Universidad de San Carlos de Guatemala
Facultad de Ingenieria

Escuela de Ingenieria Mecanica Industrial

DESARROLLO E IMPLEMENTACION DE UN PROGRAMA DE
TRABAJO, PROCEDIMIENTOS Y ESTRATEGIAS PARA EL
MEJORAMIENTO DE LAS OPERACIONES TECNICAS Y
ADMINISTRATIVAS EN EL AREA DE ELECTRONICA, DE LA
EMPRESA SERVICON

Carlos Eduardo Echeverria Urrutia

Asesorado por: Inga. Maria Colmenares de Guzman

Guatemala, noviembre de 2009






UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA

FACULTAD DE INGENIERIA
DESARROLLO E IMPLEMENTACION DE UN PROGRAMA DE TRABAJO,
PROCEDIMIENTOS Y ESTRATEGIAS PARA EL MEJORAMIENTO DE LAS
OPERACIONES TECNICAS Y ADMINISTRATIVAS EN EL AREA DE
ELECTRONICA, DE LA EMPRESA SERVICON
TRABAJO DE GRADUACION
PRESENTADO A LA JUNTA DIRECTIVA DE LA

FACULTAD DE INGENIERIA
POR:

CARLOS EDUARDO ECHEVERRIA URRUTIA
ASESORADO POR LA INGA. MARIA COLMENARES DE GUZMAN

AL CONFERIRSELE EL TITULO DE

INGENIERO INDUSTRIAL

GUATEMALA, NOVIEMBRE DE 2009






UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE INGENIERIA

NOMINA DE JUNTA DIRECTIVA

DECANO:
VOCAL I:
VOCAL II:
VOCAL Il
VOCAL IV:
VOCAL V:
SECRETARIO:

Ing. Murphy Olympo Paiz Recinos
Inga. Glenda Patricia Garcia Soria
Inga. Alba Maritza Guerrero de Lopez
Ing. Miguel Angel Davila Calderén

Br. José Milton De Leon Bran

Br. Isaac Sultan Mejia

Inga. Marcia Ivonne Véliz Vargas

TRIBUNAL QUE PRACTICO EL EXAMEN GENERAL PRIVADO

DECANO:

EXAMINADOR:
EXAMINADOR:
EXAMINADOR:

SECRETARIA:

Ing. Murphy Olympo Paiz Recinos

Inga. Miriam Patricia Rubio Contreras de Aku
Ing. Victor Hugo Garcia Roque

Ing. Walter Leonel Avila Echeverria

Inga. Marcia lvonne Véliz Vargas






HONORABLE TRIBUNAL EXAMINADOR

En cumplimiento con los requisitos que establece la ley de la Universidad de
San Carlos de Guatemala, presento a su consideracibn mi trabajo de
graduacion titulado:

DESARROLLO E IMPLEMENTACION DE UN PROGRAMA DE
TRABAJO, PROCEDIMIENTOS Y ESTRATEGIAS PARA EL
MEJORAMIENTO DE LAS OPERACIONES TECNICAS Y
ADMINISTRATIVAS EN EL AREA DE ELECTRONICA, DE LA
EMPRESA SERVICON,

tema que me fuera asignado por la Direccion de la Escuela de Ingenieria Mecanica

Industrial, con fecha 24 de noviembre de 2008.

CARLOS EDUARDO ECHEVERRIA URRUTIA



Guatemala 28 de julio de 2,009

A:

Ing. Francisco Gomez
Director de Escuela
EMI

Estimado Ing. Gémez, por medio de la presente hago de su conocimiento que estoy de
acuerdo con el trabajo de graduacién cuyo nombre es: “DESARROLLO E IMPLEMENTACION DE
UN PROGRAMA DE TRABAJO, PROCEDIMIENTOS Y ESTRATEGIAS PARA EL MEJORAMIENTO
DE LAS OPERACIONES TECNICAS Y ADMINISTRATIVAS EN EL AREA DE ELECTRONICA DE LA
EMPRESA SERVICON”, del estudiante Carlos Eduardo Echeverria Urrutia con numero de carné
2002-12388, para que siga el tramite correspondiente.

Quedando a sus érdenes, atentamente.

(f)

Inga. Maria Colmenar Guzman 193100
Asesor de Tesi Joieas ANERTELS 3

'\VWH.S(\GN‘ 2 6 Ld‘q(;(}i 144 Ve \;-‘
I~

‘@\Wﬂs 38%«1‘#\ aoNL




UNIVERSIDAD DE SAN CARELOS
DE GUATEMALA

FACULTAD DE INGENIERIA

Como Catedratica Revisora del  Trabajo de Graduacion titulado
DESARROLLO E IMPLEMENTACION DE UN PROGRAMA DE
TRABAJO, PROCEDIMIENTOS Y ESTRATEGIAS PARA EL
MEJORAMIENTO DE LAS OPERACIONES TECNICAS Y
ADMINISTRATIVAS EN EL. ARFA DE ELECTRONICA DE LA
EMPRESA SERVICON, presentado por el estudiante universitario Carlos
Eduardo Echeverria Urrutia, apruebo el presente trabajo v recomiendo la
autorizacion del mismo.

Inga No or E¥3  (zdrcia Tobar
Catedratico\Revisorde J 0z de Graduacion
Es {ecanira Industrial

Guatemala, Octubre de 2000

/agrm

Eecuelas: Ingeniana Civil ingerieria Maec dnica Industrist, ingenieria Quimics, Ingeniaria Macénica Elécirica, Escusla de Ciencias, Regional v ingendaria Sanitarie y Recursos Hidraulicos
(ERIS). Posgrad:: Maestria on Sistemas Mancidn Construcchén y Mencidn ingerieria Vial. Carrerss: Ingenieria Mecdnica, Ingenieris Electronica, ingenierfa en Clencias y Sistemas,
Licenciatura e Matematica, Licenciatura an Fisica. Centros: de Estudice Suporiores do Energla y Minas (CESEM). Guatemala, Ciudad Univeraitaria, Zona 12, Guatemala, Centroamérica.



UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS

DE GUATEMALA

FACULTAD DE INGENIERIA

Escueies: 4noomoda Civil, Ingeniaria Moctmeu Ir\duomd Ingenieria Guimica, ingenleria Mecénica Elécirice, Escusia de Clencias, Regional de Ingeniaria Saniteria y Recursos Hidrbulicos

(ERIS), Posgrado M {a on Si

El Director de la Escuela de Ingenieria Mecanica Industrial de la Facultad de
Ingenieria de la Universidad de San Carlos de Guatemala, luego de conocer el
dictamen del Asesor, el Visto Bueno del Revisor y la aprobacion del Area de
Lingiiistica  del trabajo de graduacion titulado DESARROLLO E
IMPLEMENTACION DE UN PROGRAMA DE TRABAJO,
PROCEDIMIENTOS Y ESTRATEGIAS PARA EL MEJORAMIENTO
DE LAS OPERACIONES TECNICAS Y ADMINISTRATIVAS EN EL
AREA DE ELECTRONICA, DE LA EMPRESA SERVICON, presentado
por la estudiante universitaria Carlos Eduardo Echeverria Urrutia, aprucba
el presente trabajo y solicita la autorizacion del mismo.

Escuela’Mecanica I u‘wrlal _ :
DIRECCION
Escel de Ingeniarfa Mecdnica Industrii |
\\_,,_ —~ /‘/
40 o\ ~
1 _ L DE mc%
Guatemala, noviembre de 2009.

/mgp

y Mencidn ingonieria Vial. Casreras: Ingenieria Mecénica, ingenieria Electrénica, ingenieria en Clencies y Sistemas,
Centroamérica.

Licenciatura en Matemdltica, Licenciatura en F Mcn Centros: de Euudioa Supesiores de Energla y Minas (CESEM). Guatemala, Ciudad Universitaria, Zona 12, Guaternala,



Universidad de San
De Guatemala

Carlos

Facultad de Ingenieria

Decanato

Ref. DTG.501.09

El Decano de la Facultad de Ingenieria de la Universidad de San
Carlos de Guatemala, luego de conocer la aprobacion por parte
del Director de la Escuela de Ingenieria Mecanica Industrial, al
trabajo de  graduacion titulado: DESARROLLO E
IMPLEMENTACION DE UN PROGRAMA DE TRABAJO,
PROCEDIMIENTOS Y ESTRATEGIAS PARA EL
MEJORAMIENTO DE LAS OPERACIONES TECNICAS Y
ADMINISTRATIVAS EN EL AREA DE ELECTRONICA, DE LA
EMPRESA SERVICON, presentado por el estudiante universitario
Carlos Eduardo Echeverria Urrutia, autoriza la impresion del
mismo.

IMPRIMASE.

CARLOS
1 S AN SOF A '5’4

- /
‘Recmos )
D DECANO .
b pCUTRD O INGENERIA

*

Guatemala, noviembre de 20009.

/cc






ACTO QUE DEDICO A:

DIOS

Por haber permitido alcanzar este objetivo en mi vida y me ha dado la

fortaleza, sabiduria y perseverancia en todo momento para culminar mi carrera.

MIS PADRES

Por darme la oportunidad de estudiar, por su apoyo incondicional y por

darme tanto en la vida; y gracias por todo el amor que me han brindado.

MIS HERMANOS

Willy y Yaminny, que este pequefio triunfo sirva de ejemplo y motivacion

en sus vidas.

MIS ABUELITOS

Por haberme abierto las puertas de su hogar para iniciar mi carrera y por

todo el apoyo brindado incondicionalmente.

MIS TiOS

En especial a Marcy por su apoyo y consejos.



MIS AMIGOS

En especial a Lucy, Milton, Juan Carlos, Eder, Leonel, Mario, Josué,

Daniel, Cristian, Lilian, con carifio y aprecio.

LA FACULTAD DE INGENIERIA

Por acogerme en sus aulas y darme la oportunidad de formarme como

un profesional.

CON ESPECIAL APRECIO

A todas las personas que de una u otra forma han colaborado en mi
proceso educativo.



INDICE GENERAL

INDICE DE ILUSTRACIONES........cctvuuiiiietieieiennsierssnnseerssnnssesnsnnsseesns \Y;
GLOSARIO. ...t v et ra e s s s e s s e n e e nnnras VI
S 1Y N Xl
OBUETIVOS. ... r e v s v s s s s s s s s s s s e e s s s e e e nn e nnn s XV
INTRODUCCION.......cceiiiiieiiiieeeeeee e ee e e e e e e e e e e e e e e e e e neens XVII
1. ANTECEDENTES GENERALES....iciiiiiiiiiieiicreeeeeeeeenenen e n e e 1
I o T 0T 0] (ST P 2
1.1.1. InformaciOn general............ccooiiiiiiii i 2
1.1.2. UDICACION. ....neiiii et e 3
L1.1.3. ViSION. e 4
L.14 MISION. .. 5
1.1.5. ODJEtIVOS. ... 5
O 115 o T - 5
1.3.Capacidad de cobertura...........ccooeiiiiiiiii 8
O O 1= ] = 9
1.5.Forma de organizacCion............coveieieiiei e 9
1.5.1. NUmero de empleados...........cccooviiiiiiiiiiiiiie e 10
1.5.2. Jornada de trabajo...........ccoeieiiiiii i 11
1.5.3. SaAlArIiOS. . et 11
1.6. Estructura organizacional...........c.oooiiiiiiiiiii e 12
1.6.1. Organigrama......ccueiueeiee it 12

1.6.2. DesCripCiOn de PUESLOS........ceiuiitiie i 12



2. SITUACION ACTUAL DE LAS OPERACIONES

TECNICAS Y ADMINISTRATIVAS. ... eiteeeeeeeeeneeeeneeeeneeeeaneeeenneeeenas

2.1. Administracion............c.ccovviienennnn.
2.1.1. Planificacion............................
2.1.2. Organizacion...........c.c.ceeeenen..
2.1.3. Direccion........c.coceveviiiiiiinnnn.
2.1.4. Control.......coooiiiiii

2.2.Servicios de laempresa.....................

2.2.1. Instalacion de servicio de television digital.......................

2.2.2. Instalacién de servicio de internet

2.2.3. Instalacién de servicio telefénico..

2.2.4. Cortes del servicio de television digital............................

2.3. AnalisiSFODA. ...

2.3.1. PropOsito.........covviuiiiiiinnes
23.2. Meta.....ocvviiiiii

2.3.3. Areas criticas de deSempefio.............cuueeeeeiieiiiiieiiieeieean

2.3.4. Debilidades y fortalezas.............
2.3.4.1. Debilidades....................

2.3.4.2. FOrtAleZas. ....oooooiieie

2.3.5. Oportunidades y amenazas........
2.3.5.1. Oportunidades................

2.3.5.2. AMEBNAZAS. ... .eniiei e
2.4.ServiCios de 1a EMPIreSa. .......iuiiie i

2.4.1. Servicio de television digital........

2.4.2. Servicio de iNTEINET. ... e

2.4.3. Instalaciéon de servicio telefdénico..

2.4.4. Cortes del servicio de television digital....................cooeenn.

2.5. Proceso de recepcion de la informacion

15
16
16
17
18
19
22
23
23
23
23
24
25
26
26
26
26
27
27
27
28
29
29
29
30
30



2.6.Proceso de la prestacion del Servicio...........cooovvviiiiiiiiiiiiene, 31

2.6.1. Instalacion de servicio de television digital.......................... 32
2.6.2. Corte del servicio de television digital............................... 33
2.6.3. Instalacion de serviciode internet.................coooin. 34
2.6.4. Instalacion de servicio telefonico..............ccoooiiiiiiii Ll 35
2.7.Matriz de marco 10gIiCO..........ouieiiiii e 36
. PROPUESTA DEL PROGRAMA DE TRABAJO...ccciciivvvrernnnene 45
1 0 I 012V 1 11 o o 46
2. NUBVA VISION. ...t e 46
3.3. DeCiSIiONes eStrategiCas. .......coviuiiriiiiii i 46
3.3. 1. ODbJELIVOS. ..ot 52
3.3. 1.1, AdMINISTratiVOS. . .c.eeiiie i 56
3.3.1.2.  OPEIALIVOS. .. ettt et 57

3.3.2. ESHrategias. ... .ot 58
3.3.2.1.  AdMINISIatiVOS. .. .ceiiii e 59
3.3.2.2.  OPEratiVOS. ....cvieie et 61

3.4. Evaluacion de la capacidad de laempresa...........cccccevvviieinnnnn. 62
3.4.1. ReCUrsoS acCtuales..........cooiuiiiiiiie i 65
3.4.2. Brechas de reCursoS..........coovvieiiiiiiiii e 65
3.5.Planes de aCCiON.......ouiuiiiii e 66
3.5.1. Plan operativo de aCCiON..........c.coeireiiiiiiiiei e 66
3.5.2. Plan administrativo de acciOn...............c.ccoiiiiiiiiiienann, 68
3.6.Cronograma de actividades para la implementacion.................. 69
3.6.1. ADMINISIratiVO. ... c.eeie e 70
3.6.2. OPEIAtIVO. . .ueee et 70

. IMPLEMENTACION. . cttittieeiieetseseaesnseassaseanseasesnssaesnssnnsensennns 73
4.1. Participacion Y COMPIOMISO.......ouiittire ittt eeeaeaeeneas 74



o I N 1<) (=Y o3 - VN 79

4.1.2. Colaboradores. . ... ..o 79
4.2.INCENLIVOS BCONOMUCOS. . ...ttt et et e e e e aeeanees 79
4.3. Manuales iNformMatiVoS. ........oiiuiiie e e 80
4.4. Capacitacion para inducCiOn.............ooiiiiiiiiiiieee 82
4.5, FOIMATOS. ...ttt 83

5. SEGUIMIENTO . iiiiiiiiiiaiis i sssnsnassssmsssnssannssanssasnsssnsssnnsssnnsnnss 89
5.1 Método de evaluacCion........ ..o 90

5.1.1. Indicadores de avanCeS. ..........vvueieeieeeaeieaneieaeeenaaneanes 90

5.1.2. Evaluacion de estrategias...........ccooovviiiiiiiiiiiiiiii e 93

5.1.3. Evaluacion de Objetivos........cccoviiiiiiii e, 94
5.2.Control de los servicios prestados.........ccoovvieiiiiiiiiiiiiiieees 95

o020 I o ] = 97

5.2.2. INStalaCiONeS. ... ..ot 97
5.3. Seguimiento del mercado atendido..............cccoviiiiiiii i 98

5.3.1. Elserviciotangible...........coooiiiiii 102

5.3.2. Trato del colaborador.............cooiiiiiii 102

5.3.3. Colaborador y servicio tangible.................coiiiiii 103

CONCLUSIONES.....cuiiiiiiiiieiernaeresesnsnsnsasasasasasasasasasasarasararasasasnsnsns 105
RECOMENDACIONES........ciiiiiiiiiiiiiiirr s s s s s s s s s s s s s e e nas 107
BIBLIOGRAFIA. .. e eeeeeeeee e e e eeeeee e e e e e e eeene e e e e e e e eenne e e e e eeennnaneeeans 109
ANEXOS ... o 111



© © N o g A~ w D PE

N N N NN R R RP R R R R R R
P 0O dDMDPFP O O ®® N o g s~ w Do

INDICE DE ILUSTRACIONES

FIGURAS
Antecedentes generales. ... ....o.veieiiiiiii 1
Logo de la empresa. ... ...ccovieiiieie 2
Segmento de la zona 10, oficinas centrales de Servicon............. 3
0] 57 4
Servicio 8N 1007 . 6
Valores de la empresa.......o.oeiiiiiie i 7
OrganiQrama ...t 12
Proceso administrativo ... 15
Serviciode [a empresa..... ..o 20
Limpieza diaria. ... ....ooieieiii 22
ANAliSis FODA ... 24
Procesos de recepcién de la informacion...............c..ocooeiieiinn. 31
Diagrama de operaciones instalacion de TV.............ccoccooeiiiin 32
Diagrama de operaciones cortesde TV.........c.oooiiiiiiiiiiienns 33
Diagrama de operaciones instalacion de internet.......................... 34
Diagrama de operaciones instalacion de teléfono......................... 35
Servicios de la empresa en el departamento de electronica............ 36
Matriz de marco [0QICO........ccoviiii i 43
Propuesta del programa de trabajo.............cccooeiiiiiiiiiiieen. 45
DeCISIONES EStrategiCaS. . . e vueeeieee ettt eenes 48
Proceso de toma de decCiSIONeS. .........c.covviiiiiiiiiiiiieeee 49
Asignacion de pesos a los Criterios.........ccovvviiiiiiiiiiia, 51
Estructura de un objetivo. ... 56
Estrategias administrativas.............cooooiii, 61



25.
26.
27.
28.
29.
30.
31.
32.
33.
34.
35.
36.
37.
38.
39.
40.
41.
42.
43.
44.
45.

