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RESUMEN

El servicio telefénico por medio de la linea fija en Guatemala ha crecido
su demanda en los ultimos afios, debido al crecimiento de la tecnologia que

hace posible transmitir tanto voz y datos sobre la misma linea de cobre.

Para brindar un servicio telefénico con calidad es importante mantener
y mejorar la planta externa, ésta es una parte vital del servicio, ya que es el
medio fisico por el cual estan interconectadas todas las lineas telefonicas
desde la central hasta el aparato del cliente, debido a que esta instalada

sobre la via publica y es necesario darle su mantenimiento.

Atender las exigencias del cliente conlleva a implementar dentro del
departamento de reparaciones la estandarizacion de procesos Yy
procedimientos, métodos de control, la planificacion de un mantenimiento
preventivo, asignacion adecuada de recursos, trabajo en equipo y la
capacitaciéon; todo esto aumenta el compromiso de los colaboradores,
desarrolla sus habilidades, destrezas, mejora el rendimiento y la produccion
enfocado al cliente.

Es esencial dar seguimiento a los cambios implementados por medio de
auditorias, para evaluar si se esta cumpliendo lo planificado o si hay
oportunidad de mejora. Basado en que todo proceso siempre se puede
mejorar, se crea una cadena de valor en el departamento de reparaciones y
nos enfoca hacia una mejora continua lo que hace que la calidad sea parte
de la estrategia para mantener y mejorar su posicionamiento en el mercado;

generando mayores utilidades para la empresa.
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OBJETIVOS

General:

e Mejoray estandarizacion del proceso de reparaciones de lineas

telefonicas.

Especificos:

1. Establecer actividades estandarizadas en el servicio de reparacién de

lineas telefénicas.

2. Verificar el cumplimiento de procedimientos de trabajo y dar

seguimiento.

3. Elevar el nivel de competencia de los colaboradores para obtener un

mayor rendimiento laboral.

4. Optimizar la asignacion y uso adecuado de los recursos.

5. Crear una cultura de trabajo en equipo basado en la prevencién

6. Establecer auditorias técnicas peridédicas que ayuden a la

identificacién de puntos criticos.

7. Proporcionar los pasos a seguir para una mejora continua.
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8. Evaluar las actividades de trabajo en una reparacion del servicio

telefénico para aumentar la produccion.

XX



INTRODUCCION

Vivimos en un mundo globalizado en donde por medio de las
telecomunicaciones no hay fronteras, siendo la linea telefénica un medio
para realizar un negocio a distancia, compartir informacion e incluso salvar
alguna vida, los clientes que usan este medio demandan una mejor calidad

en este servicio.

En el servicio de reparaciones de lineas telefonicas es importante
garantizar una respuesta rapida de atencién a la queja, por lo cual es
necesaria la mejora y estandarizacion de los procesos y procedimientos que
nos permitan brindar un servicio de calidad y satisfacer al cliente en la

demanda del servicio.

La identificacion de las oportunidades de mejora dentro del proceso de
reparaciones nos guia al buen uso de los recursos y a la integracion de
factores técnicos, administrativos y humanos; la capacitaciéon el liderazgo y
trabajo en equipo brinda las bases para desarrollar una cultura de

prevencion y atencion al cliente.

La sistematizacion del proceso de reparaciones nos proporciona un
estandar en la calidad del servicio, elevando el nivel de produccion,
minimizando el tiempo de atencion de las fallas, nos da soporte para
encontrar las no conformidades dentro del proceso, lo cual nos enfoca
siempre hacia una cultura de mejora continua. Todo esto nos garantiza en
un mejor posicionamiento dentro del mercado, asi como también crea valor y

es un medio para asegurar los ingresos por el uso de este servicio.
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1. ANTECEDENTES GENERALES

1.1. Generalidades de la empresa

La empresa desde que inici6 operaciones en 1999, puso en marcha un plan
estratégico de telecomunicaciones, basado en 4 ejes fundamentales:
Modernizacién, crecimiento, cobertura y servicio al cliente. En un afio, la
empresa aumentd considerablemente la oferta de lineas telefénicas en
Guatemala. En ese mismo afio la empresa introdujo en el mercado
guatemalteco su servicio de telefonia movil, el que ademas de innovar el sector
de las telecomunicaciones en Guatemala, rompié con 9 afios de monopolio

existente.

La empresa genera empleo a muchos guatemaltecos, tanto en forma directa
como indirecta. Presta servicios de telefonia basica, transmision de datos,

enlaces empresariales por fibra Optica y telefonia inalambrica.

1.1.1. Descripciony ubicacién

La empresa ubica sus instalaciones administrativas dentro de los limites de
la ciudad capital y los edificios de centrales telefénicas se ubican
estratégicamente en toda el area metropolitana y algunas pocas en areas
departamentales. Desde que la empresa inicio operaciones se ha disefiado una
estrategia agresiva derivado de uno de los objetivos esenciales: elevar los

niveles de satisfacciéon de los clientes.



Con la administracion existente la productividad llega a ser altamente exigida
creando equipos en los diferentes centros de trabajo para satisfacer la demanda
de reparaciones telefénicas, asi como lograr una facturacion oportuna y certera,
lo que ayuda a elevar los niveles de satisfaccion de los clientes externos como

internos.

Actualmente, la empresa cuenta con una infraestructura de vanguardia, lo
que le permite brindar una amplia cobertura por medio de servicios de banda
ancha de internet, telefonia fija, telefonia celular, telefonia puablica, servicios de

voz, datos, esto le ha permitido posicionarse fuertemente en el mercado.

1.1.2. Organizacion

La empresa esta organizada por la Direccion General, las direcciones de:

finanzas, comercial, juridico y operaciones.

1.1.3. Objetivos

Ser la empresa lider en el mercado.
Promover e impulsar el mejoramiento de la calidad de sus servicios.
Lograr los mejores beneficios financieros para los accionistas.

Aumentar la competitividad de la empresa.

ok~ 0N e

Capacitar al personal en tecnologia actual.
1.1.4. Mision
Somos una empresa de servicios en telecomunicaciones con la mas alta

calidad, brindando confianza y mejoramiento continuo, para lograr satisfacer las

necesidades de nuestros clientes.



1.1.5. Visién

Ser la empresa de telecomunicaciones de mayor cobertura que brinde a

nuestros clientes un servicio de vanguardia y eficiente

1.2. Historia de la telefonia

El deseo de transmitir la voz humana entre los mas diversos lugares, fue un
desafio para los inventores de mediados del siglo XIX. EI 14 de febrero de
1876 el norteamericano Alexander Gram. Bell, presenté la primera solicitud de
patente de un teléfono y con esto inicid un desarrollo encaminado a facilitar la

comunicacién entre las personas.

La primera central telefonica del mundo se puso en servicio en el afio de
1878 en New Haven, Estados Unidos de Norte América y estaba compuesta

por un cuadro conmutador y 21 clientes.

La red telefénica de finales del siglo XIX y principios del XX no era tan
segura como la de nuestros dias. Las lineas de hilos sencillos y las baterias

débiles, hacian dificil el telefonear por largas distancias.

Al principio los cuadros conmutados (conexion entre usuarios), eran
manuales, pero pronto se comenzé a pensar en las centrales telefénicas
automaticas. La primera central telefonica automatica se puso en servicio a

finales del siglo XIX, en Princetown, Estados Unidos de Norte América.

El rapido desarrollo de la electrénica, ha hecho posible establecer una gran
multitud de enlaces de telecomunicaciones, entre casi todas las ciudades del

mundo. En nuestros dias contamos ya con estos adelantos.



1.2.1. Latelefonia en Guatemala

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

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

partir de 1966 la misma fue nacionalizada.

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

del congreso de la republica de Guatemala.

El 18 de noviembre de 1996, el Congreso de la Republica aprob6 la Ley
General de Telecomunicaciones, una de las legislaciones méas avanzadas y
abiertas a competencia del mundo. EIl primer intento de la venta de la empresa
ocurrié en diciembre de 1997, pero la Unica oferta presentada fue rechazada.
Sin embargo no fue hasta el 1 de octubre de 1998 que se vendid a una entidad
privada y desde esta fecha se inicio las ofertas de telecomunicaciones por

varias empresas privadas que operan actualmente en todo el pais.



1.2.2. Servicio telefénico

Es el servicio de telefonia fija que se presta actualmente por medio de una

red de cobre, esto se hace posible por medio de la planta telefénica.

1.3. Laplantatelefénica

Es el conjunto de infraestructura y equipos que se requieren para poder
establecer una comunicacién a distancia entre usuarios. Estd conformada por

planta interna y planta externa

1.3.1. Plantainterna

Se compone por los equipos de conmutacién (conexién entre usuarios),
transmision (cédigos de lenguaje de maquina para efectuar las conexiones),
gue se encuentran aledafos al distribuidor principal y el equipo de energia o de
fuerza, los cuales se encuentran ubicados en edificios construidos para ello. A

continuacion se presenta la figura 1 de planta interna.



Figura 1. Planta interna
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1.3.1.1. Equipo de transmision

Es aquel equipo que interviene en el proceso de comunicacion por medio del
cual se envia la informacion de voz, datos y video de un punto de la red hasta
otro punto de la misma. La informacién se envia a través de un medio de

transmision que puede ser sefial irradiada, cable telefonico, cable coaxial, fibra

optica.

1.3.1.2. Equipo de conmutacion

Es el equipo responsable de proveer al cliente sefial de invitacion a marcar,
recibir, contar y analizar los nimeros que el cliente envia, con el fin de
conectarlo con quien desea, informandole a éste mediante una sefial audible,

también mantiene el enlace establecido hasta que uno de los dos clientes

cuelga su auricular.




1.3.1.3. Planta de fuerza

Es el equipo encargado de suministrar la fuerza eléctrica necesaria a los
equipos de conmutacion y transmision en casos de emergencia. Esta
compuesto por un grupo electrégeno, constituido por el panel de control, un
motor diesel y un generador de corriente alterna que funciona automaticamente

cuando el suministro de energia falla o sufre variaciones.

1.3.1.4. Banco de baterias

Es un equipo de emergencia que actia como respaldo cuando el suministro
de energia falla y mientras entra a trabajar el grupo electrogeno (motor
generador) con lo cual la comunicacion permanece ininterrumpida durante todo

el tiempo que dure la falla.

1.3.1.5. Distribuidor principal

Es una armazoén de hierro denominada bastidor de metal y que contiene un
conjunto de regletas numeradas con dispositivos de proteccién tipo fusible, que
sirve de enlace entre los equipos que conforman la planta interna y los cables
pertenecientes a la planta externa. Podemos encontrar dos tipos de regletas
denominadas horizontales y verticales. Las regletas verticales se encuentran en
la parte frontal del distribuidor y en la parte superior se encuentran las regletas
horizontales, basicamente las regletas horizontales se utilizan para conectar los
nameros telefénicos que vienen de los equipos de conmutacion, y las regletas
verticales para conectar los hilos de los pares primarios que van hacia el
exterior de la planta.



1.3.2. Planta externa

Es la infraestructura que conforma la red publica de la empresa (cables,
canalizacion, postes, cajas de distribucién y cajas terminales; mas la instalacion
exterior de linea de cliente) y la red interior de cliente hasta el aparato telefénico
o0 equipo, por medio de la cual los clientes accedan a los servicios de
telecomunicaciones. Como se muestra en la figura 2.

Figura 2. Planta externa

DISTRIBUIDOR PRINCIPAL ~ CAJADE DISTRIBUCION  CAJA TERMINAL ROSETA CLIENTE
MDF cp cT TEL
repPRMARIA [ | REDSECUNDARIA [ ] D
LJ CANALIZACION Y I—I CANALIZACION, POSTERIA [—] LINEA DE ACOMETIDA
CABLES Y CABLES

1.3.2.1. Canalizacion

Es una construccion subterranea de pozos y registros, unidos por ductos que
sirve para colocar los cables telefonicos.

1.3.2.2. Caja de distribucion

Conocida comunmente como “armario o CD”, es una caja plastica o de metal
montada en una base de concreto, que sirve para enlazar la red primaria con la
red secundaria, por medio de una conexibn con alambres conductores
denominados “puentes”.




1.3.2.3. Red primaria

Es el conjunto de cables, generalmente de cobre de alta capacidad (de 300
a 2,400 pares), que parten del distribuidor principal de una central telefénica y

son repartidos en diferentes cajas de distribucion o armarios.

1.3.2.4. Red secundaria

Es el conjunto de cables de baja capacidad (de 10 a 300 pares) que parte
de una caja de distribucién y llegan a las diferentes cajas terminales.

1.3.2.5. Red troncal

Es el conjunto de cables, generalmente de fibra dptica, que sirven de enlace

entre las centrales de una empresa de telecomunicaciones.

1.3.2.6. Cajas terminales

Son pequefas cajas plasticas o de metal, instaladas en postes, paredes,
z6calos o interiores, en las cuales se remata la red secundaria y se distribuye

el servicio a los clientes.

Sirve para la unién entre la linea del cliente y la red secundaria, tiene por
objeto disponer de pares lo mas cerca posible de los clientes para poder

efectuar con rapidez su instalaciéon y/o reparacion del servicio.



1.3.2.7. Linea de acometida

Es aquella que sirve para dar continuidad eléctrica desde la caja terminal
hasta el aparato telefonico del cliente, tiene la particularidad que solo lleva
consigo dos hilos (a y b respectivamente), es decir, que solo lleva un par, y por

esto también se le conoce como linea de un par.
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2. SITUACION ACTUAL

Actualmente las operaciones de reparacion de las quejas recibidas de lineas
fijas se realizan con procesos que no se han actualizado al crecimiento,

tecnologia y demandas del cliente.

La empresa ha incrementado su posicion en el mercado al ofrecer el servicio
de telefonia fija a mas zonas del area metropolitana, proporcionando mayor
cobertura mediante una alta inversion en infraestructura que incluye cambios de
tecnologia en un corto tiempo, asi como también a la reduccién de costos en
Sus operaciones, todo esto para dar respuesta a las demandas, expectativas de

los clientes.

Para el andlisis de una situacion actual de las quejas en el servicio, se
analizard la estructura actual del &rea de reparaciones como: la organizacion,

las reparaciones, vehiculos, equipos, materiales, normas y reglamentos.
2.1 Estructura actual del area de reparaciones
Para este estudio se analiza Unicamente el departamento que esta a
cargo de las reparaciones de las quejas de lineas fijas, que se efectuan desde

la caja terminal hasta la conexion del aparato del cliente, conocido como parte

de la planta externa.
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211 Organizacion

Para dar el mantenimiento a los servicios por medio de linea de cobre, la
empresa lo hace por medio del departamento de reparaciones que pertenece a
la direcciébn de operaciones, dicho departamento es responsable de las
reparaciones de lineas telefénicas, cuenta con una linea de mando como se
muestra en la figura 3.

Figura 3. Organigrama departamento de reparaciones

Jefe de Departamento
de Reparacion de
Lineas Telefdnicas

Encargado Supervisor Supervisor Supervisor
de Bodega de drea 1 de area 2 de area 3
Personal
Adiriniatatiio Bodeguero Técnico Técnico Técnico

21.2 Reparaciones

Para atender las quejas de lineas fijas los supervisores del departamento
asignan reparaciones a los técnicos con forme se acumulan las reparaciones en
una sola area geografica, buscando con ello aumentar la produccién de
reparaciones por técnico.

El departamento cuenta con un personal que representa un indice de
atencion de: 2500 lineas /técnico.
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2.1.3

Vehiculos

Para dar respuesta al servicio de reparaciéon de lineas telefénicas el

departamento cuenta con una flotilla de vehiculos de diferentes tipos,

disponibilidad de vehiculos esta dada de la siguiente manera:

Total de vehiculos = (Total de Técnicos) *(1 — 0.20)

Esto significa que se trabaja con un déficit del 20% de vehiculos.

214

Equipos

la

La empresa ha provisto a todo el personal técnico de equipo esencial para

realizar el trabajo de reparacion de lineas telefénicas, a continuacion se detalla:

Cinturén de seguridad.

Escalera de aluminio extensible de 21 pies doble banda.

Microteléfono.

Insertor universal.

Destornilladores de cruz y castigadera de ¥ de pulgada.

Llave especial para abrir armarios.

Pinzas y tenazas para electricistas de 6 pulgadas.
Multimetro digital.

Medidor de decibeles.

Medidor de capacitancia y localizador resistivo.
Aparato inductor de voltaje.

Pistola para silicon de Y2 pulgada.

