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Resumen

El presente trabajo, constituye el producto final de la investigacion que se realizd en la empresa
“La Mejor”, lider en la creacion de soluciones de comunicacion, consultoria, implementacion,
soporte, operacion y mantenimiento de equipo; es el Unico Premium Business Partner de una
marca francesa en Guatemala. Como muchas de las empresas en el pais, desea resolver
problemas internos que en la actualidad representan una barrera para atender de una mejor
forma las necesidades de las personas que hacen uso de los servicios que brinda o de aquellas

que han adquirido los productos que ofrece.

De acuerdo al resultado de un sondeo inicial, se detectaron problemas en el denominado “Centro
Autorizado de Servicio” , que es la unidad administrativa de la empresa que se dedica a la
atencion de requisiciones de servicios de diagndstico, mantenimiento y reparacion de los
diferentes equipos que venden, ya sean estos adquiridos definitivamente o a través de contratos

de arrendamiento.

El primer capitulo, se refiere a los antecedentes. Por lo tanto, se incluy6 una resefia historica de
la empresa, productos que ofrece; la vision, misién, y los valores que comparte su personal.
También se detalld la estructura orgéanica Yy el analisis FODA; Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades y Amenazas; todos ellos datos elementales para la comprension de la situacién que

afronta en la actualidad.

A continuacion se defininen los conceptos y teorias que sustentan el estudio realizado.

Posteriormente, se definid el planteamiento del problema y se establecié que la pregunta de
investigacion seria:  ¢Cual sera la propuesta al diagnostico administrativo del departamento
denominado “Centro Autorizado de Servicio” CAS? Ademas, se detallaron los alcances,
limitaciones; objetivos (general y especificos). Define la metodologia, sujetos de investigacion e

instrumentos que se utilizaran.



El cuarto capitulo lo constituyen una serie de gréaficas que ilustran los resultados obtenidos de la

aplicacion de los instrumentos disefiados para reunir la informacion.

Luego, se realizo el analisis de la informacién recopilada. Se incluyen comentarios y datos

complementarios que ayudaran al lector a entender la problematica detectada.

Después de analizar exhaustivamente todos los elementos de que dispuso al obtener la
informacidn de los sujetos de estudio, se expresan las conclusiones a las que el investigador ha
llegado. Entre ellas, se pueden mencionar: la falta de herramientas administrativas, la
inexistencia de politicas que permitan resolver problemas rutinarios, uso inapropiado de la

comunicacion y una inadecuada estructura administrativa.

Por altimo, se presenta la propuesta, constituida por seis estrategias para resolver los problemas
detectados:

1. Contratacion de una empresa para que realicen mejoras a los procedimientos utilizados
actualmente

2. Compra de licencia para gestionar procesos en sistema SAP ( Sistemas, aplicaciones y
productos de datos)

3. Contratacién outsourcing del servicio de mensajeria

4. Proyecto de gestion del conocimiento que permita que la informacion relevante de los
procesos realizados se encuentre al alcance de todos los integrantes del grupo de trabajo.

5. Establecimiento de politicas, reglas y lineamientos para la atencion de servicios de reparacion
de equipo

6. Estrategias de comunicacion

ii



Introduccion

En el mundo moderno, invadido por la tecnologia, las telecomunicaciones han pasado a tomar
un papel protagonico en el engranaje empresarial. Dado el impacto econémico provocado por la
telefonia celular y el auge de los denominados Call Center, la empresa “La Mejor”, con una
trayectoria de 13 afos, ofrece servicios de venta, alquiler y mantenimiento de equipos de
comunicacion de voz y datos. Es lider en la creacion de soluciones de comunicacion a traves
del uso de tecnologia de voz y datos (plantas telefonicas, conmutadores, aplicaciones, etc.) y
unico Premium Business Partner de una marca francesa en Guatemala. La casa matriz esta
localizada en Paris, Francia; cuenta con presencia en mas de 150 paises alrededor del mundo, 25
fabricas y 10 centros de investigacion y desarrollo.

La Empresa objeto de estudio ha especializado sus servicios en consultoria, implementacion,
soporte, operacién y mantenimiento de comunicaciones de valor agregado, en un mercado que
crece y cambia todos los dias. Como parte fundamental de su mision, debe prestar mucha
atencion a la satisfaccion del cliente. No obstante, el crecimiento del mercado ha provocado un
incremento en las actividades que realiza para satisfacerlo. A la fecha presenta algunos
problemas en el area de atencion de ordenes de reparacidn de equipos. ES por eso que el presente
estudio pretende recopilar informacion relevante relacionada con el proceso, que permita contar
con elementos de juicio, para proponer cambios que impacten en la productividad, la

competitividad, la supervivencia y crecimiento de esa Empresa.

El campo de las telecomunicaciones sufre transformaciones a pasos acelerados, la sociedad esta
siendo dominada por nuevos servicios soportados por tecnologias de informacion. Por esta razon
se incrementa la necesidad de aplicar estrategias que permitan la permanencia de la empresa en el

mercado.

Para sustentar la presente investigacion, se consultaron estudios relacionados con el tema de

procesos, auditorias administrativas y control administrativo interno.
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De acuerdo a lo indicado por Luis Fernando Morales Segura, autor de la Practica Empresarial
Dirigida — PED- titulada “Disefio e Implementacion de Manual de Procedimientos y Control
Interno de Ingresos en una Empresa de Servicios (2011), el control interno lo constituyen una
serie de procedimientos establecidos con el proposito de “Mantener monitoreadas todas las
actividades de la empresa que puedan afectar su desempefio. Estos, tienen por objetivo
resguardar los activos, garantizar la exactitud y confiabilidad, mediante la division del trabajo,
delegacion de autoridad, asignacion de responsabilidades, promocion de personal eficiente,

identificacion del personal con las politicas de la empresa.”

También se tuvo a la vista la Practica Empresarial Dirigida —PED- elaborada por Mayra
Gonzélez (2011), titulada “Implementacion de un Manual de Normas y Procedimientos para el
area de Facturacion, Créditos y Cobros de una Empresa Industrial de Guatemala.” En ella se
exponen las deficiencias operativas de la empresa “Grupo Pulverizadora”, derivadas de que los
procesos Y politicas que aplica fueron disefiados para una corporacion y no para una mediana
empresa como es el caso de la unidad de andlisis. Indica que la auditoria operacional permite
analizar el funcionamiento de una empresa desde un punto de vista funcional en vez de
monetario, es decir, se examinan las causas para tener control sobre los efectos y eso es

precisamente lo que se pretende lograr al realizar el presente estudio.
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Capitulo 1

1.1 Antecedentes

La empresa, cuenta con una trayectoria de 13 afios en la industria de las telecomunicaciones y

presta servicios de venta, alquiler y mantenimiento de equipos de comunicacion de voz y datos.

Es lider en la creacion de sistemas de comunicacion, orientada al mercado de las grandes,
medianas y pequefias empresas. Por ser Unico Premium Business Partner de una marca
francesa en Guatemala, puede ofrecer la totalidad de productos de la familia OXE-Solutions,
OXO-Solutions, que incluye entre otros, soluciones para Telefonia IP, centros de contactos call
centers, voz, infraestructura de datos y networking, IVR, movilidad, network services y
aplicaciones desktop, desarrollos de plataformas Genesys e integraciones completas de redes de

cableado estructurado.

Resefia histdrica de la empresa

La casa matriz estéd localizada en Paris Francia y cuenta con presencia en mas de 150 paises a

nivel mundial, 25 fabricas y 10 centros de investigacion y desarrollo.

Inicialmente sus oficinas estaban ubicadas en la zona 4 de la ciudad capital. Para responder al
crecimiento organizacional y ofrecer a sus colaboradores y clientes mayor comodidad, fueron
trasladadas a la Zona 14, ubicacion que permite ofrecer mejor soporte técnico, remoto y logistico.

Cuenta con unidades de trabajo especificas para cada uno de los servicios que brinda.

Estudios previos

El crecimiento de la empresa, ha provocado un incremento en la carga de trabajo en los
diferentes departamentos de su estructura organizacional y en el Departamento CAS (Centro
Autorizado de Servicio) se han generado problemas en la atencion de las requisiciones de



servicios de diagnostico, mantenimiento y reparacion de los diferentes equipos solicitados por los

clientes en forma personal o como parte de los servicios contratados por ellos.

Siendo parte de su mision la satisfaccion del cliente y brindar los mejores esfuerzos por prestar
un servicio de alta calidad y rendimiento. Se estima que debe evaluarse la forma en que se

realiza la gestion y procesamiento de estas requisiciones.

Como parte de la investigacion se consultaron estudios que han sido elaborado por otros
profesionales, relacionados con procesos, auditorias administrativas y control administrativo

interno.

De acuerdo a lo indicado por Luis Fernando Morales Segura, autor de la Practica Empresarial
Dirigida —PED- titulada: Disefio e Implementacion de Manual de Procedimientos y Control
Interno de Ingresos en una Empresa de Servicios (2011), “el control interno efectivo lo constituye
una serie de procedimientos establecidos con el proposito de mantener monitoreadas todas las

actividades de la empresa que puedan afectar su desempefio.”

Para garantizar la exactitud y confiabilidad de los registros recurre a:
e ladivision del trabajo

e delegacion de autoridad

e asignacion de responsabilidades

e promocion de personal eficiente

¢ identificacion del personal con las politicas de la empresa

¢ medidas de control interno que permitan reducir errores y pérdidas

En la Préactica Empresarial Dirigida —PED- titulada “Disefio de Sistema de Control Interno en el
Area de Inventario de Repuestos de una Empresa Comercializadora de Partes y Accesorios para
Vehiculos Terrestres* (2011), Francisca Porras, desarrollé un estudio en las areas administrativas,
financieras y operacionales de una empresa comercial, de caracter privado, dedicada a la

compra-venta de repuestos y accesorios para todo tipo de vehiculos terrestres; empleados para el



mantenimiento y reparacion de los mismos. En ella hizo un analisis de procesos , documentos y
registros contables de la organizacion y se determind que la principal problemética se centraba en

la falta de sistemas de inventarios.

La conclusion, en esta investigacion, estd planteada sobre la necesidad de implementacion de
procedimientos administrativos y definicion de funciones para mejorar el control de inventarios.

Asimismo, se sugiere la utilizacion de un software que permita controlarlos adecuadamente.