Estrategias operativas. ... 62
Evaluacion de las fuerzas competitivas basicas....................... 65
Plan operativo de acCion...........c.coiiiiiiii i 67
Formato del plan operativo de accion..................cccooiviiiieinnn. 68
Formato de plasmacién de objetivos..............cccooiiiiiiiiciiiiiiin, 69
Cronograma de actividades area administrativa....................... 71
Proceso de implementacion...............coooiiiiiiiiiii i 73
Participacion y COmMPromiso.........ccevviiiiiiiiiii e 74
Esquema del comité de implementacion................................ 76
Esquema para la elaboracion de un manual informativo............. 81
Formato de requisicion de material en bodega.......................... 83
Formato de ejecucion del servicio para TV digital..................... 84
Formato de aceptacion del servicio para TV digital.................... 85
Formato de control de material...............cooooiiiii 86
SEGUIMIENTO. ...t 89
Relacion de productividad y rentabilidad.................................. 92
Evaluacion estratégica............cooiiiiiiii e, 93
Evaluacion de objetivos..........c.ooiiii i 95
Valor del mercado..........coouviiiii e 101
Trato del colaborador............cooiiiii 103
Servicio tangible. ........o.oi 104
TABLAS
ODjJEtiVOS OPEIALIVOS ...t eee e e 58

Vi



Administracion

Analisis coste-beneficio

Arbol de objetivos

Arbol de problemas

Auditoria

Control interno

GLOSARIO

Conjunto de procesos de planificacion,
organizacion, ejecucion, coordinacién y control
gue se ejercen en un organismo social para que
alcance sus objetivos.

Procedimiento para evaluar la conveniencia de
una intervencién sopesando costes y beneficios,
incluyendo aquellos para los cuales el mercado no
existe o para los que no provee una medida
satisfactoria de valor economico. Puede ser
llevado a cabo tanto antes como después de la
ejecucion de la intervencion.

Representaciones descriptivas de las relaciones
medios-fines de la estrategia propuesta en una
intervencion.

Representaciones descriptivas de las relaciones
causa-efecto de los problemas.

Actividad de control centrada en la valoracion del
cumplimiento de la normativa y regulaciones
vigentes aplicables.

Proceso que pone en practica el Consejo de
Administracion como maximo organo decisorio de
las organizaciones, la Direccion y el resto de los
empleados de una organizacion con la finalidad de
proporcionar un nivel de seguridad razonable para
el cumplimiento de los objetivos, en términos de
eficacia y eficiencia de las operaciones, fiabilidad
de la informacién financiera y cumplimiento de las
leyes y normas aplicables.

1



Cultura empresarial

Diagrama de flujo

Eficacia

Eficiencia

Estrategia

Evaluacion de estrategias

Valores, ritos, simbolos o mitos existentes en cada
empresa.

Instrumento basado en la representacion grafica
de las interrelaciones existentes entre distintas
situaciones y actuaciones que confluyen en una
determinada intervencion. Como resultado de su
aplicacion se obtiene un diagrama que facilita la
priorizacion de problemas y la identificacion de las
soluciones posibles.

Nivel o grado en el que se alcanzan los objetivos
de un programa en funcion de su orientacion a
resultados.

Valoracion de los resultados alcanzados en
comparacion con los recursos empleados para
ello. Se tratara de determinar si se ha empleado el
minimo de recursos para alcanzar los resultados
obtenidos o0 si con los recursos empleados se
podrian alcanzar mayores y mejores resultados.

Conjunto de directrices y principios que orientan la
aplicacion, en un determinado territorio, sector o
periodo de tiempo, de un conjunto de
intervenciones de caracter mas operativo.
También se denomina estrategia de intervencién a
las relaciones causales entre los recursos,
actividades, resultados y objetivos.

Evaluacion que tiene por objeto una politica, plan
o estrategia general de actuacion. Centra su
atencion sobre ambitos relacionados con la
coherencia estratégica de la intervencion en el
marco general en el que se inserta.
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Evaluacion de impactos

Evaluacién de resultados

Gestion de la informacion

Gestion de programas

Indicador de impacto

Insumos

Su objetivo es valorar los efectos mas generales y
menos inmediatos de la intervencion sobre las
necesidades de sus beneficiarios. Es un analisis
complejo, pues debe indagar en las relaciones de
causalidad entre la intervencion y los cambios
habidos (efecto neto), deslindandolos de los
efectos producidos por intervenciones distintas a
la evaluada o por la propia evolucion del contexto.
Ademas, se debe indagar en la capacidad de
replicar los efectos positivos una vez retirada el
programa, plan o politica, es decir, la viabilidad y
sostenibilidad de la intervencion.

Aquella cuyo objetivo principal es valorar hasta
gué punto se puede conseguir, se estan
consiguiendo o se han conseguido, los objetivos
mas inmediatos establecidos (eficacia), y en
examinar a qué coste se alcanzan en términos de
tiempo Yy recursos humanos, materiales vy
monetarios (eficiencia).

Término que designa todas las actividades que
contribuyen a la produccion, coordinacion,
almacenamiento, recuperacion y distribucion de
informacion en cualquier formato, de procedencia
interna o externa, orientadas a hacer mas eficiente
el funcionamiento de la organizacion.

Procesos, criterios y mecanismos puestos en
marcha para la ejecucion de programas.

Se utilizan para medir las consecuencias de los
programas, mas alla de los efectos inmediatos
sobre sus beneficiarios directos.

Recursos financieros, humanos y materiales
empleados en una intervencion.



Mision

Negocio

Planificacion

Presupuestos

Procedimientos

Programas

Plan de comunicacién

Elemento diferencial respecto de las empresas del
mismo sector. Es el proposito o finalidad de la
empresa, la razon de ser de la existencia de una
empresa determinada.

Ambito en que actia una empresa. La
organizacion debe tener claro a qué se dedica y
gué aspectos quedan excluidos de su actividad
empresarial. Cualquier organizacion debe tener
identificados sus procesos de negocio, también
llamados procesos estratégicos, asi como sus
procesos de apoyo.

Es un proceso permanente de reconocimiento e
identificacion de la realidad, de establecimiento de
alternativas y prioridades para modificarla, de
fijacion de metas y objetivos, de seleccion y uso
de medios, de programacién de decisiones y
ejecucion de éstas y evaluacion de resultados.

Declaracion de los programas de la empresa en
términos econdmicos. Detallan el coste de cada
programa Yy se utilizan con objetivos de
planificacion y control.

Sistema de técnicas o fases secuenciales que
describen detalladamente cémo se lleva a cabo
una tarea o trabajo determinado.

Declaracion de actividades o estadios necesarios
para cumplir un plan determinado.

Documento de planificacion para la difusion de los
resultados de la evaluacion entre todos los actores
implicados, sefalando los canales y mensajes
mas adecuados para satisfacer las necesidades
de informacion.



Plan de mejora

Plan de trabajo

Planificacion

Retroalimentacion

Seguimiento

Documento de planificacion de las acciones de
mejora de las intervenciones derivadas de la
evaluacion. Debe registrar las recomendaciones
de la evaluacion que tienen implicaciones
operativas, las propuestas de actuacion que
realiza la unidad gestora de la evaluacion, los
actores que deben hacerse cargo de ponerlas en
practica y el programa de mejoras finalmente
pactado con estos actores. Las propuestas
deberan incluir plazos previstos y recursos
necesarios.

Programacion de las actividades a llevar a cabo
durante la fase de desarrollo del estudio de
evaluacion, en la que se recogen las etapas a
seguir, sus plazos y los productos a entregar
como resultado de cada una de ellas.

Proceso para identificar las necesidades vy
problemas de un territorio, colectivo o sector,
establecer los objetivos a conseguir y determinar
las actuaciones a emprender para provocar los
cambios deseados. En algunos contextos se
denomina planeamiento.

Transmision de las constataciones (hallazgos) a
las que llegd el proceso de evaluacion a aquellas
partes para quienes son pertinentes y Utiles con
objeto de facilitar el aprendizaje. Puede abarcar la
recopilacion y divulgacion de observaciones,
conclusiones, recomendaciones Y lecciones de la
experiencia.

Proceso continuo y sistematico de recoleccion de datos
para verificar lo realizado y sus resultados, tanto en
términos fisicos como financieros. Ofrece informacion
necesaria para mejorar la gestion y aplicacion de la
intervencion e imprescindible para su evaluacion.

Xl



Xl



RESUMEN

Para disefar, y posteriormente implementar un programa de trabajo,
procedimientos y estrategias, es necesario conocer la naturaleza de la empresa
a estudiar, hacia donde estd enfocada su mision, vision y objetivos, etc. La
capacidad de cobertura y los servicios que ofrece la empresa daran la pauta
para evaluar la magnitud de las estrategias a implementar y la repercusion que

tendran en el mercado de servicios.

La estructura organizacional es muy importante para conocer la ruta de la

informacion y el punto exacto en donde se generan los cambios.

La informacion recopilada a través de diagramas de flujos de los servicios
prestados servira de base para la transformacion del proceso, con la finalidad
de hacerlo mas efectivo y reducir en una cantidad considerable los cuellos de

botella.

Por medio de un analisis FODA se conocera realmente la situacion actual de
la empresa, esto servird para generar estrategias y objetivos que la empresa
necesita, para un mejor posicionamiento en el mercado, o bien afianzarse como

lider en la prestacion del servicio que maneja.

Recopilada la informacion se prosigue con el disefio del programa de
trabajo, que aunado llevara los procedimientos y estrategias necesarias para el

mejoramiento requerido.

Conociendo las debilidades, fortalezas, amenazas y oportunidades, se

puede definir acertadamente la mision y vision que la empresa necesita.
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Ademas de los objetivos para el cambio y las estrategias que ayudaran a
concretar dicho cambio. Teniendo elaborado el disefio es muy importante que el
proceso de implementacion sea rapido, seguro y sobre todo adaptable a la
realidad de la empresa. Por lo tanto, una buena implementacién dara como

resultado el alcance exacto de los objetivos planteados.

La mejor manera de evaluar el resultado y justificar el por qué de la
implementacion del programa de trabajo, sus procedimientos y estrategias, es
el seguimiento, ya que servira para la evaluacion de resultados vy

retroalimentacion en el mejoramiento continuo de procesos.
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OBJETIVOS

GENERAL

Desarrollar e implementar un programa de trabajo, procedimientos y
estrategias en la empresa SERVICON, que le permita liderar el mercado de

proveedores de servicios de television digital.

ESPECIFICOS:

1. Disefar la vision que pueda establecer las actividades de la empresa.

2. Establecer estrategias que permitan el mejoramiento de las actividades
administrativas.

3. Establecer las estrategias para el mejoramiento de las actividades
técnicas.

Definir los objetivos estratégicos para generar ventajas competitivas.

5. Implementar estrategias que permitan alcanzar los objetivos definidos.
Identificar los factores internos que permitan la mejora en los
procedimientos.

7. ldentificar los factores externos que permitan el mejoramiento del

servicio que se presta.
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INTRODUCCION

Se considera importante el disefio e implementacion de programas de
trabajo, debido a que una empresa que no planifica corre el riesgo de
convertirse en reactiva. Se planifica para alcanzar objetivos a corto, media y

largo plazo, con lo cual se asegura mantenerse vigentes en el mercado.

Las empresas que ven el futuro como una oportunidad de mejora son las
gue constantemente planifican. La documentacion de los procedimientos
realizados en una empresa constituye una forma acertada de monitorear el flujo

de las actividades diarias.

Esta constituye una herramienta valiosa, para que la gerencia de la empresa
tenga las directrices apropiadas que le ayuden a tomar las decisiones mas
acertadas. Es por eso necesario organizar a la empresa y utilizar todos los

recursos con que cuenta actualmente.

Debido al proceso de globalizacion, todas las empresas se han visto en la
necesidad de disefiar estrategias y generar las herramientas administrativas

gue les permitan competir en el mercado internacional.
Con el disefio e implementacién de un programa de trabajo, se obtendra una

organizacién coherente, estrategias efectivas y procedimientos claros que

repercutirdn en el mejoramiento de los resultados financieros.

XVII






1. ANTECEDENTES GENERALES

Estudiar a la empresa, sus raices y razon de ser permitird ampliar la
vision en un escenario mas grande de planificacion para el futuro. En este
capitulo se detallara informacién importante de la empresa, su historia, los
clientes a los que atiende, la capacidad de cobertura, la forma de la

organizacion y la estructura organizacional que se tiene actualmente.

Figura 1. Antecedentes generales
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1.1. Laempresa

SERVICON forma parte de la Corporacion GRUPO 10, conjuntamente con
las siguientes empresas:

e FUMSERSA
e SERVICON/FUMSERSA DE OCCIDENTE
e SERVICON/FUMSERSA DE EL SALVADOR

o Logo

La empresa parte del grupo empresarial 10, utiliza este logo comercial en
todo la informacién que llega al cliente.

Figura 2. Logo de la empresa

11 calle 3-11, zona 10, Guatemala C. A, Tels.( 23326827) E-mail: sericon@guate.net.gt
Fuente: Servicon, S.A.

1.1.1. Informacién general

Esta constituida por un Gerente General, a quien reporta el
departamento de recursos humanos, coordinacion de supervisores, gerencia
financiera y gerencia de ventas. Se contrata el personal de acuerdo a perfiles

establecidos para cada puesto y con un programa de capacitacién constante,
para cada nivel administrativo.



1.1.2. Ubicacién

La empresa esta ubicada en la 3ra. Avenida 11-03 zona 10, de la ciudad

de Guatemala.

Figura 3. Segmento de la zona 10, oficinas centrales Servicon
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Fuente: www.google.com.gt/imagenes

En la figura anterior se muestra un segmento de la zona 10, de la ciudad
capital, en donde se puede observar la ubicacion de las oficinas centrales de la

empresa Servicon, S.A.

La empresa se encuentra ubicada en una zona de negocios de la ciudad
capital de Guatemala, los teléfonos de oficinas son los siguientes (502)
23326827, (502) 23628802-03. La empresa cuenta también con comunicacién



electronica, a través de una cuenta de correo electrénico para comunicacion

con los clientes y proveedores, la cuenta es servicon@guate.net.gt.

Figura 4. Empresa

Fuente: Servicon S.A

1.1.3 Vision

Servicon, S.A tiene sus origenes en el campo de la limpieza y
mantenimiento, por lo que su vision esta enfocada en esas dos areas; y excluye
completamente las actividades del area de electronica, que se realizan desde

principios del afio 2008.

La vision actual de la empresa se muestra a continuacion y mas adelante se
propondr4d una mejora para que pueda abarcar completamente todas las

operaciones que se realizan hasta la fecha.

Vision: “Ser la organizacion dedicada a servicios de limpieza vy
mantenimiento de edificios con el mayor porcentaje de participacion en el

mercado centroamericano, ofreciendo la mejor calidad y los mejores precios”.


mailto:servicon@guate.net.gt

114 Mision

Al igual que la visién, actualmente solo se esta enfocando a una parte de los

servicios que presta la empresa.

“Somos una empresa guatemalteca, que presta servicios de mantenimiento
y limpieza, trabajamos para lograr un ambiente higiénico y agradable para
nuestros clientes, basamos la calidad del servicio en la excelencia de nuestros

colaboradores”.
1.15 Objetivos
Prestar el servicio de mantenimiento de limpieza con personal altamente
capacitado, proporcionando producto y equipo necesarios para la realizacion

del servicio con calidad.

Mantener el liderazgo en el mercado a través del desarrollo de ventajas

competitivas sostenibles.

v" Politica de calidad

“Proporcionar a nuestros clientes un servicio que satisfaga sus expectativas

a través de un recurso humano, producto y equipo de excelencia”.