13



El area administrativa y los supervisores cuentan con equipo de computacion

personal actualizado.

2.15 Materiales

Los materiales que la empresa brinda a los técnicos para realizar las

reparaciones de las quejas de lineas telefénicas, se describen a continuacion.

e Rosetas con entrada modelo RJ11.

e Cajas terminales.

e Cierres herméticos para empalmes de cables telefénicos.

e Barras de silicon 10 x ¥ pulgada.

e Cinta de aislar.

e Empalmes para linea de un par fundibles por calor.

Para los cables que se utilizan en las reparaciones de la red secundaria se

presentan las especificaciones en la tabla I.

Tabla l. Valores de resistencia en cables

Resisntencia | Resistencia
Calibre ohms/km ohms/km
Descripcion (mm) por por par
conductor

Cable para conexion en armarios (puente) | 0.51 90 180
Cable paralelo para interior (marfil) 0.64 60 120
Cable paralelo aéreo para exterior 1.02 25 50
Cable paralelo para ducto 1.02 25 50
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2.1.6 Normas
El departamento de reparaciones cuenta con normas técnicas de planta
externa para la ejecucion de las reparaciones de lineas telefonicas. Las cuales

se detallan a continuacion:

Realizacion de puentes en armario:

Deben de ser de una sola pieza.

e Instalar el color de acuerdo al servicio que se preste: azul-blanco para
lineas con servicios con transmision de datos, amarillo-blanco para
servicios normales de voz.

e Los puentes deben tener la trayectoria mas corta.

e No deberan quedar ni tensos ni flojos en exceso.

Tendido de cable paralelo aéreo para exterior:

e Lalongitud de la linea no debe exceder los 350 metros.

e La distancia maxima entre postes debe ser de 60 a 75 metros.

Tendido de cable paralelo en ducto:

e Lalongitud de la linea no debe exceder los 100 metros.

e La distancia maxima entre pozos debe ser de 20 a 30 metros.
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2.1.7 Reglamentos

Los reglamentos sujetan al patrono y sus trabajadores con motivo de la
ejecucion o prestacion concreta del trabajo. Como toda empresa responsable
cuenta con un reglamento interno de trabajo y cédigo de conducta, los cuales

estan apegados a las leyes del pais.

2.2 Control del proceso

El departamento de reparaciones de lineas telefénicas cuenta con diferentes
tipos de controles y equipos para dar seguimiento a sus actividades y con ello
medir su cumplimiento, de manera que sea posible producir servicios que sean

compatibles con los requerimientos del cliente y de la empresa.
221 Operativos
Cuenta con un sistema de computacion en red que registra todas las quejas,
el cual es alimentado por el centro de reclamos, este sistema ayuda al
supervisor a planificar y controlar el proceso de reparacion de lineas telefénicas.
2.2.2 Produccion
Para la produccion de reparacién de lineas telefénicas, los supervisores
llevan controles a diario de los servicios reparados y pendientes de reparar

basados en controles electronicos. En la tabla Il se muestra el formato de

control de quejas en hoja electrénica.
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Tabla Il. Formato de control de quejas en hoja electronica

No DE RECLAMO

TELEFONO

DIRECCION

FECHA DE
INGRESO

CODIGO DE
FALLA

FECHA DE
COMPROMISO

TECNICO
RESPONSABLE

2.2.3

Horarios

Actualmente el departamento de reparacion de lineas telefénicas para

desarrollar sus actividades tiene asignado personal técnico en jornadas de

trabajo de lunes a viernes con horario de 07:00 a 16:00 hrs.

224

Materiales

Para el control de los materiales utilizados en la reparacion de las lineas

telefénicas, cada supervisor de area utiliza hojas de reporte por técnico del

trabajo realizado a diario, como se muestra en la tabla Ill.

Tabla lll. Reporte de materiales utilizados.

No DE RECLAMO

TELEFONO

MATERIAL

FECHA

CANTIDAD

TECNICO
RESPONSABLE
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2.25 Vehiculos

Actualmente el departamento de reparacion de lineas telefénicas, cuenta
con un control interno del mantenimiento de la flotilla de vehiculos, debido a un
uso continuo; lo que representa una reparacion correctiva, que repercute en el
aumento del presupuesto de mantenimiento de los vehiculos y en la merma de

produccion de reparacion de lineas telefénicas.

2.3 Andlisis de los procesos actuales

Para el estudio de los procesos actuales se llevd a cabo un inventario de la
documentacion existente, encontrandose lo siguiente: Diagrama general del

proceso y recorrido de la reparacion de lineas telefénicas

2.3.1 Diagramas

Los diagramas describen el proceso de transformacion de los sistemas
productivos, es aqui donde se visualiza una serie de flujos para producir el

servicio.

2.3.11 De proceso

Para que un servicio telefénico por red de cobre sea reparado, el cliente
reporta su reclamo al centro de reclamos via teléfono y éste se encarga de
remitirlo a una seccion que se encarga de verificar si la falla es en la planta
telefénica o en la planta externa y de acuerdo a esto se ingresa al sistema para
gue el departamento correspondiente realice la reparacidn respectiva, como se

muestra en la figura 4.
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Figura 4. Diagrama del proceso reparacion de lineas fijas

PROCESO DE REPARACION DE LINEAS FIJAS

Inicio

Oficina ds reclamos racibe
queja y la carga al sistema
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reparacion

.

Se realiza reparacion

Oficina de reclamos actualiza
queja en el sistema

K_ Fin

2.3.1.2 De recorrido
El diagrama de recorrido se basa en las quejas recibidas por la Oficina de

Reclamos hasta la atencion final de la queja y verificada por el cliente. Como se
muestra en la figura 5.
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Figura 5. Diagrama de recorrido
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2.3.2 Procedimientos

Actualmente el departamento de reparaciones de lineas telefénicas no
cuenta con procedimientos documentados y estandarizados, en cada area el

personal desarrolla sus actividades basandose solamente en la experiencia y

ajustandose a las necesidades del trabajo diario.

Actividades que se realizan a diario en el departamento de reparaciones:

e Solicitud y retiro de materiales.

e Reparacion de lineas telefonicas.
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e Entrega de boletas de reparacion con material utilizado.

¢ Entrega de boletas de fallas reparadas.

2.3.3 Factores que afectan el trabajo

Por la naturaleza del tipo de servicio que presta el departamento de
reparacion de lineas telefonicas por medio de cable telefonico, se puede dividir

en factores externos e internos.

Los factores externos son todos los eventos que sufre la infraestructura
necesaria para prestar el servicio telefonico, la cual se encuentra expuesta en la
via publica, en donde no se tiene un control de estos eventos. A continuacion se
presentan en la tabla IV, los elementos de planta externa y en el estado que se

han encontrado por los factores externos.

Tabla V. Elementos afectados por factores externos

Elemento Estado encontrado por factores externos

Cajas terminales | Deterioradas, caidas, sin tapas, vandalismo

Empalmes Abiertos, himedos y sin proteccion
Subida de ~ : . .
Dafio en el forro, sin canaletas, intemperie
cables
Postes Corroidos, golpes vehiculares
Cables Caidos, cortados.
Cajas de Deterioradas, ladeadas, sin chapas, con

distribucion cables expuestos, intemperie, vandalismo

Sin tapaderas, tapaderas quebradas, con
basura, intemperie, vandalismo

Pozos
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Los factores internos que afectan directamente al desarrollo de las
actividades del departamento de reparaciones de lineas telefénicas se
encuentran: el factor humano; el temor al cambio, el nivel académico y la falta
de capacitacion adecuada de los técnicos; por otro lado esta la direccion y

liderazgo por parte de los supervisores.

234 Sistemas operativos

Se cuenta con un sistema de software en red de apoyo a las reparaciones,
basado en un flujo l6gico de médulos en donde se puede monitorear en
cualquier momento fecha, hora, médulo correspondiente, técnico responsable

de la reparacion y finalizacién del reclamo.

El sistema cuenta con la capacidad de realizar estadisticas de la cantidad
de reclamos que reportan los clientes a diario y cantidad de servicios reparados.

2.3.5 Reparacion de lineas

El proceso actual de reparacion de lineas con falla en la red secundaria de
la linea telefdnica, inicia en la oficina de reclamos (mdédulo 1), con la recepcién
via teléfono de la falla, se ingresa el reclamo al sistema que genera y asigna un
namero correlativo de reparacion al teléfono reportado, el centro de verificacion
(modulo 2) procede a asignar la falla al departamento de reparaciones (moédulo
3), este departamento procede a reparar la falla del cableado externo (médulo
4), la falla reparada es reportada a la oficina de reclamos para que sea

registrada en el sistema como reparacion realizada (modulo 5).

22



2.35.1 Supervision

Actualmente los supervisores de lineas cuentan con un programa de
supervision el cual no es representativo para la produccién de reparaciones,
debido a que se realiza solamente una vez por semana; esto debido a que la

produccion de reparaciones es en la red secundaria del cableado externo.

2.35.2 Auditoria

El departamento de reparaciones de lineas cuenta con un programa de
auditoria de poca cobertura para verificar la calidad de reparacion del servicio y

de los materiales utilizados por el técnico en las de lineas reparadas.

2.4 Produccidn en reparaciones

La produccion en reparaciones de las fallas de lineas en la red secundaria,
actualmente no cumple su objetivo en su totalidad, debido a que la planificacion
por parte de los supervisores se hace solo basado en la concentracién de
qguejas y el area geografica, no tomando en cuenta el tipo de ingresos que
represente para la empresa cada reparacion; el porcentaje de trabajo realizado
del 100% asignado por técnico es del 10%; el tiempo de espera para que sea
reparada una falla es 144 horas en promedio, o0 menos dependiendo del tipo de

falla.
2.4.1 Proyecciones
El departamento de reparaciones tiene proyectado a mediano plazo

aumentar el volumen de produccion de reparaciones de lineas telefénicas en la

red secundaria y disminuir el tiempo de respuesta de las fallas.
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24.1.1 Metas
La meta que tiene el departamento de reparaciones es reducir el tiempo de
respuesta a 96 horas en promedio por falla y aumentar las reparaciones a un 40
% por técnico del trabajo asignado. Actualmente tienen una meta de 5
reparaciones por técnico al dia.
2.4.1.2 Clientes preferentes
Los clientes preferentes son los que tienen un consumo alto del servicio,
actualmente el departamento de reparaciones no cuenta con una politica
definida de servicio para dar respuesta rapida y efectiva a estos clientes.

2.4.2 indices de produccion

Los indices muestran las caracteristicas basicas del servicio que prestamos,

para determinar si se satisface la necesidad demandada por el cliente.
El departamento de reparaciones realiza pocos indicadores en la produccién
que reflejen la satisfaccion del cliente y el rendimiento del recurso humano

invertido.

Actualmente se mide el indice de producciéon al dia sin tomar en cuenta la

dificultad de la tarea realizada con la siguiente férmula:

PDT = CRL = CRA-CRP
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En donde:

PDT = PRODUCCION DIARIA DEL TECNICO.

CRL = CANTIDAD DIARIA DE QUEJAS RESUELTAS.
CRA = CANTIDAD DIARIA DE QUEJAS ASIGNADAS.
CRP = CANTIDAD DIARIA DE QUEJAS PENDIENTES.

2.5 Analisis de resultados

En el estudio realizado de la situacién actual en el departamento de

reparaciones se encontro lo siguiente:

Los vehiculos y personal técnico con que cuenta éste departamento para
prestar el servicio de reparacion a las lineas telefénicas de area metropolitana

es limitado, con una relacién de 2:1 (dos técnicos por vehiculo).

En la produccién de reparaciones por técnico, se identifica un alto grado de
demanda insatisfecha del cliente y la baja captacion de ingresos por servicios
no atendidos eficaz y eficientemente.

El personal técnico cuenta con experiencia y capacitacion en reparacion de
lineas de cobre para transmitir voz, sin embargo falta un porcentaje del personal
técnico que adquiera una capacitacion adecuada para reparar una linea de
cobre para transmitir datos.

El control de mantenimiento de los vehiculos es adecuado, el técnico realiza

a diario el chequeo mecénico basico antes de iniciar su ruta de trabajo.
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El departamento de reparaciones presenta varias oportunidades de mejora,
de las cuales se tomaron las cinco mas significativas y los datos se muestran en
la tabla V.

Tabla V. Oportunidades de mejora detectadas

Actividad

Aumentar y estandarizar el indice de produccion

Realizar y estandarizar procedimientos

Mejorar el control de produccién

Evitar duplicidad de trabajo

Mejorar el cumplimiento de normas de trabajo

251 FODA

El método FODA se utiliza para analizar la situacion interna y externa del
departamento de reparaciones de lineas en la red secundaria. En la situacion
interna, se encuentran las fortalezas y debilidades. En el ambiente externo se

describen las oportunidades y amenazas.

A continuacion se describen las caracteristicas de cada uno de estos

aspectos.
a) Fortalezas
e Se cuenta con personal técnico de amplia experiencia en las
reparaciones de lineas telefénicas.

e Se tiene un sistema de computacion en red que administra la

informacion de la red telefénica y los datos del cliente.
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e Vehiculos de modelo reciente.
e Ubicacion estratégica dentro del area metropolitana del
departamento de reparacion de lineas.

e Oficina de atenciéon de reclamos.

b) Debilidades

e Definicion, divulgacion y documentacion de los procesos,
procedimientos y actividades en las areas.

e Administracién de bodega y registros.

e Control de flujo de materiales utilizados para las reparaciones.

e Capacitacion en el area técnica y administrativa.

e Planificaciébn y organizacion de las actividades del personal

técnico.

c) Oportunidades

e Crecimiento en la demanda en el area metropolitana del servicio
de telefonia fija con transmision de datos.

e Insatisfaccion de los clientes con otros operadores por el servicio
prestado y precios de operacion.

e Mejorar el servicio de respuesta en la reparacion de lineas
telefonicas fijas.

e Capacitacion para los técnicos y supervisores en nuevas

tecnologias.
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d) Amenazas

e Rapida evolucién de la prestacidon de servicios de telefonia
inalambrica.

e Frecuentes robos y dafios en el cableado externo.

e Alto costo en el mantenimiento de la red de planta externa.

e Lared de planta externa es afectada por las inclemencias del
tiempo.

e El cliente cada vez es mas exigente con el servicio de telefonia

fija.

28



3.1

3. PROPUESTA DE MEJORA EN EL SERVICIO DE
REPARACIONES

Lineamientos para la administracion

El proceso de cumplimiento de metas, debe llevarse a cabo por medio de

una

administracion dinamica que enfrente las nuevas realidades de la

competencia hacia un enfoque de cambios en condiciones, tecnologias y

reglas; la adopcion de sistemas de calidad son parte de la evolucion de la

administracion.

Para la mejora en el servicio de reparaciones se plantea un sistema

administrativo de calidad que se basa en los siguientes lineamientos:

Eficiencia y eficacia: Se propone mejorar el servicio de reparaciones
telefonicas en la red secundaria para evitar reclamos frecuentes en un

servicio y se efectué la reparacion del servicio de una forma correcta.

Calidad y Confianza: Se propone una administracion del recurso basado
en el valor de la confianza, dado que en el trabajo de campo los técnicos
son responsables no solo en la cantidad y calidad del trabajo sino que lo

mas importante es la satisfaccion del cliente.

Estandarizacion: Se recomienda la utilizacion de procedimientos

definidos para realizar una reparacion de la linea telefénica.
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3.1.1 Control

Proceso seguido por el personal que asegura que el servicio de
reparaciones cumpla con los requisitos minimos, establecidos por la propia
empresa. La funcion de control debera indicar cuando se presentan no
conformidades en los procedimientos de acuerdo a lo planificado, de manera
que puedan tomarse las oportunas medidas de mejora correctivas.

El control comprende diversos elementos, entre los que se incluyen los
controles internos, contables y administrativos. Dichos elementos se componen

de politicas, procedimientos y los medios para verificar su cumplimiento.

Se propone que para la realizacion de los elementos anteriormente
mencionados, es necesario que se involucre el jefe de departamento y los
supervisores quienes tienen a cargo la administracién del los recursos del
departamento de reparaciones. Actualmente, la mayoria de controles son
realizados en papel, por lo cual se recomienda que se realicen en formatos

electrénicos.

