en lo anterior podemos afirmar que el nexo entre las normas de calidad
y las normas de competencia laboral tiene dos grandes frentes. El primero tiene
gue ver con la capacitacion; ya que las normas ISO contemplan la necesidad de
que la organizacion detecte necesidades y desarrolle programas de capacitacion a
sus trabajadores. Estas acciones seran mucho mas efectivas si se orientan al
desarrollo de competencias plenamente definidas y compartidas por los
involucrados.

El segundo factor de relacionamiento estid en que ambos sistemas de normas
comparten la logica implicita en el proceso mismo de certificacion. Esta se basa
en la identificacion de normas, la participacion de los trabajadores, y la evaluacion
por un agente verificador externo quien conoce la norma y verifica su
cumplimiento por el candidato. En ambos casos se trata de obtener una
conformidad con un desempefio esperado; ya sea en términos de la gestion de
calidad o bien en términos del

Desempefio competente.
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En cuanto a las normas ISO y las acciones de capacitacion -el primer aspecto en
comun-; cabe citar el requisito 4.18 de la ISO 9000:" La empresa debe establecer
y mantener procedimientos documentados para identificar las necesidades de
capacitacion y capacitar a todo el personal que ejecuta actividades que afectan a
la calidad. El personal que ejecuta tareas asignadas de manera especifica, debe
estar calificado en base a educacion, capacitacion y/o experiencia adecuadas
segun se requiera. Deben mantenerse registros apropiados relativos a la
capacitacion". También se encuentran recomendaciones sobre la identificacion de
necesidades de capacitacion, la capacitacion de supervisores, la importancia de la
evaluacion, la medicion de la calidad y el reconocimiento al desempeiio.
Asi, las normas ISO favorecen la creacion de un ambiente favorable a la calidad
total en el cual se reconoce la importancia de la formacion para asegurar el éxito.
Pero también, la I6gica de funcionamiento de los sistemas normalizados, el 1ISO

9000 y el de competencia laboral se pueden contrastar en:

Conceptos y términos: Generan conceptos y términos generales que facilitan su
aplicacion en diferentes contextos, por tanto son sistemas abiertos que cada
organizacion puede adaptar a sus necesidades.

Documentacion: Las normas de calidad describen las caracteristicas de los
procesos; las normas de competencia, las caracteristicas de los resultados
deseados (criterios de desempeiio).
Verificacion: En ambos sistemas de normas un agente verificador externo recoge
evidencias sobre el cumplimiento de la norma. En el caso de ISO sobre aspectos
como la existencia de la documentacion y los registros; en el caso de las normas

de competencia, sobre el desempeiio del trabajador.
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Cultura organizacional: Ambos sistemas no son meros cambios en las formas de
hacer las cosas. Su éxito radica en su efectiva incorporacion a la cultura
organizacional. La idea de certificar implica avanzar en un proceso de
mejoramiento continuo hacia la superacién de los factores de disconformidad
hasta obtener el certificado con la participacion de todos.

Procesos y personas: En tanto las normas ISO documentan los diferentes
procesos y productos obtenidos; las normas de competencia describen los
resultados que las personas deben ser capaces de obtener

Participacion: Las normas ISO estan previamente elaboradas; el proceso de
participacion de los trabajadores se puede dar en torno a la documentacion y
elaboracion de manuales. Entretanto, en la elaboracion de normas de
competencia se gana mucho en representatividad y compromiso con la
participacion de los trabajadores en la elaboracién misma de la norma.
Prospectiva: Las normas de calidad se centran en la creacion y verificacion de
condiciones para el presente, para los procesos en curso, si bien durante su
implementacion pueden surgir mejoras orientadas a neutralizar las no
conformidades. Por su parte, las normas de competencia pueden contener un
ingrediente prospectivo que les permita anticipar nuevas exigencias en el
resultado esperado del trabajo y

Minimizar su riesgo de obsolescencia.

Complementariedad: Una aplicacion conjunta de las normas ISO y las normas de
competencia laboral es perfectamente deseable y ventajosa. Dado que la norma
ISO no prescribe formas de hacer, solo lo que debe hacerse; una posibilidad de
complemento estriba en desarrollar los resultados esperados del trabajo mediante
normas de competencia laboral. Muchos de los contenidos de las normas de
competencia hacen corresponder las evidencias de desempefio con las
especificaciones establecidas por la empresa; tales especificaciones estan casi

siempre documentadas en los manuales elaborados para certificar en 1SO.
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A su vez, informaciones derivadas de las normas de competencias pueden
utilizarse para fortalecer la documentacion necesaria al proceso de certificacion
ISO.

4.2.2 Sistemade mejora de la calidad

Un sistema de mejora de la calidad es una forma de trabajo, mediante el
cual una empresa asegura que se identifiquen y satisfacen las necesidades de sus
clientes, a través de la planificacion del mantenimiento y mejoramiento del
desempeiio de los procesos de manera eficaz y eficiente, con objeto de lograr
ventajas competitivas.

El sistema de mejora de la calidad debe estar planificado para lograr los
objetivos de la calidad y satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes
como parte fundamental para el logro de beneficio.

Aqui debemos centrarnos en la calidad de nuestros servicios de telefonia

de forma que:

» Satisfagan las necesidades y expectativas de los clientes.

A\

Cumplan con las normas y especificaciones aplicables.

» Cumplan con los requisitos legales y reglamentarios
establecidos.

» Proporcionen beneficios y utilidades a la empresa.

» Sean competitivos en precios.

La forma de alcanzar estos beneficios, sera disefiar un sistema capaz de controlar
los factores técnicos, administrativos y humanos que afectan la calidad de los
servicios, para proporcionar confianza a los clientes y a la direccién general de la

empresa de que se cumplen los requisitos de calidad.
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El sistema debe tener como objetivo permanente la mejora de la calidad, para

aumentar la capacidad de cumplir con los requisitos del cliente.

42.2.1 Caracteristicas del sistema

Las caracteristicas internas de la empresa, sumadas a las
circunstancias externas tales como el desarrollo tecnoldgico y los avances en los
métodos productivos, la exigencia reglamentaria, los mayores conocimientos
sobre la calidad de los servicios que tienen los usuarios, hacen necesario que las
empresas elaboren sistemas que aglutinen todos los esfuerzos para conseguir los
objetivos planeados.

El sistema debe reunir los requisitos siguientes

» Ser diseflado de acuerdo a los objetivos particulares, y la
cultura de la empresa

» Tomar en cuenta el tipo de servicios que se ofrece

» Orientado para satisfacer las necesidades y expectativas de
los clientes

» Conocido y entendido por todo el personal del area de
aplicacion de la empresa

» Orientado a la prevencion de las deficiencias de calidad y a la
mejora continua

» Ser un sistema eficaz
4.2.2.2 Enfoque del sistema basado en procesos
Este se da para el desarrollo, implementacion y mejora de la eficacia y

eficiencia de un sistema de mejora de la calidad, con el fin de alcanzar la
satisfaccion de las partes interesadas mediante el cumplimiento de sus requisitos.
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Debemos identificar y gestionar numerosas actividades relacionadas entre si. Una
actividad que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de permitir la
transformacion de entradas (inputs) en salidas (outputs), se puede considerar
como un proceso. Frecuentemente la salida de un proceso constituye

directamente la entrada del siguiente proceso.

A continuacion tenemos el modelo que refleja los procesos de una forma detallada

para un sistema de mejora de la calidad.

Figura 25. Modelo de un sistema de mejora de la calidad
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4.2.3 Estandares y requisitos en la instalacion y reparacion de

servicios telefénicos

Los estdndares son tomados de estudios previos sobre instalaciones y
reparaciones que han demostrado ser satisfactorios. Los estandares y requisitos
son los elementos necesarios para realizar un buen trabajo, ya que nos indican el
tiempo, el material, la técnica para poder instalar o reparar un servicio telefonico.
Del mismo modo que una ama de casa consulta su libro de cocina para
determinar en qué tiempo debe preparar la mantequilla y el azucar, durante
cuantos minutos batir la mezcla y, luego, qué tiempo debera hornear un pastel, asi
podemos determinar el tiempo promedio en que se instala la roseta, o bien hacen
un puente en el distribuidor, etc.