Indica que “el Control interno se desarrolla a través de politicas aprobadas por los distintos
niveles de direccion y administracion de la empresa, mediante la elaboracién y aplicacion de
técnicas de direccion, verificacion y evaluacién de regulaciones administrativas, de manuales de
normas y procedimientos, programas de seleccién, induccion, capacitacion y sistemas de

informacion.”

En su estudio, determind que la organizacion no cuenta con una estructura organizacional
definida, ni con un organigrama que muestre en conjunto su composicion y las lineas de
dependencia y autoridad entre cada departamento de la empresa. Asimismo, la administracion
no cuenta con politicas administrativas que permitan definir claramente procedimientos relativos
al registro, ingreso, manejo, custodia y salidas del inventario de repuestos. Ademas, no existe

una supervisién constante del registro de los inventarios.

Se tuvo a la vista la Practica Empresarial Dirigida —PED- elaborada por Mayra Gonzélez (2011),
titulada Implementacion de un Manual de Normas y Procedimientos para el Area de Facturacion,
Créditos y Cobros de una Empresa Industrial de Guatemala. En ella se exponen las deficiencias
operativas de la empresa “Grupo Pulverizadora”, derivadas de que los procesos Y politicas que la
rigen, fueron disefiados para una corporacion, no para una mediana empresa como es el caso de la
unidad de andlisis. Indica que “la auditoria operacional permite analizar el funcionamiento de
una empresa desde un punto de vista funcional en vez de monetario, es decir, se analizan las

causas para tener control sobre los efectos”.



Como resultado de su estudio propone un nuevo organigrama que sea mas funcional para las
necesidades particulares de la empresa. Asimismo, el disefio de un manual de procedimientos

que sirva de base de medicion, elemento basico para la labor de control.

Explica que “la auditoria operativa presenta una opinion sobre los aspectos administrativos,
gerenciales y operativos, poniendo énfasis en el grado de efectividad y eficiencia con que se han
utilizado los recursos. Mediante modificacion de politicas, controles operativos y accion
correctiva desarrolla la habilidad para identificar las causas operacionales, asi como sintomas

adversos evidentes en la eficiente administracion”.

El objetivo de la auditoria operativa es identificar las areas de reduccion de costos, mejorar los
métodos operativos e incrementar la rentabilidad. Determina si la funcién o actividad bajo
examen podria operar de manera eficiente. Ademas, establece si se ha realizado alguna
deficiencia importante de politicas, procedimientos o practicas contables defectuosas.

Una organizacién hace posible que muchas personas funcionen como una unidad; para asegurar
que cada una de ellas cumpla a cabalidad con su papel dentro de esta estructura, la organizacién
debe estar muy bien disefiada, estableciendo normas que todos los participantes deben conocer
bien.

Las politicas son guias para orientar la accidn; son criterios, lineamientos generales a observar en

la toma de decisiones, sobre problemas que se repiten dentro de una organizacion.

Un procedimiento contiene la descripcion de actividades que deben seguirse en la realizacion de
las funciones de una unidad administrativa, o de dos o mas de ellas. Incluye los puestos o
unidades administrativas que intervienen precisando su responsabilidad. Suelen contener
informacion, ejemplos de formularios, autorizaciones o documentos necesarios, maquinas o
equipo de oficina a utilizar u otro dato que pueda auxiliar al correcto desarrollo de las actividades

dentro de la empresa.



Los manuales administrativos también son de gran importancia; constituyen una herramienta de
soporte 0 comunicacion, son un elemento eficaz en la toma de decisiones, facilitan el aprendizaje.
Proporcionan la orientacion que requiere la accion humana en cada unidad administrativa que
conforma una empresa. Son fuente de informacion que permite mejorar el desempefio y el
desarrollo adecuado de actividades, por lo tanto, facilitan la supervision mediante la
normalizacion de actividades. Evitan la duplicidad de funciones.

Situacion actual

En la actualidad, la organizacién cubre el 65% del mercado en la ciudad capital, representado por
clientes que cuentan con la base instalada de centrales telefénicas y clientes por contratos de
alquiler y mantenimiento. Cubre sectores como la banca, la industria, comercio, gobierno y
clientes VIP.

Principales productos a la venta en Guatemala:

» Centrales telefonicas
> Routers

» Switches

» Call centers

>

Plataforma Génesys

Vision
Alcanzar a nivel regional ser la empresa lider en adaptacion al modelo de negocio de sus clientes

de manera estratégica, proporcionando soluciones tecnoldgicas de comunicacién que optimicen y

potencien los procesos, permitiendo a empresas y corporaciones el logro de sus objetivos de una



Mision

Ser la empresa lider en venta e instalacion de centrales telefonicas digitales, marca Alcatel-
Lucent, comprometiéndose a brindar los mejores esfuerzos por prestar un servicio de alta calidad
y rendimiento a traves de un equipo de colaboradores altamente capacitados en los Gltimos
avances de la tecnologia, para poner a disposicion de los clientes la debida orientacion hacia la
compra de un sistema de comunicacion de voz y datos conveniente y de acuerdo a las
necesidades de crecimiento de sus empresas, lo cual les permitird mejorar y optimizar el recurso

de la comunicacion interna y externa.

Valores

Los valores hacia los cuales esta empresa esta orientada son:

Valores éticos

» Valores éticos — sociales: equidad, responsabilidad social, solidaridad, el bien comun

» Valores éticos — morales: honestidad en los negocios y propuestas, rectitud en las acciones

con los clientes

Valores — Institucionales

» Servicio al Cliente: cortesia, oportunidad y profesionalismo

» Mejora Continua: adquirir compromiso de realizar actividades recurrentes para mejorar la

capacidad de cumplir las necesidades o0 expectativas establecidas por los clientes

» Trabajo en equipo: operar con armonia y compartir logros, promoviendo en los funcionarios y
empleados la comunicacion, cooperacion, solidaridad en el equipo de trabajo y con el

personal externo



Estructura organizacional

De acuerdo con la informacion proporcionada, la empresa objeto de estudio cuenta con una
plataforma de personal de 110 colaboradores con experiencia nacional e internacional
distribuidos de la siguiente forma:

Tabla No. 1
Unidad Administrativa Cantidad
Gerencia General 01
Gerencia Técnica 60
Gerencia Comercial 26
Gerencia Financiera 20
Gerencia de Recursos Humanos 03

Fuente: CAS, abril 2013



llustracion No.1

Estructura Organizacional Empresa “La Mejor”

Gerencia
General
Asistente
[ [ [ |
. . : Gerencia de
Gerencia Gerencia Gerencia
. . . . . Recursos
Técnica Financiera Comercial
Humanos
Asistente Creditos y Asistente Deptp. gle
Cobros Mantenimiento
[ |
Supervisor Supervisor Depto. de || _Asesores
p p Bodega Comerciales
Auxiliares de
Depto. Urce Depto. STE Contabilidad
Depto. Call
Center

Fuente: CAS, septiembre 2012



Andlisis FODA

A continuacion de detallan los factores internos (fortalezas y debilidades) y externos
(oportunidades y amenazas) que afectan el desempefio de las actividades de la empresa:

llustracion No.2

Esquema: FODA de la empresa “La Mejor”

Factores
externos no
controlables

Oportunidades (+)

Amenazas (-)

Oferta de equipos marca Plantronics
ABS, genera comunicaciones amigables
y eficientes

Cambios
mundial

tecnolégicos a nivel

Incremento de la demanda regional (El
Salvador y Honduras)

Necesidad de capacitacion constante
del recurso humano

Oferta de equipos de seguridad (camaras
de video), de alto alcance, amigables con
el utilizado por la empresa

Ingreso de productos sustitutos al
mercado nacional

Perdida de personal capacitado

Fluctuacién del délar

Factores
internos
controlables

Fortalezas (+)

e Debilidades (-)

Unico Premium Business Partner de la
marca francesa en Guatemala

Demoras en el cumplimiento de
contratos de mantenimiento de
equipo

Personal calificado y reconocido por su
experiencia en el ramo de las
telecomunicaciones

Falta de coordinacién y control en el
envio de cotizaciones.

Producto de calidad con un stock
adecuado de repuestos y equipo

Problemas en el control de equipo
pendiente de reparacion

Alta inversién en capacitacion técnica
(local e internacional)

No se cuenta con un listado
actualizado de equipo pendiente de
reparar

Costos mas bajos que la competencia

Falta de politicas para el manejo de
equipo desinstalado

Capacidad para ofrecer financiamiento de
equipo

Perdidas por falta de procedimientos
claros para la recepcion de equipo
en alquiler

certificaciones internacionales para el
buen manejo y uso de los equipos

Falta de control en el ingreso y
egreso de inventarios

Demostracion en tiempo real de las
soluciones ofrecidas al cliente

Demoras  innecesarias en la
autorizacién de reparaciones.

Fuente: Gerencia Financiera empresa “La Mejor”, septiembre 2012




Capitulo 2

2.1 Marco tedrico

A continuacion se incluyen algunas bases teoricas que se utilizaron en el desarrollo de la presente

practica:

Administracion

Reinaldo da Silva (2006), define administracion como “el conjunto de actividades dirigido a
aprovechar los recursos de manera eficiente y eficaz con el propdésito de alcanzar uno a varios

objetivos 0 metas de una organizacion.”

Diagnostico administrativo

De acuerdo a lo establecido en el documento elaborado por Vésquez (2011), “el Diagndstico
Administrativo es un estudio sistematico, integral y periddico que tiene como propoésito
fundamental conocer la organizacion administrativa y el funcionamiento del area objeto de
estudio, con la finalidad de detectar las causas y efectos de los problemas administrativos de la
empresa, para analizar y proponer alternativas viables de solucion que ayuden a la erradicacion

de los mismos.

Surge como una necesidad empresarial por detectar los problemas que ocasionan crisis dentro de
la empresa, asi como las necesidades de adaptacion del presente al futuro. Su campo de
aplicacion no tiene limites ni barreras, puede aplicarse a todo nivel dentro de cualquier area,
departamento, funcién o proceso, simplemente se encontraran variantes de cémo aplicarlo

dependiendo de las caracteristicas particulares del problema que se desee atacar”.