3.1.1.1 Inicio

Para llevar a cabo un mejor control de las actividades se propone la
identificacion de oportunidades de mejora, por medio de reportes que permitan
realizar las comparaciones necesarias entre lo que ocurre y lo que deberia
ocurrir, con el fin de realizar a un diagnéstico inicial de los problemas y asi

poder corregirlos de raiz.
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3.1.1.2 Propdésitos

Para que un control eficaz cumpla su propédsito se plantea el uso de
procedimientos detallados, trabajo en equipo: esto con el fin de proteger los
activos, generar registros confiables, fomentar la eficacia de la operacién; asi
como también de reducir la exposicién involuntaria a riesgos que afecten el

desarrollo de las actividades de las reparaciones.

3.1.1.3 Elementos

El control es un proceso integrado a los procesos, disefiado para alcanzar
objetivos con wuna garantia razonable; consta de cinco componentes
interrelacionados que se deben adoptar para mejorar las operaciones, a

continuacion se detallan.

1. Ambiente de control: Se propone establecer acciones que defina la
ejecucion de las operaciones, que determine la conducta y los procedimientos,
esto provee disciplina a través de la influencia que ejerce sobre el

comportamiento del personal.

2. Evaluacion de riesgos: Dado que las condiciones en que el proceso de
reparaciones se desarrolla suele sufrir variaciones, es por ello que se necesitan
mecanismos para detectar los riesgos asociados con el cambio, esta evaluacién
se realizara por medio de formatos de control para identificar los riesgos que
afectan las actividades.
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3. Actividades de control: Para el cumplimiento de metas y objetivos, se

proponen las siguientes actividades de control:

e Andlisis de los resultados diarios y semanales.
e Seguimiento y revision de tareas por parte de los supervisores.

e Aplicacion de indicadores de rendimiento area y por técnico.

4. Informacién y comunicacién: Todos los involucrados deben tener acceso
a informacion actualizada, exacta, relevante y oportuna para asumir
responsabilidades, los informes deben transferirse adecuadamente a través de
una comunicacion eficaz tanto ascendente, descendente y transversal. Las
deficiencias o debilidades deben ser comunicadas a las partes involucradas a

efecto se adopten medidas de ajuste correspondiente.

5. Supervision: Su objetivo es asegurar que el control funcione

adecuadamente, se propone que sea través de dos modalidades.

a) Supervision de actividades continGas para las actividades normales y

recurrentes en la operacion.

b) Evaluaciones puntuales para las actividades de las reparaciones en los

puntos criticos en donde los efectos sean muy grandes para la operacion.
3.1.1.4 Planificacién
La planificacion es indispensable para las actividades de control, se ocupa
de las actividades de los grupos dentro de la organizacion con el fin que cada

uno de ellos contribuya efectivamente a la ejecucion del servicio; intervienen

control de tiempo, direccion, coordinacion y fijaciéon de metas.
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Se propone que los supervisores realicen en el sistema de reclamos
monitoreos constantes de estadisticas de las quejas recibidas y reparadas
durante la jornada de trabajo, para mantenerse informados del comportamiento
de las quejas y asi poder hacer una planificacion légica, simple y que se adapte
a las condiciones inesperadas propias de las reparaciones en la planta externa,
en donde se pueda optimizar el recurso disponible para alcanzar una mejor

produccion de quejas reparadas.

3.1.2 Auditoria de materiales

Comprende los procedimientos utilizados para la salvaguarda de activos, lo
constituyen los controles fisicos y estadisticos que se utilicen para velar por el
buen uso de los materiales; se recomienda realizar un procedimiento que ayude
a controlar el retiro y liquidacion de materiales. Se propone que los
supervisores realicen auditorias periddicas programadas para mejorar la calidad
de las reparaciones y comprobar el buen uso de los materiales retirados de

bodega por parte de los técnicos.

3.1.3 Administracién por calidad

Es un método basado en el cambio organizacional gradual, guia los
esfuerzos para operar, administrar y mejorar los procesos de trabajo. Los
procesos generan servicios, de acuerdo con las necesidades y deseos del
cliente, a estas expectativas se les llamara requisitos, estos son la base para

una mejora continua.

Para alcanzar la calidad no basta con solo separar bueno de lo malo, por lo

que se propone aplicar el principio de la prevencion.
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La prevencion implica:

e Planificar, que el supervisor tome en cuenta los factores mas criticos
para realizar la planificacién de las reparaciones y no dejar factores al
azar.

e Probar, nuevas estrategias de mantenimiento preventivo.

e Trabajar, de tal manera que se eliminen las no conformidades en el
proceso de reparaciones y realizar supervisiones para verificar que

cumpla con los requisitos.

3.1.4 Estandar de realizacion

Para alcanzar la calidad es necesario contar con un estandar contra el cual
se pueda comparar nuestro desempefio, por lo que se propone para ello
establecer un estandar de realizacion alcanzable, medible y que todos los

involucrados entiendan.

3.1.5 Medicion para el mejoramiento

Necesitamos una forma de medir la calidad que sea comprensible y que
pueda ayudar a dirigir nuestros esfuerzos para mejorar. Se debe poner
atencion a las areas que necesitan mejoras y decidir qué aspectos requieren

accion inmediata.

Una vez que hayamos iniciado necesitaremos ver cuanto estamos
mejorando, la mejor manera de medir la calidad es calcular lo que cuesta hacer
las cosas mal. Esta medicion se llama: EL PRECIO DEL INCUMPLIMIENTO,

este incluye:
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e Rehacer las cosas, reproceso.

e Servicio no planificado.

e Repeticiones en la computadora.
e Administracion de los reclamos.
e Falta o0 exceso de inventario.

e Tiempo improductivo.

e Devoluciones/cancelaciones.

e Fallas reincidentes en el servicio.

Se propone realizar mediciones que ayuden a mejorar la calidad de las
reparaciones en el servicio de lineas telefénicas, mediante pardmetros

eléctricos e indicadores de produccion.
3.1.6 Eliminacion de cuellos de botella

Al examinar nuestros procesos se pueden encontrar los puntos en donde
hay retrasos constantes en las reparaciones, lo cual hace que nuestra
organizacion deje de ser competitiva.

Se propone evaluar los puntos criticos del proceso de reparaciones como
son: disefo de rutas, evaluacion de cables multipares de red secundaria, para
eliminar los cuellos de botella.

3.2 Control del proceso
Control del proceso debe ser continuo, para evaluar el desempefio de las

operaciones y emprender una accién correctiva para alcanzar los estandares

minimizando riesgos.
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3.2.1 Disefo

Una responsabilidad de importancia de los procesos es asegurarse de que
los resultados de los mismos cumplen con los requerimientos operacionales y
del cliente, se propone para controlar las actividades del area de reparaciones

seguir los siguientes pasos:

1. Calculo y anotacion: se debe anotar la cantidad base y cantidad real
obtenida de la medicion de los materiales, horas de trabajo, recursos utilizados,
con estos datos hacemos una comparacion de ambas cifras y determinar el

porcentaje de cumplimiento con respecto a la cantidad base.

2. Investigacion: la causa de las diferencias entre lo real y lo tedrico debe
investigarse directamente en el terreno de los hechos, debe tenerse en cuenta
qué origina la diferencia y muchas veces esta diferencia se encuentra en un

proceso distinto al estudiado.

3. Decisién: una vez localizada la causa se debe plantear las diversas
alternativas que puedan seguirse para su ajuste o solucion, al tomar la decisién
de ajuste o cambio en la causa que origina un resultado no deseado debe
verificarse que en la practica sea la correcta.

3.2.2 Auditoria

Una auditoria es una revision periddica que nos asegura que un proceso

esté cumpliendo con sus requisitos.
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Es recomendable la realizaciéon de una auditoria para un mejor diagnostico
del sistema actual debiéndose registrar los resultados para darle solucién a los
problemas detectados.

3.2.3 Técnicas estadisticas

Las técnicas estadisticas facilitan una mejor utilizacion de los datos
disponibles para ayudar en la toma de decisiones, ayuda a comprender la

variabilidad en los procesos incluso bajo condiciones de aparente estabilidad.

Para nuestro estudio se proponen tres herramientas estadisticas que nos
pueden ayudar a comunicar los resultados; estas son: indices de produccion, la

hoja de verificacion, diagrama de causa y efecto.

3.3 Establecimiento de controles y mejoras

Para la mejora de la eficacia y la eficiencia en el area de reparaciones de

lineas telefénicas, se deben establecer controles en los siguientes puntos:

3.3.1 Personal

Se debe mejorar y estandarizar un control de las jornadas de labores del
personal técnico por parte del equipo de supervisores con el propdsito de evitar
retrasos al inicio de la jornada, como son: coordinacion de trabajos, retiro de
materiales, salida de vehiculos; lo que afecta el cumplimiento de las rutas

programadas gue merman la produccion de reparaciones.
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3.3.2 Vehiculos

Mejorar el control de mantenimiento de los vehiculos; asi como también

crear un programa de evaluacion de las condiciones de orden y limpieza.

Se propone realizar un analisis de la distribucién de los servicios de las
areas con el objetivo de aumentar las unidades para poder mejorar la respuesta

del servicio de reparaciones de lineas telefonicas.

3.3.3 Materiales

Se debe evaluar cada seis meses los tipos de materiales, parar mantener los
parametros eléctricos, segun la tabla | (Subcapitulo 2.1.5) y mantener un control
del stock minimo de los mismos, para un mejor control de abastecimiento de
materiales se propone realizar un registro de materiales utilizados por técnico

por semana.
3.3.4 Produccion de lineas reparadas

Se debe mejorar y estandarizar formatos de control de lineas reparadas por

técnico; para esto se propone crear un equipo que funcione como centro de

atencion al técnico, para dar seguimiento a las operaciones de reparacion de

lineas telefénicas y actualizar en linea el reporte de fallas reparadas.
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3.3.5 Integraciéon de equipo

Para que el servicio de reparaciones de lineas telefonicas sea efectivo es
vital la integracién del equipo, tomando en cuenta sus fortalezas, destrezas y
habilidades para asignar al personal el trabajo adecuado en donde sus
actividades generen mayor productividad, para esto se propone realizar una
evaluacion de desempefio de todo el personal.

3.3.6 Capacitacion de equipo

La capacitaciébn es un pilar importante en toda organizacion, ya que
aumenta el nivel del desempefio organizacional y es la base fundamental para
alcanzar las metas deseadas y el conocimiento que garantice el uso de los
procedimientos. Eleva el grado de aprendizaje por lo que minimiza tiempo en
la realizacion de tareas; crea oportunidades de cambio y mejoras identificadas
por el personal capacitado reduciendo la resistencia al cambio. Promueve la

iniciativa del personal para realizar mejor su trabajo.

Se propone realizar una evaluacién de las necesidades de capacitacion cada
seis meses, con el fin de asegurar y garantizar la calidad del sistema y la

aplicacion de los conocimientos adquiridos.

Para una capacitacion efectiva se debe tener en cuenta los cambios
tecnoldgicos, la educacién y los objetivos de la empresa; se propone realizar un
pensum minimo de cursos de capacitacion técnicos y administrativos para todo

el personal.
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3.3.7 Sistemade turnos

Se propone un sistema de turnos de acuerdo a lo que establece el Cédigo
de Trabajo de Guatemala, que se tome en cuenta los dias festivos para contar

con personal para cubrir emergencias, segun las necesidades del servicio.

3.3.8 Disefio de rutas

Para prestar un mejor servicio se propone realizar un disefio de las rutas
sectorizando las areas de influencia de los distribuidores principales (centrales)
y cajas de distribucién de lineas telefonicas, tomando en cuenta los siguientes

factores:

e Volumen de quejas recibidas por central y caja de distribucion.

e Politica de clientes preferentes.

e Registro de tipo de reparaciones realizadas por central y caja de
distribucion.

e Capacidad de recursos con que cuenta cada area.

e Delimitar zonas de alto riesgo.
3.3.9 Monitoreo de rutas
Con el fin de asegurar que el trabajo realizado por el personal técnico se
efectle con respecto a la programacion disefiada, se propone el monitoreo de

las rutas por medio de un centro de atencion al técnico. Se deben crear y

mantener actualizados los formatos de registros de trabajos realizados.
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3.3.10 Procedimientos

Se propone realizar los procedimientos que permitan clarificar la estructura y
responsabilidades que puedan establecer una guia de trabajo, describir
especificamente las funciones, sustituir las instrucciones verbales por
instrucciones escritas, establecer las bases para los cambios en el
departamento de reparaciones y conservar una fuente de informacién para

futuros empleados.
3.3.11 Estandares de reparacién
Se propone identificar causa, fallay establecer cédigo y ponderacion para la
reparacion realizada de las lineas telefénicas que estandaricen el trabajo
efectuado y poder determinar estadisticamente la produccion y el factor de falla
mas recurrente.
3.3.12 Reciclaje de material
Se plantea que los materiales dafiados que sean cambiados en el proceso
de reparaciones sean reciclados y llevados por los técnicos al edificio central
para su almacenaje y posterior traslado a bodega para que proceda a su
comercializacion adecuada y genere nuevos ingresos.

3.3.13 Auditorias técnicas

Se deben realizar auditorias técnicas para conocer los incumplimientos, para

asi poder clasificar los problemas y atacarlos; con el objetivo de:

e Garantizar la satisfaccion del cliente.
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e FEvitar reclamos reincidentes.

e Optimizar los recursos humanos y materiales.
3.3.14 Supervision
La supervision de actividades debe ser realizada por los supervisores del
departamento de reparaciones, con el fin de establecer un monitoreo periédico

y adecuado a cada operacién dentro del proceso y comprobar su cumplimiento,

esto apoyandose en los datos arrojados por los formatos de control.
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4. IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA

4.1 Procesos y procedimientos

Para mejorar la calidad en las operaciones es necesaria la realizacion y
estandarizacion de las actividades. El mejoramiento vendra mediante la toma
de acciones basadas en la comprension del sistema y de las causas que afecta

el desemperio del proceso y sus procedimientos.

Para comprender el sistema es necesario diferenciar que es proceso y
procedimiento. Proceso, es el conjunto de acciones de caracter general que se
establecen para cumplir con un objetivo; Procedimiento, forma parte del
proceso, son los pasos documentados a seguir en forma especifica, ayudan a
garantizar la calidad de las operaciones; toda actividad conlleva sistema basado
en procesos y procedimientos como se muestra la figura 6.

Figura 6. Proceso y procedimiento

Procedimiento

\ A

Entrada l:‘l>{ Proceso !:D% Salida

Actividades de Actividades de
seguimiento medida
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4.1.1 Estandarizacion de procesos y procedimientos

Para la estandarizacién y documentacion de los procesos y procedimientos

se debera tomar como base los siguientes puntos.

e Presentacion: se identifica el departamento a que pertenece, el nhombre
del procedimiento, los cuadros de firmas de revision, verificado, validado
y autorizado.

e Registro de versiones: llevara el control del numero de cambios y la
razon de los mismos.

e Guia rapida de referencia: se describiran los pasos mas importantes,
entrada, proceso y salida.

e Lista de distribucion: se contempla en el formato, para dejar evidencia de
las areas a las cuales se les informa, para evitar que posteriormente
argumente que no se les informo.

e Objetivo: definir lo que se persigue con la elaboracion y empleo del
documento.

e Alcance: definir desde y hasta que actividades se contemplara en el
procedimiento.

e Definiciones y términos: definicibn de conceptos utilizados en la
documentacion del proceso.

e Referencias: se hace mencion a la documentacibn o procesos
relacionados con este.

e Politicas: se establecen reglas a seguir previamente autorizadas.

e Diagrama del procedimiento: se detalla el procedimiento por medio del
flujo grama y descriptivo a la vez.

e Advertencias, riesgos y puntos de control: recomendaciones que se

registran en el procedimiento para evitar situaciones de riesgos.
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e Anexos: se incluiran los documentos que son necesarios para desarrollar

el procedimiento.

Siguiendo los pasos anteriores se realiz6 un modelo mejorado del

diagrama del proceso y de recorrido (Apéndice 1).

4.1.2 Realizacién de procedimientos

Se trabajo como modelo, tres procedimientos consideraros los mas criticos
en el proceso de reparacién de lineas telefonicas para el departamento de
reparaciones, en donde se encuentran deficiencias y son el eje principal del
servicio que se presta, los cuales son: reparacion de lineas telefénicas,

mantenimiento preventivo, solicitud y liquidacion de materiales (Apéndice 2).

4.2 Trabajo en equipo

Es un pequefio numero de personas con habilidades complementarias,
comprometidas con un propdsito comun, un conjunto de metas de

desempefo y un enfoque por el que se sienten sélidamente responsables.