Para referirnos a los estandares podemos observar el siguiente cuadro

Figura 26. Diagrama esquematico de instalaciones y reparaciones
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El Distribuidor General se utiliza para pruebas, conexiones, desconexiones
y colocacion de informacion de grabadora, asi como para proteger con
dispositivos apropiados (fusibles) contra descargas y sobre corrientes los pares
gue asi lo requieran. En las Centrales Digitales, la conexion y desconexion
temporal o definitiva, asi como la informacion se realiza por medio de
computadora. Para la ejecuciébn de puentes se debe utilizar cordén de dos
conductores. El color serd el mismo en cualquier tipo de distribuidor de acuerdo

con la tabla.

Tabla XXXI. Norma cable de puente

Distribuidor Conductores vy

General Servicios Colores calibre
Normales Rojo - Blanco 2x0.64 mm

Cualquier tipo | Especiales Verde - Blanco 2 x 0.64 mm

Deben considerarse los conductores Rojo y Verde como hilos “A” y los
conductores Blancos como hilos “B”.
El puente no debera quedar completamente tenso, ni demasiado flojo.
Antes de tender el puente o al terminar de conectarlo segun el caso, se hara una
prueba la cual debera indicar que esté abierto limpio hacia afuera, inmediatamente
se suelda o entorcha el puente en las tablillas que asi lo requieran. Los puentes
gue se entorchan y no se sueldan se colocan con un maximo de 7 vueltas. Dentro
del Distribuidor se deben retirar los puentes que no estén en servicio Para
localizar puentes de un servicio se utiliza de acuerdo a la posicion indicada en los
contactos, de lo contrario en un distribuidor muy saturado, se utiliza un generador

de tonos y un amplificador inductivo, para localizar el puente.
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Y

La caja de distribucion, es una caja de lamina o plastico, montada en una

base de cemento y conectada a un pozo por medio de ductos, en su interior se
encuentra una armazon de hierro que sirve para instalar mufas principales y
secundarias (una mufa es un punto de empalme o conexion de 2 o mas cables
con varios servicios). Todas las cajas de distribucibn (CD o armario) estan
identificadas por las siglas de la Central que le corresponde y por el niamero
progresivo de Distrito. Cabe mencionar que en el Area Metropolitana, las siglas de
la central se componen de 2 letras y en el interior o Area Rural se componen de 3

letras, como por ejemplo

Tabla XXXII. Ejemplo centrales

o De
Are o Zentral Higlas Cistrito
FAetrop alitan a LROO1 |
La Refarma L~ LRO1S, etc
[=R mTw e i
Eaolivar B E~1OS57 , eto
R~0O135,
R ooswelth [ == R>022  =tc
FTacapa L= I N |
Sualan L=y I | SLROSS, etc
EXo,na=,
Escstan=zucsla EE .~ EXZo04 1, etc

Los tipos de caja de distribucion son de 2 tipos; tropical izada y normal. Las
capacidades de las cajas de distribucién son:
700 pares, 300 pares de red primaria y 400 pares de red primaria (para 300
servicios telefénicos) 1400 pares, 600 pares de red primaria y 800 pares de red
secundaria. La caja de distribucién es el punto de interconexién entre la red
primaria y la red secundaria, los cables principales llegan a la CD y estan
identificados con numeros arabigos. Los cables secundarios parten de la caja de

distribucion y estan identificados con letras en orden alfabético.
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La union entre la red primaria y secundaria se hace por medio de puentes,
utilizando el mismo cable que en el distribuidor general y la misma norma de
colores. Dentro de una caja de distribucion se debe seguir el parametro de 60 %
de ocupacion de red secundaria y 40% de ocupacion de red secundaria, para
darle flexibilidad a la red.

)

La red secundaria comprende el cable multipar que va desde la caja de

distribuciéon hasta la caja terminal, generalmente de 10 pares o sea con una
capacidad para 10 servicios telefonicos. Son hechas de material de polivinilo
resistentes al calor y la lluvia, debido a su estancia en la intemperie, con un par de
conectores para cada linea, asi mismo la caja se aterriza por las descargas
atmosféricas. La normativa internacional indica que las cajas se identifican con las
siglas CT y la numeracién como se indica; 1 / 2, 3 / 4,...59/60... 111/112 y asi
sucesivamente. Ademas se indica la caja de distribucién a la cual pertenece.
Para la instalacion de las cajas terminales se colocan la de numeracion mayor

mas cerca de la caja de distribucion.
3

De la caja terminal hacia el cliente (DIT) se deben seguir las normas de

ingenieria de red de cliente con cables aéreos y cables subterraneos

Para un cableado de acometida de tipo aéreo se utiliza cable paralelo 2 x 18 con
una longitud menor a 500 mts. Colocandose en los postes de apoyo por cada 50
mts. hasta la casa del cliente. Debe tenerse cuidado de no dejar muy cerca la
acometida de los cables de alta tension, evitar cruce de propiedad privada, evitar

que atraviese vias de circulacion vehicular. Hay que tener en cuenta que la

159



catenaria por cada 50 mts. de cable debe ser menos de 1 mt. con respecto a la
paralela. Con respecto al cableado de acometida subterranea, se debe utilizar
cable paralelo 2 x 18 con gel para evitar que la humedad sea absorbida por el
cable. En este tipo de instalacion se dejan cajas de registro por cada 50 mts.
hasta llegar al cliente en cuyo domicilio se construye un tubo de entrada.

)

Al final de la acometida del cliente se debe conectar el dispositivo de

interconexiéon terminal (DIT) el cual se coloca a una altura minima de 30 cm. de
acuerdo al nivel del piso terminado en el exterior del domicilio. El objetivo del DIT
es poder realizar pruebas a la linea telefonica sin necesidad de ingresar al
domicilio del cliente. El DIT también sirve como proteccién debido a que contiene
un fusible contra descargas eléctricas.

El DIT se conecta hasta la roseta por medio de cable 2 x 18, la cual se realiza en
instalacion interior. El receptaculo de conexion de la roseta se coloca hacia abajo

en contracara del piso, luego se conecta el aparato telefonico.

4.2.4 Medicion y evaluacion de la calidad en la instalacion vy

reparacion de servicios telefonicos

Es importante que al realizar una instalacion o una reparacion de un
servicio telefénico, es necesario que la red de planta externa cumpla con los
pardmetros eléctricos, parametros de instalacion establecidos, asi como el servicio
al cliente.

Los cuales deben ser verificados con equipo de medicion para cumplir con las
normas de calidad en telefonia.

A continuacion se indican los parametros de medicion que deben cumplirse.
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Tabla XXXIII. Parametros Eléctricos en la Red del cliente

o e rto Paramnvwtro=s E l&ctric o=

~woltaie ttelSfono colosacol —AS T 10

~woltaie (telSfono de scolgado ) | -7 .6 W oD

10

~woltsie e llam scds —SO

Coarriente de bhucle 19 rmo2 w S T A

waoltsle  altsrmo = mods | 4 oo 90 s Lo e
e L) [=t=t respecto =
tierral

Re=sistencia de bucl=

Capacitancia mutuas

= imin]
mnFE A m H=

Asi mismo se deben tomar en cuenta los pardmetros con respecto a la instalacion

fisica (en cuanto a la propia instalacién y reparacion del servicio), a continuacion:

» Parametros fisicos en la Red del cliente

Calidad en la instalacion del bajante

(0]

(0}

(0}

Colocacion: Acometer en limites de predio.

Utilizacion del tubo ranurado para proteccion de los cordones de
acometida de 0.50 metros.

Fijacién recta y bien tensada.

Respeto de la altura minima con respecto al piso (en cruces) de 5.50
metros minimo en calles y avenidas.