1.2. Historia

La empresa inicié en el afio de 1983 con el nombre de FUMSERSA, con el

propoésito de prestar servicio de fumigacion a nivel de industrias, empresas,



residencias, etc., utilizando para este servicio un nuevo sistema de gel Unico en

el mercado, lo cual tuvo excelente aceptacién en el medio.

La empresa se fue ampliando y decidié diversificar sus servicios,

dirigiéndose a areas como: pintura en general, limpieza en alturas, y rotulacion.

En el afio de 1991, se implemento el servicio de limpieza de alfombras y
muebles, limpieza y desengrasado de cocinas. El servicio de limpieza y
mantenimiento tuvo una répida demanda, obligandolos a separarlo de los

demas servicios, fundado la empresa SERVICON.

Figura 5. Servicio en 1991

Fuente: Servicon, S.A.



Con la demanda del mercado en el &rea sur-occidente se fundd
SERVICON / FUMSERSA DE OCCIDENTE con sede en Quetzaltenango, la
cual realiza actualmente servicios de limpieza y fumigacion general en
empresas privadas, restaurantes, almacenes, bodegas, casas, etc., cubriendo

diferentes departamentos del sur-occidente.

Atendiendo solicitudes de clientes, se fundd en el afio 2008 la division de

electrénica que brinda servicios de electrénica, electricidad y refrigeracion.

v' Valores de la empresa

La empresa tiene una base comercial bien sélida, asi como valores que
fundamentan esta estructura. La calidad es un elemento fundamental en la
entrega de productos y servicios, la honestidad comercial a la hora de hacer
negocios con los clientes o proveedores, la responsabilidad inmersa en los
servicios que la empresa presta y el respeto a las politicas de los clientes y

propias.

Figura 6. Valores de la empresa
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Fuente: Servicon, S.A.



o Calidad
Se desarrolla en la empresa el trabajo cumpliendo con los
procedimientos y programas establecidos, esto gracias al disefio de estandares,
constante supervision de seguimiento y control de resultados para asegurar un
servicio que supere las expectativas del cliente.
o Honestidad
Se desarrolla el trabajo de manera justa, con rectitud y honradez.

o Responsabilidad

Se esta comprometido con el trabajo, se desarrolla aplicando

conocimiento y experiencia, demostrando siempre una vocacion de servicio.

o Respeto

El personal es reconocido con igualdad y equidad, porque es lo mas

importante de la organizacion.
1.3. Capacidad de cobertura

La empresa tiene amplia cobertura en varios segmentos, y como una
alternativa, outsourcing tiene fuerte potencial en el mercado por la distinta

variedad de servicios que presta.

La empresa tiene una amplia capacidad de respuesta a través de los

siguientes recursos:



o Recursos administrativos
o Vehiculos operativos
= 3 vehiculos pick up
= 8 vehiculos Hashback Chevrolet Spark
= 2 vehiculos de doble cabina
= 1 Panel Caddy Volkswagen

= 2 Panel Susuki

Con esta perspectiva, la empresa cuenta con una capacidad administrativa y

operativa con 16 vehiculos.

1.4. Clientes

La necesidad de tener servicios activos en las empresas que no generen
pasivo laboral y necesidad de conflictos administrativos, ha llevado a las

empresas a tercerizar estos servicios.

En su mayoria, los clientes que trabajan con Servicon son los que
pertenecen a las industrias manufactureras, industrias alimenticias, plantas de

produccion, oficinas administrativas, edificios y, a partir del 2008, TELGUA.
1.5. Forma de organizacién

Tanto la estructura comercial como los principios que rigen la relacién con
los clientes y proveedores, es parte de la base de principios de la empresa. La
empresa se caracteriza por mantener y ejercer relaciones perdurables con los

clientes y proveedores.

Parte de los principios e intereses se detallan a continuacion:



v Intereses

o Econdémico

Ser una oportunidad de trabajo para la poblacion econémicamente

activa.

Ser una empresa rentable que se constituya en una fuente sélida de
ingresos, con oportunidad de crecimiento y desarrollo a mediano plazo que

justifique la inversion de los socios.

Mejorar la rentabilidad de los clientes por la reduccion de costos, que se
obtiene con la disminucién del pasivo laboral y supervision directa de una
actividad que no es el fin de su negocio. Cobertura de servicio los 365 dias del

afio, ya que las prestaciones laborales corren por cuenta de la empresa.

o Social

Ser una fuente generadora de trabajo directa para un sector de la

poblacién con un grado de escolaridad minima.

15.1 Numero de empleados

El Departamento de Recursos Humanos, selecciona cuidadosamente el

personal que prestard sus servicios en las instalaciones, quién sera

debidamente investigado y su papeleria corroborada en las dependencias

respectivas. Reemplazara el personal ausente por cualquier motivo.
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Actualmente, se cuenta con 102 personas trabajando en la empresa, 15
en la parte administrativa y el resto en la parte operativa de la empresa en las

distintas secciones.

1.5.2 Jornada de trabajo

La jornada de trabajo que utiliza la empresa es una jornada diurna ordinaria,

distribuida de la siguiente forma:

e Lunes a viernes de 08:00 a 17:00 hrs
e Sabados de 08:00 a 12:00 hrs.

15.3 Salarios

La empresa cuenta con una estructura de compensaciones anuales. Esta se

basa en desempefio y bonos por resultados, se distribuye asi:

e Personal administrativo
o Salario de acuerdo a estructura
o Bonos por desempefio trimestral
e Personal de supervision:
» Salario de acuerdo a estructura
= Depreciacion de automovil
= Gasolina
e Personal operativo
o Pago salario minimo

o Bono por resultados anuales

11



1.6 Estructura organizacional

La estructura organizacional, es una base moderna para una mediana
empresa. Cuenta con una Gerencia general, teniendo como puesto Staff un
asistente de apoyo; bajo esta gerencia, un puesto de nivel medio como
Coordinador de Recursos Humanos, de Supervisores, un Gerente Financiero y

un Gerente de Ventas.

1.6.1 Organigrama

El organigrama de la empresa se presenta a continuacion:

Figura 7. Organigrama

Gerente
General

Asistente de
Gte. General

Coordinador de Coordinador de Gerente Gerente de
RRHH Supervisores Financiero Ventas

Fuente: Servicon, S.A.

1.6.2 Descripcion de puestos

Se presenta un detalle a continuacién de los puestos claves dentro de la

organizacion.
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o Gerente General
= Representante legal de la empresa
» Encargado y responsable de la operacién comercial y financiera de la

empresa.
= Actualmente lo ocupa el propietario de la firma.

o Asistente de Gerencia General
» Es la persona staff de apoyo al Gerente General y también es un

soporte de apoyo para los coordinadores y gerentes.
» Es la encargada de manejar la agenda, reuniones y funciones del

Gerente General.

o Coordinador de Recursos Humanos
» Persona encargada del recurso humano

= Encargada de planilla y pagos
» Encargada del reclutamiento y procesos de personal de la empresa.

o Coordinador de supervisores
» Persona encargada de todos los supervisores de la empresa

= Encargada de la programacion de rutas y reportes

» Encargada del informe de avances y cobertura de clientes.

o Gerente Financiero
= La persona en este puesto es encargada de administrar al

personal de contabilidad y cuentas por cobrar y pagar.
= Supervision de las operaciones contables de la empresa
= Administracion y operacion de transacciones de bancos.

= Administracion y control de las cuentas por cobrar

13



= Depuracion y andlisis de los estados financieros: balance general,
estados de resultados y flujo de efectivo.

= Programacion y ejecucion de las auditorias externas e internas.

= Optimizar y ejecutar los impuestos a pagar.

o Gerente de Ventas

= Persona encargada de la gestién de ventas con los clientes
= Apertura de nuevas cuentas y control de las ya existentes

= Encargada de propuestas economicas a los clientes.

14



2  SITUACION ACTUAL DE LAS OPERACIONES TECNICAS Y
ADMINISTRATIVAS

2.1 Administracién

Como todo proceso administrativo, Servicon cuenta con un proceso de
gestién que permite la interaccién de las areas, a través de la jerarquia de su
estructura y las funciones que deben cada uno de los elementos cumplir, tanto

individualmente como en equipo. A continuacion se detalla en la figura 8.

Figura 8. Proceso administrativo

Planificacién

Organizacion

Administracion
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2.1.1 Planificacion

Dentro de la empresa, para un gerente o para un grupo de empleados es
importante decidir o estar identificado con los objetivos que se van a alcanzar.
El siguiente paso es alcanzarlos. En esencia, se formula un plan o un patron
integrando futuras actividades, esto requiere la facultad de prever y visualizar, el

propésito de ver hacia delante.

Actividades importantes de planeacion

= Aclarar, amplificar y determinar los objetivos.

» Pronosticar.

= Establecer las condiciones y suposiciones bajo las cuales se hara
el trabajo.

= Seleccionar y declarar las tareas para lograr los objetivos.

= Establecer un plan general de logros, enfatizando la creatividad para
encontrar medios, nuevos y mejores, de desempeniar el trabajo.

= Establecer politicas, procedimientos y métodos de desempeiio.

= Anticipar los posibles problemas futuros.

= Modificar los planes a la luz de los resultados del control.

2.1.2 Organizacion

Para Servicon, después de que la direccion y formato de las acciones futuras

han sido determinadas, el paso siguiente para cumplir con el trabajo, sera

distribuir o sefialar las actividades necesarias de trabajo entre los miembros de

la empresa e indicar la participacién de cada miembro.
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Esta distribucion del trabajo esta guiada por la consideracion de cosas,
tales como la naturaleza de las actividades, componentes, los gerentes,

coordinadores y las instalaciones fisicas disponibles.

Estas actividades estdn agrupadas y asignadas de manera que un
minimo de gastos o un maximo de satisfaccion de los empleados se logre o que

se alcance algun objetivo similar.

Actividades importantes de organizacion

= Subdividir el trabajo en unidades operativas (coordinaciones y
gerencias)

= Agrupar las obligaciones operativas en puestos (puestos reg. x
depto.)

» Reunir los puestos operativos en unidades manejables vy
relacionadas.

= Aclarar los requisitos del puesto.

= Seleccionar y colocar a los individuos en el puesto adecuado.

= Utilizar y acordar la autoridad adecuada para cada miembro de la
administracion.

= Proporcionar facilidades personales y otros recursos.

= Ajustar la organizacion a la luz de los resultados del control.

2.1.3 Direccién
Para llevar a cabo fisicamente las actividades que resulten de los pasos de

planeacion y organizacion, es necesario que el gerente tome medidas que

inicien y continden las acciones requeridas para que los miembros del grupo
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ejecuten la tarea. Entre las medidas comunes utilizadas por el gerente para
poner a todo el equipo en accion esta dirigir, desarrollar a los gerentes, instruir,
ayudar a los miembros a mejorarse, lo mismo que su trabajo mediante su propia

creatividad y la compensacion.

» Actividades importantes de la direccion

= Poner en préactica la filosofia de participacion por todos los
afectados por la decision.

= Conducir y retar a otros para que hagan su mejor esfuerzo.

= Motivar a los miembros.

= Comunicar con efectividad.

= Desarrollar a los miembros para que exploten todo su potencial.

= Recompensar con reconocimiento y buena paga por un trabajo
bien hecho.

» Satisfacer las necesidades de los empleados a través de
esfuerzos en el trabajo.

= Revisar los esfuerzos de la ejecucion a la luz de los resultados del

control.

2.1.4 Control

Los gerentes siempre han encontrado conveniente comprobar o vigilar lo
gue se esta haciendo, para asegurar que el trabajo de otros esté progresando
en forma satisfactoria hacia el objetivo predeterminado. Establecer un buen
plan, distribuir las actividades componentes requeridas para ese plan y la
ejecucion exitosa de cada miembro no asegura que la empresa sera un éxito.

Pueden presentarse discrepancias, malas interpretaciones y obstaculos
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inesperados y habran de ser comunicados con rapidez al gerente, para que se

emprenda una accion correctiva.

= Actividades importantes de control

= Comparar los resultados con los planes generales.

= Evaluar los resultados contra los estandares de desempefio.

» |dear los medios efectivos para medir las operaciones.

= Comunicar cuales son los medios de medicion.

» Transferir datos detallados de manera que muestren las
comparaciones y las variaciones.

= Sugerir las acciones correctivas cuando sean necesarias.

» Informar a los miembros responsables de las interpretaciones.

= Ajustar el control a la luz de los resultados del control.

2.2 Servicios de la empresa

En la figura 9, se detallan los servicios que la empresa pone a disposicion de

los clientes.

Servicio general de limpieza

o Oficinas

e Barrido, trapeado y mopeado de pisos en general.
e Extraccion de basura.
e Limpieza de mobiliario y equipo.

e Limpieza de zG4calos, tomacorrientes, lamparas
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e Ordenar mobiliario y equipo.

e Aspirado de alfombras (donde fuera necesario. Programado).

Figura 9. Servicios de la empresa

SERVICIOS
DE LA
EMPRESA

Servicios
generalesde
limpieza

Instalacion de Instalacion de Cortes del servicio

e . Instalacion de iy
serviciode servicio de - b de television
servicio telefonico

television digital internet digital

o) Pasillos y cubos de gradas

e Barrido, trapeado y mopeado de pisos en general.
e Extraccion de basura.

e Limpieza de barandas.

e Limpieza de gradas (huella y contra huella).

e Limpieza de lamparas.

e Eliminacion de telas de araria.
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o Bafos

Barrido, trapeado y mopeado de pisos en general.

Extracciéon de basura.

Limpieza y desinfeccion de artefactos sanitarios (inodoros,
mingitorios y lavamanos).

Limpieza de espejos.

Limpieza de ventanerias.

Limpieza de zécalos.

Colocacion de suministros (papel higiénico y jabdén de manos).

o) Limpieza diaria

En la figura 10, se muestra graficamente las actividades de limpieza

diaria que realiza Servicon S.A.

Extraccion de basura de oficinas, bafios y otras areas.

Barrido, trapeado y desinfectado de pisos en general.

Trapeado y mopeado continuo del piso, desmanchado con
exprimidor y mecha.

Sacudir y limpiar mobiliario con desinfectantes aromatizantes.
Limpieza de bafos: espejos, papelero, azulejos, piso, lavamanos,
sanitarios (aplicando bactericida y aromatizantes
atomizados).

Colocacion de jabon, papel en dispensadores, toalleros y bolsas
en los papeleros

Aromatizacion de ambientes.

Mantener con agua pura los oasis

Limpieza de vidrios.

Limpieza de zdcalos y puertas.
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Limpieza de areas perimetrales.

Limpieza de electrodomeésticos.

Limpieza de cielos.

Eliminacion de telas de arafas.

Figura 10. Limpieza diaria

Fuente: www.google.com/limpieza

2.2.1 Instalacion de servicio de television digital

Uno de los nuevos servicios que presta Servicon S.A. es la instalacion de
servicio de television digital. La empresa cuenta con un amplio segmento de
clientes que adquiere por medio de la prestacién del servicio a una empresa
gue lo subcontrata.
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2.2.2 Instalacion de servicio de internet
La empresa cuenta con instalacion de servicio de internet. A través de un
sistema de cableado vy fibra optica. Este servicio al igual que el de televisidon
digital es subcontratado.
2.2.3 Instalacion de servicio telefénico
Se cuenta con equipo capacitado para instalaciones telefonicas. Este
servicio es prestado a una sola empresa de telefonia como outsourcing.
2.2.4 Cortes del servicio de television digital
Parte de los servicios que presta Servicon S.A. esta el de cortes del servicio
de television digital, servicio complemento al de la instalacion que se presta y es
directamente utilizado como un servicio outsourcing de la empresa que presta
este servicio.
2.3 Analisis FODA
El analisis FODA es un concepto muy simple y claro, pero detras de su
simpleza residen conceptos fundamentales de la administracion del negocio de

la empresa.

Como empresa, Servicon tiene un objetivo: convertir los datos del universo

(segun lo percibido) en informacion procesada y lista para la toma de decisiones
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(estratégicas en este caso). En términos de sistemas, se tiene un conjunto
inicial de datos (universo a analizar), un proceso (analisis FODA) y un producto,
que es la informacioén para la toma de decisiones (el informe FODA que resulta
del anélisis FODA).

Para Servicon el objetivo de desarrollar un andlisis FODA tiene como

finalidad diferenciar:

= | orelevante de lo irrelevante
= Lo externo de lo interno

= | o bueno delo malo

En la figura 11, se muestran los elementos que debe tener como minimo un

analisis FODA.

Figura 11. Anélisis FODA

Analisis F.O.D.A.

Debilidades
Fortalezas
Oportunidades
Amenazas

2.3.1 Propésito

El propésito de este analisis es clasificar los diferentes entornos de la
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empresa en elementos fundamentales que ayudaran a ver la percepcion de la

empresa frente al mercado, frente a sus competidores, frente a sus clientes, etc.

2.3.2 Meta

Entre algunas caracteristicas de este tipo de andlisis se encuentran las

siguientes ventajas:

« Facilitan el andlisis del quehacer de la empresa, que por atribucién
debe cumplir en apego a su marco juridico y a los compromisos

establecidos en las politicas internas de la organizacion.

* Facilitan la realizacion de un diagnostico para la construccion de
estrategias que permitan reorientar el rumbo de la empresa, al
identificar la posicion actual y la capacidad de respuesta ante los

cambios del mercado.

« Permiten identificar la congruencia entre la asignacion del gasto y las

ventas actuales.