Para formar un equipo de trabajo se debe tomar en cuenta los siguientes

puntos:

e Liderazgo definido.

¢ Responsabilidad individual y colectiva.

e Propdsito especifico con el que se debe cumplir.

e Productos de trabajo colectivos.

o Alentar al debate abierto y reuniones activas, para decidir y resolver

problemas.
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Se mide el desempefio evaluando el trabajo colectivo.

Por la complejidad que lleva el proceso de reparacion de una linea
telefénica en la cual la planta externa esta expuesta se implantara el
liderazgo y los circulos de calidad, estos son factores fundamentales

para hacer que el trabajo en equipo sea exitoso.

4.2.1 Liderazgo

Es un proceso de influencia, entre personas que integran los equipos
de trabajo para alcanzar metas voluntariamente, en los diversos ambitos

del ejercicio cotidiano.

En el servicio de reparacion de lineas telefonicas se debe de tener un
liderazgo, debido a que cada queja es atendida en donde el cliente tiene
instalado su servicio, el técnico debe de estar comprometido con su
trabajo para poder dar al cliente un servicio de calidad; por lo que cada
supervisor del departamento de reparaciones debe ser un lider

transformador, haciendo crecer en su persona los siguientes factores:

e La influencia.

e La comunicacion.

e El proceso de grupo.

e El establecimiento de metas.

e La motivacion.
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4.2.2 Circulos de calidad

La idea basica de los Circulos de Calidad consiste en crear conciencia de

calidad en todos y cada uno de los miembros de nuestra organizacion, a través

del trabajo en equipo y el intercambio de experiencias y conocimientos, asi

como el apoyo reciproco.

Todo ello, para el estudio y resolucion de problemas que afecten el

adecuado desempenfo y la calidad del area de trabajo, proponiendo ideas y

alternativas con un enfoque de mejora continua. Con la implementacion de los

circulos de calidad se busca que los colaboradores del departamento alcancen

los siguientes objetivos:

o &~ 0N

Propiciar un ambiente de colaboracion y apoyo reciproco en favor
del mejoramiento de los procesos operativos y de gestion.
Fortalecer el liderazgo de los niveles directivos y de supervision.
Mejorar las relaciones humanas y el clima laboral.

Motivar y crear conciencia y orgullo por el trabajo bien hecho.
Concientizar a todo el personal sobre la necesidad de desarrollar
acciones para mejorar la calidad.

Propiciar una mejor comunicacién entre los trabajadores y los
directivos.

Dar a conocer los avances y obstaculos a vencer para lograr una

mejora constante.

A continuacion se presenta la manera en que deben conformarse los

circulos de calidad dentro del departamento de reparaciones de lineas

telefénicas.
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Formacion de circulos de calidad

* Se integra de la siguiente manera, un supervisor, dos técnicos
por area.

e El supervisor sera el lider del circulo y se tomaran las
decisiones en consenso.

e Debe existir compromiso y apoyo de la alta direccion.

» Desarrollo de un plan de trabajo para el proceso de solucién de
problemas, basado en los pasos que muestran en la figura 7.

Figura 7. Proceso de solucién de problemas

Andlisis del
Identificacién del | 3 problema y de : Busqueda de |
problema ;

informacién, lluvia | soluciones
de ideas

Seleccién de una
solucion

Evaluacion de la ) | Ejecucion de la Presentacién de la 2 g
solucion i solucién % solucién

e La reunién de los circulos se llevara a cabo en la sala de
reuniones una vez a la semana (los dias miércoles), en horario de
14:30 a 16:00 hrs.
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4.3 Capacitacion

El departamento de reparaciones debe de mantener un recurso humano
capacitado necesario para mejorar la calidad de su servicio, lograr aumentar
su eficacia y la satisfaccion del cliente. Para lograr un servicio de calidad se
debe contar con personal competente en cuanto a la educacién, formacion,
habilidades y experiencia apropiadas, como se muestra en la figura 8.

Figura 8. Capacitaciéon para el cumplimiento de requisitos

Conocimiento de
los requisitos
Supervisores Capacitacién
Técnicos w Capacitacién | = para las tareas
Administrativos que realiza
Técnicas
estadlsticas

4.3.1 Evaluacion del personal

Para capacitar de forma idénea a nuestros colaboradores se realizaran
evaluaciones de conocimientos cada 6 meses, tomando en cuenta las areas

que se muestran en la tabla VI.
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Tabla VI. Contenidos de evaluaciones

AREAS

CONTENIDO

Computacion

Conocimientos basicos de la
estructura de la computadora,

sistemas operativos, configuraciones.

Cables multipares

Cddigo de colores, capacidades y

USOS.

Transmision de datos

Parametros eléctricos minimos
necesarios para transmitir datos por

medio de un par de cobre.

Normas de reparaciones

Conocimiento de las normas y
elementos de planta externa que
intervienen en las reparaciones de

lineas telefénicas.

Conocimiento de procesos y

procedimientos

Conocimiento de procesos y
procedimientos que intervienen en las

reparaciones de lineas telefénicas.

Atencion al cliente

Formas atender al cliente.

Conocimientos administrativos

Manejo de recursos, liderazgo
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Modelo hoja de evaluacién de conocimientos del personal departamento

reparaciones

Nombre: Fecha:

Puesto: Area:

Instrucciones: Conteste en forma clara las siguientes preguntas.

Conocimientos de computacion

1. Mencione los pasos para configurar la red alambrica e inalambrica en
una computadora con Windows Vista.

2. Describa las parte de una computadora.

3. ¢Como navegar en la red (Internet)?

Las siguientes preguntas solamente para supervisores.

4. Describa como realizar consultas en el sistema de quejas.

5. Pasos a seguir para crear una tabla de datos en Excel.

6. ¢Como enviar un correo electronico con datos adjuntos?

Conocimientos técnicos

1. Mencione los colores en un cable multipar de 100 pares del cddigo
internacional.
¢, Qué tipo de cable multipar se utiliza para una red en ducto?
Describa como encontrar el par 85 en un cable de 100 pares cdodigo
internacional.

4. Para un servicio de Internet por red de cobre cual es la atenuacién

recomendada.
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5. Para un servicio de Internet por red de cobre cual es el nivel a ruido
recomendado.

6. ¢Qué entiende por mantenimiento preventivo de la planta externa?
¢Segun norma interna que tipo de cable se utiliza para hacer un puente
en el armario para un servicio con Internet?

8. ¢A que altura minima se instala una roseta y porque?

Conocimientos de procesos y procedimientos

1. ¢Cual es la diferencia entre proceso y procedimiento?

2. ¢Explique en forma breve el proceso que la empresa realiza para la
reparacion de una linea telefénica?

3. ¢Explique en forma breve el procedimiento de reparacién de una linea

telefénica por el departamento de reparaciones?

Conocimientos sobre atencion al cliente

1. ¢Para usted como cree que seria la forma correcta de atender a un
cliente el la reparacion de una linea telefénica?
2. ¢;Para reparar una linea telefénica en donde se encuentra instalada,

como debe presentarse el técnico?
Conocimientos administrativos
¢Mencione tres aspectos para mejorar su plan de trabajo diario?
2. ¢Defina que es un lider y sus caracteristicas?

¢ Qué entiende por trabajo en equipo y como lo aplicaria en su area de

trabajo?
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4.3.2 Disefio del programa de capacitacion

En base a los datos obtenidos de la evaluacion del personal, se programa

las capacitaciones adecuadas a las necesidades identificas.
La capacitacidon se impartira en siete moédulos dos veces por semana de
08:00 a 16:00 hrs. dividido en grupos de seis personas para que no afecte la

produccion de reparaciones. Como se presenta en la tabla VII.

Tabla VII. Programa de capacitacion

i . SEMANAS
MODULO AREA

1123|4567 ]8]9]|10]11

12

COMPUTACION

Conocimientos basicos, estructura de la computadora

Internet y correo electrénico

Sistemas operativos, configuraciones de red

CABLES MULTIPARES

Tipos de cable multipar y usos

Cadigo de colores, empalmes y mediciones eléctricas

Instalacion de regletas en armarios y en cajas terminales

TRANSMISION DE DATOS

Parametros eléctricos, atenuacion en cables multipares

Medicidon de parametros para transmitir datos

Tecnologia ADSL

NORMAS DE REPARACIONES

Normas internas de cables multipares y linea telefénicas

Mantenimiento preventivo de la red

Normas internas de para servicios de datos

PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

Procesos del departamento de reparaciones

Procedimiento para reparar una linea telefénica

Procedimiento reparacion de linea telefénica y datos

ATENCION AL CLIENTE

Relaciones interpersonales

Atencidn al cliente cara a cara

Atencidn al cliente via teléfono

ADMINSTRACION

Administracion

Administracién del recurso

Liderazgo
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4.4 Mejora de la calidad de reparaciones

La planta externa es uno de los principales activos de la empresa, ya que a
través de esta infraestructura los clientes acceden a la oferta de los servicios
que se ofrecen; el operar y mantener la red en éptimas condiciones de calidad y
funcionamiento representa la generacién de ingresos, es por esto que el
enfoque de las actividades debe ser de caracter preventivo, ya que es un
compromiso permanente el que nuestras acciones tiendan a evitar las quejas

de nuestros clientes.

441 Medicién

La medicién esta a todo nuestro alrededor; vemos relojes, termdémetros,

calibradores, graficas y otras formas de hacer mediciones y comunicarlas.

Para nuestro trabajo podemos utilizar la medicién para saber lo que estan
haciendo nuestros procesos y comunicar esta informaciéon a aquellos que nos
puedan ayudar a operarlos y mejorarlos, nuestras mediciones se llevaran a

cabo en: localizacion de fallas y de produccion de lineas reparadas.

a) Medicion paralocalizacion de fallas

Esta medicion se realizara en el primer mes después de la época de invierno
en cables multipares de la red secundaria de lineas telefénicas que segun el
sistema de quejas presenta mayores fallas lo que afecta a la calidad del servicio
y a los ingresos de la empresa, esto se realiza con fin de crear una cultura de
mantenimiento preventivo. Para lo cual se deben realizar las siguientes

mediciones:
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e Voltaje, resistencia y corriente: Cualquier cosa que afecte a uno de
estos tres elementos afectan también a los otros dos, por
consiguiente todas las causas que originan las falla eléctricas en

los cables multipares se clasifican en:

capacitivas.

e Atenuacion, es la pérdida de potencia a través del cable multipar

Fallas

esto genera fallas en la transmisién de datos.

Para que un par telefénico se encuentre en condiciones de trabajo, se

requiere que tenga caracteristicas y parametros eléctricos especificos (Tabla

VII.

Tabla VIIl. Parametros eléctricos aceptables

Caracteristicas

Parametros

Voltaje de alimentacion

-48 VCD +/- 10%

Voltaje de llamada

90 Vrms +/- 5% a 25 Hz +/- Hz

Corriente eléctrica

> 19 mA <45 mA (miliamperios)

Resistencia de bucle

<1300 ohmios (Q2)

Resistencia de aislamiento

> 20 Mega ohmios (MQ)

Capacitancia mutua

52 nF/kilometro +/- 2nF a 1000 Hertz

Atenuacién a frecuencia 138 KHz

>37dB<42dB

Atenuacién a frecuencia 1.1 MHz.

> 57 dB <60 dB

El analisis de los valores eléctricos obtenidos, con relacién a los parametros

eléctricos aceptables, permitiran la posible causa, tipo y la prioridad para

atender la falla (Tabla 1X).

resistivas y




Tabla IX. Tipo y valores eléctricos de las fallas

Falla Tipo Valor de la falla Prioridad
Resistivas Corto <750 Q Critica, de alta
Circuito > 750 6 < 500 KQ prioridad (de 0 a 2
Bajo aislamiento > 500 KQ MQ)
Tierra <750 Q Ligera, de baja
Corto a tierra > 750 6 < 500 KO prioridad (de 0 a 2
Circuito a tierra > 500 KO MQ)
Bajo aislamiento a tierra
Cruce > 4\VCD No se considera falla,
Cruce a bateria < 4VCD vigilar > 20 MQ
Capacitivas Abierto
Trocado o transpuesto 52 nF/Km Aceptable, no se
Ligado o continuado considera falla
Abierto sucio
Voltaje Inductivo <4 VCA Aceptable
alterno De 4 a 10 VCA Leve
De 11 a 60 VCA Servera
> 60 VCA Critica ( peligroso)

Las fallas que afectan a los cables y por consecuencia afecta al servicio, se

ubican con mayor frecuencia en los puntos de conexion (Tabla X).
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Tabla X. Causas frecuentes que originan fallas en los cables multipares

Causa que Parte de lares Lugar donde se ubica la falla
origina la falla afectada
Mala conexion Puentes mal e Regletas de los armarios.
insertados

Abiertos los pares

Empalmes de cables canalizados y aéreos
Cajas terminales de cables canalizados y
aéreos.

Transpuesto los
pares

Empalmes canalizados y aéreos
Cajas terminales de cables canalizados y
aereos.

Roedores Rotos los pares y/o el | ¢ Cables en pozos.
aislante e Cables en el interior de la canalizacion.
e Cables en acometidas.
Vandalismo Rotos los puentes e Empalmes en los armarios.
Cortados los pares e Tramos de cables canalizados.
e Tramos de cables aéreos.
Descargas Quemados o o Cables en pozos.
eléctricas fundidos los pares e Cables en acometidas.
e Regletas en armarios.
e Cables en cajas terminales.

Descuido del Rotos los pares e Cables en pozos.

personal e Tramos de cables canalizados.

Deterioro del Dafado el aislante de | ¢ Trayectoria de los puentes en el armario.

aislante los puentes
Danado el aislante de | ¢ Empalmes de cables canalizados.
los pares e Empalmes de cables aéreos.

e Cables de cajas terminales de cables
canalizados y aéreos.

Humedad o agua | Danado el e Tramos de cables canalizados.
aislamiento de los e Empalmes de cables canalizados.
pares e Tramos de cables aéreos.

e Empalmes de cables aéreos.
e Cajas terminales de cables canalizados y

aéreos.

Lineas de energia
eléctrica

Induccién de VCA en
los pares

Tramos de cables canalizados y aéreos
cercanos a lineas de energia eléctrica u
ondas de radio.

Induccion de VCA en
los puentes

Armarios y cajas terminales cercanos a
lineas de energia eléctrica u ondas de
radio.
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b) Medicion de la produccidn de lineas reparadas

Para dar un mejor servicio a nuestros clientes, es necesario mejorar la
produccion de reparaciones de lineas telefonicas, realizando en menor tiempo
la atencidn de la queja; esto significa mayor tiempo de disponibilidad y calidad
del servicio para el cliente, lo que representa a la empresa la captacion de
ingresos y posicionamiento en el mercado. Para este estudio se analizaran los

siguientes indicadores:

e Produccion de lineas reparadas: Es necesario hacer un cambio en
el disefno de rutas y en el analisis de las reparaciones realizadas
por cada técnico. Para nuestro estudio se toman en cuenta los

siguientes factores:
1. Atencion a clientes preferentes, esto se refiere al tiempo de
espera de reparacion de la linea telefénica de acuerdo a su

consumo (Tabla XI).

Tabla XI. Criterio de clientes por consumo

Consumo de Tiempo de
Tipo de cliente promedio espera (dias)
(Quetzales/Mes)

A > 1000 0a3
B 501 - 1000 0Oa4
C 101 - 500 0Oab
D 1-100 0ab
E Morosos 0a10
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2. Ponderacion de reparaciones realizadas, se asigna codigo
a las acciones tomadas para atender las quejas, se
ponderan estas acciones estableciendo un estandar de 8
puntos de peso minimo de trabajo diario, de acuerdo a la
tabla XII.