Cruce de carreteras con alto trafico de 7 metros.

> Parametros de cables en lineas de clientes

Calidad en el uso del cable homologado.

(0}

Cable aéreo paralelo #18 (bajante 2 x 18), longitudes menores de

200 metros.
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0 Cable subterraneo paralelo #18 (acometida 2 x 18) con waterproof
gel, longitudes menores de 200 metros
o Cables con longitudes mayores a 200 metros cable especial

ACREBgh de dos pares aéreo y SCREBh de dos pares subterraneo

» Parametros de tendido de lineas de clientes
Calidad en tendidos de cliente
0 Los postes que se coloquen para el tendido de servicios aéreos no
deben invadir propiedad privada
0 Las bajantes no deben cruzar fachadas, puertas o ventanas
0 Que el bajante no represente riesgo o dafio
» Paradmetros con respecto a cables de energia eléctrica
Calidad en la distancia minima de cableado telefénico y cableado eléctrico
0 Baja tension (1 Kv) no menor de 0.60 metros
0 Media tension: desnuda a 1.80 metros, aislada a 1 metro
o0 Alta tension: 2 metros (85 Kv), 3 metros (230 Kv) y a 4 metros (400
Kv)
» Parametros con respecto a cableado interno
Calidad en cableado de la linea en el interior del inmueble
o EIDIT a no menos de 0.60 metros del piso
o El cable interior ICeEV de 1 par interior
0 Ubicacion a indicacion del teléfono con el cliente
Al realizar una medicion de todos los parametros anteriores, debemos evaluar el

cumplimiento al 100%. Para obtener un cliente satisfecho.
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4.2.5 Diagramas de flujo de control de calidad aplicado a los

procesos de instalaciones y reparaciones

Figura 27. Diagrama de flujo de control de calidad en instalaciones
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Figura 28. Diagrama de flujo de control de calidad en reparaciones
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4.2.6 Verificacion técnica de la calidad

La calidad de servicio es y sera una prioridad de la empresa; por lo que,
todos debemos asegurarnos de la calidad de los trabajos que realizamos.
En particular, los responsables de la operacién y el mantenimiento de la planta
externa, deben verificar la calidad de los trabajos que se realizan para atender a
los clientes.
En ese contexto, el procedimiento de: Auditoria técnica de la calidad de la
instalacién de lineas de clientes es un procedimiento que nos permitira conocer el
nivel de calidad de los trabajos de instalacion, y de presentarse el caso, corregir
desde el origen las causas de las desviaciones a la normatividad técnica y
operativa, para proporcionar un servicio de calidad a nuestros clientes.
Para cada una de las instalaciones y reparaciones de cliente verificada,
correspondera una hoja de clasificacion de los trabajos ejecutados.
Al realizarse la verificacion de los rubros indicados en el formato de verificacion,
se clasifica de acuerdo a su calidad.

Esto se logra revisando los puntos de demérito a continuacion:

Instalacion o reparaciéon buena.

Si no tiene ningun punto de demérito

Instalacion o reparacion aceptable.

Si la instalacidén tiene de uno a cinco puntos de demérito

Instalacion o reparacién mala.

Si la instalacion tiene de seis 0 mas puntos de demérito
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En las tablas XXXII y XXXIII tenemos los formatos de verificacion técnica de la
calidad en reparaciones e instalaciones, en los que obtenemos informacién para

evaluar una instalacién o una reparacion.

Tabla XXXIV. Formato para la verificacion técnica de la calidad en instalacion

de un servicio telefénico
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Dstos del Técnico Desmontsjs de INSTALACION Ugicacidn
Namibre | 101 |aparatos chiente Fijacién
No. Identificaciin ] Conexiones
Atencibn al clionte 104 Onros B Cable intenor
Sa dio aviso de Si Dascripcitn Material
restauracidn del Ho Trayectoria
Fijacion
Sa dejo limpio el lugar Si Conexiones
de trabajo No
Roseta
Resultado nie.la \-’Pnflrfarif::\ Rallna
Ubicacitn
Reparacign aceplada Fifacion
Reparatidn con netesidad do e |
LONBXIOh &N UNa semans E
Hl!lil]ll'll! martenrmenta
previnlng E |
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Tabla XXXV. Formato para la verificacion técnica de la calidad en reparacion

de un servicio telefénico

TERIOR DE LA CASA MNambre del cliente
Ma. de teléfono
Direccidn
MAMA, PLIENTE EN DISTRIBLIDOR GENER:
1 2 Trayectoria 0.5 CENTRAL
Fespeto del cidgo de colores C.[. (Distrito) Fecha
Calidact de I conexicn
MAK A FLENTE EN L& CAJA OF Di=TriBLCIor (R
Respeto del chdign de colores
Calidadt de Is conexicn
MAIMA, COMCORDANCIS, MENME, ELECCION DEL CABLE INTERIOR
3 ] Respeto del par asignado en la 17 2
03 v el par conectado Ltiizacidn de los cables homolagados
MAIMA, CONEXIOM DEL PUNTO DE DISPERSION MENME, TRAVECTORLS DEL CABLE
4 2 18 1
Calidad en I conexicn Trayectoria de acuerdo con el cliente
MSMA, SUJECKON ¥ FIJACION DEL BAJANTE _ MEIML, WIONT AJE, DESMONT AJE, FLUCION DELOS CABLES _
2 Colaeacion 2 oritaje
5 Auzencia de rozamisnte 19 Desmontaie
\erificacion de |a catenaria (agreo) Reposicion de superficies
Werificacion de latension (mursl) Elgcrion deltipo de fiiscian
|Materisl homalogado Solidez
MAXIMA, POSTES DE APOYQ MEXME, DISPOSITIVOS TERMIMALES
B 2 Ltlizacién del material homologace 2 Elecxidn del material
Colocaciin de acuerdo a lss normas | | ] 20 ——
MAMA, | DESMOKTAJE Solickex
7 2 Acabadg
IBaJ'arlLes sin serv
MAMA, TIPOS DE CABLES _ MEHM, APLRATO
2 2 Aéren o fachada 2 8 Eleceitn
Ganalizacn (sublerranen) Colncacidn | | |
Ertubac (subterranen)
MAKIMA, TRAYECTORIA DEL BAJANTE _ WA, CABLEADD DE LOS DISPOSITIVOS TERMINALES
g 2 Poste 22 B Respeto de 103 escuemas de cableads
Eisjada Caliciael de I3 conezian | | |
Azotea
MOMA, DISTANCIAS REGL AMENTARIAS MAXIMA, PARAMETROS ELECTRICOS
10 5 Altura 23 6
Respeto de la distancia minima | | | Paramatros sléctioos auscusdes
AR MA DESRAMES Xl SECURIDAD
1 1 Realizado 24 B
Protectores | [ | Sin faktas graves acerca de la seguridad
LLEGADA DEL SERVICI AL INMUEBLE
xRN DEL CLIENTE - Bt I, DOCUMENT ACIOR -
3 Materisles hamologados 25 1 Instalacian interiar
2 Caliclact de Iz Instalacidn Reporte de actividad
Calidad enla fijacion Orden de servicio
cahado del lugar al terminal &l trabajo
MAXIMA, REMATE EM FACHADS MEXME, RELACION CON EL CLIENTE _
13 2 Unicaciin 3 Respeto del compromise de tiempo
Solidez de s fiacion I ‘ I Calocacion de dispositives de 2cusrdo con &l
25 clisnte
FERHETRACION DEL BAJARTE AL
AL INMUEBLE Informacisn
14 3 Calidad en funcion de: Datos
Lugar
Seliaci | | | MR, TAREAS DE RETROALWENTACION
Moz LINE £, SUBTERRANES & 1 Froteccién en DXy caja terminal
15 2 Anomalias en la red | | |
Caliclact de vealizacion
UTILIZACION DE TUBERIA COLOGAD |
MAKIMA POR EL CLIENTE TOTAL PUNTOS DE DEMERITO
18 o
Exclusividad del Liso
BUENO = 0
ACEPTABLE M < 10
MALD [ = 10
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5. SEGUIMIENTO DEL PROGRAMA DE
COMPETENCIAS LABORALES PARA EL
MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD EN LAS
INSTALACIONES Y REPARACIONES DE LINEAS
TELEFONICAS

5.1 Plan de seguimiento

Para obtener resultados precisos que brinden la mejora de la calidad en
nuestro servicio de instalaciones y reparaciones, debemos tener un plan de

seguimiento que constantemente tenga revision sobre el programa.
5.1.1 Indicadores de gestion del programa

Se define un indicador como la relacion entre las variables cuantitativas o
cualitativas, que permite observar la situacion y las tendencias de cambio
generadas en el objeto o fenbmeno observado, respecto de objetivos y metas
previstas e influencias esperadas. Estos indicadores pueden ser valores,
unidades, indices, series estadisticas, etc. Y son factores para establecer el logro
y el cumplimiento de la misién, objetivos y metas de un determinado proceso.