Kubr (2009), describe: “el objetivo es examinar el problema que afronta y los objetivos que trata
de alcanzar el cliente de manera detallada y a fondo, poniendo al descubierto los factores y las
fuerzas que ocasionan el problema e influyen en él, y preparar toda la informacion necesaria para

decidir como se ha de orientar el trabajo encaminado a la solucion del problema”.
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Aguilar (2005), relata: “Diagnostico es la busqueda y explicacion de los procesos de cambio de
los fendbmenos, hechos y acontecimientos, que determinan una situacion dada y su posible
trayectoria. Es toda investigacion, andlisis e interpretacion de una realidad, que toma como base
elementos presentes y pasados, que permitiran determinar las causas fundamentales que originan
la situacion actual y los efectos consiguientes, o los cambios que ha habido de hechos fendmenos
de la realidad a un campo especifico”.

Hellriegel (2004) define el diagndstico organizacional como: “el proceso de evaluar el
funcionamiento de la organizacion, departamento, equipo o puesto de trabajo, para descubrir las
fuentes de problema y areas de posible mejora. Para mejorar algo primero debemos medirlo”.

Para Moreno (2005), es un “proceso analitico que permite conocer la situacion real de la
organizacién en un momento dado para descubrir problemas y areas de oportunidad, con el fin de

corregir los primeros y aprovechar las segundas.”

Vidal (2004), expone que el proceso de diagnostico “es un medio, no un fin para potenciar los
recursos y la capacidad estratégica de la organizacién”. En este sentido, el diagndstico es un
componente de la direccion y planeacidn estratégica que sirve para la toma de decisiones e
involucra los fines de productividad, competitividad, supervivencia y crecimiento de cualquier

clase de organizacion.

Valdez (2011) expresa que: “el diagnostico administrativo estd compuesto por el anélisis de

aspectos tales como:

e Laestructura administrativa , lineas de autoridad y tramos de control

e Funciones de cada oOrgano administrativo, que comprende el conjunto de actividades
relacionadas entre si que se necesitan llevar a cabo para lograr el objetivo de la misma

e Los procesos generales y secuencia de las funciones que se llevan a cabo

e Facultades delegadas dentro del personal

e Proceso de toma de decisiones

11



e Comunicacion y coordinacion entre dos 0 mas areas para determinar la relacion existente

entre cada una de ellas

Control interno

De acuerdo con lo indicado en este mismo libro, Don Henliriegel, Susan E. Jackson y John W.
Slocum Jr., definen que “el control organizacional comprende las politicas, reglas,
procedimientos Yy registros formales para prevenir o corregir desviaciones de los planes y para

lograr las metas deseadas.”

De acuerdo con lo manifestado en sus respectivas PED, por las sefioritas Mayra Odily Gonzalez
Lopez (2011) y  Francisca Elizabeth Porras Jiménez (2011), “los controles internos
administrativos, se relacionan directamente con normas y procedimientos relativos a la eficiencia
operativa y adhesion a las politicas establecidas por la administracion, influyen de manera

indirecta en los registros contables.

El control de los procesos administrativos, si bien, no asegura directamente una fuente de
ingresos sostenible, si asegurara una adecuada fuente de recuperacion y destino del efectivo ya

que se esta actuando directamente sobre la raiz de las fuentes generadoras de efectivo.”

El sistema de control interno “debe asegurar que las operaciones sean supervisadas y
monitoreadas para dar una seguridad razonable del desarrollo de las operaciones. Los sistemas
de control deben determinar los puntos donde es vulnerable el sistema.” Herbert Rolando
Morales Cordon (2011).

“El control permite asegurarse de que las actividades reales conducen a las actividades
proyectadas. EIl proceso de control se reduce a tres etapas; la medicién del rendimiento o
desempefio real, la comparacion del desempefio real con una norma y la toma de medidas

administrativas para corregir desviaciones o0 normas inadecuadas.” Castro (2007).
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Control interno efectivo

De acuerdo a lo manifestado por Luis Fernando Morales Segura (2011), “El control interno
efectivo lo constituye una serie de procedimientos establecidos, con el propdsito de mantener
monitoreadas todas las actividades de la empresa, que pueden afectar el manejo del efectivo.
Estos procedimientos tienen por objetivo salvaguardar los activos, garantizar la exactitud y
confiabilidad de los registros mediante:

La division del trabajo

e Delegacion de autoridad

e Asignacion de responsabilidades
e Promocion de personal eficiente

¢ Identificacidn del personal con las politicas de la empresa”

Manuales administrativos

Representan una guia practica que se utiliza como herramienta de soporte para la organizacion y
comunicacion.  Contienen informacion ordenada y sistematica, en la que se establecen
claramente los objetivos, normas, politicas y procedimientos de la empresa, lo que hace que sean
de utilidad para lograr una eficiente administracion.

“Son considerados uno de los elementos mas eficaces para la toma de decisiones en la
administracion, ya que facilitan el aprendizaje. Proporcionan la orientacion precisa que requiere
la accion humana en cada una de las unidades administrativas que conforman la empresa.”
Gonzélez (2010).

Carrillo (2011), en su préactica empresarial dirigida, indica que “Manuales son documentos
escritos que sirven como medios de comunicacion y coordinacion que permiten registrar y
transmitir en forma ordenada y sistemética la informacion de una organizaciéon.”  Expone

ademas, que “entre los beneficios del uso de estos manuales se encuentran los siguientes:

e Facilita el entrenamiento del personal actual y de nuevo ingreso
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e Reducen el periodo de capacitacion
o Evitan la duplicidad de informacion, explicacion e instrucciones similares
e Los empleados sabran qué es lo que se espera de ellos, cuando y como

e Se reducen errores operativos
e Ensefia a cada uno de los empleados como encaja su puesto en el total de la organizacion
e Evita que los cambios del sistema sean decisiones precipitadas

e Facilita el sostenimiento de un buen nivel organizacional “

Procedimiento

Para Koontz y Weihrich (2004), son “planes por medio de los cuales se establece un método para

el manejo de las actividades futuras.”

Un procedimiento contiene la descripcion de actividades que deben seguirse en la realizacion de
las funciones de una unidad administrativa, 0 de dos o mas de ellas. Incluye los puestos o
unidades administrativas que intervienen precisando su responsabilidad y participacion. Suelen
contener informacion y ejemplos de formularios, autorizaciones o documentos necesarios,
maquinas o equipo de oficina a utilizar y cualquier otro dato que pueda auxiliar al correcto

desarrollo de las actividades dentro de la empresa.

Son planes mas cortos que norman el criterio y la accion, se apoyan en los objetivos y politicas.
Tienen como caracteristica fundamental el sefialar la secuencia cronologica de una actividad o

conjunto de actividades.

Joaquin Rodriguez Valencia (2002), manifiesta que procedimiento “es la sucesion cronologica o
secuencial de operaciones concatenadas, y su método de evolucién, que realizadas por una o
varias personas, constituyen una unidad y son necesarias para realizar una funcion o parte de

ella.”
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Gonzélez (2011) sefiala que “el principal objetivo del procedimiento es el de obtener la mejor

forma de llevar a cabo una actividad, considerando los factores de tiempo, esfuerzo y dinero.”

Avila (2011 declara que “Consisten en secuencias cronoldgicas de las acciones requeridas. Son
guias de accién, no de pensamiento, en las que se detalla la manera exacta en que deben

desarrollarse ciertas actividades.”

Segln Franklin (2004), tienen como objetivo: “Compilar en forma ordenada, secuencial y
detallada las operaciones a cargo de la institucion, los puestos o unidades administrativas que
intervienen precisando su participacion en dichas operaciones y los formatos a utilizar para la
realizacion de las actividades institucionales agregadas en procedimientos; uniformar y controlar
el cumplimiento de las rutinas de trabajo y evitar su alteracion; determinar en forma mas sencilla
las responsabilidades por fallas o errores; facilitar las labores de auditoria, la evaluacion del

control interno y su vigilancia.

Aumentan la eficiencia de los empleados indicandoles lo que deben hacer y como deben hacerlo;
ayudan en la coordinacion del trabajo, a evitar duplicidad de funciones, a constituir una base

para el andlisis posterior del trabajo y mejoramiento de los sistemas, procedimientos y métodos.”

Programas
Robbins (2005), indica que “Son planes mas complejos. Determinan con mayor precision el

desarrollo de las actividades en funcion de los elementos esenciales, tiempo y dinero™.

Para conocer si una situacion, un proceso, o una actividad se ha realizado adecuadamente; si ha
presentado mejoras 0 ha dejado de ser efectiva, el administrador o la persona que ocupe ese

cargo debe contar con las herramientas que le permitan medir los hechos.

Politicas
De acuerdo a lo establecido por Koontz y Welhrich (2004), las politicas definen un area dentro de

la cual debe tomarse una decision y aseguran que ésta sea congruente con un objetivo. Ayudan a
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decidir antes de que exista un problema. Permiten a los administradores delegar autoridad y a

pesar de ello mantener el control sobre lo que hacen las personas que se encuentran a su cargo.

Factores que contribuyen a que las lineas de autoridad sean eficientes
e Disminuir el numero de relaciones

e Reducir el tiempo de duracion de las relaciones.

e Entrenamiento y capacitacion de los subordinados

e Claridad en la delegacion de la autoridad.

e Complejidad de las tareas.

e Claridad de los planes

e Velocidad de cambio o grado de cambio.

e Uso de estandares objetivos.

Comunicacion
Para Robbins (2004) “es la transferencia y la comprension de significados. Tiene cuatro

funciones principales: control, motivacion, expresion emocional e informacion”.

Koontz y Welhrich (2004) plantean que, “en particular, se necesita comunicacion en las

organizaciones para:

e Fijar y difundir metas de la empresa

e Trazar los planes para conseguirlas

e Organizar los recursos humanos y de otro tipo, de manera eficaz y eficiente

e Eleqir, desarrollar y evaluar a los miembros de la organizacion

e Dirigir, orientar, motivar y crear un ambiente en el que las personas quieran dar su
aportacion.

e Controlar el desempefio”.

Amords (2007), expone que “ la comunicacion puede correr horizontal o verticalmente.”
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Dimensién vertical

Descendente: Se refiere a la comunicacién que fluye de un nivel del grupo u organizacion a
uno que se encuentra mas bajo. Es empleada por los gerentes y lideres para asignar metas,
informar a sus empleados, brindar datos o informacién, indicar los problemas que se estén
presentando, proporcionar retroalimentacion sobre el desempefio, dar indicaciones, entre

otros.