Tabla Xll. Ponderacion de actividad realizada por peso
cODIGO ACTIVIDAD REALIZADA PESO
001 CONEXION EN CD 0.5
002 CONEXION EN CT 0.5
003 CAMBIO PAR PRIMARIO 1.0
004 CAMBIO PAR SECUNDARIO 1.0
005 CAMBIO ROSETA 1.0
006 CAMBIO FILTRO 1.0
007 MULTIPAR CON DANO 1.0
008 REGLETA CD CON DANO 1.0
009 CAJA TERMINAL CON DANO 1.0
010  [APARATO DANADO 1.0
011 PLANTA TELEFONICA 1.0
012 NO CLIENTE 1.0
013 EXTENSIONES 1.0
014 RED INTERNA CON DANO 1.0
015 LLAMADA SIN FALLA 0.5
016 REVISADA SIN FALLA 1.0
017 CAMBIO <25 MTS AE 1.5
018 CAMBIO >25 Y < 50 MTS AE 2.0
019 CAMBIO >50 Y < 100 MTS AE 25
020 CAMBIO >100 Y < 150 MTS AE 3.0
021 CAMBIO >150 Y < 200 MTS AE 35
022 CAMBIO >200 Y < 250 MTS AE 4.0
023 CAMBIO >250 Y < 350 MTS AE 4.5
024 CAMBIO <25 MTS SUB 2.0
025 CAMBIO >25 Y < 50 MTS SUB 25
026 CAMBIO >50 Y < 100 MTS SUB 3.0
027 CAMBIO >100 Y < 150 MTS SUB 35
028 CAMBIO >150 Y < 200 MTS SUB 4.0
029 CAMBIO >200 Y < 250 MTS SUB 4.5
030 CAMBIO >250 Y < 350 MTS SUB 5.0
031 CANALIZACION, CAMBIO <25 MTS SUB 25
032 CANALIZACION, CAMBIO >25 Y < 50 MTS SUB 3.0
033 CANALIZACION, CAMBIO >50 Y < 100 MTS SUB 3.5
034 CANALIZACION, CAMBIO >100 Y < 150 MTS SUB 4.0
035 CANALIZACION, CAMBIO >150 Y < 200 MTS SUB 4.5
036 CANALIZACION, CAMBIO >200 Y < 250 MTS SUB 5.0
037 CANALIZACION, CAMBIO >250 Y < 350 MTS SUB 55
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3. Disefio de rutas, para que la produccién tenga balance con
el tiempo de espera en la reparacion de las lineas
telefonicas el supervisor debera disefar las rutas de trabajo

como se muestra en la figura 9.

Figura 9. Disefio de rutas

T [ Asigna ruta a techico
Supervisor analiza en el Verifica cantidad de clientes tomando en cuenta
sistema total de quejas H preferentes enbase ala ﬁ\} volumen de quejas
recibidas tabla XI concentras y atencion a
clientes preferentes

La formula para calcular la produccién diaria por técnico es la  siguiente:
PDT = 3(CRL* PESO)

En donde,

PDT = PRODUCCION DIARIA DEL TECNICO.
CRL = CANTIDAD DIARIA DE QUEJAS RESUELTAS.
PESO = VALOR SEGUN TABLA XII.

Con la férmula anterior se generara el indice de produccion diaria de lineas

reparadas de cada técnico en base a las quejas reparadas.
4.4.2 Evaluacién
En cualquier mejora implementada en un proceso es importante saber si lo
que se planifico se esta llevando a cabo, si los indices y las metas establecidas

se estan cumpliendo, para esto es necesario la evaluacion.

60



a) Evaluacion de la medicion de localizacion de fallas, en este punto
evaluamos si las mediciones en los cables multipares que
muestran indices de falla con alta reincidencia, se esta haciendo
de la forma correcta para lo cual en cada medicion del cable el
técnico a cargo debe llenar el formato de medicién de cable

multipar (Figura 10).

Figura 10. Formato de evaluacién de medicién de cable multipar

DEPARTAMENTO DE REPARACION DE LINEAS FECHA:
MEDICION DE CABLE MULTIPAR CABLE:
NOMBRE:

Actividad Si|No Observaciones

¢, Se utilizé equipo de seguridad
necesario para realizar el trabajo?

¢, Se encontré empalme multipar
con cierre abierto?

¢, Se encontré pozo sin tapadera?

¢, Se encontré pozo con agua o
humedad?

¢, El empalme tenia cierre?

¢,Se midio voltaje?

¢ Se midio resistencia?

¢,Se midié corriente?

¢, Se midié atenuacion?

¢ Se rehizo empalme?

¢, Se utilizo equipo de mediciéon
apropiado?

¢ Se realiz6 la medicion en todo el
cable?

Para la medicion del cable llenar formato (Apéndice 1).

Describa las fallas de los parametros eléctricos encontrados en el cable
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b) Evaluacién de la produccién, en este punto se determina si el
disefio de rutas por parte del supervisor fue planifica en base a los
clientes preferentes y volumen de produccién; asi como también la
calidad de la trabajo de los técnicos en base al indice de
produccion y la reincidencia de la falla, esto se realizara en base
al monitoreo periédico del cumplimiento de la ruta apoyandose en

el siguiente formato (Figura 11).

Figura 11. Evaluacién produccion y disefio de rutas

FORMATO EVALUACION DE PRODUCCION Y DISENO DE RUTAS
FECHA:
SUPERVISOR:
RUTA ASIGNADA A:

PRODUCCION DEL TECNICO

No.QUEJAS ASIGNADAS:
No.QUEJAS REPARADAS TIPO A < 3 DIAS:
No.QUEJAS REPARADAS TIPO A > 3 DIAS:
No.QUEJAS REPARADAS REINCIDENTES:
TOTAL DE QUEJAS REPARADAS:
TOTAL DE QUEJAS PENDIENTES:
OBSERVACIONES:

DISENO DE RUTAS

No.QUEJAS EN EL SISTEMA:

No. QUEJAS A < 3 DIAS:

No. QUEJAS A > 3 DIAS:

No. QUEJAS REINCIDENTES:

No. CONCENTRADAS:
OBSERVACIONES:
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Para asegurar el cumplimiento y seguimiento del disefio de las rutas se debe
crear un centro de atencion al técnico el cual de estar a cargo de los
supervisores; se llevara un registro por medio de hojas electronicas del inicio de
actividades y tiempo de reparacion por queja hasta el final de la jornada, la
cantidad de personas a asignar a este centro debe ser una persona por cada
diez técnicos (Figura 12).

Figura 12. Formato monitoreo de rutas apoyo al técnico

FORMATO MONITOREO DE RUTAS
TECNICO: FECHA:
HORA SALIDA DE BASE: HORA ENTRADA A BASE:
NOMBRE DEL MONITOR:

REPARACIONES ATENDIDAS

HORA | HORA CODIGO MATERIALES

INICIAL| FINAL | REPARACION PESO UTILIZADOS CLIENTE OBSERVACIONES

TELEFONO

443 Verificacion técnica

Es importante  para hacer correcciones inmediatas o planificar un
mantenimiento preventivo, esto se realizara mediante la supervision y auditorias
con la ayuda de herramientas estadisticas las cuales pueden facilitar una mejor
utilizacion de datos disponibles como apoyo en la toma de decisiones. Las
técnicas estadisticas pueden ayudar a medir, describir, analizar e interpretar lo
que presenta el proceso; el analisis estadistico proporciona un mejor
entendimiento de la naturaleza, alcance y causas de variacién; ayuda a tomar
acciones a seguir, prevenir problemas y a promover la mejora continua. A

continuacion se describen las herramientas a utilizarse.
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e Hoja de verificacion

Son un tipo especial de formularios (check list) de recoleccion de datos en el
que los resultados pueden interpretarse sobre el formulario de manera directa,
sin procesamiento adicional. En las reparaciones de lineas telefénicas se debe
aplicar para llevar un control del mantenimiento adecuado de las reparaciones;
asi como también para cumplir especificaciones de calidad (Figura 13). Esta
hoja servira de apoyo a la supervisidbn asi como también registro para la

documentacion del proceso.
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Figura 13. Hoja de verificacién

DEPARTAMENTO DE REPARACION FECHA:
DE LINEAS TELEFONICAS

HOJA DE VERIFICACION

No. QUEJA: No. TELEFONO: CODIGO DE REPARACION

TECNICO RESPONSABLE:

SUPERVISOR :

ESCALA DE CALIFICACION

Sin evidencia 0 Regular 2 [ Mejorar 4

Malo 1 Bueno 3 Excelente 5

Se reporté al inicio de actividades para reparar esta queja

Informé al cliente el inicio de trabajos en la linea

Se dejo la de infraestructura en su lugar y en buen estado

Se dejo algun material de desecho en la via publica

Se identificé correctamente con el cliente

Se presentd con el cliente uniformado (Camisa, pantalén, botas)

El vocabulario utilizado fue adecuado

Se utilizé equipo de seguridad

Utilizé cantidad de materiales reportada

Utilizé correctamente los materiales reportados

Realiz6 algun trabajo en el domicilio que afectara la infraestructura

Informé personalmente al cliente la terminacion de la reparacion

Se reporto al final de la reparacion para liquidar la queja

Se inform¢ al cliente del problema de la linea

Se dio al cliente alguna recomendacién prevenir futuras fallas

OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES:
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 Diagrama causa y efecto

En esta herramienta se utilizan las causas identificadas en el proceso de
reparacion de lineas, el diagrama tiene anotada a la derecha la descripcion del
problema, en el cuadro “del efecto”. Hay brazos que salen de la linea que va
hacia el efecto, donde se anotan las posibles causas. Una forma de identificar
posibles causas raiz del problema es buscar oportunidades de error. Dentro de
las causas que se identificaron mas criticas se encontré que hay un escaso
mantenimiento preventivo (Figura 14), lo cual genera el efecto de poca calidad y
reincidencia de fallas en las lineas telefénicas, en resumen actualmente se esta
atendiendo las fallas y no las causas de raiz; para lo cual se implementa
auditorias técnicas periddicas enfocas en el mantenimiento preventivo.

Figura 14. Diagrama Causa y Efecto

Mantenimiento preventivo escaso
Faita de planificacién
Escaso liderazgo
Falta de capacitacion
Cliente insatisfecho de mantenimiento
Bajo desempefio Falta de asignacitn de recursos
laboral
Poca calidad en las
reparaciones de lineas y
) alta reincidencia

Supervision Reparaciones no estandarizadas

inadecuada
Deficiente documentacion
De actividades del proceso

Minima vefificacion
en
- —— Poca capacitacién constante
Poco seguimiento a las fallas [ | Falta de procedimientos documentados y estandarizados




¢ Mantenimiento preventivo, para realizar el mantenimiento
preventivo es necesario primero efectuar una auditoria de la
situacion de como se encuentra la red secundaria, para ello se

implementa los formatos que se detallan a continuacion.

Figura 15. Auditoria de armarios

MANTENIMIENTO PREVENTIVO
VERIFICACION TECNICA DE ARMARIOS

FECHA: RESPONSABLE
CENTRAL: CD No: TIPO:
UBICACION

ARMARIO Sl NO OBSERVACIONES

ROTULADO

CHAPA

ATERRIZADO

SELLADO

DANADO

Red Pares en multipar Regletas en CD

CB| Po Pf | Tot. Pares | Cant.|Dario| Marca| Rotu Observaciones

Primaria

Totales

Primaria

Totales

OTROS

REPARACIONES A REALIZAR
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Figura 16. Auditoria de cajas terminales

MANTENIMIENTO PREVENTIVO
VERIFICACION TECNICA DE CAJAS TERMINALES

FECHA: RESPONSABLE
CENTRAL: CD No:
A AEREO B BUENO
S SUBTERRANEO NC NECESITA CAMBIO
NR NECESITA ROTULAR NT NECESITA TRASLADO
EL ESTRECHAR LINEAS EC ESTRECHAR CABLE MULTIPAR

No. CT TIPO | PEDESTAL REG/CT _|CB MULT.[LINEAS| ROTULADO | UBICACION OBSERVACIONES

Figura 17. Auditoria de cables red secundaria

MANTENIMIENTO PREVENTIVO
VERIFICACION TECNICA DE CABLE MULTIPAR RED SECUNDARIA

FECHA:

RESPONSABLE
CENTRAL: CD No:
EMPALMES
CAP CABLE| TIPO (A/S)| METROS | ABIERTOS | CERRADOS| C/AGUA

CAJAS ALIMENTADAS
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Con la informacion generada por medio de las auditorias realizadas a la red
a través de los formatos anteriores, se procede a planificar el mantenimiento
preventivo a la red secundaria atendiendo los problemas mas criticos que

afectan el servicio de lineas telefénicas, utilizando los siguientes formatos.

Figura 18. Formato uso de recursos para mantenimiento preventivo

PROGRAMA MANTENIMIENTO PREVENTIVO
USO DE RECURSOS

SUPERVISOR: FECHA:
CENTRAL:

MANTENIMIENTO A:
CAJASTERMINALES [ ] co[_ ] CABLE

DESCRIPCION :

CANT MATERIALES/HORAS MANO OBRA PRECIO | SUBTOTAL TOTAL

TOTALES

Figura 19. Cronograma mantenimiento preventivo

CRONOGRAMA MANTENIMIENTO PREVENTIVO

AREA: SUPERVISOR:
MES: ANO:
CD, CT, SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA 3 SEMANA 4
PRIORIDAD
capLe | DESCRIPCION DE ACTIVIDAD Del __ Al Del __ Al Del __ Al Del __ Al

aldh|lwIN]|F
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4.5 Asignacion de recursos

Toda nuestra planificacién no puede realizarse si no se asignan y coordinan
los recursos necesarios para desarrollar las actividades que ayudaran a la

mejora del servicio de reparacion de lineas telefénicas.

45.1 Humanos

El recurso humano debe tomarse como una de las fortalezas mas
importantes para mejorar el servicio de reparaciones de lineas
telefonicas, ya que un personal bien capacitado, tomando en cuenta sus
aptitudes, destrezas, habilidades y asignada a tareas que le propongan

un reto alcanzable conlleva al progreso y desarrollo organizacional.
Tomando en cuenta las evaluaciones y el programa de capacitacion
propuesto en el subcapitulo 4.3, debe asignarse el personal idéneo a las

tareas asignadas segun las necesidades del departamento (Tabla XIlII).

Tabla XIll. Asignacion de tareas del recurso humano

DESTREZAS/HABILIDADES TAREAS ASIGNADAS
CAMBIO DE REGLETAS MANTENIMIENTO PREVENTIVO
EMPALMES EN CABLES MANTENIMIENTO PREVENTIVO
MEDICION DE CABLES MANTENIMIENTO PREVENTIVO
CAMBIO DE CABLES EN SERVICIO MANTENIMIENTO PREVENTIVO
REPARACION DE LINEAS SERVICIO REPARACION
REPARACION DE LINEAS, DATOS SERVICIO REPARACION
CONCOMIENTOS PARAMETROS SERVICIO REPARACION
DECTECCION FALLAS EN CABLES SERVICIO REPARACION
ATENCION AL CLIENTE SERVICIO REPARACION
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Para mejorar el servicio también es necesario hacer un cambio en la
jornada de trabajo e implementar turnos rotativos de acuerdo a las

necesidades de la empresa como se detalla en la tabla XIV.

Tabla XIV. Turnos y jornadas laborales

TURNO DIAS HORARIO
A LUNES A VIERNES | 08:00 A 17:00
B MARTES A SABADO | 08:00 A 17:00

452 Materiales

Para las actividades diarias a realizar es indispensable contar en bodega con
los materiales necesarios para reparaciones de lineas y de mantenimiento
segun lo planificado, estos materiales al entregarlos a técnico se debe velar por
su buen uso ya que representan una inversion para la empresa, y uso indebido
representa un gasto. Se debe tomar en cuenta que en las reparaciones o
mantenimientos que se realicen los materiales retirados se deben reciclar con
por lo que cada técnico debe ingresar a bodega estos materiales para su
posterior clasificacion y comercializacién con el objetivo de captar ingresos y
evitar malas practicas por parte del personal. Para llevar un control del uso de

los materiales se implementa el siguiente formato (Figura 20).
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Figura 20. Control de uso de materiales

FORMATO CONTROL DE MATERIALES UTILIZADOS

TECNICO: FECHA RECIBIDO
DESCRIPCION DE MATERIALES RETIRADOS DE BODEGA CANTIDAD
TIPO Y CANTIDAD DE TIPO Y CANTIDAD DE

TELEFONO FECHA OBSERVACIONES

MATERIALES UTILIZADOS MATERIALES CAMBIADOS

45.3 Equipo

Parte importante para la mejora de las reparaciones es tener el equipo de
trabajo necesario (vehiculos y herramientas), en buenas condiciones y asignado
correctamente en funcion de las actividades a realizar segun la planificacion de
las tareas del recurso humano tanto para mantenimiento preventivo como para

reparacion de lineas.

Se realizara una revision inicial de la herramienta con que cuenta
actualmente cada técnico con el objetivo de verificar la funcionalidad y el estado
en que se encuentra para tener identificado los cambios necesarios y asi poder
planificar una solicitud de renovacion de la herramienta, se recomienda realizar

estas revisiones cada inicio de ano.
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En lo que corresponde al déficit actual de vehiculos se debe realizar una
redistribucién de los mismos, basado en que las tareas de mantenimiento
preventivo se realizaran de dos técnicos por vehiculo y las actividades de tareas

de reparacion de lineas se debe de asignar un técnico por vehiculo.