De esta forma, el proceso de planeacion estratégica se considera funcional
cuando las debilidades se ven disminuidas, las fortalezas son incrementadas, el
impacto de las amenazas es considerado y atendido puntualmente, y el
aprovechamiento de las oportunidades es capitalizado en el alcance de los

objetivos, la mision y vision de la empresa.
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2.3.3 Areas criticas de desempefio

Las areas criticas de desempefio de la empresa son la cobertura actual y
el crecimiento de las oportunidades de mercado. Parte del analisis de este
procedimiento estan basados en estos preceptos. A continuacién se inicia el

analisis.

2.34 Debilidades y fortalezas

Este andlisis por ser de tipo interno ser& muy beneficioso para la
empresa el identificarlos, ya que contribuird al mejoramiento de las areas
consideradas criticas y ayudara a fortalecer aln mas las areas consideradas de

mayor rendimiento. Sus debilidades y fortalezas son:

2.3.4.1 Debilidades

e Falta de formatos para el control de materiales en bodega.

e Falta de formatos para el control de equipos.

e Atribuciones no definidas de todo el personal involucrado.

¢ Mucha rotacion de personal (técnicos).

e Incumplimiento de 6rdenes con dilaciones altas.

e Solicitud de material al proveedor, no tomando en cuenta algunas veces
el tiempo que se puede tardar en entregarlo.

e Sistema (software) para el ordenamiento de rutas defectuoso.

2.3.4.2 Fortalezas

Capacidad de respuesta al cliente interno (técnicos) con relacién al

cambio de equipo por deterioro muy bueno.
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e  Se cuenta con el equipo administrativo necesario para el manejo de la
informacion.

e Equipo de trabajo de campo completo (herramientas, vehiculos en buen
estado, radios comunicadores, etc.).

e Los técnicos prestan un buen servicio (el cliente lo ha manifestado).

2.3.5 Oportunidades y amenazas

Estas, por ser consideradas para analisis externo, son de beneficio para
conocer que tan competitiva puede ser la empresa en relacion al mercado meta,
y se podran identificar los puntos a fortalecer para no correr el riesgo de pérdida

de clientes. Las oportunidades y amenazas detectadas son:

2.3.5.1 Oportunidades

e Asignacion de mas érdenes en las areas ya cubiertas.
e Asignacion de nuevas areas de trabajo.

e Ser tomados en cuenta en proyectos nuevos como contratistas.

2.3.5.2 Amenazas

e Asignacion a la competencia de las areas en donde hay mas demanda.

¢ Incumplimiento de citas por problemas de transito (congestionamiento).

e Incumplimiento de citas por desperfectos mecanicos de los vehiculos
(aunque suele suceder muy poco, debido a que los vehiculos son de

modelo reciente).
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e Incumplimiento de citas por cambios climaticos (inundaciones por lluvia
prolongada).

e Incumplimiento de citas por accidentes de transito.

2.4 Servicios de la empresa

Servicon S.A mantiene una hegemonia en la estandarizacién de sus
procesos operativos. Como parte de los servicios relacionados con su cliente
TELGUA, se detalla a continuacion el proceso principal utilizado para cualquiera

de los servicios:

1. El equipo recibe la ruta.

2. Se confirma por teléfono la hora programada por TELGUA, si el cliente
no puede a la hora preestablecida se considera objetada y se reporta a
TELGUA para que la incluya en rutas posteriores.

3. De acuerdo al numero de confirmadas que se tengan, se realiza la
requisicion de material en bodega.

Traslado a casa del cliente por medio de vehiculo de la empresa.
En la casa del cliente se revisa la red, para estar seguros que se puede
realizar la instalacion.

6. Se revisa la sefial que envia la red (esto se realiza por medio de
decibelimetro, para saber si la distancia donde se encuentra el tap
principal esta entre el rango de lo permitido para instalar).

7. Medicion de decibeles para saber que tap se instala en la casa del
cliente.

8. Cableado interior y exterior de la casa. (si es béasico puede ser hasta tres
televisiones, y si es avanzado pueden ser hasta cuatro televisiones que

instalar).
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9. Conexién de los televisores.
10. Si el servicio es avanzado, llamar a despacho para activar caja (set up
box) y cerrar orden, sino solamente llamar a despacho para cerrar orden.

11. Firma del cliente en hoja de aceptacion del servicio.

2.4.1 Servicio de television digital

Se siguen los pasos del 1 al 10 detallados en el proceso principal

utilizado para cualquiera de los servicios.

2.4.2 Servicio de internet

Se repiten los pasos del 1 al 8 del proceso principal detallado para
cualquiera de los servicios y se agregan los siguientes:

=  Activacion del cable MODEM.

= Instalacion de wirelless.

*  Pruebas.

. Firma de aceptacion del cliente.

=  Cerrar orden con despacho de TELGUA.

2.4.3 Instalacion de servicio telefonico
Se repiten los pasos del 1 al 8 del proceso principal para cualquier

servicio prestado por la empresa y se agregan los siguientes:
. Activacion de cable MODEM.
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" Activacion del numero de teléfono
. Pruebas.

" Firma de aceptacion del cliente

. Cerrar con despacho de TELGUA.

2.4.4 Cortes del servicio de television digital

El proceso es el siguiente:

" Recepcion del correo con la informacion de las direcciones a
las cuales se les realizara el corte del servicio.

. Distribucion de o6rdenes, de acuerdo a la cantidad de
direcciones y técnicos disponibles.

= Chequeo de cada una de las direcciones para realizar el corte
(esto significa que si estd completa la direccién, si el técnico
tiene idea de donde se encuentra la casa, etc.).

. Recopilar la informacion de cortes diarios para enviarla a

TELGUA. (Esto lo hace la encargada de distribuir la ruta).

2.5 Proceso de recepcién de lainformacion

El proceso de recepcion de informacion inicia con la visita o llamada
telefonica al cliente, al cual se le ofrece los servicios de la empresa; el cliente
compra uno o varios de los servicios ofrecidos y el vendedor o gerente de
ventas completan una orden de compra y sella los compromisos con el cliente.
Todo el proceso anterior es realizado por TELGUA como parte de su trabajo.
Teniendo la informacién anterior, la empresa Servicon asigna un supervisor y

este al personal de acuerdo al servicio adquirido. Posteriormente, se envia la
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orden de facturacion a contabilidad. Aqui el proceso esta concluido. En la

figura 12, se muestra graficamente el proceso anteriormente descrito.

2.6 Proceso de la prestacion del servicio

El proceso de servicio tiene como enfoque de responsabilidad al supervisor
asignado. Este adquiere la responsabilidad de coordinar a cada uno de los
técnicos en sus diferentes actividades asignadas en el dia, brindandoles

asesoria y apoyo en los requerimientos del cliente.

Figura 12. Proceso de recepcion de la informacion
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2.6.1 Instalacion de servicio de television digital

Figura 13. Diagrama de operaciones instalacion de TV

DIAGRAMA DE OPERACIONES DEL PROCESO

EMPRESA: Servicon, S.A. AREA: Electronica HOJA: 1 de 1

OPERACION: Instalacién de TV digital DIAGRAMADOR: Carlos Echeverria
SITUACION: Actual FECHA: Enero/2009

Traslado a casa del
cliente

Revision de conductos
para cable

Revision de sefal con
decibelimetro

Cable coaxial |

Cableado externo

Cable coaxial |

Cableado interno

Caja receptora de seifal

Conexion y revision de
sefial en TV

Firma y aceptacién del cliente
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2.6.2 Corte del servicio de televisién digital

Figura 14. Diagrama de operaciones cortes de TV

DIAGRAMA DE OPERACIONES DEL PROCESO

EMPRESA: Servicon, S.A. AREA: Electrénica HOJA: 1 de 1
OPERACION: Cortes de TV digital DIAGRAMADOR: Carlos Echeverria
SITUACION: Actual FECHA: Enero/2009
Realizacién de cada
uno de los cortes Recepcién de listados
(técnicos)
Llenar boleta de
control
Clasificacion
A Distribucién a cada
téenico
Recepcidn de la

informacion al final del
dia

Entrega de reporte a
TELGUA
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2.6.3 Instalacion de servicio de internet

Figura 15. Diagrama de operaciones instalacion de internet

DIAGRAMA DE OPERACIONES DEL PROCESO

EMPRESA: Servicon, S.A. AREA: Electrénica HOJA: 1de 1
OPERACION: Instalacion de Internet DIAGRAMADOR: Carlos Echeverria
SITUACION: Actual FECHA: Enero/2009

Traslado a casa del
cliente

Revision de conductos
para cable

Revision de sefial con
decibelimetro

Cable coaxial |

Cableado externo

Cable coaxial

Cableado internc

MODEM

Conexion y revision de
sefal en PC

Firma y aceptacién del cliente:
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2.6.4 Instalacion de servicio telefénico

Figura 16. Diagrama de operaciones instalacion de teléfono

DIAGRAMA DE OPERACIONES DEL PROCESO

EMPRESA: Servicon, S.A. AREA: Electronica HOJA: 1 de 1
OPERACION: Instalacion de teléfono DIAGRAMADOR: Carlos Echeverria
SITUACION: Actual FECHA: Enero/2009

Traslado a casa del
cliente

Revision de conductos
para cable

Revision de sefial con
decibelimetro

Cable coaxial \

Cableado externo

0-0-04

Cable coaxial

Cableado interno

Caja de sefial telef6nica

Conexion y revision de
sefal en el equipo
telefénico

Firma y aceptacién del cliente

OO0

35




2.7 Matriz de marco légico

El marco l6gico es una técnica para la conceptualizacion, disefio, ejecuciéon y
evaluacion de programas y proyectos. Se sustenta en dos principios basicos: el

encadenamiento (vertical y horizontal) y la participacion.

Figura 17. Servicios de la empresa en el departamento de electrénica

Instalacionde | Cortedel
serviciode serviciode
televisiondigital televisiondigital

| Instalacionde Instalacionde
servicio serviciode
telefénico internet |

Identificado un problema de desarrollo, se pretende resolver el mismo
mediante un proceso racional (légico), que contiene los distintos niveles de
objetivos (largo, mediano y corto plazo), sus respectivas estrategias y tacticas e

indicadores para medir claramente el logro de esos objetivos.

Debido a la necesidad que tiene Servicon de planificar y controlar las

operaciones diarias de sus servicios, una matriz de marco logico resulta ser una
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herramienta capaz de adaptarse a dichas necesidades, tomando en cuenta que
siempre se tendra identificado el problema que seria el punto de partida para la
elaboracion de la misma. La complejidad del escenario actual obliga a la toma
de decisiones participativas. En otras palabras, exceptuando situaciones
especiales, soélo la participacion de todos los involucrados permite un abordaje
mas integral del problema, y por ende, mayores posibilidades de éxito.

En la figura 18 se muestra el formato general que se utilizara para la

elaboracion de una matriz de marco logico.

Como parte de la induccién a los servicios, los técnicos reciben instrucciones
de cdmo deben tabular la informacion y de qué forma ésta puede servir en un

futuro tanto para la empresa como para ellos mismos.

A continuacion se presenta una breve explicacion de cada uno de los

campos de la matriz de marco logico:

o Objetivo general.  Es lo que se pretende lograr al finalizar la jornada o
al finalizar un periodo especifico.

e Objetivos especificos. En otras palabras, es detallar todos los fines
gue se pretenden alcanzar, estos pueden ser tantos como requiera el
proceso.

e Resultados. Es donde se evidencian los avances tangibles del
proyecto; en otras palabras, que pueden ser perceptibles con los
sentidos.

e Actividades. Son todas las acciones que se planifican para concretar
los alcances.

¢ Indicador. Es como se puede identificar si se estan obteniendo los
avances necesarios, esto de una forma cualitativa.

e Medio de verificacion. Es convertir los avances mostrados por el

indicador de una forma cuantitativa.
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e Supuestos. Estos van directamente relacionados con las personas
involucradas. Se toma en cuenta por ejemplo la voluntad de cumplir,
actitud de cumplir, aptitud de cumplir, etc., todas las metas trazadas.

Después de conocer el contenido que debe llevar cada uno de los campos y

tomando como base la numeracion de la figura 14, a continuacion se describe
la forma actual de cdmo se manejan las operaciones de instalacién y se
plasman en una matriz de marco logico.

Objetivo general

“Sobrepasar las expectativas de nuestro cliente final al momento de instalar

cada uno de nuestros servicios”.

1. Indicador

Expresion de satisfaccion del cliente al momento de concluir la

instalaciéon del servicio.

2. Medio de verificacion

Encuesta de aprobacion total o parcial del servicio y posterior firma

del cliente.

3. Supuestos

e El cliente no quiso llenar la encuesta por la no satisfaccion total

del servicio.
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e EIl cliente no quiso llenar la encuesta por no considerarla de
importancia.

e El cliente no quiso firmar por no estar satisfecho totalmente con el
servicio.

e El cliente no quiso firmar por no considerarlo importante.

¢ No quiso firmar la persona, ya que no es el titular del servicio.

Objetivos especificos

e “Cumplir con las citas en el dia y hora previamente confirmadas con los
clientes”.

e “Utilizar el equipo adecuado para cada una de las instalaciones”.

e “Utilizar el material adecuado para cada una de las instalaciones”.

e “Asesorar al cliente cuando lo solicite”

4. Indicador

e Ordenes cerradas el dia programado.

e Realizacién de inventario del equipo por parte del supervisor
responsable.

e Supervision aleatoria de érdenes cerradas por parte de la persona
responsable.

e Firma del cliente al momento de instalar el servicio.

5. Medio de verificacion

e Solicitud por escrito a TELGUA de las o¢rdenes cerradas y

registradas diariamente.
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Check list del equipo indicando fecha y hora, ademas de la firma
de aceptacion de los técnicos responsables.

Comparar las especificaciones del material entregado por
TELGUA con la encontrada en la casa del cliente final.

Registro de llamadas, solicitando informacién, ya que el técnico
responsable de la instalacion no supo responder a las dudas del

cliente.

6. Supuestos

Resultados

No se encontrd la direccién o estaba mal escrita.

Por olvido, dejé la herramienta en casa de un cliente y urge la
instalacion del servicio.

Ya contaba con una instalacion previa.

El cliente no tenia claro cual era su duda.

e Aumento gradual de 6rdenes por parte de TELGUA.

e La tabulacién de las respuestas de la encuesta por parte del cliente

arrojan saldo positivo.

e Aumento de ordenes cerradas por cada uno de los técnicos.

7. Indicador

Asignacion de mas ordenes a cada técnico.
Los comentarios del cliente son positivos.

Aumento de llamadas de los técnicos a la central de 6rdenes.
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8. Medio de verificacion

e Ordenes de instalacion por escrito enviadas por TELGUA a
oficinas centrales de SERVICON.

e Encuestas firmadas por el cliente, que se mantendran archivadas
para futuros estudios.

e Registro por escrito de cada una de las llamadas de los técnicos a

la central de 6rdenes.

9. Supuestos

e Las 6rdenes enviadas no se pueden instalar porque no cumplen
con las condiciones minimas requeridas.

e Extravio de las encuestas por parte de los técnicos.

e Ordenes cerradas y aceptadas por el cliente, no aparecen

registradas en el sistema de la central de érdenes.

Actividades

e Reuniones perioddicas con los técnicos, para conocer cada uno de los
problemas a los que se enfrentan al momento de cumplir con una orden.

e Evaluaciéon del rendimiento de cada uno de los técnicos con base a
cantidad y calidad en sus 6rdenes cubiertas.

e Conocer por separado las inquietudes de los técnicos.

¢ Reuniones periddicas con la persona encargada de asignar y coordinar

la instalacion de los servicios.

41



10. Indicador

e Conocimiento por parte de gerencia de los inconvenientes que tienen los
técnicos al momento de cumplir con una orden.

e Variabilidad en las 6rdenes instaladas diariamente, no manteniendo un
promedio establecido.

e Actitud negativa por parte de los técnicos al momento de hacerles alguna
observacion.

e Conocimiento por parte de gerencia de la actitud de los técnicos hacia su

coordinadora.

11. Medio de verificacion

e Asistencia de todos los técnicos a la convocatoria de la reunion y firma
de cada uno de la minuta correspondiente.

e Reporte de 6rdenes cerradas por cada uno de los técnicos, este registro
lo llevaré la coordinadora.

e Entrevista con gerencia y minuta firmada por parte del técnico.

e Entrevista con gerencia y minuta firmada por parte de las personas

participantes.

12. Supuestos

e Se necesitaba cubrir una orden con urgencia.

e Ausencia del técnico de sus labores por varios dias.

e El técnico se ha mantenido muy ocupado, por lo que no ha podido
responder al llamado de reunion.

e La coordinadora se ha mantenido muy ocupada, por lo que no ha podido

responder al llamado de reunion.
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Figura 18. Matriz de marco l6gico

MATRIZ DE MARCO LOGICO
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3 PROPUESTA DEL PROGRAMA DE TRABAJO

La propuesta del proyecto estd fundamentada en la creacién de un programa
de trabajo que a través de una alineacion estratégica, la empresa pueda evaluar

su potencialidad ante el mercado y los cambios actuales.