Ascendente: Fluye dirigido hacia un nivel superior de la organizacion o grupo. En la
organizacion es empleado para brindar retroalimentacion a los niveles superiores, dar a
conocer los problemas que se estén presentando, etc. De igual manera permite a las personas
que se encuentren en el nivel superior, mantenerse informados acerca de como se sienten los
empleados en su puestos de trabajo, en sus relaciones con sus compafieros, y en general con
la organizaciéon en su totalidad. Ademas, esta informacion le sirve a los que dirigen la
organizacion, para adquirir ideas acerca de la manera en que las unidades o estaciones de

trabajo se pueden optimizar.

Dimension horizontal de la comunicacion

Se da cuando la comunicacion se realiza entre los miembros de grupos o0 equipos que se
encuentran en el mismo nivel. A menudo se requieren para ahorrar tiempo y para facilitar la
coordinacion. Pueden ser estimuladas de manera formal, o informal. Con este ultimo se
impide la jerarquia vertical y se apresuran las acciones. Pueden ser buenas o malas para los
gerentes, lo primero cuando ocurren con el consentimiento de los gerentes y se da en los
casos cuando la dimensién vertical y formal de la organizacion impida la transmision

eficiente y precisa de la informacion.

Mayén (2012), expresa en su tesis de maestria, que “La comunicacion es fundamental en toda

area del ser humano ya sea social o laboral, la comunicacion tiene como finalidad informar y
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persuadir. Se pueden tener las mejores ideas pero si no se saben comunicar y dirigir
adecuadamente de nada sirven. Una adecuada politica interna de comunicacion debe estar
disefiada para transmitir la filosofia y practicas gerenciales relacionadas con la empresa y sus
trabajadores, con la finalidad de implicar a estos en el logro de los objetivos y estrategias de la

misma”.

Grupos de trabajo

Para Robbins (2005), “Un grupo de trabajo se compone de dos 0 mas personas que interactlan,

dependen unas de otras y se han reunido para alcanzar objetivos concretos. Pueden ser formal e

informal. “

e Grupo formal: Son aquellos constituidos por la organizacion. Se les ha conferido
asignaciones y tareas especificas.

e Grupo informal: Son esencialmente sociales, formandose de manera natural atendiendo una

necesidad.

Funciones de trabajo

Karla Carrillo (2011) en su préctica empresarial dirigida, las define como “el conjunto de tareas
(cargos por horas) o atribuciones (cargos por meses) que el ocupante de un cargo ejerce de
manera sistematica y reiterada... para que un conjunto de tareas o atribuciones constituyan una

funcidn se requiere que haya repeticion al ejecutarlas.”

Division del trabajo
Koontz y Weihrich (2004) enuncian que la division del trabajo es “descomponer una tarea
compleja en sus componentes, de tal manera que las personas sean responsables de una serie

limitada de actividades, en lugar de la tarea en general”.
Heizer y Render (2004) expresan que “consiste en la asignacion de tareas especializadas a los

miembros de un grupo.” Agrega que “ésta requiere que las diferentes operaciones se organicen

de tal manera que haya posibilidad de asignarlos al personal y que se establezcan politicas y
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normas para las distintas personas o unidades administrativas que intervienen en la organizacion

a fin de mantener uniformidad en las decisiones.”

Robbins y Coulter (2004), consideran que “es el grado en el que las actividades estan
estandarizadas dentro de la organizacién y la medida en que el comportamiento de los empleados
tiene como guia una serie de reglas y procedimientos. La formalizacion implica definir
tedricamente y por escrito las actividades que los empleados tienen que hacer, cuando deben
hacerlo y como llevarlos a cabo. La estandarizacién de las actividades ayuda en gran medida a
evitar o disminuir roces y conflictos al interior de la empresa, que s6lo ocasionan desgaste de sus
procesos productivos y en ocasiones, también en la calidad y entrega del producto o servicio

final.”

Diagrama de proceso

Heizer y Render (2004) mencionan que “un diagrama de operaciones de proceso muestra la
secuencia cronoldgica de todas las operaciones, inspecciones, margenes de tiempo y materiales a
utilizar en un proceso de fabricacion o administrativo. Este diagrama es una técnica Util para

ejemplificar lo que se necesita que suceda; permite exponer claramente el problema.”

Ademas, exponen que “un diagrama de procesos muestra todo el manejo, inspeccion,
operaciones, almacenaje y retrasos que ocurren con cada componente conforme se mueve por la
planta.” Para describir los pasos se utilizan los simbolos que a continuacion se describen, los
cuales han sido aceptados por todas las organizaciones profesionales que realizan estudios de

tiempos y movimientos:
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llustracion No.3

Descripcion de simbolos utilizados para describir pasos en un diagrama de proceso.

Simbolo Descripcion Indica
. Ejecucion de un trabajo en una
Cireul Operacion
irculo parte de un producto
N Utilizado para trabajo de control
Cuadrado Inspeccion .
de calidad
> Flecha Transporte Utilizado al mover material
. ) Utilizado para almacenamiento a
Tridngulo Almacenamiento
largo plazo
Utilizado cuando lo almacenado
D Grande Retraso o
es inferior a un contenedor

Fuente: Heizer y Render (2004)

Diagrama de flujo

“Es la técnica utilizada para representar graficamente los procedimientos y muestran las unidades

administrativas que intervienen”, Heizer y Render (2004)

Los Diagramas de flujo favorecen la comprension del proceso pues el cerebro humano reconoce

dibujos facilmente. Un buen diagrama de flujo reemplaza varias paginas de texto. Permite
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detectar reprocesos, conflictos de autoridad, cuellos de botella y puntos de decision. Son
excelente herramienta para capacitar a los nuevos empleados y también al desarrollo de tareas.

Para Franklin (2004) es: “Representar graficamente hechos, situaciones, movimientos,
relacionados o fendmenos de todo tipo por medio de simbolos que clasifica la interrelacion de
diferentes factores y/o unidades administrativas asi como la relacion causa-efecto que prevalece
entre ellos, se pueden percibir en forma analitica y detallada la secuencia de una accion, lo que
constituye sustancialmente o con formas con una solida estructura de pensamiento que fortalece

su capacidad de decision”.

Heizer y Render (2004) consideran a los diagramas de flujo como “Una herramienta importante a
desarrollarse en un procedimiento, ya que sirven para describir las etapas de un proceso; apoyar
el desarrollo de procedimientos; dar seguimiento a los productos; identificar a los clientes y
proveedores de un proceso; planificar, revisar, disefiar y documentar procesos; facilitar el

entrenamiento de nuevos empleados y hacer presentaciones directivas”

Comenta que en los diagramas de flujo se emplean simbolos gréaficos para representar los pasos o

etapas de un proceso, los cuales se muestran a continuacion:
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llustracion No.4

Descripcion de simbolos utilizados para describir pasos en un diagrama de flujo

SIMBOLO

DESCRIPCION

Rectangulo: designa una actividad dentro del

proceso

Rombo: sefiala un punto en el proceso en el
cual se toma una decision. A partir de él se
ramifica en dos vias, una afirmativa y otra

negativa

Circulo: se utiliza para indicar continuidad
del diagrama, generalmente se usan letras
mayusculas, minusculas o del alfabeto griego
dentro de él. Une una parte del diagrama con

otra

Documento: representa un documento

generado por el proceso.

Terminal. es un ovalo que identifica el

principio y el final de un proceso u operacién

[l ue® ¢

Conectores o Lineas de Flujo: representan la
via del proceso, conecta elementos. Indica
movimiento y orden en que se realizan las

operaciones

Fuente: Heizer y Render (2004)
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Capitulo 3

3.1 Planteamiento del problema

A la fecha, la empresa en estudio cubre el 65% del mercado guatemalteco. Para ello ha realizado
grandes esfuerzos por prestar un servicio de calidad, que le permita garantizar la méaxima

satisfaccion, tanto de los usuarios del equipo como de los servicios que brinda.

Tiene como vision, alcanzar ese mismo liderazgo a nivel regional. Sin embargo, el crecimiento
presentado a la fecha, ha provocado el incremento en varias areas de la empresa principalmente
en lo que respecta al recurso humano, en la carga de trabajo y en el nUmero de procesos que se
Ilevan a cabo para que todo funcione en forma arménica. En consecuencia, han surgido algunos
inconvenientes en la atencion a los clientes, en especial en el tiempo de respuesta a las solicitudes
de mantenimiento y reparacion de equipos telefonicos. De acuerdo a la informacion
proporcionada, también existe desorden en la gestion del cliente interno, situacion que ha dado
origen a atrasos en la atencion de los clientes, quienes ya han manifestado su inconformidad ante
las diferentes gerencias de la estructura organizacional, factor que constituye una amenaza para el

cumplimiento de sus objetivos a largo plazo.

Con fundamento en lo anterior, se considera necesario establecer y evaluar la forma en que se
esta llevando a cabo el proceso de atencion de los requerimientos y quejas de los clientes para

establecer si es el adecuado y si satisface de las expectivas de la empresa y de los usuarios.

Pregunta de investigacion

¢Cual es el resultado del diagndstico administrativo del departamento denominado “Centro
Autorizado de Servicio” (CAS)?
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3.2 Objetivos

Obijetivo general
Realizar un estudio integral del departamento denominado “Centro Autorizado de Servicio”

(CAS) para definir cuales son los problemas que afronta.

Objetivos especificos

e Determinar qué controles administrativos existen para garantizar la ejecucion de los procesos
de reparacién de equipo y atencion al cliente; si existen politicas que regulen las funciones
realizadas; el grado de conomicimento que posee de ellas el personal y qué tipo de

comunicacion y coordinacion existe con otras areas involucradas.

e Identificar cuales son los motivos de demora, los problemas mas frecuentes o las limitaciones

que afronta el personal en la ejecucion de sus tareas.

e Con fundamento en los hallazgos de la investigacion, realizar una propuesta que minimice la

problemética planteada e incremente la productividad del area.