Para mantener los vehiculos actuales en buen estado con el objetivo de
prolongar la vida util de estos, se debe realizar una revision semanal por parte
del supervisor de la limpieza y condiciones internas, asi mismo debe de
enviarse a su respectivo servicio a cada 5,000 kilbmetros, para darle su
mantenimiento preventivo adecuado, evitar caer en acciones correctivas que

afecten a la planificacién de las tareas vy realizar gastos no planificados.
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5. SEGUIMIENTO O MEJORA

5.1 Analisis de los resultados

Con los resultados que se obtienen en la implementacion de la
estandarizacion de los procesos y procedimientos se genera un orden en las
actividades y obtenemos un parametro base de evaluacién que nos permite
mejorar la calidad del servicio prestado y la posicion de la empresa en el

mercado.

La implementacion del trabajo en equipo nos proporciona un resultado de
mejora aumentado la produccion de lineas reparadas, minimizando el tiempo
perdido, reduccion de quejas, creando sinergia e influye en la motivacion del

personal.

La capacitacién implementada genera como resultado mayor compromiso y
responsabilidad al poseer mejores habilidades y destrezas técnicas
englobando mejores resultados personales y elevando el nivel de confianza
desarrollado en la realizacion de tareas diarias, garantizando un trabajo bien

hecho desde la primera vez.

El resultado de la mejora de la calidad en las reparaciones optimiza el
tiempo de atencidén a las fallas disminuyendo la demanda insatisfecha del
servicio, priorizando la atencion a clientes preferentes que significan el

mayor volumen de ingresos por cliente.
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La buena asignacion de recursos a un personal comprometido,
capacitado y conciente del buen uso y manejo de los mismos da como
resultado el mejor cumplimiento de la planificacion, aumenta la vida util de

los activos y minimiza los costos de operacion.

En general, los resultados que nos genera la implementacién de la
propuesta nos proporcionan datos sobre el cumplimiento de los requisitos y
nuevos lineamientos establecidos en base a las mejoras realizadas,
alcanzando una ventaja competitiva convirtiéendose en una fortaleza

organizacional y puede ser establecida como una estrategia de calidad.

5.2 Mantenimiento de registros

Es importante llevar un control de los registros implementados, los cuales
deben ser parte de evidencia de las actividades realizadas, para este efecto
se debe asignar un lugar fisico y légico de los documentos para que en

cualguier momento puedan ser consultados rapidamente.

Dichos registros deben ser revisados y actualizados, omitiendo de los
formatos las actividades obsoletas y agregando las nuevas actividades

involucradas que ayuden a optimizar el proceso.

Logrando un sistema que integre esfuerzos en materia de desarrollo,
mantenimiento y mejoramiento de la calidad realizados por los circulos de
calidad, supervisores, técnicos y todos los involucrados en el proceso de

reparaciones de lineas telefonicas.

76



5.3 Auditoriade proceso

Es una herramienta clave en la administracion de aseguramiento de
calidad; permite a la direccién verificar el nivel de cumplimiento de logros y

metas, incluidos en las siguientes categorias:
e Eficaciay eficiencia de las operaciones.
e Confiabilidad de la informacion.
e Cumplimiento reglamentos y politicas.

e Promover operaciones metddicas, econémicas, eficientes y eficaces,

asi como el servicio de la calidad esperada.

e Obtener datos completos, confiables y presentados a través de

informes oportunos.

Objetivos de la auditoria

e Determinar la aceptacién de las fallas atendidas.

e Determinar la efectividad del método implantado para cumplir
objetivos de calidad especificos.

e Dar al auditado la oportunidad de mejorar el proceso.

e Lograr un menor tiempo de respuesta.

e Identificar mejoras en el proceso.

Se utilizan para evaluar la eficacia y conformidad del proceso, para la
consecucion de objetivos. Las auditorias pueden ser de lera. , 2da. 6 3era.

parte.

e Auditorias de 1 era. Parte: son llevadas a cabo en nombre de la
organizacién con fines internos.
e Auditorias de 2 da. Parte: son llevadas a cabo por los clientes de la

organizacion.
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o Auditorias de 3 era. Parte: son llevadas a cabo por organizaciones
independientes externas.

Es importante realizar auditorias documentales (contenido de
documentos: manuales, procedimiento, instrucciones, especificaciones, etc.)
y de implantacion (formas de dar cumplimiento a lo documentado), de
acuerdo al siguiente procedimiento:

Figura 21. Proceso de auditorias internas

Proceso de auditorias
internas

Ibccm auditoria y lider ludib!]

Saon
notificados de
ia auditoria

Fija alcance, profundidad y fechas
(Recomendabie realizaria cada 6 meses)
con la asesorfa del auditor lider

I Selecclona ai grupo ludlhl"|

Informa al personal

Andlisis del cumplimiento de requisitos

l?mme'ﬁn del plan de auditoria |
|

v
| Hotificacion del plan de ludimrhj

'

Elaboran los documentos de trabajo para llevar a cabo la auditoria

; i

i Reunién de apertura de la auditoria [

| Se lieva a cabo la auditoria |

| Reunién de clerre de auditoria ]

Elabaracién de informe

v

| Distribucién del informe J

Fin
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El proceso anterior debe de apoyarse en listas de verificacion, las
cuales son una herramienta de trabajo y memoria para el auditor que le
permiten organizar facilmente las desviaciones encontradas y asegurar la
completa cobertura de al auditoria.

Figura 22. Lista de verificacion para auditoria

LISTA DE VERIFICACION

DEPARTAMENTO DE PRODUCCION Frvbe:

REPARACION DE LINEAS TELEFONICAS Auditoria No.:

Nombre del auditor:

Area donde se realizé la auditorfa:

Descripcion de la no conformidad:

Critica:

Accién correctiva que se debe llevar a cabo:

Fecha de inicio de la accién correctiva:
Fecha para concluir la accién comrectiva:

Observaciones:

Firma del auditor Firma del encargado del
drea auditada
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5.4  Capacitacion al personal

La capacitacion del personal es la gestion integrada e integral del
desarrollo personal de los funcionarios y demas colaboradores, para

fortalecer su vision critica, su sentido solidario y de pertenencia.

Propiciando la competitividad de la empresa, implica la intervencion
planificada y participativa en el desarrollo de actitudes, valores, destrezas y
conocimientos requeridos para mejorar el servicio de reparacion de lineas

telefénicas.

La administracion de recursos humanos tiene como una de sus tareas
proporcionar la capacitacion humana, requerida por las necesidades de los
puestos, la capacitacion auxilia a desempefiar su trabajo actual, sus
beneficios pueden prolongarse a toda su vida laboral y pueden auxiliar en el

desarrollo de esa persona para cumplir futuras responsabilidades.

Beneficio de la capacitacion para el departamento de reparaciones

e Conduce a rentabilidad mas alta y a actitudes mas positivas.
¢ Mejora el conocimiento del puesto a todos los niveles.

e Eleva la moral de la fuerza de trabajo.

¢ Ayuda al personal a identificarse con los objetivos de la organizacion.
e Crea mejor imagen.

e Mejora la relacion jefes-subordinados.

e Es un auxiliar para la comprensién y adopcion de politicas.

e Promueve al desarrollo con vistas a la promocion.

e Contribuye a la formacion de lideres y dirigentes.

e Incrementa la productividad y calidad del trabajo.

e Ayuda a mantener bajos los costos.

¢ Elimina los costos de recurrir a consultores externos.
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e Ayuda al colaborador en la soluciéon de problemas y en la toma de
decisiones.

« Aumenta la confianza, la posicion asertiva y el desarrollo.

e Forja lideres y mejora las aptitudes comunicativas.

¢ Sube el nivel de satisfaccién con el puesto.

e Permite el logro de metas individuales.

s Desarrolla un sentido de progreso en muchos campos.

» Elimina los temores a la incompetencia o la ignorancia individual.

En fin capacitar a los colaboradores trae muchos beneficios en forma
general, tanto a nivel institucional o personal; El proceso de capacitacion y
desarrollo se constituye un proceso de cambio. Los colaboradores
mediocres se transforman en colaboradores capaces y probablemente los
colaboradores actuales se desarrollen para cumplir nuevas
responsabilidades. A fin de verificar el éxito de un programa, los gerentes
deben insistir en la evaluacion sistematica de su actividad (Figura 23).

Figura 23. Etapas de evaluacién del proceso de capacitacion

Normas de aEn:rml E? Colaboradores
evaluacién ciie0 capacitados

Seguimiento <:] IO pst:x:al
pos curso

5.5 Mejora continua
La mejora continua significa que el indicador mas fiable de la mejora de la
calidad de un servicio sea el incremento continuo y cuantificable de la

satisfaccion del cliente.
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La creacion de una cultura de mejora continua dentro del departamento
de reparaciones, no es algo que se pueda hacer de un dia para otro,
cambiar la mentalidad, los habitos, las técnicas y los conocimientos del
personal constituye un gran reto. No existen férmulas magicas, soluciones
simples, ni decisiones rapidas para conseguirlo. Lograr progresos
apreciables de la noche a la mafana en materia de calidad del servicio

pertenece mas a la ficcion que a la realidad.

El éxito en la creacion de esta cultura de mejora continua exige un
liderazgo firme y sostenido de los supervisores que apoye la iniciativa y la
adhesién a sus principios, la asignacion de recursos suficientes y la
participacion activa en el proyecto. La mejora de la calidad no puede
obtenerse mediante un programa. Se trata del resultado de un proceso de
mejora continuo y permanente. La implantacién de la mejora continua tiene

que producirse tanto en los niveles politicos como en la alta direccion.

Para darle el seguimiento adecuado al proceso de mejora continua se
debe llevar a cabo por medio del Ciclo de Deming (Figura 24), se trata de un
instrumento simple y a la vez potente de utilidad general. Permite articular de
forma efectiva cualquier proceso de mejora, consta de los siguientes cuatro

pasos:

Planificar: es la fase preliminar en la que se identifica el problema y se
definen sus caracteristicas con la ayuda de una informacién lo mas completa
posible. A partir de un buen conocimiento del problema se elabora un plan
de resolucion, o disefio, guiado por algunas hipétesis preliminares pero

suficientemente fundadas.

Hacer: se trata de ejecutar lo planificado. Hay que poner en marcha
acciones que, basadas en el diagnéstico preliminar, permitan resolver el

problema o corregir las deficiencias.
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En esta etapa las preguntas fundamentales a responderse son:

équién?, ¢como?, ¢cuando?, ¢donde?.

Verificar: es la etapa de confrontacion de los resultados de la accion con
las hipotesis recogidas en el disefio. Se trata de interpretar los resultados
obtenidos —que se han de materializar en datos o en hechos- para
comprobar en qué medida se ha acertado o no en la busqueda de la

solucioén.

Actuar: Se deberan incorporar ahora los posibles cambios surgidos de la
etapa anterior de evaluacion. Se inicia asi un nuevo ciclo teniendo en cuenta

todo el conocimiento ya acumulado a lo largo de los ciclos anteriores.

Figura 24. Ciclo de Deming

Actuar Planificar
¢,Cémo mejorar ¢, Qué hacer?
la proxima vez? ¢,Coémo hacerlo?

cC. D

Verificar Hacer
¢Las cosas pasaron| Hacer lo planificado
segln se
planificaron?
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CONCLUSIONES

Llevar a cabo el trabajo diario siguiendo un procedimiento
estandarizado y documentado, contribuye a minimizar el tiempo de
espera en las reparaciones y a aumentar la produccién, logrando asi

alcanzar las metas establecidas.

Es importante verificar y dar seguimiento a los trabajos realizados por
el personal técnico, debido a que el servicio de reparaciones se presta
en donde esta instalada la linea telefénica, esto nos ayuda a

identificar las fallas potenciales y aplicar una accién correctiva.

La capacitacion a todo nivel es un pilar importante en toda empresa,
ya que poseer un recurso humano debidamente capacitado se
transforma en una ventaja competitiva al ser utilizado como una
estrategia de calidad que ayuda a mejor el posicionamiento en el

mercado.

Dentro de las operaciones del departamento de reparaciones es
fundamental la reduccion de costos, lo cual implica llevar a cabo una
planificacién y buen uso de los recursos asignados, esto contribuye a
la minimizacion del desperdicio que pueda generar el mal uso por

parte de los colaboradores.

Implementar el trabajo en equipo dentro de la empresa, hace que se
cree una cultura de organizacion que guie hacia un mantenimiento
preventivo y poder atender con anticipacion las fallas potenciales

identificadas en el servicio de reparaciones.
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6. Las auditorias como una herramienta de verificacion y control son
necesarias para obtener resultados objetivos y comprobar que se esta
haciendo, lo que esta escrito y lo que esta sucediendo en nuestras
operaciones, con el proposito de retroalimentar las no conformidades

encontradas y llevar a cabo una accion correctiva.

7. Basados en que todo proceso siempre se puede mejorar, es esencial
enfocarnos en una evaluacion periddica de nuestras actividades que
conlleva a una mejora continua, mediante la planificacion, realizacion,

verificacion y actuar.

8. Tener un indice de produccién basado en la actividad realizada por el
técnico proporciona el nivel de produccién de trabajo diario, con lo
cual obtenemos el rendimiento del técnico minimizando el tiempo de
respuesta a la queja, logrando asi un control efectivo de la

produccion.
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RECOMENDACIONES

Una revision continua cada seis meses de los procedimientos, es
importante, ya que provee a los colaboradores una guia actualizada
de tareas diarias, lo cual evita no conformidades en las reparaciones

de lineas.

La implementacion de programa de capacitaciones debe ser llevada a
cabo con el apoyo de la alta gerencia, realizando una planificacion
gue equilibre los recursos humanos disponibles para no afectar el

servicio que se brinda al cliente.

Se debe tener presente que la alta gerencia se comprometa en la
implementacién de la estandarizacion y del mantenimiento preventivo

para la aprobacion de los recursos.

La mejora continua debe ser aplicada a todos procedimientos y
actividades que interactian dentro del proceso de reparaciones de
lineas telefénicas con el propdsito de mantener y brindar un servicio

de calidad a los clientes.
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APENDICE 1

Departamento de reparaciones telefénicas

Reparacion de lineas telefénicas

“DIAGRAMAS DE PROCESO Y RECORRIDO”

Il
NOMBRE FECHA FIRMA

ELABORADO POR
VERIFICADO POR
AUTORIZADO POR
REGISTRO DE VERSIONES

FECHA VERSION FASES RESPONSABLE

1.00 Creacién Depto. Reparaciones

Proxima revision: (se calculan seis meses después de autorizado el documento)

GUIA RAPIDA DE REFERENCIA

OFICIVADE : DEPTO.DE | - OFICINA DE
ENTRADR | peciamos i REPARACIONES | RECLAMOS S
reportafala | e dUeY Asigna queja a gt Actualiza queia telefénica
en a linea la carga al 1:> depa |j> reparacion de la |"_IJ> araliden reparada,
telefénica sistema o linea telefénica a(t:gzggo
—
Cédigo: PO-O1 Version: 1.0 Pégina 1 de 4

Diagramas de proceso y recorrido
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LISTA DE DISTRIBUCION

Nombre Nivel de difusioén: U Controlado M Libre
1. 2.

1. OBJETIVO

Normalizar los diagramas de proceso y de recorrido en las reparaciones de
lineas telefénicas para atender rapida y eficiente las fallas del servicio telefonico
de nuestros clientes.

2. ALCANCE
Este procedimiento inicia con la queja del cliente, involucrando a la oficina de

reclamos, al departamento de reparaciones y finaliza con la reparaciéon de la
queja.

3. GLOSARIO

Cliente Persona individual, empresa que se le presta un servicio
telefénico.

Apoyo a Area que tiene a cargo el seguimiento y la verificacion de las

técnico reparaciones de quejas.

Queja Falla en el servicio telefénico.

Planta externa Conjunto de elementos fisicos necesarios para prestar un
servicio por medio de cables desde la central hasta aparato
telefonico del cliente.

Oficina de Centro donde se atiende via teléfono al cliente para presentar

reclamos quejas del servicio de lineas telefonicas.

4. REFERENCIAS

Propietario de Proceso: Departamento de reparaciones de lineas telefonicas

Cédigo: PO-0O1 Version: 1.0 Pagina 2 de 4
Diagramas de proceso y recorrido
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5. POLITICAS

5.1

del proceso en la reparacion de lineas telefénicas.