Partiendo de esto ultimo se desarrollaran planes de accidon que permitan
implementar los programas de trabajo acordes a tiempo y ejecucion. Este
capitulo finaliza con un cronograma de actividades que permitira llevar un
control de fechas y acciones para determinar porcentajes de avances en la
creacion del nuevo proyecto. La figura 19 muestra graficamente como se

desarrollaré la propuesta.

Figura 19. Propuesta del programa de trabajo
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En el capitulo uno se present6 la mision y vision actual de la empresa, en
los cuales no se consideran los servicios actuales del area de electronica.
Como parte del nuevo proyecto se pretende establecer la nueva funcion
estratégica de la empresa, reestructurando la razon de ser y basandose en una
vision futurista y una mision integral de acuerdo a tiempos y mercados en los
gue opera la empresa, abarcando en su totalidad los servicios que hasta el

momento presta.

3.1 Nueva mision

“Ser la empresa lider en el mercado guatemalteco con los mejores servicios
integrados de mantenimiento, limpieza y servicios de electrénica, velando por
sobrepasar las expectativas de nuestros clientes a través de la calidad en el

servicio, la cual se basa en la excelencia de nuestros colaboradores.”

3.2 Nueva vision

“‘Obtener la mayor participacion de mercado en Centroamérica y
posicionarnos como lideres regionales, a través de los mejores servicios
integrados de mantenimiento, limpieza y servicios de electronica, ofreciendo la

mejor calidad y los mejores precios.”

3.3 Decisiones estratégicas

Todo proceso de toma de decisiones estratégicas dentro de la empresa
debera cumplir con un flujograma de proceso que debe contar con diferentes

caracteristicas.

Las cinco caracteristicas mas importantes en la toma de decisiones son:
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e Efectos futuros

Tiene que ver con la medida en que los compromisos relacionados con la
decision afectaran el futuro. Una decision que tiene una influencia a largo
plazo, puede ser considerada una decisién de alto nivel, mientras que una

decision con efectos a corto plazo puede ser tomada a un nivel muy inferior.

e Reversibilidad

Se refiere a la velocidad con que una decision puede revertirse y la dificultad

que implica hacer este cambio. Si revertir es dificil, se recomienda tomar la

decision a un nivel alto; pero si revertir es facil, se requiere tomar la decision a

un nivel bajo.

e Impacto

Esta caracteristica se refiere a la medida en que otras areas o actividades se

ven afectadas. Si el impacto es extensivo, es indicado tomar la decision a un

nivel alto; un impacto Unico se asocia con una decision tomada a un nivel bajo.

e Calidad

Este factor se refiere a las relaciones laborales, valores éticos,

consideraciones legales, principios basicos de conducta, imagen de la

compafia, etc.
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Si muchos de estos factores estan involucrados, se requiere tomar la
decision a un nivel alto; si solo algunos factores son relevantes, se recomienda

tomar la decisién a un nivel bajo.
e Periodicidad
Este elemento responde a la pregunta de si una decisién se toma frecuente
0 excepcionalmente.  Una decision excepcional es una decision de alto nivel,
mientras que una decision que se toma frecuentemente es una decision de nivel

bajo.

Figura 20. Decisiones estratégicas

l Efectos futuros

’ Reversibilidad

I Impacto

ICaHdad

l Periodicidad
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Pasos en el proceso de latoma de decisiones

Conociendo los criterios a considerar en la toma de las decisiones, se
recomienda seguir los siguientes pasos, con el fin de estandarizar el proceso y
aplicarlos en cualquier situacién que se presente en el dia de las actividades
realizadas por parte de cada una de las personas involucradas. En la figura 21

se describe graficamente los pasos a seguir para la toma de una decision.

a. Determinar la necesidad de una decision

El proceso de toma de decisiones comienza con el reconocimiento de la
necesidad de tomar una decision, el mismo lo genera un problema o una

disparidad entre cierto estado deseado y la condicidon real del momento.

Figura 21. Proceso de toma de decisiones

*Determinar la necesidad de una decisiéon

e |dentificar los criterios de decision

*Asignar peso a los criterios

*Desarrollar todas las alternativas

*Evaluar las alternativas

*Seleccionar la mejor alternativa ( Toma de decisiones)

£E€E€EL
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b. Identificar los criterios de decision

Una vez determinada la necesidad de tomar una decision, se deben
identificar los criterios que sean importantes para la misma. En este caso
seran los anteriormente descritos: efectos futuros, reversibilidad, impacto,

calidad y periodicidad.

c. Asignar peso a los criterios

Los criterios enumerados en el paso previo no tienen mayor importancia si
no consideramos una escala de prioridades. Es necesario analizar cada
criterio de acuerdo a la necesidad que se tenga y tomarlo como base para

cualquier otra decision en el futuro.
Por la naturaleza de las operaciones, cualquier decision que se tome

siempre afectara directa o indirectamente al resto de las areas, por lo que la

forma en la que se propone evaluar los criterios se muestra en la figura 22.
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Figura 22 Asignacion de pesos a los criterios

L. ponderacion
MNo. Criterio
1-10

1|Impacto
2|Efectos futuros minimo 24 pts
3|Reversibilidad
4|Periodicidad L
=lcalidad minimao 09 pts

TOTALES min 33 puntos

EVALUACION DE RESULTADOS DECISIONM FIMNAL

5ieltotal de puntos es »=33| Setoma la decisidn

Se evalua solo el impacto
que puede tener la decision
y si es >= 8, igualmente se to-
ma la decisidn.

31 los punteos estan 20==X>=23

Silos puntos son < 20 Se descarta completamente

la decision de cambio.

d. Desarrollar todas las alternativas

Es la base de la toma de decisiones. En este caso se utilizara la
herramienta de lluvia de ideas, en la cual la persona responsable de tomar la
decision tiene que confeccionar una lista de todas las alternativas posibles que

podrian utilizarse para resolver el problema.

Para cada alternativa se deben considerar los criterios anteriormente

descritos, con sus respectivos pesos y orden de prioridad.
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e. Evaluar las alternativas

Una vez identificadas las alternativas con sus respectivos puntajes, el
responsable de la decision tiene que evaluar de manera critica cada una de
ellas. Cuando sea el caso que hubiese puntajes iguales, se deben considerar
las ventajas y desventajas de cada alternativa, las cuales resultaran evidentes

cuando son comparadas.

f. Seleccionar la mejor alternativa ( Toma de decisiones)

Una vez seleccionada la mejor alternativa se llega al final del proceso de la
toma de decisiones, ésta sera el proceso racional. Esta seleccién es bastante
simple. El tomador de decisiones tiene que escoger la alternativa que tuvo la

calificacion mas alta al momento de asignarle peso a los criterios.

La toma de decisiones debe ser totalmente objetiva y légica, y tener una
meta clara, y todas las acciones en el proceso de toma de decisiones llevan de
manera consistente a la seleccién de aquellas alternativas que maximizaran la

meta.

3.3.1 Objetivos
La finalidad del programa de trabajo, es esquematizar las acciones a
desarrollar para cumplir con las metas establecidas para el crecimiento de

Servicon, S.A.

Los objetivos son la definicidn de las prioridades en relacién a los grupos de

interés. Establecen qué se tiene que alcanzar y cuando los resultados deben
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lograrse. Los criterios mas importantes que se proponen tomar en cuenta para

desarrollar los objetivos son:

= Conveniente

Su logro debe apoyar los propdsitos y misiones basicas de la empresa.

= Mesurable a través del tiempo

Hasta donde sea posible, los objetivos deberan establecer, en términos

concretos, lo que se espera qué ocurra y cuando.

La planeacion se facilita bastante cuando los objetivos estan fijados, no
como generalidades inexactas sino en términos concretos. Los objetivos
pueden cuantificarse en términos, tales como calidad, cantidad, tiempo, costos,

indice, porcentaje, tasa 0 en pasos especificos a seguirse.

= Factible

No se debera establecer objetivos poco practicos o irreales, sino que
éstos deberian ser posibles de lograr, sin embargo, no es facil fijar objetivos
practicos, ya que numerosas consideraciones estan involucradas en el proceso

de su determinacion.
El objetivo debe establecerse en vista de lo que los encargados
consideren que pasara, las posibles acciones de los competidores y las

proyecciones en el aspecto econdémico.

Ademas, debe tomarse en cuenta los factores internos, tales como

capacidades, fuerzas que motivan o desaniman a empleados, capital disponible
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y habilidades de innovacion técnica. Un objetivo factible refleja de manera
realista tales fuerzas, las cuales con la realizacion apropiada de los planes

pueden esperarse que ocurran dentro del lapso especifico.

= Aceptable

Los objetivos pueden lograrse mas facilmente si son aceptables para las
personas dentro de la empresa. Un objetivo que no se adapte al sistema de
valores del gerente, no sera asimilado facilmente. El objetivo también deberia
ser aceptable, en cuanto que la empresa esta de acuerdo en incurrir en costos

necesarios para su logro.

Costos en este sentido no solo significan recursos financieros sino que
también el tiempo de los mandos altos y de los técnicos, capacidad fisica de la
empresa, participacion que se tenga en el mercado y utilidades invertidas

durante un lapso especifico.

= Fexibles

Deberia ser posible modificar el objetivo cuando surgen contingencias
inesperadas, aunque no deberia ser inestable, sino lo suficientemente firme

para asegurar la direccion.

= Motivador

En términos generales, los objetivos fuera del alcance de las personas
no son objetivos motivadores ni son logrados facilmente. En este caso se deben
fijar objetivos un tanto agresivos, que vayan un poco mas alla de los limites de

lo posible. Ciertos estudios de benchmarking realizados anteriormente por
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Servicon han confirmado que los objetivos especificos agresivos aumentan la

productividad en relacion a aquellos que son faciles de alcanzar.

= Comprensible

Los objetivos se deben establecer con palabras muy sencillas, sin
embargo, no importando como estén formulados, se debera asegurar de que
sean comprendidos por todos aquellos involucrados en los logros.  Este punto
puede aparentar no tener fundamento pero es muy importante; un estudio
realizado por Servicon sobre peligros latentes en la planeacion, arrojé que un
objetivo mal entendido fue la principal causa de discordancia entre

colaboradores.

= Obligatorio

Una vez que se haya llegado a un acuerdo respecto a los objetivos, debe

existir una obligacion para hacer lo necesario y razonable para lograrlos.

= Participativo

Los mejores resultados se alcanzan cuando los responsables de los logros

de objetivos puedan participar en el establecimiento de los mismos.
= Complementarios
Existen varios aspectos en cuanto a la relacién entre los objetivos. Primero,
deben relacionarse con los propdsitos basicos. Segundo, los objetivos de

diferentes partes de la empresa deben examinarse para que sean consistentes

y satisfagan los objetivos de la alta direccion.
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En la figura 23, se podra observar la estructura basica de un obijetivo,
esto complementado con los criterios detallados anteriormente servird para

establecer los objetivos y asi cumplir con las metas de crecimiento de Servicon.

Figura 23 Estructura de un objetivo
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3.3.1.1 Administrativos

Tomando en consideracion los criterios para la toma de decisiones y
después del andlisis correspondiente, se establece que los objetivos en el area
administrativa que pueden ayudar a mejorar las operaciones son:

e Mejorar el proceso de recepciéon de la informacion.

e Mejorar el proceso de entrega de rutas diarias.
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e Reestructurar el proceso de entrega de material.

e Mantener un control de equipos.

e Mantener un efectivo control de inventarios de materiales.

e Llevar un control de 6rdenes cerradas diarias, por equipo y por persona.

e Monitorear el cumplimiento de ruta por equipo.

3.3.1.2 Operativos

Los objetivos operativos radican fundamentalmente en la gestion y labor que

realizan los colaboradores a cargo de los supervisores de la empresa.

En otras palabras, estos objetivos los establece Gerencia con los
supervisores, tomando en cuenta qué es lo que la empresa espera alcanzar con

el involucramiento directo de cada uno de los colaboradores.

Por tal razon los objetivos en el area operativa se establecen y luego se
presentan ante los colaboradores, indicandoles la forma en la cual se estara
evaluando el avance de cada uno de ellos y o que se pretende alcanzar al

momento de concluir la implementacion.

A continuacién, en la tabla |, se detallan los objetivos operativos.
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Tabla I. Objetivos operativos

OBJETIVOS AREA OPERATIVA SERVICON S.A

OB O DICADOR R PO AB
TABULACION DE ENCUESTAS
CAPACITACION EN ATENCION Y SERVICIO PRESENTADAS AL CLIENTE DESPUES DE
= FINALIZADO EL SERVICIO.
(O] > > -
5] EVALUACION TEORICA Y PRACTICA| SUPERVISORESY
é CAPACITACION TECNICA EN REALIZADA POR TELGUA, EN EL CUAL SE | PROVEEDORES DE
©) P .
E MANTENIMIENTO MEDIRAN LOS CONOCIMIENTOS DEL CAPACITACION
S COLABORADOR.
RETROALIMENTACION EN LOS SERVICIOS REUNIONES QUINCENALES CON TODAS
DE LA EMPRESA LAS PARTES INVOLUCRADAS
=z .
w 8 COMUNICACION DE NUEVOS PROCESOS
0N N ) GERENCIA
ouw MANUALES DE INFORMACION
m 8 GENERAL
= 7 | PROCESOS ALTERNATIVOS DE SERVICIOS
Sa
o ESTRUTURAR RUTAS DIARIAS DE TRABAJO
9
g ENTREGA DE RUTA IMPRESA A CADA
é ASIGNACION DE RESPONSABILIDADES COLABORADOR, SUPERVISION ALEATORIA
= . ) GERENTES Y
w DE ORDENES CERRADAS Y EVALUACION
a | SUPERVISORES
0 FORMAS DE EVALUACION DEL SERVICIO DIARIA°- DE LOS PROCESOS PARA
% CONSIDERAR MEJORAS.
<
i MEJORA CONTINUA
3.3.2 Estrategias

Las estrategias de Servicon, S.A. seran los medios por los cuales se

lograran los objetivos. Las diferentes estrategias a implementar deben incluir

expansion geogréfica,

diversificacion de

los servicios,

adquisicién de

competidores, obtencién de control sobre el proveedor, penetracion en el

mercado, reduccion de costos de operacion, crecimiento de drdenes cerradas o

una combinacion de algunas de estas acciones. En el siguiente capitulo se dan
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pautas especificas para la comprension de cuando ciertos tipos de estrategias
son las mas apropiadas de aplicar, de acuerdo a la necesidad que se tenga.

El proposito de las estrategias es determinar y comunicar a través de un
sistema de objetivos y politicas mayores, una descripcion de lo que se desea

que sea la empresa.

Las estrategias muestran la direccion y el empleo general de recursos y
de esfuerzos. No se trata de delinear exactamente como debe cumplir la
empresa su objetivo, ya que la sumatoria de todas las tareas de los
responsables es la que dard los indicadores del buen o mal desempefo de las

actividades.

3.3.2.1 Administrativos

Las estrategias administrativas se enfocaran en el desarrollo de
habilidades y aptitudes que hayan adquirido de acuerdo a la experiencia en el
puesto que desempeiien. Se pueden tomar algunos criterios para una correcta

descripcion de las estrategias como las siguientes:

= Se invierte el tiempo necesario en la comprension de los sistemas
existentes y la definicibn de los objetivos para el disefio de los
mismos.

» Se analizan las tareas, con la participacion activa del personal
interviniente, redisefiandolas y buscando su optimizacion en tiempos

y calidad de informacion a nivel empresa.
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= Se confeccionan sistemas administrativos agiles, dinamicos y
eficientes, de manera que se logre el correspondiente control interno

y el conjunto sea facil de auditar.

= Se tiene en cuenta todos los factores necesarios para la toma de

decisiones, en funcion de los objetivos de la empresa.

= Se busca siempre la adecuacion de los recursos humanos a los

niveles de actividad que en cada caso se plantean.

= Se selecciona por requerimiento del cliente, personal calificado para
cada una de las tareas y se procede consecuentemente a su

entrenamiento y adaptacion a la empresa.

Después de analizar los criterios para el disefio de las estrategias y
tomando en cuenta los objetivos establecidos para el mejoramiento de las
operaciones en el &rea administrativa, en la figura 24 se muestran las

estrategias a seguir para cada uno de los objetivos establecidos.
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Figura 24. Estrategias administrativas

OBJETIVO ESTRATEGIA

Monitorear diariamente el flujo del proceso de la informacian
por lo menos durante un mes, para establecer si la operacion
Mejorar el proceso de recepcidn de la informacidn cumple con un rutina v asi poder disefiar un diagrama de flu-
0 que pueda ser evaluado penddicamente de acuerdo a las
exigencias que se vayan teniendo por parte del cliente.

Se recibe la informacién de rutas y para agilizar la entrega,
programar a los colaboradores en horarios escolanados y
con ello se prentende evitar esperas innecesarias y colas en
las oficinas centrales.

Al igual que las rutas, programar dias especificos para la en-
trega de material por cada grupo de colaboradores. Con esto
se espera reducir el tiempo de espera en bodega v evitar co-
las en oficinas centrales.

Disefiar un formato de entrega de equipos. En donde se de-
be especificar: nombre del técnico, nombre del equipo, mar-
Mantener un control de equipos. ca del equipo, nimero asignado y firma de aceptacidn del co-
laborador  Cuando se cambie el equipo por cualguier motivo
y se entrega otro a cambio solamente se actualiza.