3.3 Alcances y limites

El presente estudio estard limitado al proceso de atencion de requerimiento de reparacion y
mantenimiento de equipos que se ejecuta en el departamento CAS (Centro Autorizado de
Servicio) de la empresa “La Mejor” y no tomara en cuenta lo relacionado a costos de materiales y
costos de reparacién.  Asimismo, se incluiran en el estudio, las dependencias que estén
directamente involucradas en el proceso, tales como Recepcion, Bodega, Servicios Técnicos o
cualquier otra que en el desarrollo del estudio se considere necesaria, para su adecuado

desempefio.

3.4 Metodologia

Tomando como referencia la opinién de los sefiores Roberto Herndndez Sampieri, Carlos
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Fernadndez Collado y Pilar Baptista Lucio (2010), se estima que el estudio que se llevara a cabo
en la empresa “La Mejor”, sera de tipo descriptivo, pues se tratara de definir los fenomenos,
situaciones, contextos y eventos que estan provocando la problematica en el Departamento CAS.

Es decir, los aspectos seleccionados seran descritos y se especificaran las hallazgos con detalles.

Icart (2006), menciona que “en la investigacion descriptiva se tiene como propdsito describir y
explorar situaciones pasadas o recientes, a través de material bibliografico, con el fin de
conocerlas y establecer modelos que se pueden aplicar en otras organizaciones. Esta
investigacion también incluye una investigacion de campo, la cual consistira en un cuestionario
disefiado para conocerla opinion de los trabajadores, establecer el clima organizacional existente

y la influencia del mismo en el comportamiento y rendimiento de los mismos.”

Se utilizara también el método deductivo, el cual parte de datos generales aceptados como

validos, para llegar a una conclusion de tipo particular.

Se aplicaran las siguientes herramientas de investigacion:

e Observacion

Segin Bernal (2006), “La observacion directa es aquella a través de la cual se pueden conocer

los hechos y situaciones de la realidad social”.

Se verificara visualmente: 1) Los procedimientos llevados a cabo para la atencion de
requerimientos de reparacion y mantenimiento de equipos. 2) La infraestructura del lugar de
trabajo. 3) La actitud de las personas que intervienen en el proceso

e Entrevistas

Mondy y Wayne (2005), dice que: “La entrevista no estructurada son preguntas abiertas las
cuales se responden dentro de una conversacion, la persona interrogada da una respuesta, con sus

propios términos, de un cuadro de referencia a la cuestion que se le ha formulado™.
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En el desarrollo de la investigacion, se realizaran entrevistas a traves de conversaciones abiertas a
funcionarios de la empresa y personal que trabaja en los diferentes departamentos que intervienen

en el proceso objeto de estudio que puedan proporcionar informacion relevante.

¢ Inspeccion

Se verificaran los datos que contienen los documentos, formularios, archivos, libros y cualquier
otro utilizado en el proceso de reparacion y mantenimiento de equipos, para lograr tener un
panorama completo del proceso y /o para verificar datos obtenidos por medio de los

instrumentos de investigacion.

e Cuestionarios

Se obtendran en forma directa aquellos datos que por su importancia dentro del proceso, se
consideran esenciales para el adecuado desarrollo del procedimiento de atencidn de reparaciones
en el Departamento CAS.

3.4.1 Sujetos de la investigacion

En el desarrollo del estudio se realizard un censo, es decir, se incluiran en su totalidad a las
personas que intervienen en él, desde la generacion de la solicitud por parte del cliente hasta la
entrega del producto terminado. Por lo tanto, los sujetos de investigacion seran las personas que

ocupan los puestos siguientes:
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Tabla No. 2

Sujetos de Investigacion

Titulo del puesto No. de puestos

Gerente Técnico 1

Gerente de Ventas

Gerente de Recursos Humanos

Gerente Financiero
Jefe del Departamento CAS

Jefe del Departamento de Call Centrer

Jefe de Bodega

Asistente de Facturacion

Asistente de Call Center

Recepcionista

Técnicos

g| B | P R R R R R k| e

Clientes Internos

Fuente: Elaboracion propia, mayo 2013

También, se encuestara a los clientes que hagan uso del servicio durante el mes comprendido del
20 de marzo al 19 de abril del afio 2013. Tomando en cuenta el promedio mensual de

reparaciones solicitadas, se determina que se realizaran 40 encuestas.

3.4.2 Instrumentos
La forma en que se obtendra la informacion que daré respuesta a la pregunta de investigacion

sera a traveés de:
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Informacién documental

Se revisard la papeleria, formularios o cualquier otro documento que se utilice en el tramite de

reparaciones de equipo.

Entrevistas

Las entrevistas que se efectuaran estaran basadas en el formato para entrevista que se adjunta en

el Anexo y seran dirigidas a las personas que ocupan cargos de Gerente.

Cuestionarios
Se obtendra informacion a través de cuestionario a los sujetos de investigacion determinados en
el inciso 3.7, sobre las politicas, normas y procedimientos aplicados al proceso de reparacion de

equipo asi como los problemas que afrontan al llevarlo a cabo.

La estructura de este instrumento se encuentra en el apartado de anexos.
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Capitulo 4

4.1 Presentacion de resultados

Siguiendo la metodologia a la que se refiere el tercer capitulo del presente documento, se
aplicaron los instrumentos a los sujetos de investigacion, es decir, a nivel interno se incluyo a las
19 personas que intervienen en los procesos y a nivel externo, se tomo en cuenta la opinion de 42
clientes que requirieron servicio durante el periodo comprendido del 20 de marzo al 19 de abril
del afio 2013.

Se efectuaron visitas para observar la forma en que se realizan las actividades en el Centro
Autorizado de Servicio objeto de estudio; se realizaron entrevistas y, respetando los alcances
establecidos, se observaron los documentos utilizados Unicamente en los procesos referentes a

la reparacion de equipos. Como resultado se obtuvo la siguiente informacion:

llustracion No. 5

Gréfica 1: Sobre el desempefio de tareas

120% ~

100% -

80% -

60% - 43% 43%

=0 0 =

280;2 | | e | 0%
Excelente Buena Regular Mala

Fuente: Elaboracion propia, mayo 2013

La gréfica indica que los entrevistados consideran que el trabajo se esta realizando de manera

aceptable. Su calificacion va de buena a excelente.
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llustracion No. 6

Grafica 2: Sobre la existencia de manuales

120%
100%
80%
60%
40%
20%
0%

100%

0%

Si No

Fuente: Elaboracion propia, mayo 2013

Las diferentes unidades administrativas que intervienen en el proceso de reparacion de equipo no

cuentan con manuales o alguna herramienta que les guie en el desempefio de las tareas diarias.

Gréfica 3: Sobre el tiempo promedio de la reparacion de equipo (en dias)

lustracion No. 7

120%
100%
80%
60%

20%
0%

40% -

38% 38%
. 13% 13%
la2 2ab5 6a’ >7

Fuente: Elaboracion propia, mayo 2013

Una de cada dos personas entrevistadas considera que el tiempo de reparacion de equipo es

mayor a seis dias.

30




llustracion No. 8

Grafica 4. Sobre la resolucién de problemas

120% -
100% -

0% 1 g7y
0
60% - 43%

40% -
0% . . .

Gerencia Empleado  Jefatura
que repara

Fuente: Elaboracion propia, mayo 2013

De acuerdo a las respuestas obtenidas, son los Gerentes y las Jefaturas de cada area los que

resuelven situaciones dificiles que puedan surgir en el desarrollo de las actividades diarias.

lustracion No. 9

Gréafica 5: Sobre el tipo de comunicacién que se maneja

120% -
100% - 90%
80% -
60% -
40% -
20% - 20 8%
0% : . e

Verbal Escrito  Electrénica

Fuente: Elaboracion propia, mayo 2013

El tipo de comunicacion que predomina en la institucion es la verbal.
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llustracién No.10

Gréfica 6: Sobre las necesidades de personal

120% -
100% -

50% - 75%
60% -

40% 1 25%

20% - -

0% : .

Si No

Fuente: Elaboracion propia, mayo 2013

Los entrevistados consideran que hace falta personal para realizar las tareas de reparacion de

equipos.

lustracién No.11

Gréfica 7: Sobre la supervision que se ejerce

120% -
100% -
80% -
60% -
40% -
20% - 0%

0% .
Todo el proceso Final del proceso Cliente presenta
reporte

100%

0%

Fuente: Elaboracion propia, mayo 2013

Las actividades de control se realizan hasta que el empleado ha finalizado la tarea asignada.
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lustracién No.12

Gréafica 8: Frecuencia de reuniones para resolucion de conflictos

120% -
100% - 85%
80% -
60% -
40% -
15%
20% -
0
0v MM o
Unaala Unavezal Unavezal
semana mes ano

Fuente: Elaboracion propia, mayo 2013

En su mayoria, las reuniones para resolver situaciones conflictivas se llevan a cabo una vez al

mes.

lHustracion No.13

Gréafica 9;: Causas de demora en la atencion al cliente

120% -
100% -
80% 1 68%
60% -
40% -
. 20%
0 -
0% . —
Demora en Falta de Ausencias del  Demoraen
traslado dela  repuestos en personal  envio de equipo
orden de bodega reparado
trabajo

Fuente: Elaboracion propia, mayo 2013
Los entrevistados estiman que las demoras en la atencion a los clientes son ocasionadas

principalmente por el atraso en el traslado de las érdenes de solicitud de servicios y en el envio de

equipo ya reparado.
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llustraciéon No. 14

Grafica 10: Sobre la conveniencia de cambios a la estructura

120% -
100% -
80% -
60% -
40% -
20% - 0%

0% i .
Si No

100%

Fuente: Elaboracion propia, mayo 2013

En opinidn de los entrevistados es conveniente realizar cambios a la estructura pues la actual no

favorece el logro de los objetivos institucionales.

lHlustracion No. 15

Gréfica 11: Sobre la disponibilidad de Insumos

120% -
100% -
80% -
60% -
40% -
20% -

0%

0% 7 T 1
Si No

100%

Fuente: Elaboracion propia, mayo 2013

Pudo determinarse que la empresa proporciona los insumos necesarios para la adecuada

ejecucion de las actividades que les son asignadas al personal.
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[lustracion No. 16
Grafica 12: Percepcion de la calidad de la comunicacion

120% -
100% -
80% -
60% -
40% -
20% - 0%

0% .
Excelente  Buena Regular Mala

100%

0% 0%

Fuente: Elaboracion propia, mayo 2013

El personal entrevistado considera que existe buena comunicacion, entre comparieros y jefes.