Los indicadores de gestion son, ante todo Informacién, es decir agregan valor, no
son menos dados. Siendo informacion, los indicadores de gestion deben tener los
atributos de la informacién, tanto en forma individual como cuando se presentan

agrupados.
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Estos atributos son:

» Exactitud: La informacién debe representar la situacién o el
estado como realmente es.

» Forma: La informacién puede ser cuantitativa o cualitativa,
numeérica o grafica, impresa o visualizada, resumida y
detallada. La forma debe ser elegida segun la situacion,
necesidades y habilidades de quien la recibe y procesa

» Frecuencia: Es la medida de cuan a menudo se requiere, se
recaba se produce o se analiza

» Extension: Se refiere al alcance en términos de cobertura del
area de interés

» Origen: Lo fundamental es que la fuerte que la genera sea la
correcta

» Temporalidad: La informacién puede “hablarnos” del pasado,
de los sucesos actuales o de las actividades o sucesos futuros

» Relevancia: La informacion es relevante si es necesaria para
una situacion particular

» Oportunidad: para ser considerada oportuna, una informacion

debe estar disponible y actualizada cuando se la necesita.

Los indicadores de gestion deben reflejar el comportamiento de los signos
vitales o factores clave de éxito (factores criticos) Asi, es como se encuentran
indicadores de eficacia (resultados, calidad, satisfaccion del cliente, de impacto) y
de eficiencia (actividad, uso de capacidad, cumplimiento de programacion, etc.).
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Figura 29. Mapa de factores clave de éxito de la gestion

CALIDAD

RESULTADCS

EFICACTA
=

»

SATISFACCION
ALCLIENTE

EFECTIVIDAD

COSTOS
OPERATIVOS

TIEMPODE
EFICIENCIA . "| PROCESOD

APROVECHAMIENTO
DE RECTIRA0E

Para establecer indicadores de gestion a cualquier nivel, es vital tener claro
gue es lo correcto y como hacerlo correctamente. Lo correcto se asimila a los
resultados especificos que se espera, a cuales son las caracteristicas especificas
de estos resultados, y esto representaria el conjunto de factores clave para lograr
la eficacia. En cuanto a cOmo seria hacer las cosas correctamente significa tener
presente la capacidad de gestidén actual, la secuencia de pasos que nos llevaran a
lograr los resultados y los recursos disponibles teniendo en cuenta factores
optimos de aprovechamiento. Esto constituiria el conjunto de factores clave para
lograr la eficiencia. A continuacion se presentan las fases genéricas de la

metodologia para el establecimiento de indicadores de gestion.
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Figura 30. Metodologia general para el establecimiento de indicadores de

gestiéon

1 Contar con ohbjetivos v estratedgias

2 ldentificar los factores daves de éxito

Cefinir los indicadores para los factores claves de
Exito

Determinar estatus, umbral v rango de gestion
Dizefiar la medicidn

Dreterminar  asignar recursns

Medir v ajustar

E standarizar v fonm alizar

Mantener en uso v mejora continuam ente

W M oh da L

Es fundamental contar con objetivos claros, precisos, cuantificados y tener
establecida la o las estrategias que se emplearan para lograrlos. Existen unos
factores que nos ayudan a especificar, a cuantificar, un objetivo 0 meta.

Entiéndase la accion de asociarle patrones que permitan hacerla verificable.

Estos patrones son:

a. Atributo. Es el que identifica la meta

b. Escala. Corresponde a las unidades de medida en que se fijard la
meta
Estatus. Es el valor actual de la escala que se desea alcanzar.

d. Umbral. Es el valor de la escala que se desea alcanzar

e. Horizonte. Hace referencia al periodo en el cual se espera alcanzar
el umbral

f. Fecha de iniciacion. Cuando inicia el horizonte
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g. Fecha de terminacion. Cuando termina el lapso programado para el
logro de la meta.
h. Responsable. Persona que tendré a su cargo la ejecucion de la

estrategia o el logro de la meta.

Con base en la metodologia propuesta, el objetivo general definido para
este proceso es: “Lograr a través de un programa de competencias laborales, la
mejora de la calidad en la instalacidon y reparacion de lineas telefonicas, logrando
la plena satisfaccion del cliente”.

A fin de establecer los factores claves de éxito se requiere lo siguiente:
Identificar a los clientes.
b. Establecer las necesidades de los diferentes clientes.
c. Traducir esas necesidades en especificaciones (Asociadas al resultado

del proceso: calidad, cantidad, oportunidad, presentacion, etc.).

Tabla XXXVI. Necesidades y especificaciones de instalacion

NECESIDADES ESPECIFICACIONES De manera que una instalacion o
1. Cumplimiento conlas  Generalmente se encuentra reparacion exitosa, seria aguella en
normas de competencia  entre el 50% vy 95% de la cual la persona que desempena
. ) a

laboral cumplimientn sU trabajo, cu_mple CON MAas d_el 0%

de los requerimientos, en un tiempo
2. Resultadas en la Setoma en cuenta para un OpOrtuno Yy con 1os recursos
implantacidn del periodo mayor de B meses y presupuestados (siendo efectiva;
programa menor a 8 meses eficaz y eficiente

Caosto incurrido en el proceso

de disefio e implementacidn
del programa, igual o inferior al

3. Costo asociado al costo presupuestado para el

programa mismo
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5.1.2 Meétodos estadisticos para el seguimiento

En las organizaciones se emplean los métodos estadisticos para el analisis
de calidad y de procesos. La informacion obtenida se puede utilizar para alimentar
los indicadores de gestion.

El método estadistico elemental denominado las “Siete herramientas basicas para
el control de calidad” son las mas utilizadas y se describen a continuacion las

principales y mencionando las otras solamente.

» Andlisis de Pareto: Al tener una lista de problemas tenemos también
una lista de posibles causas, las cuales se pueden medir para ver
cuales de ellas son las responsables, en realidad, del problema.
Generalmente tenemos que en un 100% de eventos, el 20% de
estos son pocos vitales y el 80% son muchos triviales. En otras
palabras se basa en la “regla 80/20", la cual dice que el 80% de los
problemas es causado por el 20% de nuestras actividades.

Podemos comunicar los resultados de un analisis de pareto
utilizando una gréfica de barras. Primero recolectamos los datos
sobre un nimero de posibles causas en cierto periodo.

La cantidad de veces que cualquier causa especifica sea
responsable del problema. se anota y se totaliza. Después se
hace la gréfica con las causas presentadas en orden
descendente de incidencia.
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Figura 31. Diagrama de pareto

Analisis de Fallas en Instalaciones

10 9

N

"n" Veces

OoONDM OO

@ No hay procedimientos establecidos
m Uso incorrecto del material

O No hay infraestructura fisica

O Problemas con el cliente

» Diagrama de causa y efecto o diagrama de Ishikawa: Se utiliza esta
herramienta siguiendo las reglas de la tormenta de ideas, esto es
generar varias ideas de la posible causa de un problema en un

grupo, ejemplo:

Figura 32. Lluvia de ideas

Procedimientos
Materiales

p—t
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El diagrama tiene anotada a la derecha la descripcién del problema. En el cuadro

“de efecto”. Hay brazos que salen de la linea que va hacia el efecto donde se

anotan las posibles causas.