De acuerdo a datos histdricos recopilados saber clal es la
frecuencia de pedidos por parte de los colaboradores y que
cantidades. Esto servira para determinar en que momento

y cudnto se debe de solicitar de material

De acuerdo a los reportes diarios de los colaboradores, tabu-
lar en una hoja electrénica la cantidad de drdenes cerradas
esto con la finalidad de evaluar si la tendencia se mantiene
constante a lo largo del periodo de trabajo. (Quincena).

En base a las rutas entregadas a cada grupo de colaborado-
res, realizar llamadas a clientes y mantener comunicacion via
radio transmisor con los colaboradores para agilizar el proce-
50.

Mejorar el proceso de enfrega de rutas diarias

Reestructurar el proceso de entrega de material

Mantener un efectivo control de inventarios de materiales.

Llevar un control de drdenes cerradas diarias por equipo y por persana

Monitorear el cumplimiento de ruta por equipo

3.3.2.2 Operativos

Las estrategias en el &area operativa estaran enfocadas a cumplir los
objetivos establecidos por gerencia para esta area. En este caso se
establecieron objetivos operativos para mejorar las operaciones de la empresa
y en base a esto se implementaran las siguientes estrategias como se muestran

en la figura 25.
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Figura 25. Estrategias operativas

OBJETIVO | ESTRATEGIA

CAPACITACION

Disefiar una encuesta con preguntas sencillas y directas en
donde el cliente pueda expresar su satisfaccion o insatisfac-
Capacitacidn en atencidn y senvicio cion del servicio que se prestd. Esto debera abarcar desde el
tiempo de respuesta hasta las pruebas finales del servicio ad-
quirido. Esto sera la base para la respectiva retroalimentacidn
Coordinar con nuestro cliente (TELGUA) la capacitacidn de los
requerimientos y actualizaciones que ellos necesiten que se
implementen. Esto debe incluir equipo nuevo para mejorar la
instalacion fisica y sefial.

Las reuniones quincenales serviran para retroalimentar a los
colaboradores de la forma y los procedimientos establecidos
para prestar los diferentes servicios.

Capacitacion técnica en mantenimiento

Retroalimentacidn en los senvicios de la empresa

CAMBIOS EN PROCESOS

Se puede utilizar las reuniones quincenales para introducir al
colaborador a los nuevos servicios. El @ los procedimientos
Comunicacion en NUEVOS Procesos requeridos, equipo y materiales a implementar.

Después de evaluar por un periodo prudencial los sernvicios. Es
conveniente determinar alternativas de prestacion del servicio
considerando factores externos gue en algin momento puedan
afectar el proceso.

PLANES DE TRABAJO

Luego de la entrega de rutas a cada colaborador, este ditimo
deberd de ordenar de acuerdo a prioridades cada uno de los
lugares a visitar. El criterio serd en este orden: citas confirma-
das, dilacion y secuencia en las direcciones.

Cada colaborador es respansable de cumplir con la ruta asig-
nada, la cual de no ser cubierta se hard acreedor a una sancion
esto después de evaluar si el no cumplimiento se debid a fac-
tores fuera de control por parte del colaboradar.

Las encuentas telefonicas de forma aleatoria a los clientes se-
ra un medio de verficacion para la evaluacion del servicio. Es-
tas se comparan con las encuestas escritas y se sacaran con-
clusiones.

Teniendo la informacidn de las encuestas telefdnicas y las es-
critas, se verificard que correccion se puede realizar inmedia-
tamente e implementar a siguiente dia de trabajo.

Procesos alternativos de servicios

Estructurar rutas diarias de trabajo

Asignacion de responsabilidades

Formar de evaluacian del servicio

Mejora continua

3.4 Evaluacion de la capacidad de la empresa

Al evaluar la capacidad de Servicon, S.A., muchos aspectos como
estratégico, logistico, operativo y administrativo salen a luz. Durante el
desarrollo de la propuesta se ha estructurado una serie de esquemas, con la

finalidad de llegar a este punto y realizar un esquema analitico de la empresa.
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La capacidad de cambio y de percepcion de la propuesta se puede medir

a través del indicador de productividad. Si éste es positivo de acuerdo a los

servicios que se venden y al aumento del margen bruto total es significativo, se

puede dar inicio al proyecto y para ello se debe tomar en cuenta las fuerzas

competitivas basicas respecto al mercado.

Las fuerzas competitivas basicas

La finalidad de la estrategia competitiva de Servicon S.A., es encontrar una

posicion en el mercado desde la cual la empresa pueda defenderse a si misma

de estas fuerzas competitivas o bien pueda influir en ellas a su favor. Estas

fuerzas competitivas son:

La amenaza de entrada de nuevas empresas como proveedores
de TELGUA

Como empresa de servicio, Servicon estd expuesta a las
amenazas de empresas que realicen la misma actividad y que

ofrecen satisfacer la necesidad que se tiene de mejor manera.

Es alli en donde las fortalezas de la empresa se pondran a
prueba, ya que el cliente serd el encargado de evaluar la
conveniencia de contar con mas proveedores, esto con base a lo que

ofrece cada uno de ellos.

La amenaza de empresas que presten el servicio de television,
internet y telefonia fija.

TELGUA, como cliente de Servicon, no es la Unica empresa que
presta los servicios digitales anteriormente descritos, por lo tanto,

siempre existird la amenaza de que sus competidores directos
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puedan establecer estrategias para posicionarse como lideres en el

mercado.

Esta amenaza afectara en algin momento a Servicon, ya que si la
demanda para TELGUA baja, automaticamente las érdenes a cubrir

también serdn menores.

e El poder negociador del cliente (TELGUA) al cual se le presta el
servicio.

Si TELGUA logra fortalecerse como lider en el mercado y

establece estrategias que mejoren significativamente la demanda,

esto automéaticamente traerd consigo el aumento de 6rdenes que

Servicon debera cubrir.

e La rivalidad existente entre los distintos proveedores que tiene
el cliente. (TELGUA).

Servicon no es el Unico proveedor con el que cuenta TELGUA,

por lo cual se tiene la amenaza que de acuerdo a la produccion diaria

de 6rdenes cerradas se tenga cierta inclinacién para la asignacion de

mayor cantidad de 6rdenes hacia determinados proveedores.

En la figura 27 se muestra graficamente las fuerzas competitivas basicas,
gue Servicon debe tomar en cuenta para contrarrestar las posibles amenazas

gue puedan surgir.
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Figura 26. Evaluacion de las fuerzas competitivas basicas

Proveedores nuevos
de TELGUA

Amenza de nuevos paricipantes

ESTOS CUATRO
Amenaza de empresas con | FACTORES DARAN
senicios iguales COMO RESULTADO

Empresas sustitutas EL AUMENTO O Cliente de

competencia de TELGUA DESCENSO DE Servican (TELGUA)

LOS INGRESOS

DE SERVICON Poder de negociacién por parte de

TELGUA para adquirir nuevos clientes

Competencia entre
proveedores de TELGUA

3.4.1 Recursos actuales

La empresa cuenta con recursos econdmicos para la implementacion de la
propuesta. En comentarios con el gerente general, la empresa esta en
condiciones de invertir en un proyecto que proponga un cambio y mejoras a

futuro para el crecimiento organizacional de la empresa.

El recurso humano se debe considerar aumentarlo, de acuerdo al

incremento de los indicadores de ventas y margen bruto.

3.4.2 Brechas de recursos

Las brechas de recursos y la implementacion de estos dependeran
directamente de la evolucion y cumplimiento de los objetivos estratégicos,
operativos y administrativos. Esto se vera reflejado en el aumento de ingresos

y la necesidad que se tenga de ir cumpliendo con la demanda.
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35 Planes de accioén

Los planes de accion de Servicon, S.A. estaran basados en un sistema de
monitoreo continuo de actividades. Este sistema comprende la claridad de los
objetivos y las estrategias, relacionados con el modelo de servicio planteado.
De la forma en que estos indicadores seran evaluados, asi se podra dar
seguimiento a las metas, tomando en cuenta el desempefio y sus objetivos

relacionados.

Todos los factores de este plan de accion estan relacionados unos con otros,
teniendo como ventaja un crecimiento proporcional en cada una de las areas de

la empresa.

3.5.1 Plan operativo de accién

El plan operativo de accion de Servicon S.A., esta basado en tres fases
importantes. La primera es la formulacion del plan, que comprende relacionar
la misién del proyecto (asi se le llamara a cada una de las actividades que se
realicen en el transcurso de cualquier proceso) con el andlisis interno y externo

de la empresa.

El analisis externo e interno es el establecido al momento de conocer la
situacion actual de la empresa. Las debilidades y fortalezas son los factores
internos a tomar en cuenta para realizar la actividad, las amenazas y
oportunidades son los factores externos para realizar el analisis.

En el siguiente nivel se establecen los objetivos y se eligen las
estrategias que se implementaran, posteriormente un tercer nivel que es el

seguimiento y evaluacion.
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En la figura 27, se establece graficamente como funcionara el plan operativo

de accion.
Para desarrollar el plan operativo de accién es necesario llevar un registro
para control de las actividades. En la figura 28, se muestra el formato basico a

implementar para cada una de las actividades a desarrollar.

Figura 27. Plan operativo de accion
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Figura 28. Formato del plan operativo de accion

SERVICIOSINCORPORADOS DECONSERJERIA, S.A.
DEPARTAMENTO DEELECTRONICA

MANEJO DEACTIVIDADES DIARIAS

Responsable

Ié;é's @"""é/ Equipo

Resultados Conqué Posibles
L Qué hacer? (Cudndo? AR Quien Raies Oificulades
2 Tareas/ 3. Thempo 4 Metas 5. Responsable 6. Recursos 1. Limktacion
Acciones para lograr | yorming Tormind Necesyr s
la Promesa Bisica Ik Finalizo
3.5.2 Plan administrativo de acciéon

Para el desarrollo del plan de accion por parte del area administrativa, se
deben tomar en cuenta los objetivos de esta area, definidos anteriormente, ya
gue serd el punto de partida para el disefio de dicho plan.

A continuacién se enlistan los pasos a seguir para desarrollar un plan de

accion:
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Objetivos que se quieren alcanzar.
Estrategias para lograr los objetivos.
Con qué recursos cuenta la empresa para lograr los objetivos.

El o los procedimientos, sistemas o métodos a utilizar.

o bk w0 b PE

La metodologia de evaluacion de resultados.

Como ya se tienen definidas las estrategias para alcanzar los objetivos
se debe establecer quién seréa el responsable, el plazo para realizarlo y darle un
nivel de calificacién de acuerdo a la prioridad de ejecucion de cada objetivo.

En la figura 29 se muestra el formato para llevar dicho control.

Figura 29. Formato de plasmacion de objetivos

OBJETIVO RESPONSABLE PLAZO DE REALIZACION PRIDBIDAD

EN MESES (puntaje 1-10)
Mejorar el proceso de recepcion de la informacion Asistente de gerencia 1 ]
Mejorar el proceso de entrega de rutas diarias Supervisor 1 10
Reestructurar el proceso de enfrega de material Bodeguero 2 8
Mantener un control de equipos Asistente de gerencia 1 7
Mantener un efectivo confrol de inventarios de materiales Bodeguero 2 10

Llevar un confrol de drdenes cerradas diarias por equipo v par| Supenvisor y asistente 05

persona de gerencia - 10
Monitorear el cumplimiento de ruta por equipo Supervisor 2 8

Con la informacion anterior se debe de elaborar un cronograma de

actividades para la implementacion y seguimiento.

3.6 Cronograma de actividades para la implementacion

Se debe considerar el desarrollo de un cronograma de actividades para cada

una de las areas involucradas, en este caso administrativa y operativa. Se
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tomarén los objetivos y las estrategias ya establecidos, ademas del tiempo de

ejecucion.

El formato que se utilizara sera igual tanto para el area administrativa como

para operacion.

3.6.1 Administrativo
Este estara sujeto a las condiciones vigentes al momento de satisfacer una
demanda, por lo cual no se puede definir de manera estandar un formato que
cumpla con todas las especificaciones necesarias, pero considerando la

informacion recabada se presenta un esquema en la figura 26.

3.6.2 Operativo

El cronograma de actividades para el area operativa como se indica
anteriormente, tendra el mismo formato que del area administrativa; para la
implementacion estara sujeto al formato de la figura 30, en el que se detallaran
las estrategias para cumplir con los objetivos, la ponderacion de acuerdo a
prioridad, el tiempo que llevara la realizacion de cada una de ellas, las metas, el
responsable, si se cumplié o no al final con el objetivo y una explicacién breve

de los resultados.
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Figura 30. Cronograma de actividades area administrativa

radio transmisor con los colaboradores para agilizar el proce-
$0.

OBJETVO ESTRATEGIA ARé |PRIORIDAD|RespONsaBLe| pazo | E FEALZO) RESUATADOS
SI/NO | RESPUESTA BREVE
Monitorear diariamente el flujo del proceso de la informacidn
por lo menos durante un mes, para establecer si la operacidn Asistente de
Mejorar el proceso de recepeidn de la informacidn  [cumple con un rutina y asi poder disefar un diagrama de fiu- 6 gerencia | ]
0 que pueda ser evaluado periddicamente de acuerdo a las
exigencias que se vayan teniendo por parte del cliente.
Se recibe la informacién de rutas y para agilizar |a entrega,
) - programar a los colaboradores en horarios escolanados y
Mejorar el proceso de enlrege de nias diaias con ello se prentende evitar esperas innecesarias y colas en 10 | Supervisr | 1
|as oficinas centrales.
Aligual que las rdas, programar dias especificos para la en-
. |trega de material por cada grupo de colaboradores. Con esto
Reesiructiar ol proceso de efifega de matera se espera reducir el iempo de espera en bodaga y evitar co- :S § [ Bodegueo | 2
las en oficinas centrales. <
Diseriar un formato de entrega de equipos. Endonde se de. E
be especificar: nombre del técnico, nombre del equipo, mar- g] Asistente de
Mantaner un control de equipos. ca del equipo, nimero asignado y firma da aceptacion del co- 3 7 gerencia | ]
Iaborador. Cuando se cambie el equipo por cualquier motivo | 3»
y 5 entrega ofro a cambio solaments se actualiza. 0
De acuerdo a datos histdricos recopilados saber cial esla g
] ‘ . . |frecuencia de pedidos por parte de los colaboradores y que
IMantener un efectivo confrol de inventarios de malerialeg cantidades. Esto senith para deteminar en qué momento 10 | Bodeguero | 2
y cudnto se debe de solicitar de matarial.
De acuerdo a los reportes diarios de los colaboradores, tabu-
- ‘ lar enuna hoja electrnica la canticad de drdenes cemadas Supervisor
pn corirol de denes certadas diaras por equipo  por esto con a finalidad de evaluar si la tendencia se mantiene 10 y asistente de 0.3
constante a o largo del periodo de trabajo. (Quincena). gerencia
En base a las utas entregadas a cada grupo de colaborado-
onkonesy el curTgiienk de U po equpd res, realizar lamadas a clientes y manlener comunicacion via 8 Supervisor 3
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4  IMPLEMENTACION

Todo proyecto debe tener una etapa de implementacién; en la cual se
detallen los pasos a seguir para lograr ejecutar el proyecto de forma exitosa,
cumpliendo con todos los lineamientos que se plantean en la estructura
principal del proyecto. Este capitulo muestra como primer elemento la
participacion y el compromiso de todos los involucrados en el proceso de
cambio. Posteriormente, muestra los nuevos incentivos econdmicos y no
econdmicos que la empresa pondra a disposicion de los colaboradores por el
logro de las metas. Luego, la estructura de los manuales informativos que
deberan desarrollarse, para capacitar al personal a través del proceso de

induccion y los formatos que deberd tener la empresa de ahora en adelante.

Figura 32. Proceso de implementacién

}Participacién y compromiso

IMPLEMENTACION
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4.1 Participaciéon y compromiso

El proyecto debe ser concretado en funcion del involucramiento de todas las
areas, para el logro de los objetivos que realmente muestren un cambio
significativo y tangible en la gestion de la empresa. En la figura 32 se muestra

graficamente el proceso para el involucramiento de las &areas interesadas.

Figura 32. Participacién y compromiso

Establecer areas de
aplicacion

Organizacion del
comité del
implementacion

Definicion de formatos
y sistemas de control

Definicion de las
necesidades de esa
area

Definicion de un area
principal

74



v Establecer areas de aplicacion

El primer paso para realizar un plan de implementacién es el establecimiento
del area de trabajo, generalmente se eligen las areas mas criticas de la
empresa. En este caso, se enfocara directamente al mejoramiento de las dos
areas con las que cuenta el departamento de electronica: area administrativa y

area operativa.