llustracion No. 17

Gréafica 13: Sobre la distribucién de actividades

120% -
100% -
80% - 67%
60% -
40% - 33%

0f -
28; 0% l 0% 0%

0 T T T T
) > S &> o
x‘b& -'o@&b \‘& > S®
& o0 ¥ &8
& v

Fuente: Elaboracion propia, mayo 2013

Para la asignacion de tareas, las jefaturas toman en cuenta el conocimiento que posee el

empleado.
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llustracién No.18

Gréafica 14: Sobre la frecuencia de supervision

120% -
100% -
80% - 67%
60% -
40% -
0 T T 1

Inicio Durante el Fin del

proceso proceso proceso

33%

Fuente: Elaboracion propia, mayo 2013

Las Jefaturas ejercen supervision durante y al finalizar el trabajo asignado.

lHustracion No. 19

Gréafica 15: Sobre la existencia de politicas

120% -
100% -
80% -
60% -
40% -
20% -

0%

0% . .
Si No

Fuente: Elaboracion propia, mayo 2013

100%

Los empleados confirman la existencia de politicas que los guian en la toma de decisiones y en la

ejecucion de los procesos que les son asignados.
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lustracion No. 20

Gréfica 16: Sobre la frecuencia de aplicacion de politicas

120% -
100% -
80% -
60% -
40% -
20% - 0%

0% .
Nunca Algunas Veces Siempre

100%

0%

Fuente: Elaboracién propia, mayo 2013

A pesar de que confirman la existencia de politicas, manifiestan que las mismas tienen aplicacion

solamente algunas veces.

llustracion No. 21

Gréfica 17: Sobre la evaluacion del desempefio

120% -
100% -

80% -
| 5B3%
60% 41.7%

40% -
20% _ .
0% . .

Serealiza No se realiza

Fuente: Elaboracion propia, mayo 2013

Un poco mas de la mitad de las personas entrevistadas perciben que se realiza evaluacion del

desemperio de sus actividades diarias
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llustracion No. 22

Gréfica 18: Sobre la claridad en las lineas de autoridad y responsabilidad

120% -
100% -
80% -
60% A 58.3%
° 41.7%
40% -
20% -
0% 1 0.0% l
0% . . .
Nunca A veces Siempre

Fuente: Elaboracién propia, mayo 2013

Los colaboradores no tienen claro a quien deben reportar cualquier situacion problematica que se
presente en el desempefio de sus labores y tampoco reconocen qué grado de responsabilidad

tienen en la adecuada ejecucion de las mismas.

lHustracion No.23

Gréafica 19: Sobre la capacidad para cubrir otros puestos de trabajo

120% -
100% -
80% -
% - 58.3%
60% 41.7%
40% -
0H -
23; . 0.0%
0 T T ]
Nunca A veces Siempre

Fuente: Elaboracion propia, mayo 2013

En su mayoria, las personas entrevistadas no estarian dispuestas a cubrir otro puesto de trabajo,

pues desconocen las actividades que realizan los compafieros.
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lustracion No. 24
Gréfica 20: Sobre la disponibilidad de informacion

120% -
100% -

80% - 75%

60% -

40% - 25%
20% -

o O |

0 T T 1
Nunca A veces Siempre

Fuente: Elaboracién propia, mayo 2013

Las personas entrevistadas estiman que la informacion que le permitiria desarrollar en forma

adecuada sus actividades diarias, no siempre esta disponible.

lHustracion No. 25
Gréfica 21: Sobre la claridad en las instrucciones recibidas

120% ~
100% -
80% - 66.7%
60% -
40% - 33.3%
0H -
0 T T 1
Nunca A veces Siempre

Fuente: Elaboracion propia, mayo 2013

En su mayoria, el personal no entiende con claridad las instrucciones que recibe, para la

ejecucion de las tareas asignadas.
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[lustracion No. 26
Gréfica 22: Sobre la percepcion del ambiente de trabajo

120% -
100% -
80% -
60% -
40% - 25.0%
20% -

0% -

75.0%

Adecuado No Adecuado

Fuente: Elaboracién propia, mayo 2013

La mayoria de las personas entrevistadas considera que el ambiente en el cual desarrolla sus

actividades es el adecuado.

llustracion No. 27

Gréfica 23: Sobre la percepcion de la calidad del servicio brindado

120%

100%

80%

60% 42.5%

40%

200/" 20.0% 200%  175%
0

o I H
Excelente Bueno Regular Malo

Fuente: Elaboracion propia, mayo 2013

De las personas que han solicitado alguna reparacion durante el periodo de estudio, el 37.5% no

esta satisfecho con la calidad del servicio recibido.
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llustracion No. 28

Gréafica 24: Sobre la capacidad de respuesta a requerimientos realizados

120% -
100% -
80% -
60% -
40% - 30%
20% - 15%

oo, | . .

< Esperado Adecuado > Esperado

55%

Fuente: Elaboracion propia, mayo 2013
La mayoria de los usuarios del servicio consideran que ante la necesidad de reparacién de equipo

presentada, la respuesta que obtuvieron fue adecuada.

lHustracion No. 29

Gréafica 25: Facilidad de acceso al servicio

120% -+
100% -
80% -
60% -
40% -

97.5%

20% - 2.5%
0% . .
Si No

Fuente: Elaboracion propia, mayo 2013

Los usuarios estiman que existe facilidad para acceder a los servicios que ofrece la empresa.
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[lustracion No.30
Gréfica 26: Sobre la calidad de la reparacién

120% -
100% -
80% -
60% -

0% - 17.5%
20% - 70

0% | I

Si No

82.5%

Fuente: Elaboracion propia, mayo 2013

La mayoria de los usuarios estan satisfechos con la calidad del servicio recibido.

4.2 Informacién complementaria

A través de pléaticas sostenidas con el personal, pudo establecerse lo siguiente:

La labor del departamento se ha incrementado en los Gltimos 12 meses, debido al auge de los
Call Centers. Gracias a los avances tecnolégicos ocurridos en el éarea de las
telecomunicaciones, muchos de los equipos nuevos se pueden adaptar al que ya tienen
instalado algunos de los clientes. Sin embargo, por tratarse de equipo de alto tréfico, el
mismo sufre desperfectos con mayor frecuencia y las garantias ofrecidas son muy extensas

por lo tanto se incrementa el volumen de trabajo en esta unidad administrativa.

Existe en la empresa un sistema automatizado de gestion de actividades Ilamado SAP, el cual
es una herramienta informéatica que les ha permitido integrar el sistema productivo de la
empresa. Actualmente es utilizado en la administracién de las finanzas, inventarios,

contabilidad y gestion de pagos. Esta herramienta podria ser adaptada para unificar los
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registros de control relacionados con la reparacion de equipo. Al consultar, la jefatura

informd que no se cuenta con las licencias correspondientes; por lo tanto, esto no es factible.

Para los empleados existe confusién en cuanto a las prioridades que deben darse a los
usuarios, para la revision de equipos. La organizacién, para mejorar la atencion al cliente,
creo la figura de cliente VIP. Cuando éste tipo de cliente solicita servicio, debe atenderse de

inmediato pero eventualmente, por el volumen de trabajo eso no es posible.

En las areas destinadas para el envio de trabajos terminados no existe un mensajero o un
técnico que expresamente realice esta actividad sino que, en el caso del mensajero, se
adaptan las rutas que tengan ya destinadas para cobros a clientes; en el caso técnico, se

modifican las rutas establecidas para instalaciones o desinstalaciones de equipo.

Se pudo establecer que el area de bodega no siempre atienden los requerimientos de CAS,

pues dan preferencia a los egresos por ventas realizadas o a la recepcion de equipo nuevo.

De acuerdo a lo observado, no existen politicas o criterios que ayuden a la toma de decisiones
en el proceso de reparaciéon de equipo, por lo tanto no siempre las mismas situaciones son

resueltas de la misma forma.

Por no existir un documento que contenga las actividades involucradas en los diferentes
procesos que se ejecutan en el CAS, vy con el objeto de mejorar la comprension de la
problematica que presenta la empresa, se recopilaron los datos y se elaboraron los siguientes

diagramas:
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Proceso para reparacion de equipo por contrato de
mantenimiento (compra o alquiler)

Hoja No. 1

Diagrama de proceso

Nombredela " - No. de

La Mejor 1
empresa : proceso:
Departamento: Centro Autorizado de Servicio - CAS
Nombre del Reparaciones por Contrato de Mantenimiento| Fecha de 25/04/13
procedimiento: de Equipo (Compra o Alquiler) elaboracion:

Diagrama de proceso

No. de L
Responsable Actividad
paso |:> D
1 Entrega equipo en recepcion y solicita
Cliente servicio
5 Llena documento (orden de servicio con tres

Recepcionista

copias)

Ingresa a sistema SAP y obtiene niimero de

‘<—<—<—<—<—<—— Q

3 .
servicio
4 Despega comprobante de la orden de servicio
5 Entrega comprobante y despide al cliente
6 Apunta datos en cuaderno de control (No. de
orden, fecha y nombre del cliente)
. \\
7 Reserva mientras puede llevarlo a bodega —
=
1
8 Traslada a bodega
g //
9 Firma copia rosada y cuaderno de control L//
Bodeguero ——
- \
10 Almacena equipo \/~>
1 Lleva hoja de servicio y cuaderno de control //
Recepcionista |a CAS —T
2 i ia amarill derno d |
1 Jefe de CAS Firma copia amarilla y cuaderno de contro
13 Recepcionista Desprende copia amarilla ‘1/
14 Archiva documento (copia amarilla) \:)
,/
. . <
15 Jefe de CAS Ingresa datos a hoja de control de ingresos
Solicita a bodega el eaquipo a reparar, segun
16 .
orden de trabajo
17 Bodeguero Llena vale y entrega equipo solicitado l,
18 Jefe de CAS Asigna tareas a los técnicos del area \;/

Fuente:[@Elaboraciénipropia,@bril2013
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Proceso para reparacion de equipo por contrato de
mantenimiento (compra o alquiler)

Hoja No. 2

Diagrama de proceso

Nombredela " . No. de
La Mejor 1
empresa: pr OCESO:
Departamento: Centro Autorizado de Servicio - CAS
Nombre del Reparaciones por Contrato de Mantenimiento| Fecha de 25/04/13

procedimiento:

de Equipo (Compra o Alquiler)

elaboracion:

Diagrama de proceso

No. de -
paso Responsable Actividad Q :: v D
19 Diagnostica problema L//
Técnico CAS
20 Repara el equipo l,
21 Apunta datos en el original de la orden de
Técnico CAS  [servicio (hoja blanca) l’
—
22 Devuelve equipo a bodega \\)
. . «—
23 Bodeguero Recibe equipo y documentos y entrega vale
24 Rompe vale l
o5 Llama a Call Center y notifica que ya esta l
reparado el equipo
26 Traslada documentacion a Call Center \\\)
27 Call Center Solicita copia amarilla a recepcion f/
28 Recepcionista Ubica documento en archivo ‘1’\\
~——
29 Traslada documento a Call Center >
30 Completa juego de copias y solicita equipo a _—
Call Center bodega il
31 Bodeguero Ubica equipo y entrega a Call Center ‘1'
32 Call Center Programa entrega ‘1,
Si no necesita instalacion especial: ——>
33 Entrega a mensajero l,
34 Mensajero Programa ruta t

Fuente:[@ElaboracionBropia,@bril2013
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Proceso para reparacion de equipo por contrato de
mantenimiento (compra o alquiler)
Hoja No. 3

Diagrama de proceso

Nombredela " . No. de

La Mejor 1
empresa proceso:
Departamento: Centro Autorizado de Servicio - CAS
Nombredel Reparaciones por Contrato de Mantenimiento|Fecha de 25/04/13
procedimiento: de Equipo (Compra o Alquiler) elabor acion:

Diagrama de proceso

No. de -
Responsable Actividad
paso DN/|D

Entrega equipo y solicita firma de recibido en ]

35 . . .
orignal y copias de la orden de servicio ///

. i ibi £
36 Cliente Firma de recibido y devuelve documento qL
37 Mensajero Devuelve documentos firmados a Call Center

Continfia en paso No. 38

Si necesita instalacion especial: %

33 Call Center Entrega atécnico

Asignado

35 Instala y entrega equipo al cliente

2 Técnico Programa ruta Y /

36 Cliente Firma de recibido W !
37 Te(_:nlco Devuelve documentos firmados a Call Center /
Asignado /
Contintia en paso No. 38 /
Ingresa datos a sistema SAP para cerrar
38 Icallcenter  |orden de trabajo. J \\ g
39 Archiva copias en file del cliente \\)
Fin del proceso
Total actividadesrealizadas si necesita instalacion especial 27 2 6 2 2
Total actividadesrealizadas si no necesita instalacion especial 26 2 7 2 2

Fuente:@Elaboracién@ropia,@bril2013
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Proceso para reparacion de equipo por garantia,
cuando es posible la reparacién

Hoja No. 1
Diagrama De Proceso
Nombredela “La Mejor” No. de 5
empresa pr oceso:
Departamento: Centro Autorizado de Servicio - CAS
Reparaciones de equipo solicitadas
Nombr.e d.el por garantia, cuando es posible la BT de ) 25/04/13
procedimiento: elaboracién:

reparacion

No. de

Diagrama de proceso

Responsable Actividad
paso I:: : A\ 7 D
1 |cliente Entr_ega equipo en recepcion y solicita
servicio
. Llena documento (orden de servicio
2 |Recepcionista

con tres copias)

Ingresa a sistema SAP y obtiene

e—-<—<——<—<—<——@

3 numero de servicio
4 Despega comprobante de la orden de
servicio
5 Entrega comprobante y despide al
cliente
Apunta datos en cuaderno de control
6 (No. de orden, fecha y nombre del
cliente)
7 Reserva mientras puede llevarlo a >
bodega _1
=~
8 Traslada a bodega s &«
- - /
9 |Bodeguero Firma copia rosada y cuaderno de P
control e —
10 Almacena equipo >>
. Lleva hoja de servicio y cuaderno de /
11 |Recepcionista control a CAS -
12 |3efe de CAS Firma copia amarilla y cuaderno de &
control |
13 [Recepcionista [Desprende copia amarilla “'\\

Fuente:[@ElaboracionBbropia,Gbril22013
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Proceso para reparacion de equipo por garantia,
cuando es posible la reparacion

Hoja No. 2

Diagrama De Proceso

Nombredela " . No. de
La Mejor 2
empresa: proceso:
Departamento: Centro Autorizado de Servicio - CAS
Nombre del Reparauotles de equipo soI.|C|tadas Fecha de
.. por garantia, cuando es posible la o 25/04/13
procedimiento: elaboracién:

reparacion

Diagrama de proceso

N el Responsable Actividad
o omPvD
14 Archiva documento (copia amarilla) \\)
,/

15 [Jefe de CAS

Ingresa datos a hoja de control de
ingresos

16

Solicita a bodega el equipo a reparar,
segtin orden de trabajo

17 |Bodeguero

Llena vale y entrega equipo solicitado

18 [Jefe de CAS

Asigna tareas a los técnicos del area

19 |Técnico CAS

Diagnostica problema

20

Repara el equipo

21 |Técnico CAS

Apunta datos en el original de la
orden de servicio (hoja blanca)

22 Devuelve equipo a bodega —
. - //
23 |Bodeguero Recibe equipo y documentos y e
entrega vale |
24 Rompe vale ‘1’
|
Llama a Call Center y notifica que ya ‘1,
25 , i
esta reparado el equipo
Traslada documentacion a Call \\)
26 L=
Center -~
/

27 |Call Center

Solicita copia amarilla a recepcion

Fuente:[@ElaboracionBbropia,Gbril22013
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Proceso para reparacion de equipo por garantia,
cuando es posible la reparacién

Hoja No. 3
Diagrama De Proceso
Departamento: Centro Autorizado de Servicio - CAS
Nombreds PO TR AIORE [ raade | g

procedimiento:

reparacion

Diagrama de proceso

No. de .
Responsable Actividad
28 |Recepcionista |Ubica documento en archivo ‘1’
29 Traslada documento a Call Center \>>
- - //

30 |Call Center Completa juego de copias I‘/

31 solicita copia a Bodega '}'

32 |Bodeguero Ubica equipo y entrega a Call Center ‘Il'

33 |Call Center Programa entrega T
Si no necesita instalacion especial: =, l

34 Entrega a mensajero |

35 |Mensajero Programa ruta *;
Entrega equipo y solicita firma de ‘1,

36 recibido en orignal y copias de la |
orden de servicio

37 |Cliente Firma de recibido y devuelve ‘1,
documento N

- \

38 |Mensajero Devuelve documentos firmados a Call ~
Center /
Continta en paso No. 39 /
Si necesita instalacion especial: =? /

Fuente:[@ElaboracionBropia,zbril2013
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Proceso para reparacién de equipo por garantia,
cuando es posible la reparaciéon

Hoja No. 4

Diagrama De Proceso

Nombredela " . No. de
La Mejor 2
empresa proceso:
Departamento: Centro Autorizado de Servicio - CAS
Nombre del Reparamorrles de equipo soI_|C|tadas Fecha de
por garantia, cuando es posible la alabor acién: 25/04/13

procedimiento:

reparacion

No. de

0aso Responsable

Actividad

Diagrama de proceso

%

VD

34 |Call Center

Entrega atécnico

—ore U

35 Te.cmco Programa ruta /
asignado
36 Instala y entrega equipo al cliente /
37 |Cliente Firma de recibido y devuelve & /
documento
38 Técnico Devuelve documentos firmados a Call
asignado Center ;

Contintia en paso No. 39

39 |[Call Center

Ingresa datos a sistema SAP para
cerrar orden de trabajo.

s

40 Archiva copias en file del cliente >
Fin del proceso
Total actividades realizadas con instalacion especial 29 0 7 3 1
Total actividades realizadas sin instalacion especial 30 0 6 3 1

Fuente:[@ElaboracionBbropia,Gbril22013
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Proceso para reparacion de equipo por garantia
cuando no es posible la reparacion

Hoja No. 1

Diagrama de proceso

Nombredela " - No. de
La Mejor 3
empresa: proceso
Departamento: Centro Autorizado de Servicio - CAS
Nombredd Repara}cmnes de equipo so.I|C|tadas por Eechade
.. garantia, cuando no es posible la ., 25/04/13
procedimiento: reparacion elaboracion:
Diagrama de proceso
No. de .
Responsable Actividad
= OEP VP
1 Entrega equipo en recepcion y solicita ‘l’
Cliente servicio
9 Llena documento (orden de servicio con
Recepcionista |tres copias) ‘1’
3 Ingresa a sistema SAP y obtiene namero
de servicio \L
4 Despega comprobante de la orden de
servicio ,l,
5 Entrega comprobante y despide al cliente \L
6 Apunta datos en cuaderno de control (No.
de orden, fecha y nombre del cliente) \l,
7 Reserva mientras puede llevarlo a bodega ‘L
8 Traslada a bodega >)
9 Fi ia rosada y cuaderno d | —
Bodeguero irma copia rosada y cuaderno de contro £
10 Almacena equipo \/>
Lleva hoja de servicio y cuaderno de P
11 - _
Recepcionista  |control a CAS //
Firma copia amarilla y cuaderno de &
12 Jefe de CAS  [control |
. . v
13 Recepcionista Desprende copia amarilla |
14 Archiva documento (copia amarilla) ‘¥‘

Fuente: Elaboracion propia, abril 2013
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Proceso para reparacion de equipo por garantia
cuando no es posible la reparacion

Hoja No. 2

Diagrama de proceso

Nombredela " - No. de
La Mejor 3
empresa: proceso
Departamento: Centro Autorizado de Servicio - CAS
Nombre déd Repara}mones de equipo so.I|C|tadas por Fecha de
. garantia, cuando no es posible la ., 25/04/13
procedimiento: elaboracion:

reparacion

No. de

Diagrama de proceso

Responsable Actividad
15 Ingresa datos a hoja de control de ‘1,
Jefe de CAS ingresos 1
Solicita a bodega el equipo a reparar, v
16 ) .
segin orden de trabajo |
17 Bodeguero Llena vale y entrega equipo solicitado ‘%’
. . , v
18 Jefe de CAS Asigna tareas a los técnicos del area |
19 Diagnostica que el equipo no tiene ‘L
Técnico CAS  |reparacion .
20 Solicita a bodega confirmar ntimero de Jl
serie de equipo para verificar garantia
Técnico CAS Si tiene cobertura
21 Elabora reporte para cambio de equipo v
22 Traslada a jefatura para autorizacion >>
/
. K
23 Jefatura Revisa documentos |
2 Firma documentos y devuelve técnico v
CAS I
25 Téchico CAS Solicita a bodega aparato nuevo ‘%’
. v
26 Bodeguero Recibe documentos ‘
27 Busca equipo especificado “l'