Figura 33. Diagrama causa efecto

) o Tiempo
Materiales Procedimientos

Instalacian
de servicio
telefdricn
1o satisface
al cliente

Herramienta

y Equipo Infraestructura

Alguien comienza diciendo lo que cree que sea la posible raiz del problema uno

por uno, los participantes expresan. En cualquier momento alguien del  grupo

puede “pasar”. Asi continla hasta que todas las causas posibles se hayan

mencionado y estén anotadas en el diagrama .

Es util poner titulo a los brazos del diagrama y dibujar ramas en cada

brazo para que las causas posibles se categoricen de acuerdo con estos titulos.

Un método para hacer esto es dar nombre a los brazos.

>
>
>

Estratificacion

La hoja de verificacion

El histograma: Es una representacion grafica de una tabla de
frecuencias, que nos muestra datos cuantitativos. Tiene la

caracteristica de que la superficie que comprenden las barras es
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representativa de la cantidad de casos, o de la importancia relativa,
correspondiente a cada “tramo” o clase de valores medidos sobre el
eje de las X. Se debe tener cuidado en que las clases tengan el
mismo tamafio. En su elaboracion los intervalos de clase, estan
marcados sobre el eje horizontal, utilizando para el efecto los limites
reales y las frecuencias en el eje vertical. Se construye por medio de
rectangulos unidos cuyos anchos son los de los intervalos de clase
gue ellos representan y cuyas alturas equivalen a las frecuencias: Ej.
Histograma de la longitud de cableado de servicios telefénicos en un

condominio.

Figura 34. Histograma de longitud de cableados telefonicos

14
12
10

Longitud
{mits)

f {cantidad
de
cableados)

3

20-49

fi

50-79

14
&
1

a0-104
110 -139 4
140 - 169

1

2 L

170 199

195 495 795 1095 1395 1695 1995

» Regresion estadistica y Diagrama de dispersiéon (analisis de

correlacién): La idea principal del método de regresion es graficar los
puntos de los datos reales del nimero de eventos creando un
diagrama de dispersién y calcular una ecuacién para una linea que

pase en medio del conjunto de puntos.
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Estadisticamente, la linea tendrd un buen ajuste si minimiza el error
entre los puntos estimados en la linea y los verdaderos puntos
observados que se utilizaron para trazarla. Con frecuencia, el analisis
de correlacion se utiliza junto con el analisis de regresion para medir
gué tan bien la linea de regresion explica los cambios de la variable
dependiente Y. El analisis de correlacion es la herramienta
estadistica que se puede utilizar para describir el grado hasta el cual
una variable esté linealmente relacionada con otra. Sin embargo, la
correlacién también se puede usar sola para medir el grado de
asociacion entre dos variables X y Y. El valor de la correlacion
siempre caera entre cero y uno, de tal manera que un valor cercano
a uno indica una fuerte correlacion entre X y Y, mientras que un valor
cercano a O significa que existe poca correlacidn entre las variables.

Graficas y cuadros de control: generalmente para control estadistico
de calidad se utilizan los graficos “p” en donde se calcula el
porcentaje de defectuosos, graficos “np” en donde se calcula el total
de partes defectuosas y graficos “c” en donde se calcula la cantidad
promedio de defectos en el proceso . Para los cuales se toman
siempre muestras de por lo menos 50 unidades, tener un promedio

de cuatro o més defectos por muestra

5.1.3 Muestreos de trabajo

Es el proceso por el cual se seleccionan los productos o servicios que

formaran una muestra sobre la cual se define la aceptacion de un lote de trabajo

efectuado. Esto se da para que obtengamos conclusiones fiables para la

poblacién a partir de la muestra, es importante tanto su tamafio como el modo en

gue han sido seleccionados los individuos que la componen.
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El tamafio de la muestra depende de la precisidn que se quiera conseguir en la
estimacion que se realice a partir de ella. Para su determinacién se requieren
técnicas estadisticas superiores, pero resulta sorprendente como, con muestras
notablemente pequefas, se pueden conseguir resultados suficientemente
precisos. Por ejemplo, en nuestro caso tomamos para instalaciones lotes de 8
instalaciones logrando estimar con muchisima precision los resultados de la
aceptacion de lotes de trabajo. Para seleccionar los individuos de la muestra es
fundamental proceder aleatoriamente, es decir, decidir al azar qué individuos de
entre toda la poblacion forman parte de la muestra. Si se procede como si de un
sorteo se tratara, eligiendo directamente de la poblacion sin ningln otro
condicionante, el muestreo se llama aleatorio simple o irrestrictamente aleatorio.
Cuando la poblacién se puede subdividir en clases (estratos) con caracteristicas
especiales, se puede muestrear de modo que el nimero de individuos de cada
estrato en la muestra mantenga la proporcion que existia en la poblacion. Una vez
fijado el numero que corresponde a cada estrato, los individuos se designan
aleatoriamente. Este tipo de muestreo se denomina aleatorio estratificado con
asignacion proporcional. Las inferencias realizadas mediante muestras
seleccionadas aleatoriamente estan sujetas a errores, llamados errores de
muestreo, que estan controlados. Si la muestra esta mal elegida —no es

significativa— se producen errores sistematicos no controlados.

Para nuestro caso nos auxiliamos de las siguientes tablas:

» Instalaciones: A continuacion tenemos el formato de muestreo de
trabajos de instalaciones, el cual se llena en base al formato de
verificacion técnica del capitulo 4.2.6. Observamos en el ejemplo que
la muestra del lote es de 8 instalaciones con una “MALA”, por lo que

de acuerdo a criterios de aceptacion, el Lote es aceptado.
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Tabla XXXVII. Formato de aceptacion de lote instalaciones

EXTERIOR DE LA CASA

-

TIPD DE COMNTROL

PUMTOS DE
DEMERITO

HUMEROS TELEFOHICOS DE LAS LINEAS VERIFICADAS

89957303
89957326
53957349
53957372
59957395

MUMERD DE
RUBROS
[sdw] '}

AN ORALLAS

B9957418
B9957441
89957454

FPUENTES ER DISTRIEUIDOR GERNERAL

2

1/8

PUEMNTES EM CAJA DE DISTRIBUIDOR

2

2/8

COMNCORDAMNCIA

COMEXION AL PUNTO DE DISPERSICN

2/8

SUIECION ¥ FIJACION DEL BALANTE

APOY0S EN POSTES

DESMOMNTAIE

TIPD DE CABLE

TRAYECTORIA DEL CABLE

2/8

DISTANCIAS REGLAMENTARIAS

1/8

DESRRAME

LLEGADA DEL SERWICIO AL INMUEELE

REMATE EM FACHADA

FEMETRACION DEL BAJAMTE AL
IMNMUEBLE

LINEA SUBTERRAMEA,

UTILIZACION DE TUBERIA COLOCACIOM
POR EL CLIENTE

INTERIOR DE LA CAS

ELECCION DEL CABLE INTERIOR

TRAYECTORIA DEL CABLE

1 1/8

19

FIIACIOM DE LOS CAEBLES,
DESMOMTAIE

20

DISPOSITIVOS TERMINALES

2

jire

APARATO TELEFOMNICO

22

CAEBLEADD DE LOS DISFPOSITRDS
TERMIMNALES

CUALITATIVO

0TROS

23

PARAMETROS ELECTRICOS

DETALLE

24

FALTAS GRAWES ACERCA DE LA
SEGURIDAD

25

OOCURMENTACIOM

26

RELACION COM EL CLIEMTE

48 N\
__/

e

TAREAZS DE RETROALIMEMNTACION

TOTAL PUNTOS DE DEMERITO

LS. MALD = NS CRIUE

CANTIDAD DE
BUEHAS

1

CANTIDAD DE O.5. ACEPTABLES

)