La seleccion del area debe ser de acuerdo a las necesidades mas
apremiantes que tenga Servicon, buscando a la vez el area con més conflictos

por pérdidas de tiempo, mal manejo de equipos, desperdicio de material, etc.

v Organizacion del comité de implementacion

Como su nombre lo indica, sera el responsable de la observacién, ejecucion
y mejoras en la implementacion.  Estard conformado por un coordinador,
auditor, facilitador y comunicador.  Estas asignaciones estan fuera de las
responsabilidades adquiridas de acuerdo al organigrama presentado en el
capitulo uno. Sera importante el compromiso que cada una de las partes
involucradas muestre al momento de implementar algin cambio para el
mejoramiento de las operaciones. En la figura 33, se muestra de forma gréafica
la asignacion de puestos de cada colaborador participante en el comité de

implementacion.
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Figura 33. Esquema del comité de implementacion

— Coordinador. Gerente general

— Auditor. Gerente de ventas

Facilitador. Gerente RRHH

e Comunicador. Coordinador de supervisores

Descripcién de funciones y responsabilidades

Coordinador

. La labor del coordinador (Gerente general) sera la de verificar y realizar
mejoras al seguimiento de implementacion de la metodologia, analizando
junto con los demas miembros del comité el proceso de implementacion,
los hallazgos y las actividades a realizar para que la implementacién sea
exitosa. Ademas, se encargara de vigilar la capacitacion constante del
comité para que puedan realizar mejoras constantes y que el personal
esté cada vez mas comprometido con la metodologia.

. También se encargara de autorizar los cambios necesarios en el éarea,
segun la metodologia lo requiera, asi como gestionar los materiales y

recursos para los mismos.



Auditor

La labor principal del auditor (Gerente de ventas) sera la de realizar las
inspecciones en el &rea junto con el personal. Luego, con el resto del
comité proponer mejoras en los hallazgos encontrados. El auditor
también se encargara de controlar y evaluar la informacion de los avances
y la constancia de la implementacién, asi como la influencia negativa o
positiva que tenga la implementacion en el personal. Ademas, junto con
el facilitador, sefialara y buscara solucion para los puntos débiles y

hallazgos en el personal.

Facilitador

El facilitador (Gerente de RRHH) serd el encargado de capacitar al
personal de las diferentes areas, impartir los cursos y talleres que se
requieran para que el personal sea consciente y se comprometa con la
metodologia; los beneficios no son solamente para la empresa, Sino
también para los trabajadores, ya que los beneficios son cualitativos y
cuantitativos, y asi como pueden obtener beneficios econémicos (si la
empresa gana, ellos ganan) también morales (trabajan con mas

comodidad, menos frustraciones y mayor desempefio y autonomia).

Comunicador

El encargado de comunicacién (Coordinador de supervisores) tiene que
realizar material creativo para que todo el personal esté enterado de lo
gue se va a realizar y como se va a hacer, organizar las campafas de
informacion tanto de avances, hallazgos, mejoras, publicaciones y
publicidad en general. Todas las actividades desempefiadas por el
personal hacia la implementacion deben ser tomadas en cuenta por

comunicacion y difusion.
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v Definicion del area principal

Definir el area principal no es problema, ya que el estudio esta centrado en
el departamento de electronica. Por lo tanto, de alli se partird para realizar
correcciones de acuerdo al establecimiento de objetivos y estrategias para

implementar dichos objetivos.

v Definicion de las necesidades del area

Ya determinada el area principal (en este caso, el departamento de
electrénica), se debe detallar cada una de las actividades tanto de la parte
administrativa como de la operativa, con el fin de establecer puntualmente las
actividades que se realizan y determinar en donde encajan los objetivos

establecidos para el mejoramiento de las operaciones.

Mas adelante éste listado de actividades podra ser utilizado para elaborar un
perfil de atribuciones de cada uno de los colaboradores que trabajan en este

departamento de la empresa Servicon.

v Definicion de formatos y sistemas de control

Esta fase es una las mas importantes, debido a la funcionalidad que tendra
la informacion que estos formatos pueden arrojar en un momento dado para la
toma de decisiones en el area de electronica.  Dichos formatos deberan
incluirse dentro de los manuales informativos segun se vayan implementando.
Por la naturaleza de actividades, la mayoria estaran enfocadas para el area
operativa, no descartando que en su momento se debera documentar y
modificar algun proceso en la parte administrativa de las operaciones en el area

de electrénica.
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4.1.1 Gerencia

La gerencia general de Servicon estara a la cabeza del proyecto, seré la

encargada de aplicar el proceso administrativo en todo momento.

Por lo tanto, tendrd que velar que el compromiso adquirido de los
colaboradores involucrados esté dando los frutos esperados, ademas debera de
evaluar y corregir el rumbo de las actividades que se estén desarrollando de

acuerdo a las conveniencias de la empresa.

412 Colaboradores

Como el elemento méas importante dentro de una empresa y no siendo la
excepcion en Servicon, los colaboradores desarrollaran una funcién
trascendental en la implementacidon de cualquier accion que la empresa desee

emprender.

Por lo tanto, la comunicacion y las fuentes necesarias para lograr los
objetivos ya establecidos deben de estar claras y bien fundamentadas para que
todos estén conscientes de la magnitud que representa la implementacion de

mejoras.

Solo con la participacion activa de todos los colaboradores se podran aplicar

las estrategias para el desarrollo de los objetivos.
4.2 Incentivos econémicos
De acuerdo a la evolucion del negocio y el margen de utilidad anual de la

empresa, se plantea la siguiente estructura de incentivos econdmicos y no

economicos para los colaboradores de Servicon S.A.
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I. Incentivos econdmicos

= Bono anual por resultados de ventas de la empresa esté por el

50% del salario de cada colaborador.

= Aumentos salariales por evaluaciones a nivel supervisor y

gerencias.

Il. Incentivos no econdmicos

= Excursion anual por logro de objetivos.
= Convivio navideiio de la empresa para todos sus

colaboradores y familia.

4.3 Manuales informativos

Estos tendrdn como funcién comunicar de una forma eficiente los cambios
en que trabaja la empresa. Permitird conocer el funcionamiento interno con
lo que respecta a la descripcion de objetivos, estrategias, procedimientos

para la implementacién, areas de aplicacién, responsables y fecha de inicio.

La distribucion de los manuales informativos se realizard al momento en que
se desarrollen las capacitaciones periddicas de informacion. Esto con el fin de

aclarar dudas que puedan surgir.

En la figura 34 se presenta el formato general para la elaboracién de un
manual informativo al momento de desarrollar una mejora en el departamento

de electronica.
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Figura 34. Esquema para la elaboracion de un manual informativo

SERVICIOS INCORPORADOS DE CONSERJERIA
(SERVIC ON)

Wbironit Elaborado por: COMITE DE IMPLEMENTACION

OBJETIVO U OBJETIVOS

En esta parte se definird que se espera alcanzar con la implementacidn de la mejora
expuesta.

La cantidad de cobjetivos estara detallada en funcidn de las estrategias que se
implementaran.

ESTRATEGIA O ESTRATEGIAS

Estan relacionadas directamente con & o los objeivos, yva que para lograr un objetivo se
debe de implementar una estrategia qu e al final logre cumplir con lameta.

PROCEDIMIENTO O PROCEDIMIENTOS

Detalle de cada actividad para desarrollar la o las estrategias.

AREAS DE APLICACION: En esta parte se debe de definir si es administrativo u
operativo.

RESPONSABLES: El nombre de todos 1o involucrados en el disefio del manual.

FECHA DE INICIO DE LA IMPLEMENTACION:
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4.4 Capacitacion parainduccion

Este proceso debe ser mediante el cual la empresa realice un intercambio de
comunicacién, en donde el colaborador logre conceptualizar la razén de ser del
o los proyectos que desea ejecutar la empresa. Se debe tener presente que el
proceso de capacitacion para induccion ayudara en varios aspectos:

e Servira para el andlisis o revision de los procedimientos del o los

sistemas.

e Intervendra en la consulta de todo el personal que desee emprender
tareas de simplificacion de trabajo como analisis de tiempos, delegacion

de autoridad, etc.

« Servira para establecer un sistema de informacion o bien modificar el ya

existente.

e Servira para uniformar y controlar el cumplimiento de las rutinas de

trabajo y evitar su alteracion arbitraria.

« Servira para determinar en forma mas sencilla las responsabilidades por

fallas o errores.

« Facilitara las labores de auditoria y evaluacion del control interno.

« Aumentara la eficiencia de los empleados, indicaAndoles lo que deben

hacer y como deben hacerlo.

« Ayudara a la coordinacién de actividades y evitar duplicidades.

e Construira una base para el analisis posterior del trabajo y el

mejoramiento de los sistemas, procedimientos y métodos.
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4.5 Formatos

Los formatos que la empresa deberd manejar deben cumplir con los
objetivos establecidos, esto con el fin de mejorar los procedimientos y la
comunicacion entre todos los colaboradores. Dichos formatos son los

siguientes:

« Formato de requisicion de material en bodega

Este formato se usara para que los técnicos soliciten el material necesario

para la instalacion de los servicios asignado en el dia.

Figura 35. Formato de requisicién de material en bodega

REQUISICION DE MATERIAL No. ORDEN:
Nombre Técnico: Fecha: Proyecto:
Ho. MATERIAL CANTIDAD No. MATERIAL CANTIDAD | Mo. MATERIAL CANTIDAD
1 |Abrazade ajustable 10 |Conectores 19 |Spliter 3
2 |Blok de tierra 11 |Filtros 20 |Spliter 4
Inicio
3 |Cable c/m Final 12 |Grapas 21 |Tap 12
Inicio
4 |Cable s/m Final 13 |Herraje tipo P 22 |Tap 9
Inicio
5 |Cable Marfl Final 14 |Herraje tipo Q 23 |Tap 6
6 |Cable modem 15 |Protector humedad 24 |Teléfono
7 |Cincho de identificacién 16 |Set up box 25 |Tensores
5 |Cinta de Aislar 17 |Silicon 26 |Trensores
9 |ClipTipo S 18 |Espliter 2 27 |Wireles
23 [Otros
Codigo Set up Box Mac ID Cable Maode Mac ID de Wirelles
Firma Técnico Firma de Autarizacion Firma Despacho
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« Formato del reporte de ejecucion de servicio de claro TV

Figura 36. Formato de ejecucién del servicio para TV digital

Reporte de Ejecucién de Orden de Servicio de Claro TV

Informacicén del Cliente

Cden de Servicio No.: MNombre Cliente:

Dirgesian:

Tipo de Servicio

I Ois Nueva i ] Salida Adicional L] Traslado D Cambio de Equipo | I Corta D Reconexion

Informacion de Red

Video Hub: Naodo: Puerto: Tap: Puerio;
Canal 2 Canal 22: Frac. 723; Frec, 729:
Frec. 741: Frac. 758: SNR; Ingrass:

Cuantificacion de Equipos y Materiales Utilizados

eMTA Caja DCT 700 Caja DCT 3416: Conire Remaoto: Access Paint: Teléfono:
Rosslas Spliter 2V 3V 4V Tap AG 6  Gdbs. @ dbs. 12 dbs. 16 dbs. 20 dbs.
Cable B /M [negro) inicie: final: 1otal: ks, Cable B SiM (Beige) inicio final: tatal: mis. | Teensor RG.B
Cable 8 C/M {negra) inicio: final: total: mis, Cahle UTP s, Conaetor RJ11: : Grapas:
Coneclor 6 Tapdn de 75 Ohm Trensar: Hewraje Tipo Q: Herraje Tipo P;
Ramate Automatico Fltros pasa Alto: Protector de Seguridad: Cincho ! Unidn &: Block da tarra:
Otros:
Nombre Técnico
Empresa Contratista:
Firma Técnico
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En la figura 36 se presentd el formato de ejecucion de servicio. El técnico
debera completar cada uno de los campos requeridos, cantidad de material

utilizado, informacion de la red que se utilizar4 y equipo utilizado.

Adicional, se contempla un espacio para observaciones que el técnico
considere necesario hacer, con el fin de mejorar la forma en que se presta el
servicio.

« Formato de aceptacion del servicio por parte del cliente

Figura 37. Formato de aceptacion del servicio para TV digital

Boleta de Aceptacion de Servicio

Guatemala, de del 2,00 ——
Sefores
Claro Tv.
Presente
Por este medio hago de su conocimiento que YO, acepto la

instalacién del sarvicio y equipos que se detallan abajo, en ia diteccién

el cual contraté con Telgua, ejecutado hoy

con la orden de servicio No. en cumplimiento a mi solicitud.

Tipo de Servicio y Equipos instalados

R ' — = —
| | TV Basico (hasta 3tv's} | TV Avanzadoe (1 Dig + 3 Analog) | Internat | Telelonia | | Equips Adicional

No.| Equipos Instalados Marca Modelo Serie

1

2

3

4

5

-]

7 i
S | — . —

£1 cual me fue instalado y comprobado en un 100%, en su efective funcionamiento v para lo cual no se cometié ningan dafio

ni perjuicio

Atentamente,

Nombre de! Cliente Firma del Cliente
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En la figura 37 se muestra un formato que se utilizara para que el cliente
satisfecho con la instalacién del servicio, firme y asi poder tener el respaldo
necesario para futuros reclamos.

« Formato para el control de material al momento que sale de bodega

Figura 38. Formato de control de material

CONTROL DE MATERIAL

MOMBRE FECHA:

Cantida Cantida Cantidad

ncia n e IMaterial existenciz nueva  |No Material existencia nueva
recibide recibide recibide
Exiz is sxistencis u sxistencis|

Material

S P R L T Y
I a o o
i

24|Cable médem

]
)
Tls
]
El

Tepds12

CODIGOS DE SET UP BOX CODIGOS MACID

CONTROL DE MATERIAL

MNOMEBRE FECHA:
Cantida Cantida Cantidad
Material t is IMaterial Material
nte
10|Tspdes 19|Protectores de humedad
11|Tscces 20[Herrajes tipe @
1|Tapén de 75 OHI

@ o [= Jw | |-
[ I I I o |r
W

7
B|cliptipas

9|Tapde 12

CODIGOS DE SET UP BOX CODIGOS MAC ID
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En la figura 38, se muestra un formato para llevar un control de material por
cada vehiculo. La idea es arrastrar la existencia de un dia anterior y sumarle
el pedido del dia. (Figura 29).

Al momento de realizar inventario, serd muy sencillo sumar la existencia

actual de bodega mas la existencia teorica de cada técnico, por medio de sus

formatos y luego realizar un conteo fisico.
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5 SEGUIMIENTO

Todo proceso de implementacion estd soportado de un seguimiento
sisteméatico de la propuesta de un proyecto. Para el proyecto, los procesos
qgue mejor se adecuan estan basados en tres preceptos: la metodologia de
evaluacion, el control de los servicios prestados y el seguimiento del mercado

atendido. Cada uno de ellos con variables que se trataran en este capitulo.

Figura 39. Seguimiento

* Indicadores de avance

e Evaluacion de
estrategias
e Evaluacion de objetivo

Método de
evaluacion

Control de
los servicios
prestados

e Cortes
* Instalaciones

SEGUIMIENTO

e El servicio tangible
* Trato del colaborador

¢ Colaborador y servicio
tangible

Seguimiento
del mercado
atendido

89



51 Método de evaluacion

La metodologia para la evaluacion de los resultados se podra realizar por
medio de tres puntos que se consideran muy importantes: el avance realizado

en el tiempo estimado, evaluacién de estrategias y evaluacién de objetivos.

Con los tres puntos anteriores se podra concluir si se cumplieron los
objetivos, o0 si es necesario implementar medidas correctivas para su

cumplimiento.

5.1.1 Indicadores de avances

Estos serdn una herramienta que, como todas, sera efectiva en el sentido
de quién la utilice; para Servicon S.A., a través su gerente general y su gestion
a futuro tendra un comportamiento excelente o deficiente de acuerdo a los

siguientes factores:

. Planificacidn estratégica

Es el proceso de reflexion aplicado a la actual misién de la organizacion y a
las actuales condiciones del medio en que ésta se desenvuelve. El cual
permite fijar lineamientos de accion que orienten las decisiones y resultados

futuros.

La planificacion estratégica es un proceso sistematico y organizado,

conducido sobre la base de una realidad que permitira decidir anticipadamente:

= ¢ Qué tipo de esfuerzos de planificacion deben hacerse?
= ¢ Cuandoy como deben realizarse?
= ¢ Quién los llevara a cabo?

= ¢ Qué se hara con los resultados?
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Igualmente, como cualquier proceso, es continuo, especificamente en
cuanto a la formulacién de estrategias, ya que el entorno o medio ambiente

donde se desenvuelve la empresa no es estatico. Es decir, cambiante.

" Objetivos de Servicon en sus indicadores

1. Conseguir una ventaja competitiva. Diferencia positiva, en la medida de

lo posible, no imitable y sostenible respecto a los demés competidores.
2. Adaptacion al medio ambiente

3. Identificacion de opciones para aprovechar oportunidades / reducir

riesgos.

4. Utilizacion 6ptima de los recursos.

5. Lograr que la gestion estratégica abandone la rigidez de los planes
hasta ahora implementados, y convertirlos con una mayor flexibilidad.
La preparacion y adaptacion al cambio deben ser considerados como
un elemento clave en los entornos cada vez mas dificiles, turbulentos y

cambiantes.

6. Diferenciarlo de la simple planificacion: Elevar el nivel en el cual se
formuld, pasando de una planificacion departamental realizada por los
empleados a una planificacion que involucra a los directivos y el Top
Managament, en el disefio y formulacion de la estrategia genérica o de

la organizacion.
7. Consecucién de metas.

8. Agregacion de valor a la empresa.
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. La productividad y los indicadores de avances en la empresa

En la figura 40, se muestra como Servicon debera relacionar la

productividad a los indicadores de avances.