5.2

Las areas involucradas deberan mantener el efectivo cumplimiento

Toda reparacion efectuada debera ser verificada por medio de una

llamada de prueba por parte del centro de apoyo al técnico.

5.3

tareas.

Es responsabilidad del Propietario de Proceso:
e Asegurar que se da la atencion adecuada a cada una de las

¢ Dirigir el mejoramiento del proceso.

6. DIAGRAMAS

e DE PROCESO

DESCRIPTIVO DOCUMENTOS/
RESPONSABLE ACTIVIDADES DE INSTRUCCIONES
PROCEDIMIENTO ASOCIADAS
) ‘ 1. Operador del sistema de reclamos atiende | Atiende al cliente via
i Recepcién e ingreso al clients, recibe la queja del servicio teléfono
s telefonico y la ingresa al sistema
l 2. Operador de oficina de asignacién verifica | Quejas con falla producto
Oficina de T constantements en el sistsma de reclamos, | daflo en la linea asigna a
asignacion Lty las quejas Ingresadas y asigna departamento | departamento de
l correspondients rEpameanes
3. Supervisor verifica en el sistema de
Departamento Verifcacidn y planiicacién | reclamos las quejas asignadsas a su 4rea, con
o base a esto planifica y elabora ruta de
i 4_l_—ﬂ reparacién
4, Técnico procede a reparar la linea
Depar: Reparacion y reporte telefonica e informa @ drea de apoyo a
reparaciones . técnico para su verificacién
Departamenito l 5. Encargado de apoyo a técnico da YRINES ) pitenivndn, un
b L s ] A . |llamada de prueba y
de Seguimiento y Verificacion seguimiento a la queja y verifica |a reparacién aricid on 6 Siana ]
feparaciones l de la linea telefénica frabajo realkeado
) 6. Operador de oficina de reclamos actualiza
Oficina de Actualizacién y cierre queja en ol sistema y da cerrada la queja
reclamos
(——L 7. Fin del proceso, cliente atendido
(& ) |
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 DE RECORRIDO

cumTe | OFGNAOE | oFiciADE EPTO. REFARACKINGS OFICINADE | oy ienre
ECLAMOS A
RECLA SIGNACION PLANTA EXTERNA RECLAMOS
Q;;ﬁc?:' Veriﬁca tipo de A;::i;pg:o Servicio
linea ;a;lla ;::‘frrz seguimiento y telefémgg
telefonica o verifica e
Area de + Procede
Recibe reclamo reparaciones ctuali "
del cliente procede a c1: ma‘alzarya~
reparar dafio quel

7. ADVERTENCIAS, RIESGOS Y PUNTOS DE CONTROL

Advertencias:
e El no seguir este procedimiento demora la atencion a los clientes.

e Toda reparacion a realizar debera ser monitoreada por el area de apoyo
al técnico para que se tenga un control de las mismas.

Riesgos:

¢ (Cliente insatisfecho por demoras en el tiempo de reparacion.

Puntos de control:

e Verificacion de la reparacion de las quejas por parte del area de apoyo al
técnico por medio de la llamada de prueba.

Cédigo: PO-O1
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APENDICE 2
Departamento de reparaciones telefonicas
PROCEDIMIENTO
“REPARACION DE LINEAS TELEFONICAS”

NOMBRE FECHA FIRMA
ELABORADO POR
VERIFICADO POR
AUTORIZADO POR
REGISTRO DE VERSIONES
| FECHA VERSION FASES RESPONSABLE
1.00 Creacion Depto. Reparaciones

Préxima revision: (se calculan seis meses después de autorizado el documento)

GUIA RAPIDA DE REFERENCIA

PROCESO

Verificacién de i i i

quejas en el PRIty qecum Monitorea y %':: e

sistema de las reparaciones verifica reparada

reclamos de telefénos con | > reparacion P

falla en el servicio P

Cédigo: PO-02 Versién: 1.0 Pégina 1de 6
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LISTA DE DISTRIBUCION

Nombre Nivel de difusioén: U Controlado M Libre

1 2.

1. OBJETIVO

Normalizar el procedimiento a seguir en las reparaciones de lineas
telefébnicas de cobre para atener rapida y eficiente las fallas del servicio
telefénico de nuestros clientes.

2. ALCANCE

Este procedimiento inicia con las quejas presentadas al centro de reclamos
por los clientes con fallas de planta externa, involucra directamente al
departamento de reparaciones y finaliza con la reparacion de la queja.

3. GLOSARIO
Cliente Persona individual, empresa a quién se le presta un

servicio telefénico.
Apoyo atécnico Area que tiene a cargo la verificacion de las reparaciones

de quejas.
Queja Falla en el servicio telefénico.
CD Caja de distribucion de red telefénica.
CT Caja Terminal de red telefdnica.
Acometida Linea telefénica por medio de cable de cobre que sale

desde la CT hasta el aparato del cliente.

4. REFERENCIAS

Propietario de Proceso: Departamento de reparaciones de lineas telefonicas.

Cédigo: PO-02 Version: 1.0 Pagina 2 de 6
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5. POLITICAS

5.1 Las areas involucradas deberan mantener el efectivo cumplimiento del
proceso en la reparacion de lineas telefénicas.

5.2 Toda reparacion efectuada debera ser verificada por medio de una llamada
de prueba por parte del centro de apoyo al técnico.

5.3 Es responsabilidad del Propietario de Proceso:
e Asegurar que se da la atencion adecuada a cada una de las tareas.
e Dirigir el mejoramiento del proceso.

Cadigo: PO-02 Version: 1.0 Péagina 3 de 6
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6. DIAGRAMA DEL PROCEDIMIENTO

RESPONSABLE | ACTIVIDADES DE INSTRUCCIONES |
[ PROCEDIMIENTO ASOCIADAS ‘
| p - -
{ inicio ) | P
——— 1. Supervisor verifica a diario en el sistema de | Conrsula P’"’ﬁf’"‘"‘e
= — reclamos las quejas del 4rea bajo  su | Pare monitorear
: Verifica en el sistama de .
Supervisor i reparacién e ingreso de
L reclamos responsabilidad quejas al sistema
s 5
| /2. Supervisor planifica a diario las . .
N reparaciones de las quejes, tomando en | Plenifica segin tumes de
S l Planificn ria de tisbejo J cuenta  productividad, distancias, clientes | ab2io
preferantes, dilaciones y demas variables
| seglin érea de trabajo,
| | 3. Supervisor elabora ruta de reparacién a dG;nera n.m per mev::jio
Y diario, asignando a los técnicos reparadores il st ; le
Supervisor Elabora rutas l la rita que corresponden al drea bajo su |[2C1aMos que envia la
responsabilidad informacién  a un
l’ documento de MS
4. Supervisor envia informacién por email a |Word para imprimir
Envia informacion al parsonal encargado de apoyo al técnico recibe | Doletas y uh
Supervisor de apoyo al tenico informacién de rutes para apoyo al técnico, |documento  de  MS
- = seguimiento y tsrminacion de la queja Excel  para su
saguimiento
| L 5. Supervisor imprime y entrega boletas de
Supervisor | !mprime; entrega Boiatas j reparacién al téenico asignado
‘ |
!| - 6. Técnico reporta salida, proporciona su
Reporta Salida a personal nombre, el numero de teléfono a donde se
Técnico apoyo al técnico dirige, la hora, el nimero de vehiculc y el
B | | kilometraje.
- 7. Técnico ss traslada a CD segin los datos |
Técnico ~p Setasadas ot de —| | de la red impresos en fa boleta de reparacidn
distribucién (CD) :
23 para verificar seffal.
4_»_{_,,,—‘-\_%___&__ 8. Hay sefial en CD ?
Técnico < Haysefialen CD? = Si: sigue paso 11
| s | No: sigue paso 09
No . )
v 9. Téenico informa a supervisor y a apoyo a | Técnico ‘mforma
Fierics Informa & supervisor/apoyo al técnico para que se gestione la ssfial, informa | numero de teléforo a
técnico SI' que seguird con la ruts, para atender otra |reparar,  kilometraje,
queja hora
Supervisor | Supervis;( gestiona el envio 10. Supervisor gestiona para que se envie la
de sefial senal al CD
—— Traslada y verifica en CT }f 11. Técnico se traslada a CT y verificar sefial
Técnico T = | 12. Hay sefial en CT?
| bt | < HaysefalenCT? =i Si: sigue paso 15
e No: sigue paso 13
P:Io A
A 2 13. Técnico informa a supervisor y a apoyo a | Técnico informa
Técnico Informa & supervisor/apoyo al | técnico para que se gestione la sefial, informa | nimero de tetéfono a
téenico g que seguird con la ruta, para atender otra reparar, kilometraje,
S T T queja hora
Peem— e
Supsrvisor Supesvisor gestions el anvid 14. Supervisor gestions para que se envie la
de sefial | senal ala CT
L J
Cédigo: PO-02 Version: 1.0 Pégina 4 de 6
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— = = S ——— r e ——
DESCRIPTIVO | DOCUMENTOS!
RESPONSABLE DE INSTRUCCIONES
PROCEDIMIENTO ASOCIADAS
15. Técnico se traslada a direccién del Técnico verifica para
teléfono queesta reparando segin datos de la | proceder con  Ia |
Técnico boleta de reparacion y verifica que el dliente | reparacién de la linea
lo puede atender |
18. lo puede atender ?
Técnico Si: sigue paso 21 |
No: sigue paso 17 |
B 17. Técnico informa a apoyo al técnico que no
Técnico Reporta y solicita contactar a lo pueden atender y solicita que contacten al
- cliente cliente para proceder con |a reparacion
]
Apoyoa = 18. Encargado de apoyo a técnico realiza
técnico I Contacta al cliente llamada telefénica a nlimero de referencia
 § 19. Se contacto al cllents y atenderd al
“oion — Srommon dE | |Werco? ’
B e s Sl: sigue paso 21
2 No: sigue paso 20 "
No Notifica a técni
20. Encargado de apoyo & tecnico anota en ||, mqueia c;_&:
Apoyo a Ancta y notifica el sistema, el motivo por el cual no se realizo pendients de reparar y
1écnico la reparacién, hora, para proceder a realizar que proceda con otra
B la misma cuando el cliente lo puede atender | rgoarmcign
) . - - \ 21. Técnico procede a verificar acometida
Técnico l’ Verifica Servido l‘; que comprende desde la CT al aparato
o telefénico del cliente
|
A 22. Hay servicio de teléfono ?
" _——Hay Servicio !
Técnico | = de¥ " 0?,)3_— Si: sigue paso 24
— No: sigue paso 23 |
e 23, Técnico procede a reparar acometida que | Realiza”a reparaciones
. R . Si comprende desde la caja terminal al aparato | Necesarias para
Técnico m kin ‘ N m.efgmmde. cliente a " restablecer el servicio
TR 24. Técnico reporta al encargado de apoyo a
Técnico my?mm"am e técnico y solicta llamada de prueba al
| - servicio que esta reparando
‘ = 25, Encargado de apoyo @ técnico realiza
Apoyoa Resliza llsmade de prueba | llamada de prueba al ieiéfono para verificar
técnico J si hay servicio
| /m/L\\ 26. Hay serviclo de teléfono ? '
Apoyoa ¥ Servicio Sl: sigue paso 27
A = ——
téerico | <‘\~995?'32'L/ No: sigue paso 21
Si 27. Técnico procede a llenar boleta de || ag poletas debidamente
v reparacién con nombre del cllente, fecha Y | jlenada y firmadas seran
Técni J Llena boleta con datos de hora, solicita que le firme en la boleta para | entregadas al supervisor
D ‘ aceptacicn que quede constancia por escrito que s2 | para suarchivo
1 efectud la reparacién a satisfaccion del cliente s
" Técnico reporta datos y
—v'_ — %8. Técnico reporta a encargado de apoyo a hora de finalizado el
Técnico Reporta reparacion de queja técnico que la reparacion comrespondiente ha trabajo, cantidad y tipo |
NGy quedado concluida de materlal utillzado,
—¢_, — 29. Técnico informa a encargado de apoyo a
Técnico @,, Reporta saguirmiento de ruta | técnico que sagulra con la ruta para atender
-y | ofro servicio [
(" T )e—‘ 30. Fin, servicio reparado
Cadigo: PO-02 Versioén: 1.0 Pégina 5de 6
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7. ADVERTENCIAS, RIESGOS Y PUNTOS DE CONTROL
Advertencias:
e El no seguir este procedimiento demora la atencion a los clientes.

e Toda reparacion a realizar debera ser monitoreada por el area de apoyo
al técnico para que se tenga un control de las mismas.

Riesgos:
¢ Cliente insatisfecho por demoras en el tiempo de reparacion.

» Excesiva carga de trabajo para un técnico por una mala planificacion de la
ruta de trabajo.

Puntos de control:

* \Verificacion de la reparacion de las quejas por parte del area de apoyo al
técnico por medio de la llamada de prueba.

8. ANEXOS

Anexo 1  Boleta de reparaciones

BOLETA DE REPARACION DE LINEAS TELEFONICAS

TELEFONO: FECHA: HORA INICIO: HORA FIN:

NOMBRE DEL REPARADOR: CODIGO DE REPARACION

DATOS TECNICOS DEL SERVICIO A REPARAR

NOMBRE DEL CLIENTE; :

DIRECCION; CENTRAL:
EN CD: EN CT:

MEMO DE LA REPARACION

TRABAJCOS REALIZADOS:

MATERIALES UTILIZADOS:

ESPACIO PARA GBSERVACIONES Y FIRMA DE CONSTANCIA DE ACEPTACION DEL CLIENTE

FIRMA:

Cédigo: PO-02 Versién: 1,0 Pégina 6 de 6
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Departamento de reparaciones telefonicas
PROCEDIMIENTO
“SOLICITUD Y LIQUIDACION DE MATERIALES”

NOMBRE FECHA FIRMA
ELABORADO POR
VERIFICADO POR
AUTORIZADO POR
REGISTRO DE VERSIONES
FECHA VERSION FASES RESPONSABLE
1.00 Creacién Depto. Reparaciones

Préxima revision: (se calculan seis meses después de autorizado el documento)

GUIA RAPIDA DE REFERENCIA
PROCESO
‘SUPERVISOR DE “ TE
CNICO ALIDA

ENTRADA REPARACIONES SALID

g Liquidacién
El:oczgdad de Autoriza retiro y Retira materiales ?nea terfaies
materiales uso de materiales y realiza <

Ll al técnico {:> reparaciones utiizados
Cédigo: PO-03 Versién: 1.0 Pégina 1 de 6
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LISTA DE DISTRIBUCION

Nombre Nivel de difusioén: U Controlado M Libre
1 2.

1. OBJETIVO

Normalizar el procedimiento a seguir en la solicitud y liquidacién de
materiales del departamento de reparaciones.

2. ALCANCE

Este procedimiento inicia con la necesidad del técnico de uso de materiales
y termina con la liquidacion de los mismos, involucrando directamente al
supervisor.

3. GLOSARIO

Cliente Persona individual, empresa a quién se le presta un servicio
telefénico.

Requisicion Documento debidamente autorizado y llenado para retirar
materiales de bodega.

Queja Falla en el servicio telefénico.

Materiales  Materiales necesarios para reparar la planta externa y dar
servicio a los clientes.

4. REFERENCIAS
Propietario de Proceso: Departamento de reparaciones de lineas telefonicas
5. POLITICAS

5.1 Las areas involucradas deberan mantener el efectivo cumplimiento del
proceso en la solicitud y liquidacion de materiales.
5.2 Todo material solicitado se debera comprobar su uso y liquidacion del
mismo.
5.3 Es responsabilidad del Propietario de Proceso:
e Asegurar que se da la atencién adecuada a cada una de las tareas.
e Dirigir el mejoramiento del proceso.