CANTIDAD O.S. MALAS

1

PROMEDIO DE LA
MUESTRA

LOTE Mo. S

ACEPTA

ACERPTABLE

RECHAZADO (13

» Reparaciones: A continuacion tenemos el formato de muestreo de

los nimeros de las lineas de clientes verificados de reparaciones, en

el que se cuantifican los puntos encontrados fuera de norma, de

acuerdo al formato de verificacion técnica del capitulo 4.2.6.
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Asi mismo nos muestra el nimero de reparaciones aceptadas,

reparaciones con necesidad de correccion en una semana maximo y

las que requieren mantenimiento preventivo. En el ejemplo nos

muestra un indice del 50% de repeticion de anomalia en la
trayectoria del puente de C.D. (4/8 = 0.5 : 50%

Tabla XXXVIII. Formato de aceptacion de lote reparaciones

AREA ] cT | |MEs [AG0sTO |LoTE[ 8 HOJA[__ 11
NUMERO DE LAS LINEAS DE CLIENTES VERIFICADAS | w| w| =| m| = =| =| =| o[NUMERODE
=] = o o 5} =] = s} = © |ruBROS
] =) = I} sl o o B ] S|
@ = o o o =31 = o3 =13 = |CON
i) o o o o o o o o =
Al 3| &7l &7 @ 3 7 & 2 7 [ANOMALIAS
TABLILLA HORIZONATAL O VERTICAL
Protector
PUENTE
Trayectoria X X 218
Cadigo de colar
Conexiones
msTRIBUIDOR |TABLILLA VERTICAL
GENERAL Contactos asignados
PUENTE
Trayectoria X X X X 4/8
Ciadigo de color
Conexiohes
|
O CONTACTOS ASIGNADOS
(1l CAJA DE Mufa principal X 1/8
= DISTRIBUCION hufa secundaria
% CONEXION EN PD
0 Bajante X 1/8
Trayectoria X 1/8
1] -
0 Herrajes de sujecidn X X 2/8
Acceso a vivienda X 1/8
(/2]
O oIt
| Rellenn
= Ubicacidn X 1/8
= B
o Fijacidn X 1/8
Conexiones
CABLE INTERIOR
hdaterial X 1/8
Trayectoria X X 2/8
Fijacidn X | X 2/8
Roseta
Relleno
Ubicacidn
Fijacién X X 2/8
Conexiones
APARATO TELEFONICO
INSTALACION Buen estado X 1/8
Reparaciones Reparaciones con necesidad de
aceptadas correccion en una semana como maximo 2 Requiere mantenimiento preventive 5
Se marca conuna "> si la condicidn observada no cumple con las caracteristicas indicadas por la normatividad correspondients
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5.1.4 Indicadores de eficaciay eficiencia

Sobre la base de la teoria de sistemas con un enfoque holistico

configuracional las competencias son configuraciones que integran los objetivos,
los resultados esperados, las caracteristicas de la actividad y los valores
organizacionales con los requisitos cognitivos, afectivos, fisicos y sociales
necesarios para desempefiar con éxito determinadas funciones vistos como
totalidad.
Es importante hacer referencia a la estructura interna de las competencias, las
cuales como configuraciones sistémicas estan conformadas por elementos
interrelacionados los que producen un efecto sinergético, pero a su vez pueden
existir competencias simples conformadas por un solo elemento que la define o
competencias complejas en cuyo caso se hace necesario explorar su estructura
interna.

Debemos tener indicadores que reflejen el comportamiento de los signos
vitales o factores claves de éxito o factores criticos. Tomando dos indicadores
principales; el de eficacia y el de eficiencia, como lo podemos ver en el esquema:

Figura 35. Indicadores de eficacia y eficiencia

Calidad

Resuliades

h N ERieacis

EFECTIVIDAD Satisfaccidon al cliente

. Costos Operativos

EFICIEMNCIA

Cumplimiento de Operacion

Tiempo de proceso

Aprovechamienio de recursoes
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Desde el punto de vista de la eficacia se proponen los siguientes indicadores de

gestion:

» Para evaluar los resultados de las instalaciones o reparaciones de

lineas telefénicas.

> Eficacia = Lineas telefénicas que cumplen los requisitos x 100

Cantidad de lineas reparadas o instaladas
» Para medir la calidad de instalaciones o reparaciones de lineas
telefonicas

Nivel de cumplimiento = No. de requisitos

cumplidos por linea x 100

No. de requisitos requeridos por linea

> Para medir la satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente = Total de clientes

satisfechos x 100
Total de clientes atendidos
Desde el punto de vista de la eficiencia se proponen los siguientes indicadores de

gestién (debemos tomar en cuenta que la eficiencia se relaciona con los costos)
» Para evaluar costo por linea instalada en area de operaciones
CLI=CTH+CM+CH+CV+CM +CV

C

Donde: CLI = Costo por linea instalada

CTH = Costo por técnico (por hora)
CM = Costo por Materiales utilizados
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CH = Costo por utilizacion de herramientas y equipo
CV = Costo por transporte (generalmente vehiculo)
CM = Costos miscelaneos (boletas, planos, etc.)
CV = Costos varios

C = Numero de lineas instaladas

De igual forma para lineas reparadas.

» Referidos al presupuesto, tenemos un indicador de cumplimiento de

costo estandar

Cumplimiento del costo estandar = Costo real incurrido

Costo estandar presupuestado

» Para evaluar el tiempo de cumplimiento de la instalacién o

reparacion

Cumplimiento con el tiempo estandar = Tiempo utilizado en

la instalacion

x 100 Tiempo estandar

esperado

5.1.5 Verificaciones técnicas de calidad

La verificacion la definimos como la confirmacion mediante la aportacién de

evidencia objetiva de que se han cumplido los requisitos especificados.
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Las verificaciones técnicas de la calidad se realizan por muestreo, ya que Si
evaluamos la cantidad total de eventos (instalaciones y reparaciones) en un lapso
de tiempo establecido, seria extremadamente agotador y oneroso.

Asi verificamos muestras de trabajo de acuerdo a lo establecido en los capitulos
3.2.2 y 3.2.3 sobre auditorias técnicas de calidad en reparaciones e instalaciones
Establecemos los puntos para verificacion técnica de Instalaciones y luego para

reparaciones.

Tabla XXXIX. Descripcion de la verificacion técnica de calidad en

instalaciones

Punto Descripcidon

1 Area ala gque corresponde el Centro Operativo

2 FMes en que realizaron las Instalaciones

3 Mombre del centro Operativo

4 Mamero del lote

5 Mdmero de hoja fhojas de resumen (154, 2754 00 etc)
FPuntos de demérito, correspondientes al ndmero telefanico de la

5 instalacidn verificada (anomalias detectadas en cada instalacian)
Cantidad de instalaciones con anomalia por rubro, dividida entre |a
cantidad total de instalaciones de la muestra (Si son 8 instalaciones y las
8 con anomalia en el mismo rubro es: 8/8; donde 8/48=1 o sea el 100%)
Mota: Esto es con el fin de obtener el porcentaje de anomalia en este
rubro [porcentaje de repeticidn de la anomalia); en el caso anterior de 8
instalaciones, todas tienen puntos de demérito en el mismo rubro, por lo
gque se tiene el 100% de anomalias en ese rubro. Si =2 encuentra un

7 porcentaje de 5S0% o mavyor en un rubro, el lote es rechazado.
Suma  de puntos de demérito por cada  instalacidn verificada

=1 (Clasificacidn de cada instalacidn: BUEMNA, ACEPTABLE, hAaALAY

=] MFarca (X) de instalacion "MALAY (Puntos de demérito ==5)