Se muestra en la figura 40 que si Servicon logra ser efectivo, eficiente o
presta un servicio de calidad (la dltima palabra de un servicio de calidad la
dara el cliente final, de acuerdo a la boleta de aceptacion del servicio),
podrd medir su productividad. Si a la productividad le agrega que el
colaborar realiza su trabajo con dedicacion y, ademas, la empresa se
mantiene en una mejora continua, légicamente aumentara su rentabilidad

y podra concluir que su desempeiio es exitoso.

Figura 40. Relacion de productividad y rentabilidad

RELACION PRODUCTIVIDAD / RENTABILIDAD

E CUMPLE SUS CUMPLE METAS CON  INSUMOS,
<O METAS MINIMOS RECURSOS ~ PROCESOS
z < PRODUCTOS
—

% < | EFECTIVIDAD EFICIENCIA ‘ ‘ CALIDAD

o

o

TODO SE ESTA [HACIENDO BIEN
T
-?EESEE PRODUCTIVIDAD

CALIDAD DE INNOVACION
VIDA LABORAL $4 ;ﬁ CREATIVIDAD

DESEMPENO EXITOSO <::| RENTABILIDAD
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5.1.2 Evaluacion de estrategias

La funcion principal de evaluar las estrategias serd para medir el porcentaje

de probabilidad de alcanzar los objetivos establecidos.

El avance de las estrategias sera medido a través de determinar un punto en

el lapso de tiempo establecido para la conclusién del mismo.

En la figura 41, se presenta graficamente el proceso para la evaluacion de

las estrategias.

Figura 41. Evaluacién estratégica

OBJETIVO
PROXIMO A
ALCANZARSE

Medir el

Estrategias | | avanceenun

punto en el
tiempo

MEDIDA
CORRECTIVA
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5.1.3 Evaluacion de objetivos

Para Servicon S.A., la evaluacibn de objetivos serd la actividad
encargada de vigilar la calidad del desempefio y la calidad de las
operaciones, el cual se debe concentrar fundamentalmente en el ambito
economico, en el conjunto de medidas y en los indicadores que se deben

trazar para que todos visualicen una imagen comun de eficiencia.

Esta evaluacion es la intervencion inteligente y sistematica realizada por
las personas idoneas sobre el conjunto de decisiones, acciones y recursos
gue requiere un ente para satisfacer sus propositos, con la intencién de

coadyuvar a que sea exitoso en lo que se propone dentro de la empresa.

La finalidad de evaluar los objetivos tiene como fundamento los

siguientes elementos:

= Determinar si se mejoro el servicio.

= Establecer si se mejoraron los procesos.
= Determinar puntos criticos para mejorar.
= Identificar problemas y oportunidades.

= Diagnosticar problemas.

= Entender procesos.

= Definir responsabilidades.

= Mejorar el control de la empresa.

= |dentificar iniciativas y acciones necesarias.
= Medir comportamientos.

= Facilitar la delegacion en las personas.

= Integrar la compensacién con la actuacion.
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En la figura 42, se muestra graficamente de forma general la manera de

como se evaluaran los objetivos.

Figura 42. Evaluacion de objetivos

Seguimiento para
no dejarse de
cumplir

medicion

Cumplid con la

Objetivog | | expectativa de
mejorar

Reevaluary
reestructurar

5.2 Control de los servicios prestados

Para poder controlar, primero se debe gestionar la labor y funciones de los

involucrados, posterior determinar de qué forma se puede controlar esa gestion.

La gestion para Servicon S.A, estara basada como conjunto de objetivos y
estrategias establecidas como necesarias para que la empresa cumpla su
propoésito de mejorar constantemente. Esto sera de acuerdo al esfuerzo y

desempefio de cada uno de los colaboradores involucrados.
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Para un mejor andlisis se deben de tomar en cuenta los siguientes puntos:

Caracteristicas de un sistema eficaz de control de gestidn

Aceptacion por todos los colaboradores involucrados.
Exactitud

Oportunidad

Concentracion en puntos estratégicos de control
Objetividad y claridad

Flexibilidad

Centrase en las zonas primordiales de desempefio

D N N N N Y R §

Coordinacion con la corriente de trabajo

e Zonas primordiales de desempefio

Servicon como empresa de servicios debe de tomar en cuenta aquellos
aspectos que deberan funcionar bien para que el o los procesos funcionen

eficazmente.

e Puntos de control estratégico

Estos puntos criticos son donde debe recogerse la informacion. Esto
reduce significativamente la acumulacion de informacidén repetida, ya que
normalmente estan presentes en los puntos del proceso donde hay cambios y

los elementos mas significativos de una operacion.
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e Reglas practicas para la implementacion de un sistema de

control de gestion

Debe hacerse por etapas, objetivo por objetivo y no pasar a otra etapa
sin probar y consolidar la actual.

Fuerte implicacion y participacién de los directivos.

Debe contemplarse y conducirse como un verdadero cambio en la
manera de trabajar, esto por medio de las capacitaciones periédicas.
No se debe de tomar como un simple cambio de herramienta.

No solo se trata de implantar un nuevo cambio de procedimiento, sino
ademas de crear procedimientos que en el futuro puedan evolucionar
facilmente.

Las adaptaciones de la organizacion debe tratarse con el mayor
pragmatismo: Unicamente el cambio necesario.

Aprovechar las herramientas existentes en el mercado. Es mas
econdémico y menos arriesgado que disefiar. Obviamente se acoplen

exactamente a la necesidad.

52.1 Cortes

Esta area de Servicon estara incluida en los indicadores evaluados y que

seran disefiados para el desarrollo e impacto de la gestion a nivel empresa.

522 Instalaciones

Para la evaluacion de las instalaciones, el indicador serd manejado de forma

exclusiva por el gerente general de la empresa, grupo de coordinadores y

gerentes en sesion mensual.

La base sera el rendimiento en la cantidad de instalaciones diarias y por

equipo al finalizar cada mes cerrado.
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5.3 Seguimiento del mercado atendido

El seguimiento del mercado atendido se realizara a través de la interaccion

directa supervisor — cliente y a través de los indicadores de gestion a disefiar

Los pasos que se deberan cumplir son los siguientes:

1. Contar con objetivos y estrategias (planificacion)

Es fundamental contar con objetivos claros, precisos, cuantificados y tener

establecidas las estrategias que se emplearan para Lograr los objetivos. Ellos

nos dan el punto de llegada, las caracteristicas del resultado que se espera.

Se entiende por cuantificar un objetivo o estrategia la accion de asociarle

patrones que permitan hacerla verificable.

Estos patrones son:

Atributo. Es el que identifica la meta.

Escala. Corresponde a las unidades de medida en que se especificara la
meta.

Status. Es el valor actual de la escala, el punto de partida.

Umbral. Es el valor de la escala que se desea alcanzar.

Horizonte. Hace referencia al periodo en el cual se espera alcanzar el
umbral.

Fechainiciacion. Cuando se inicia el horizonte.

Fecha terminacion. Finalizacion de lapso programado para el logro de |
la meta.

Responsable. Persona que tendr4d a su cargo la ejecucion de la

estrategia o logro de la meta.
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2. Identificar factores criticos de éxito

Son aquellos aspectos que son necesarios mantener bajo control para lograr
el éxito de la gestion, el proceso o labor que se pretende adelantar seguira la
siguiente secuencia:

o Concepcibn
e Monitoreo

« Evaluacion final de la gestion

3. Establecer indicadores para cada factor critico de éxito

Estos factores fueron establecidos en la figura 20 del capitulo 3. Seran los

encargados de evaluar el cumplimiento de los objetivos del area operativa.

4. Determinar para cada indicador el estado, umbral y rango de

gestion

Es necesario determinar para cada indicador un estado, umbral y rango de
gestion. Las definiciones de cada uno de los anteriores términos se muestran

a continuacion:

. Estado: Valor inicial o actual del indicador.
. Umbral: Es el valor del indicador que se requiere lograr o mantener.
. Rango de gestion: Es el espacio comprendido entre los valores minimo y

maximo que el indicador puede tomar.
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5. Disefar la medicion

Consiste en determinar las fuentes de informacion, frecuencia de medicion,
presentacion de la informacion, asignar responsables de la recoleccion,

tabulacion, andlisis y presentacién de la informacion.

6. Determinar y asignar recursos

« La medicion se incluye e integra al desarrollo del trabajo, sea quien sea la
persona quien ejecute el trabajo y esta persona sea el primer usuario y
beneficiario de la informacion. Este acompafiamiento es temporal y tiene
como fin apoyar la creacion y consolidacion de la cultura de la medicion y

el autocontrol.

e Los recursos que se empleen en la medicion deben ser parte de los

recursos que emplean en el desarrollo del trabajo o del proceso.

7. Medir, aprobar y ajustar el sistema de indicadores de gestion

Debemos de considerar los siguientes puntos:

= Pertinencia del indicador.

= Valores y rangos establecidos.

= Fuentes de informacion seleccionadas.

= Proceso de toma y presentacion de la informacion.
= Frecuencia en la toma de la informacion.

» Destinatario de la informacion

De acuerdo a los siete mas importantes anteriormente descritos para darle
seguimiento al mercado atendido, se puede determinar que para que Servicon
pueda contar con un valor en el mercado debe de conjuntar los siguientes

elementos:
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e Rentabilidad
Esto porque definitivamente una empresa no puede mantener sus fines
de lucro si no es rentable.
e Riesgo o amenazas
Fueron establecidos en el andlisis FODA vy se tiene que tomar en cuenta
para evaluar todas las acciones para contrarrestarlas.
e Competitividad
Mantenerse vigente ante los demas proveedores con los que TELGUA
cuenta.
elLiquidez
La empresa debe ser capaz de afrontar cualquier obligacion de caracter
financiero que se le presente (indemnizaciones, pago de cuotas  por
compra de vehiculos, etc.).

En la figura 43, se muestra graficamente como Servicon tiene que obtener

valor en el mercado.

Figura 43. Valor del mercado

RENTABILIDAD
CAPACIDAD PARA RETORMAR
EL CAPITAL

RIESGO
EXPOSICION A PELIGROS
CPERATIVOS O FINANCIEROS VALOR DE

MERCADO

COMPETITIVIDAD
VARIACION DE LA
PARTICIPACION EN
EL MERCADO

LIQUIDEZ
CAPACIDAD PARA AFRONTAR
OBLIGACIONES FINANCIERAS
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5.3.1 El servicio tangible

Los servicios que presta Servicon S.A., aparentemente son intangibles, pero
se debe de tomar en cuenta que la parte que corresponde al cableado tanto
interno como externo de cada una de las instalaciones pueda no ser al cien por
ciento del agrado del cliente. Por lo cual es indispensable conocer por medio

de indicadores la satisfaccidon del consumidor final.

Para medir el esfuerzo de la accién que realiza el colaborador se pondra a
disposicion del cliente boletas de observaciones.

5.3.2 Trato del colaborador

Un proceso de gestion de amplios efectos en el servicio, deben de estar
basados en el trato que el colaborador da como servicio diferenciado a todos
los clientes. Esta premisa debe de ser evaluada teniendo como base cuatro

elementos de clasificacion:

e Servicio pésimo
e Servicio malo
e Servicio normal

e Servicio excepcional
En la figura 44, se muestran graficamente los cuatro elementos de

evaluacion que el cliente puede seleccionar al momento de calificar el servicio

prestado.
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Figura 44. Trato del colaborador

L\j

Servicio Excepcional h

Existe una

*Servicio Normal cultura y servicio
de calidad

.. El servicio cumple
‘ *Servicio Malo b‘ apenas con las

expectativas del
cliente

o _ El servicio no cumple
*Servicio Pésimo con las expectativas del
cliente

El servicio no existe
es desastroso

5.3.3 Colaborador y servicio tangible

Hacer que el servicio que prestan los colaboradores se conviertan en
tangibles para el cliente, es uno de los principales objetivos de la empresa.
Muchos de los factores que deben de tomarse en cuenta en esta linea es que
los servicios no llegan a convertirse en tangibles por su falta de proyeccion a
satisfacer las necesitas mas minimas del cliente. Esta relacién se debe cumplir

a través de la inseparabilidad de produccion y el consumo directo del cliente.

Todo proceso debe ser heterogéneo es decir el mismo trato para todos y

evitar que sea por lapsos la calidad del servicio.
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Figura 45. Servicio tangible
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CONCLUSIONES

Actualmente, la empresa cuenta con una vision la cual no encierra en su
totalidad las actividades desarrolladas. Esto debido a la creacion del
departamento de electronica. La propuesta de cambio incluye la
implementacion de una vision a futuro que integre al cien por ciento todos

los servicios de la empresa Servicon.

Como parte del mejoramiento de las actividades administrativas, se propone
una serie de estrategias que al implementarlas dara como resultado el
cumplimiento de los objetivos establecidos que estan enfocados

basicamente a mejorar los procesos.

Al igual que en el area administrativa, en operaciones se proponen una serie
de estrategias que al implementarlas dara como resultado el cumplimiento

de objetivos establecidos por gerencia enfocados a mejorar los procesos.

Se pudo definir los diferentes objetivos estratégicos de la empresa, tanto
para el area administrativa como para la operativa. Aunque al final el
objetivo principal es el mismo la rentabilidad, la manera de llegar a ese

punto es por caminos debido a la naturaleza de sus atribuciones.

Cada una de las estrategias propuesta tienen como finalidad el logro de los
objetivos propuestos. No se puede alcanzar cambios trascendentales sino
se define claramente la manera como alcanzar los objetivos. Dichos
objetivos al momento de concretarse se deben de evaluar y establecer si

realmente cumplié con la expectativa, de lo contrario reestructurarlos.
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6. Los factores internos en el caso particular de las fortalezas se incluyen en el
disefio de los objetivos propuestos. Esto debido a que son la fuerza
principal para competir en el mercado y mejorar el servicio que se le brinda

al cliente final.

7. A su vez los factores externos, particularmente las oportunidades, fueron
analizados e incluidos para que conocer que tanto afecta la productividad y

las operaciones en general de la empresa.
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RECOMENDACIONES

Mantener una evaluacién continua de los procedimientos para mejorar
los procesos y actualizarlos de acuerdo a la necesidad que se vaya

teniendo.

Toda operacion por muy pequefia que parezca, documentarla y
mantener archivos de cualquier eventualidad surgida para que el futuro

sirva de experiencia y asi evitar cometer errores de procedimientos.

Mantener una constante comunicacion con el cliente final y asi
desarrollar mas adelante objetivos con sus respectivas estrategias que
estén enfocadas directamente a ese sector. Esto con el fin de satisfacer

y brindar un valor agregado al servicio.

Desarrollar un software que se pueda utilizar para cargar y descargar de

forma electronica los materiales que entran y salen de bodega.
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ANEXOS

Anexo 1. Oficinas centrales
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Anexo 2. Almacenamiento de la empresa

Anexo 3. Detalle del proceso de mantenimiento y limpieza

o Oficinas

Previo a efectuar la limpieza, se procede a la extracciéon de

basura, barrer las areas y a sacudir el mobiliario; luego se trapea
con mecha impregnada de producto especial antideslizante y

desinfectante.

El mobiliario se limpiard con pafio limpio seco o humedo con

producto especial.
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o Limpieza profunda de baios

En periodos inhdbiles, se procedera a desincrustar el sarro
acumulado en los artefactos aplicando productos especiales,
especificos que no dafen la losa sanitaria , asimismo se lavaran

los pisos con productos especiales.

-

o Limpieza general de bafios

il
Recoger basura, limpiar lavamanos, inodoros y cualquier artefacto

gue lo necesite.

Proveer a los servicios sanitarios con jabdn liquido, toallas, papel
sanitario y desodorantes (estos productos son proporcionados por
ustedes), y se lavardn con detergente o productos especiales

desinfectantes y bactericidas.

Los azulejos, mosaicos en paredes, espejos y toalleros, se
limpiaran con esponjas, aplicando liquidos limpiadores vy

bactericidas.

Azulejos en paredes

Se limpiaran con esponjas o similares, aplicando bactericidas.
Espejos

Se limpiardn con pafio humedecido con producto especial o
limpiador.
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Toalleros

Se limpiaran con esponjas o productos similares.

a Puertas

Se limpian las puertas con pafio y producto especial para no dafar

los superficies.

o Mantenimiento de pisos

Diariamente se trapeard con una mopa impregnada con producto
especial para secuestrar el polvo, limpiando en caso necesario

manchas producidas por derrame de café, comida, basura, etc.
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Insumos de limpieza que la empresa proporciona para realizar el servicio
de limpieza

e Utensilios de limpieza

e Mecha
e Limpiadores
e Atomizador

e Mopa

e Hisopo para limpiar bafios.

e Palarecogedora de basura
e Cepillos de mano

e Esponjas verdes

e Escobas

e Espatulas

e Exprimidor

e Palo trapeador

e Plumero

e Squeege para limpiar vidrios
e Toalla trapeadora

e Halador de agua

Se utilizaran productos de limpieza de alta calidad especificos para cada lugar.
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e Productos

= Desinfectante.

= Jabon en polvo

= Jabon en bola

= Liquido limpia vidrios.

= Atrapa polvo.

=  Multiusos

= Cloro

= Aceite rojo

= Productos para artefactos sanitarios y azulejos.
= Wippe

Equipo que la empresa proporciona para realizar el servicio de limpieza

= Aspiradoras

= Pulidoras
= Maquina de lavado a presion

= Escaleras.
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