Cédigo: PO-03 Version: 1.0 Péagina 2 de 6
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6. DIAGRAMA DEL PROCEDIMIENTO

l DESCRIPTIVO DOCUMENTOS/
RESPONSABLE ACTIVIDADES | DE INSTRUCCIONES |
PROCEDIMIENTO ASOCIADAS
( inicio )
) ; 1. Supervisor entrega boletas de la ruta de | ppeys 1: Boleta de
Supervisor Entrega ruta de frabajo frabajo al técnico, para que proceda con 108 | reparacién
l trabajos necesarios para reparar el servicio
) I = _ 2, Téenico solicita a supervisor un minimo de | Planifica segin tumos de
| “Técnkea ‘ Solicia muteriales materiales necesarios para atender las | rabajo
reparaciones
3. Supervisor verifica y autoriza cantidad de g ron.
) e s materiales béasicos para atender las ﬁ:::a zl‘aﬁequ's"’o" da
Supervisor PRy ayiorien reparaciones, segin la rulm de trabajo
—_—1 - asignada por medio de una requisicién,
Anexo 2
r — 4. Téenico retira maeﬂale§ de bodega por | Tecnico retira materiales
Técnico Retira materiales autorizados medio de la requisicion debldamente | firmando la requisicion
autorizada y firmada por el supervisor Y |como aceptacion de la
] proceds con la ruta asignada entrega de los mismo
5. Técnico realiza reparaciones asignadas por
— el supervisor utilizando debidamente los | Anexo 1: Boleta de
Técnico Realiza reparaciones materiales solo en los casos donde se | "eparacion
L N requiera y llenando la boleta de reparacién,
por cada serviclo atendido, Anexo 1 ‘
L 6. Técnico realiza reporte de los materiales
i i . utilizados en cada reparacion atendida hasta | Anexo 3: Control de
Lo ' i e cuadrar las cantidades de los materiales de la | materiales utilizadcs
requisicion retirada de bodega por medio del
| formato del anexo 3
¢ 7. Técnico entrega @ supervisor hofa de| o o oo ae
o ; control de materiales debidamente l1eNada | yeroacidn
Entrega hoje: de contra! para su verficacién de cantidades ylo
verificacién en el campo del uso de los
materiales, anexo 4
e 8. Supervisor verifica en la hoja de control
Bravior & indas s iuk que la cantidad y uso de los materiales
i SRS retirados de bodega por el técnico cuadre con
o las requisicitn autorizada
\ e e 10. Supervisor realiza verificacién de campo
| | —_— . al azar de por lo menos cinco servicios | Anexo 4: Hoja de
Supervisor lﬂulmm OREBNO reparados donde se utilizaron materiales, | verificacidn
o para proceder a la liquidacion, anexo 4
] Y 11. Supervisor procede a liquidar la hoja de
Procede a liquidary archivar control anotando nombre y firma de visto
Supervisor [F bueno, archiva documentos para que quede
| constancia de la liquidacién
( Fin i 12. Fin, materiales debidamente liquidados
¥
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7. ADVERTENCIAS, RIESGOS Y PUNTOS DE CONTROL
Advertencias:
o EIl no seguir este procedimiento produce descontrol en el uso debido
de los materiales.
e Los materiales son responsabilidad del técnico y del supervisor.

Riesgos:

e Cliente insatisfecho por demoras en el tiempo de reparacion.
e Uso indebido de los materiales por parte de los técnicos.

Puntos de control:

e Verificacion del uso de los materiales por parte del supervisor por
medio de la hoja de control y de verificacion.

8. ANEXOS

Anexo 1 Boleta de reparaciones

BOLETA DE REPARACION DE LINEAS TELEFONICAS

TELEFONO: FECHA: HORA INICIO: HORA FIN:

NOMBRE DEL REPARADOR: CODIGO DE REPARACION

DATOS TECNICOS DEL SERVICIO A REPARAR
NOMBRE DEL CLIENTE:;
DIRECCION: CENTRAL:
EN CD: EN CT:

| MEMO DE LA REPARACION

TRABAJOS REALIZADOS:

MATERIALES UTILIZADOS:

ESPACIO PARA OBSERVACIONES Y FIRMA DE CONSTANCIA DE ACEPTACION DEL CLIENTE

FIRMA;
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Anexo 2 Requisicion de materiales

REQUISICION DE MATERIALES, DEPARTAMENTO DE REPARACIONES
NOMBRE: FECHA:

DESCRIPCION DE MATERIALES AUTORIZADOS CANTIDAD

Autorizado por:

Nombre y firma del supervisor

Retirado por:

Nombre y firma del técnico

Anexo 3  Control de materiales utilizados

FORMATO CONTROL DE MATERIALES UTILIZADOS
TECNICO: FECHA RECIBIDO
DESCRIPCION DE MATERIALES RETIRADOS DE BODEGA CANTIDAD
TIPO Y CANTIDAD DE TIPO Y CANTIDAD DE
TELEFONO [ FECHA MATERIALES UTILIZADOS MATERIALES CAMBIADOS OBSERVACIONES
Cédigo: PO-03 Version: 1.0 Pagina5de 6
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Anexo 4 Hoja de verificacion de campo

DEPARTAMENTO DE REPARACION
DE LINEAS TELEFONICAS

HOJA DE VERIFICACION

FECHA:

No. QUEJA: No. TELEFONO:

TECNICO RESPONSABLE:

CODIGO DE REPARACION

SUPERVISOR :

ESCALA DE CALIFICACION

Sin evidencia 0 Regular 2

Mejorar

4

Malo 1 Bueno 3

Excelente

5

Se report6 al inicio de actividades para reparar esta queja

Informé al cliente el inicio de trabajos en la linea

Se dejo la de infraestructura en su lugar y en buen estado

Se dejd algin material de desecho en la via publica

Se identifico correctamente con el cliente

Se presentd con el cliente uniformado (Camisa, pantalén, botas)

El vocabulario utilizado fue adecuado

Se utilizé equipo de seguridad

Utiliz6 cantidad de materiales reportada

Utilizé correctamente los materiales reportados

Realizé algin trabajo en el domicilio que afectara la infraestructura

Informé personalmente al cliente la terminacion de la reparacién

Se reporto al final de la reparacion para liquidar la queja

Se informé al cliente del problema de la linea

Se dio al cliente alguna recomendacion prevenir futuras fallas

OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES:

Cédigo: PO-03 Versién: 1.0
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Departamento de reparaciones telefénicas
PROCEDIMIENTO

“MANTENIMIENTO PREVENTIVO”

NOMBRE FECHA FIRMA

ELABORADO POR
VERIFICADO POR
AUTORIZADO POR
REGISTRO DE VERSIONES

FECHA VERSION FASES RESPONSABLE

4
1.00 Creacién Depto. Reparaciones

Proxima revisién: (se calculan seis meses después de autorizado el documento)

GUIA RAPIDA DE REFERENCIA

 DEFTO.DE gm0, | | DEPrO.OE |  DEPTO.DE
ENTRADA REPARACIONES | - REPARACIONES REPARACIONES REPARACIONES SALIDA
F:,|ed e | Realiza ' | M l
anta ' : : ejoras en
externa con auditoras | 411> Analiza datos de ‘:> V marI?:::!ﬁqa 0 :{> mﬁm redyenel
darios, técnicasenla | — las auditorias e RN servicio, baja
qu‘as planta externa preventivo preventivo reincidencia
reincidentes | T | =
Cédigo: PO-04 Versién: 1.0 P4gina 1 de 7
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LISTA DE DISTRIBUCION

Nombre Nivel de difusion: U Controlado ¥ Libre
1. 2.

1. OBJETIVO

Normalizar el procedimiento del mantenimiento preventivo de la red de
telefonica para mejorar el servicio de reparaciones telefénicas.

2. ALCANCE
Este procedimiento inicia con la deteccion de posibles dafios en la red

telefénica, involucrando al departamento de reparaciones y finaliza con la
mejora de la red y el servicio prestado,

3. GLOSARIO

Cliente Persona individual, empresa a quién se le presta un servicio.
Red secundaria  Red de cable multipar que inicia desde el CD hasta la CT
Queja Falla en el servicio telefénico.

CD Caja de distribucién de red telefénica.

cT Caja Terminal de red telefonica.

Cable multipar  Es el formado por un niumero elevado de pares de cobre en un
unico cable fisico, utilizado para transmitir la sefial de teléfono.

4. REFERENCIAS
Propietario de Proceso: Departamento de reparaciones de lineas telefonicas
5. POLITICAS

5.1 Las éareas involucradas deberan mantener el efectivo cumplimiento del
proceso en el mantenimiento preventivo.
5.2 Todo trabajo de mantenimiento preventivo se debe planificar al finalizar la
época de lluvia, iniciando estas actividades en el mes de noviembre.
5.3 Es responsabilidad del Propietario de Proceso:
e Asegurar que se da la atencién adecuada a cada una de las tareas.
e Dirigir el mejoramiento del proceso.

Cadigo: PO-04 Version: 1.0 Péagina 2 de 7
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6. DIAGRAMA DEL PROCEDIMIENTO

( DESCRIPTIVO DOCUMENTOS!
RESPONSABLE ACTIVIDADES DE INSTRUCCIONES
PROCEDIMIENTO ASOCIADAS
| e
- l ; 1. Supervisor consulta en e sistema de |Para planificar prioridades
Supervisor , Vem,z::ms:emade reclamos las red de las quejas con alta | del mantenimiento
reincidencia del rea bajo su responsabilidad | preventivo
2. Supervisor planifica ruta de evaluacion de | Planifica segin turnos de
Supervisor Planifica ruta de evaluacién la red: armarios, cables multipares, cajas |trabajo
terminales
3. Supervisor realiza frabajo de campo, |Anexo 1: Red secundaria
r @valuando la red segin planificacion por |Anexo2: Amarios
Supervisor Realiza trabajo de campo medio de los formatos de evaluacién, ver | Anexe 3: Cajaterminal
anexos: 1,2y 3
A 4. Supervisor analiza datos obtenidos de la
Supervisor Araliza datos obtenidos evaluacibn de los armarios, cables
multipares, cajas terminales para detectar
puntos criticos
Al ) Anexo 4: Uso de recursos
6. Supervisor cuantifica uso de recursos para | de mantenimiento
Supervisor ’ Cuantifica recursos proceder a la planificacion, esto lo hace | preventivo
l utilizando e formato del anexo 4
A
) . 6. Supervisor planifica mantenimiento
Supervisor Fiantice manterimiank preventivo segtin prioridades en el servicio
7. Supervisor efabora cronograma de | Anexo 5: cronograma de
Suservisr | Eahor SoROaeiE actividades de mantenimiento utilizando el | mantenimiento preventivo
pe o formato del anexo 5. Para seguimiento y
= — T - control de fas actividedes.
: {nforma a supervisorfapoyo at 8. Supervrsor asngna trabajos Segun la
Supepvisor tcnico planificacién, a técnicos que trabajaran en el
mantenimiento preventivo
y
S 9. Téenico realiza trabajos de mantenirmiento
Técnico i i
Resiiza trabejos segln. lo asignado por el supervisor
. 10. Supervisor realiza verificacién de campo,
Supervisor Realiza verificacion para comprobar que el trabajo efectuado por
! el téenico se realizo segun lo requerido
L Fin _j‘- 11. Fin del mantenimiento
=i == — —_—
Cédigo: PO-04 Versioén: 1.0 Pégina 3de 7
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7. ADVERTENCIAS, RIESGOS Y PUNTOS DE CONTROL
Advertencias:

e El no seguir este procedimiento afectara la atencion a los clientes.
¢ Todo trabajo de mantenimiento preventivo debe ser planificado.

Riesgos:
¢ Cliente insatisfecho por demoras en el tiempo de reparacion.
e El no realizar un mantenimiento preventivo eleva el volumen y la
reincidencia de las quejas.

Puntos de control:

e Seguimiento y control por medio del cronograma de actividades.

8. ANEXOS
Anexo 1 Formato auditoria de cables de la red secundaria
MANTENIMIENTO PREVENTIVO
VERIFICACION TECNICA DE CABLE MULTIPAR RED SECUNDARIA
FECHA: RESPONSABLE
CENTRAL: CD No:
EMPALMES
CAP CABLE| TIPO (A/S)| METROS ABIERTOS | CERRADOS| C/AGUA CAJAS ALIMENTADAS
Cédigo: PO-04 Version: 1.0 Pagina 4 de 7
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Anexo 2

Formato auditoria de armarios

FECHA:

MANTENIMIENTO PREVENTIVO
VERIFICACION TECNICA DE ARMARIOS

RESPONSABLE

CENTRAL:

UBICACION

CD No:

TIPO:

ARMARIO

Sl

NO

OBSERVACIONES

ROTULADO

CHAPA

ATERRIZADO

SELLADO

DANADO

Red

Pares en mul

tipar

Regletas en CD

CB

Po

Pf

Tot. Pares

Cant.

Dafio

Marca| Rotu

Observaciones

Primaria

Totales

Primaria

Totales

OTROS

REPARACIONES A REALIZAR

Cédigo: PO-04

Version: 1.0

Pagina5de 7
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Anexo 3 Formato auditoria de cajas terminales

MANTENIMIENTO PREVENTIVO
VERIFICACION TECNICA DE CAJAS TERMINALES

FECHA: RESPONSABLE
CENTRAL: CD No:
A AEREO B BUENO
S SUBTERRANEO NC NECESITA CAMBIO
NR NECESITA ROTULAR NT NECESITA TRASLADO
EL ESTRECHAR LINEAS EC ESTRECHAR CABLE MULTIPAR
No. CT TIPO PEDESTAL REG/CT CB MULT.| LINEAS| ROTULADO | UBICACION OBSERVACIONES

Anexo 4  Formato usO recursos para mantenimiento preventivo

PROGRAMA MANTENIMIENTO PREVENTIVO
USO DE RECURSOS
SUPERVISOR: FECHA:
CENTRAL:
MANTENIMIENTO A:
CAJAS TERMINALES [ ] co[____ 1] CABLE]
DESCRIPCION :
CANT MATERIALES/HORAS MANO OBRA PRECIO | SUBTOTAL TOTAL
TOTALES
Cadigo: PO-04 Version: 1.0 Péagina 6 de 7
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Anexo 5 Formato Cronograma de actividades para mantenimiento preventivo

CRONOGRAMA MANTENIMIENTO PREVENTIVO
AREA: SUPERVISOR:
MES: ARo:
CD, CT SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA 3 SEMANA 4
PRIORIDAD U

CABLE DESCRIPCION DE ACTIVIDAD Del _Al___ | Del _A___ | Del__Al___ | Del _A___
1
2
3
4
5

Cadigo: PO-04 Version: 1.0 Péagina 7 de 7

Mantenimiento preventivo

113



114



APENDICE 3

Figura 25. Puntos a verificar en armarios

Puntos de control Puntos a verificar
Puentes en la caja de distribucién Calidad de la conexién
Lainas Retiro del aislamiento del
conductor.
Conexion de desplazamiento

de aislamiento bien insertada.

Regletas en mal estado

Puente " Sentido de arrollamiento del
conductor (una vuelta
| maximo).

‘ Respeto de la polaridad (hilo
Sentido de arrollamiento a vuelta completa | Ay B).

Nota: Reportar empaimes,
regletas en mal estado y
armarios sin chapas 0
deteriorados.
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Figura 26. Puntos a verificar en cajas terminales

Punto de control

Puntos a verificar

Conexién del punto de dispersion

Terminal con médulo de conexion

No retirar el aislamiento del conductor

TERMINAL
DE TORNILLOS

L3

Sentido de arrollamiento

(P) |

En tornillos arrollar completamente

Calidad de la conexién

Utilizacién
conductores.

de las guias de

Aislamiento en buen estado vy
fuera del conector modular.

Conexién por desplazamiento de
aislamiento, sin retirar el forro de
los conductores, en conectores
modulares.

Aplicacion correcta del médulo de
conexion.

Arrollamiento en contactos de
tornillo, una vuelta en sentido de
las manecillas del reloj.

Nota: reportar cajas en mal
estado, sin tapas, mal fijadas o
rotas.
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Figura 27. Puntos a verificar en cable multipar

Ferrocarril Carretera

——

= Alta tension
////

B ///Mediana tension
—
/;:ZBaJa tension

o
"

\

Punto de control Puntos a verificar
Altura minima.- Con respecto al
| nivel del piso:
Bajante stive 1 En caminos rurales: 4.0 mts.

En calles: 5.50 mts.

Cruce de entradas o garage: 4.50
mts.

Cruce de carretera: 7.0 mts.
Cruce de ferrocarril: 8.50 mts.

Cruce de calles; 5.50 mts.

la distancia

Respeto de
minima.-
De separacion con cables de

energia eléctrica:

Baja tension: 0.60 m. (menor a 1.0
Kv.).

Media tensién: 1.80 m. (desnuda)
y 1.0 m, (aislada).

Alta tension: 2.0 m. (85 Kv), 30

| m. (230 Kv.) y 4.0 m. (400 Kv.).

—
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