10 Cantidad de instalaciones "BUENAS"" (Puntos de demérito = )

11 Cantidad de instalaciones "ACEFPTABLES" (puntos de deméarito < B)
Cantidad de instalaciones "hMALAS" (cantidad de marcas () en el punto

12 =yl
Clasificacian del lote, de acuerdo a la tabla del capitulo 3.2.2 (Auditarias

13 técnicas de calidad en instalaciones)

14 Mdamero del lote
FPromedio de puntos de demérito de la muestra; esla suma de las cifras
del punto 8 dividida entre la cantidad total de instalaciones de Ia
rmuestra. Esto nos sirve para darnos una idea de la calidad del lote
wverificado, considerando que la clasificacidn de cada instalacian es:
Instalacion buena: Puntos de demérito = 0
Instalacidon aceptable: Puntos de demérito < 6

15 Instalacion mala: Puntos de demérito == 6
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Tabla XL. Descripcion de la Verificacion técnica de calidad en Instalaciones

Punto Descripcion

1 Area a la que corresponde el Centro Operativo
2 hes en que realizaron las Reparaciones
3 Mombre del centro Dperativo
4 Mimera del lote
5 Mdimera de hoja /fhojas de resumen (174, 2/4 . etc)
Marca (X)) de las anomalias detectadas, correspondientes al ndmero
B telefdnico de la reparacion verificada.
Cantidad de reparaciones con anomalia por rubro, dividida entre la
cantidad total de reparaciones de la muestra (Si son 3 reparaciones y
terermos 4 con anomalia en el mismo rubro es 478, donde |a relacidn
nos indica un A0%: Mota esto con el fin de obtener el porcentaje de
anomalia en este rubro (porcentaje de repeticidn de la anomalia); en el
caso anterior de 8 reparaciones, la mitad tienen anomalia en el mismo
7 rubro, porlo gque se tiene e150% de anomalia en ese rubro
8 Cantidad de reparaciones aceptadas
Cantidad de reparaciones con necesidad de correccidn en una semana
9 COma maxmao
Cantidad de reparaciones gue requieren mantenimiento preventivo, en
10 red primaria

5.1.6 Normas de competencia laboral

Se considera una norma de competencia laboral como "un documento en
el que se registran las especificaciones con base en las cuales se espera que sea
desempefiada una funciébn productiva y esta constituida por unidades de
competencia y elementos de competencia, criterios de desempefio, campos de
aplicacion y evidencias por desempefio y de conocimiento”, asimismo, expresara
el area y nivel de competencia correspondiente. De manera que una norma estara
conformada por lo que debe entenderse como competencia laboral determinada,
sin importar la forma en que tal competencia se adquirio, la forma y condiciones
en que puede demostrarse que la competencia ha sido adquirida. Podria decirse
gue una norma es un conjunto de estandares validos en diferentes ambientes
productivos, pero mas que el concepto de norma de competencia laboral, la
definicion presentada en el parrafo anterior expresa lo que es en la realidad una
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norma de competencia laboral y, ademas, cuales son sus diferentes componentes.
Sin embargo, debemos agregar la definicion de lo que es calificacion y
competencia laboral y las razones basicas para normalizar las competencias.

La calificacion es el conjunto de conocimientos, habilidades, destrezas y actitudes
gue adquiere una persona en el proceso de socializaciéon, educacién o formacion.
Se considera como un activo con el que cuentan las personas y que utilizan para
desempeiiar determinados puestos de trabajo. Podria también definirse como la
capacidad potencial para realizar las tareas de un puesto de trabajo o actividad
productiva.

Mientras que una competencia laborales, por su parte, se refiere Unicamente a
ciertos aspectos de este acervo de conocimientos, habilidades, destrezas y
actitudes: los necesarios para llegar a ciertos resultados exigidos en unas
circunstancia determinada; la capacidad real para lograr un objetivo o resultado en
un contexto dado. Mientras la calificacion se circunscribe al puesto, la
competencia se centra en la persona que puede llegar a ocupar uno 0 mas
puestos.

En otras palabras, competencia laboral es lo que una persona debe saber hacer
para que la empresa resulte mas competitiva, en un ambiente de tareas que es
exigente, abierto, complejo y dindmico.

Y, finalmente, el propdsito o la razén de normar las competencias es desarrollar
un referente comudn para los integrantes de un sector o actividad econémica, de
una ocupacion o de una empresa en particular, de como direccionar el aprendizaje
individual para que tenga sentido en el funcionamiento y el aprendizaje del sector

o0 actividad, de la ocupacién o de la empresa como un todo.
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5.1.7 Mejora continua

La mejora continua en la empresa se refiere a las acciones para mejorar

las caracteristicas de los servicios y productos, la eficiencia y eficacia de los
procesos, asi como para mejorar las prestaciones.
La empresa debe analizar datos de diversas fuentes para identificar areas de
mejora, debe planificar el uso de metodologias estadisticas para el analisis de
datos, las cuales pueden ayudar en la evaluacion, el control y la mejora de los
procesos

Las reglas basicas para la mejora son:
No se puede mejorar nada que no se haya CONTROLADO

No se puede controlar nada que no se haya MEDIDO

No se puede medir nada que no se haya DEFINIDO

YV V V VY

No se puede definir nada que no se haya IDENTIFICADO

Las técnicas y principios del mejoramiento continuo, fueron formuladas en la
década de 1950 por Edwards Deming, un experto norteamericano en
administracion, con base en las ideas de Walter Shewart difundidas 20 afios
antes. Se establecid que muchos problemas de las empresas son el resultado de
sistemas y procesos, mas que fallas individuales. Un programa de mejora continua
alienta al personal de todos los niveles a trabajar en equipo, a sacar provecho de
la experiencia colectiva y las habilidades con que cuentan, a analizar procesos y
sistemas, a utilizar la informacién para identificar la naturaleza y magnitud de cada
problema, y a disefiar y ejecutar acciones que mejoren los servicios. Cuando el
personal empieza a realizar mejoras, €l mismo supervisa el impacto de sus
cambios. Si al principio no se obtienen los resultados esperados, el personal
puede continuar mejorando hasta que los objetivos sean alcanzados.
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Para establecer un programa de mejoramiento continllo se crea un grupo asesor
interno, el cual se encarga de dirigir el proceso. Ademas se establecen 7 pasos

para establecer el ciclo.

Paso 1: Identificar un area para mejorarse. Las ideas para mejorar pueden
provenir de una gran variedad de fuentes, tanto dentro como fuera de la empresa.
Para identificar areas de oportunidad, se puede recurrir a diagnésticos
organizacionales, entrevistas a grupos focales, buzones de sugerencias, a los

supervisores o gerentes, estadisticas de servicio.

Ejemplo de un area a mejorar: Los clientes se quejan por el tiempo que transcurre

desde que reportan un servicio telefénico dafiado, hasta que este quede reparado.

Paso 2: Definir un problema y delinear el proceso implicado; una vez que ha sido
seleccionada un area de mejoramiento continuo, el equipo de mejoramiento debe
definir un problema en esta area y delinear la secuencia de actividades (el
proceso) que ocurren en dicha area.

Ejemplo: Se analiza el porque de la dilacion en la reparacion enfocando su

atencion en el tramite administrativo del reporte de la falla.

Después que el equipo de mejoramiento define el problema, sus miembros deben
describir el proceso completo (la secuencia de actividades) relacionado con el
problema. La elaboracion de un diagrama de flujo ayuda a identificar las
actividades y subprocesos de un proceso rutinario. Esto permite al equipo

profundizar en la definicion y andlisis de cada paso del proceso.
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Paso 3 Establecer los resultados deseados del proceso y los requisitos para
lograrlos. El equipo debe establecer los resultados esperados del proceso
completo, asi como los resultados esperados de cada paso del proceso. Estos
resultados esperados se utilizan para definir estandares que deben ser obtenidos

consistentemente.

Ejemplo: Obtencion de la orden de servicio del cliente (datos técnicos correctos y

direccion exacta) por el técnico en menos de 5 minutos, para ordenar su ruta

Ya que se determinaron los resultados esperados, el equipo identifica las
condiciones o requisitos indispensables para lograr cada paso del proceso. Los

requisitos generalmente se relacionan con los recursos.

Ejemplo de los requisitos para cumplir con uno de los pasos del proceso de
registro (obtencion de la os del cliente), Existe un sistema computarizado de

reporte de quejas y los técnicos lo conocen bien

Los resultados esperados y los requisitos para lograrlos se escriben a un lado del
paso correspondiente en el diagrama de flujo. Estos deben discutirse y ser bien
comprendidos por los miembros del equipo. El diagrama de flujo completo debe
circularse entre todo el personal y debe hacerse constante referencia a él, de tal
forma que se sepa en lo que el equipo de mejoramiento continuo esta trabajando y

puedan aportarsele ideas.

Paso 4: Seleccionar pasos especificos del proceso para analizarlos, y listar los
factores que impiden el logro de los resultados esperados para cada paso. El
equipo necesitara identificar los pasos especificos del proceso en que consideren

gue no se estan logrando los resultados esperados.
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El concentrarse en estos pasos ayudard al equipo a entender los principales
factores que estan interviniendo (causas del problema) para que se produzca un
proceso ineficaz o ineficiente.

Hay varias técnicas que pueden ayudar al equipo a identificar las causas posibles
de esta falla del proceso y que incluyen: revision del diagrama del proceso,
examen de los factores que influyen en el problema y realizar una sesion de lluvia
de ideas en la cual el equipo pueda discutir sobre todas las posibles razones por

las cuales no se obtuvieron los resultados esperados.

Paso 5: Obtener y analizar datos. El equipo de mejoramiento continuo necesita
obtener datos con el objeto de confirmar sus impresiones sobre el problema
especifico que esta estudiandose y las causas potenciales del mismo, como los
qgue se muestran en el paso anterior. Posteriormente, el equipo obtendra y
analizara los datos para asegurarse que los requisitos se cumplen y que en efecto
conducen a los resultados deseados.

Debido a que la obtencién de datos es costosa y toma tiempo, el equipo debe
establecer limites sobre la cantidad de datos que deben obtenerse. Al lograr éstos,
el equipo debe analizarlos regularmente, para determinar si son Utiles para evaluar
la dimension del problema, para priorizar sus principales causas y para elaborar
las acciones correctivas que deberan emprenderse. Una vez que se han obtenido
resultados Utiles, tendrd que reevaluarse esta actividad y considerarse la

obtencion de otros datos.

Paso 6: Aplicacibn de acciones correctivas. Como siguiente paso, el equipo
decidir4 que accion correctiva debera llevarse a cabo. El analisis de los datos por
si solo no define las acciones especificas que sera tomadas, pero sugerira
algunas alternativas que pueden ensayarse. El equipo de mejoramiento continuo

puede utilizar una técnica llamada “andlisis de casos modelo” (“benchmarking”)
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para comparar el proceso que se desarrolla en la organizacién con el de otra de
reconocido prestigio en el mismo campo.

El andlisis de casos modelos es especialmente util cuando los administradores
quieren redisefiar un proceso. Puesto que el personal a menudo se aferra a los
procedimientos que se han seguido siempre, este tipo de comparacién
generalmente aporta ideas valiosas para mejorar el desempefio, no imaginadas

por el personal.

Ejemplos de acciones correctivas: Agilizar la impresion de boletas de servicio por

otro programa de software, solicitud previa de material, etc.

Paso 7: Control de los resultados: Utilizando las mismas técnicas para la
obtencién de datos, un equipo de mejoramiento continuo puede determinar si la
accion que emprendio realmente corrigié el problema que pretendia solucionar.

Hay tres posibilidades

Se obtuvieron los resultados esperados tanto para el paso especifico en que se
identifico el problema como para el proceso implicado en su conjunto.

Los resultados esperados no se obtuvieron, ni para el paso especifico en que se
identificd el problema ni para el proceso en su conjunto.

Se obtuvieron los resultados esperados para los pasos especificos, pero no para
el resultado esperado del proceso en su conjunto.

Cada posibilidad requiere de una respuesta diferente. El objetivo final del
programa de mejoramiento es desarrollar un proceso que mejore continuamente

los servicios que brinda su organizacion.

Una vez que se ha adoptado el nuevo proceso, debe designarse un miembro del

equipo para revisar periédicamente el proceso.
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El debe estar atento a cambios que pudieran aparecer en los datos y que

muestren un regreso a la situacion que causo el problema por primera vez.
Logro de resultados

Si se obtienen todos los resultados esperados:
= |dentifique otra area de oportunidad

» Plantee objetivos mas ambiciosos en el mismo proceso

Si no se lograron los resultados esperados:
= Aplique otras acciones correctivas para modificar el proceso y
vuelva a medir
»= Considere la confiabilidad de los métodos para obtener los
datos
» Redefina el proceso, por ejemplo, cambie o agregue pasos en
el diagrama

193



194



CONCLUSIONES

Se desarroll6 el programa de competencias laborales, por medio de
técnicas, procesos y estandares, en la gestion del recurso humano,
logrando que los trabajadores tengan la capacidad efectiva de

desempenfar una actividad laboral con plena eficiencia y eficacia

Se disefio el programa de competencias laborales, para mejorar la
calidad de la instalacion y reparacion de servicios telefénicos,

alcanzando estandares de servicio.

Se logro establecer los parametros de control para que los procesos
productivos de instalacion y reparacion de servicios telefénicos, se

efectden con calidad, logrando evitar la insatisfaccion del cliente.

Logramos dotar de conocimientos, destrezas y aptitudes a los

técnicos para que desempefien su actividad laboral con calidad.

Por la implementacién de programa de competencias laborales en
la empresa, se logra que un trabajador sepa lo que se espera de él,
es mas eficiente y motivado que aquel a quien se le asigna un puesto

y no se le ubica en el gran marco y en las funciones de la misma
A través de métodos de control se logra tener un proceso de

aseguramiento de la calidad, al diagnosticar los puntos a mejorar en

los procesos operativos
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Se logro disefiar un programa que logre alcanzar los estandares de
calidad, para los procesos operativos en el area de instalaciones y

reparaciones de servicios telefonicos.

Se elaboraron los perfiles de medicion para el mantenimiento de los
estandares de control para los procesos operativos en el area de

instalaciones y reparaciones de servicios telefénicos.
Se logro establecer la evaluacion periddica de los procesos

operativos para el mantenimiento de niveles de productividad y

calidad, en forma satisfactoria.
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RECOMENDACIONES

Con la aplicacion de un pprograma de competencias laborales para
el mejoramiento de la calidad en la instalacion y reparacion de lineas
telefonicas, logramos aumentar la calidad del servicio en el area

técnica, asi como un desempefio efectivo en el personal.

El programa de competencias laborales debe tomarse como un
marco de referencia para la administracion y desarrollo de personal
para el area de planta externa, en donde el proceso de adaptarse y
adelantarse a los cambios del entorno se representa como un factor
determinante y es una condicion que dara la pauta para el

crecimiento y desarrollo de la empresa.

La empresa debe analizar datos de diversas fuentes para identificar
areas de mejora, debe planificar el uso de metodologias estadisticas
para el analisis de datos, las cuales pueden ayudar en la evaluacion,
el control y la mejora de los procesos. Asimismo, lograr medir,

evaluar y mejorar el desempefio laboral de los técnicos.

El sistema de mejora de la calidad debe estar planificado para lograr
los objetivos de la calidad y satisfacer las necesidades y expectativas
de los clientes, como parte fundamental para el logro de beneficios

para los trabajadores y la empresa.
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ANEXOS

Tabla XLI. Cédigos de liquidaciéon de reparaciones

CODGOs DE LIQUIDACION:
. -
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Figura 36. Diagrama de Proceso de la instalacidén de un servicio telefénico
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Figura 37. Diagrama de proceso de la reparacion de un servicio telefénico
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