Fuente: Elaboracion propia, abril 2013
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Proceso para reparacion de equipo por garantia

cuando no es posible la reparacion
Hoja No. 3

Diagrama de proceso

Nombredela " - No. de
La Mejor 3
empresa: proceso
Departamento: Centro Autorizado de Servicio - CAS
Nombredd Repara}cmnes de equipo so.I|C|tadas por Eechade
edimiento: garantia, cuando no es posible la dab ., | 25/04/13
proceaimiento: reparacion oracion.
Diagrama de proceso
No. de .
Responsable Actividad
= OEP VP
. . v
28 Descarga del inventario |
29 Entrega equipo nuevo a técnico Cas ‘%’
30 Llama a Call Center y notifica que ya ‘1’
Técnico CAS  |puede entregar el equipo
31 Traslada documentacion y equipo a Call I
Center —
32 Call Center Solicita copia amarilla a recepcion ,
33 Recepcionista Ubica documento en archivo \l:
34 Traslada d to a Call Cent T~
raslada documento a Call Center
/‘/
35 call Center Completa juego de copias ‘L/
36 Programa entrega *l'
N\
Si no necesita instalacion especial:
37 Call Center Entrega a mensajero -
A
38 Mensajero Programa ruta I
39 Entrega equipo y solicita firma de recibido \1,
Mensajero en orignal y copias de la orden de servicio ‘ll'
40 Cliente Firma de recibido y devuelve documento |

Fuente: Elaboracion propia, abril 2013
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Proceso para reparacion de equipo por garantia

cuando no es posible la reparacion
Hoja No. 4

Diagrama de proceso

Nombredela " - No. de
La Mejor 3
empresa: proceso
Departamento: Centro Autorizado de Servicio - CAS
Nombre déd Repara}mones de equipo so.I|C|tadas por Fecha de
. garantia, cuando no es posible la ., 25/04/13
procedimiento: elaboracion:

reparacion

Diagrama de proceso
No. de .
Responsable Actividad
= OEP VP
Devuelve documentos firmados a Call
41 . 1
Mensajero Center
Continua en paso No. 42
Si necesita instalacion especial: —@
37 call Center Entrega atécnico ﬂ
Técnico
38 Asignado Programa ruta H
39 Instala y entrega equipo al cliente H
40 Cliente Firma de recibido y devuelve documento E
Técnico Devuelve documentos firmados a Call ~e
41 Asignado Center /
Continua en paso No. 42
42 Ingresa datos a sistema SAP para cerrar Y <
Call Center  |orden de trabajo. ~S—
43 Archiva copias en file del cliente §
Fin del proceso

Total actividades realizadas con instalacién especial

34 0 7 2

Total actividadesrealizadas sin instalacion especial

35 0 6 2

Fuente: Elaboracion propia, abril 2013

54




Proceso de desinstalacion de equipo por

terminacion de contrato
Hoja No. 1

Diagrama de proceso

Nombredela . . No. de
La Mejor 4
empresa . pr 0CESO:.
Departamento: Centro Autorizado de Servicio - CAS
Nombre del Desinstalacion de equipo por Fechade
- L ., 25/04/13
procedimiento: terminacion de contrato elaboracion:
Diagrama de proceso
No. de .
Responsable Actividad
1 |cliente Enw_a nota mformanc_io_ que ya no desea 1'
continuar con el servicio
2 |Recepcionista |Recibe la nota l,
3 Anota datos en cuaderno de registro l
§\
4 Traslada a la Gerencia Financiera »
Gerente de .
5 finanzas Verifica datos de contrato U
6 Traslada documentos a asistente N
Ve
7 |Asistente Elabora orden de desinstalacion </
\\
8 Traslada documento para firma >
Gerente de : -
9 : Firma documento ~
finanzas N
10 Traslada original a CAS y copia a Call N
Center -
1 Entrega a técni “
Call Center ntrega a técnico ‘
P v
12 Tgcnlco Programa ruta
asignado |
13 Desinstala equipo “1’

Fuente: Elaboracion propia, abril 2013
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Proceso de desinstalacion de equipo por

terminacion de contrato
Hoja No. 2

Diagrama de proceso

Nombredela . - No. de
La Mejor 4
empresa . pr 0CESO:
Departamento: Centro Autorizado de Servicio - CAS
Nombre del Desinstalacion de equipo por Fechade
- L L, 25/04/13
proced| miento: terminacion de contrato daboracion:
Diagrama de proceso
No. de -
Responsable Actividad
14 |Cliente Firma documento “'\\
. N N S
15 Te_cnlco Devuelve documentos firmados a Call N~
asignado Center
16 |call Center Traslada equipo a jefatura de CAS -
17 Jefatura CAS Designa a técnico responsable <
Técnico e :
1 . Verif I
8 asignado erifica estado del equipo /
19 Elabora informe /
\‘
Traslada copia del informe a Gerencia SN
20 Financiera, Créditos y Cobros, Gerencia S
Técnica, Gerencia General ‘
21 Traslada equipo a bodega l’
22 Bodeguero Recibe equipo <\
23 Ubica equipo en almacén TT—
Fin del proceso
Total actividadesrealizadas 12 2 8 1 0

Fuente: Elaboracion propia, abril 2013
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Proceso de desinstalacion de equipo por

falta de pago
Hoja No. 1

Diagrama de proceso

Nombredela . - No. de
La Mejor 5
empresa. jpr oceso.
Depar tamento: Centro Autorizado de Servicio - CAS
Nombre del Desinstalacion de equipo por falta de Fechade
o ., 25/04/13
procedimiento: pago elaboracioén:
Diagrama de proceso
No. de .
Responsable Actividad Q [>
paso \ / D
1 Departamento  |Emite dictamen para desinstalar equipo l,
Legal por falta de pago \\\
5 Envia documentacion a Gerencia N
Financiera /
4
3 G_erente de Verifica datos de contrato /
Finanzas
N
4 Traslada documentos a asistente
,4
5 |Asistente Elabora orden de desinstalacion 4//
6 Traslada documento para firma \>
1
7 |Gerente Firma documento €
Financiero N
™
Traslada original a CAS y copia a Call \\
8
Center |
9 |Call Center Entrega a técnico l
10 |Téenico Programa ruta &
asignado |
1 Notificaa cliente que desinstalara el l
equipo |

Fuente: Elaboracion propia, abril 2013
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Proceso de desinstalacion de equipo por
falta de pago
Hoja No. 2

Diagrama de proceso

Nombredela . - No. de
La Mejor 5
empresa: proceso:
Departamento: Centro Autorizado de Servicio - CAS
Nombre dél Desinstalacion de equipo por falta de Fecha de
.. ., 25/04/13
procedimiento: pago elaboracion:

Diagrama de proceso

12 Desinstala equipo

Npc;;l)e Responsable Actividad Q [> v D
v
l
!
N

13 Firma documento y detalle de equipo
Cliente L
14 |Técnico gevtuelve documentos firmados a Call N
asignado enter |
15 Traslada equipo a jefatura de CAS l
Call Center P
~
16 Designa a técnico responsable &
Jefatura CAS \
N
17 |Técnico Verifica estado del equipo \
asignado /
d
18 Elabora informe L/
\\
Traslada copia del informe a Gerencia \\
19 Financiera, Créditos y Cobros, Gerencia
Técnica, Gerencia General
20 Traslada equipo a bodega para su /\l

almacenaje P

Fuente: Elaboracion propia, abril 2013
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Proceso de desinstalacion de equipo por
falta de pago
Hoja No. 3

Diagrama de proceso

Nombredela " - No. de
La Mejor 5
empresa. pr oCceso:.
Depar tamento: Centro Autorizado de Servicio - CAS
Nombre del Desinstalacion de equipo por falta de Fechade 25104/13

procedimiento: pago elaboracion:

Diagrama de proceso

No. de .
Responsable Actividad
o OOpWVp

21 Recibe equipo <
Bodeguero

22 Ubica equipo en almacén

Fin del proceso

10 2 9 1 0

Total actividadesrealizadas

Fuente: Elaboracion propia, abril 2013
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Capitulo 5

5.1 Analisis e interpretacion de resultados

Respetando los conceptos tedricos que sobre Diagndstico Administrativo exponen diversos
autores, se llevo a cabo el estudio para conocer el funcionamiento del Departamento, con la
finalidad de detectar las causas y efectos de los problemas administrativos que fueron informados
por los ejecutivos de la empresa, en la etapa preliminar. En otras palabras, se busco explicar los
hechos o acontecimientos que determinan la realidad, con el objeto de detectar la fuente del
problema y &reas de oportunidad; de esta manera, potenciar los recursos y la capacidad

estratégica de la organizacion.

De la informacion recopilada a través de los distintos cuestionarios, entrevistas y observacion

directa, se puede establecer que la mas relevante es la siguiente:

Reinaldo Da Silva (2006), al definir el concepto de administracion, expresa que es “el conjunto

de actividades dirigido a aprovechar los recursos de manera eficiente y eficaz...”.

En los resultados presentados en las gréficas 1, 11, 12 y 22, se observa que la empresa ha
invertido recursos para generar un ambiente agradable de trabajo y realiza esfuerzos para que el
personal cuente con lo necesario para la adecuada ejecucion de tareas. Pudo determinarse que el
ambiente de trabajo es cordial y que los empleados se encuentran satisfechos con la labor que

realizan.

De acuerdo a las respuestas proporcionadas se concluye que el suministro de materiales para que

los empleados cumplan sus funciones es adecuado.

Koontz y Welhrich (2004), opinan que “las politicas definen un area dentro de la cual debe

tomarse una decision y aseguran que ésta sea congruente con un objetivo. Ayudan a decidir
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antes de que exista un problema. Permiten a los administradores delegar autoridad y a pesar de

ello mantener el control sobre lo que hacen las personas que se encuentran a su cargo”.

En este sentido, los resultados de las graficas 15 y 16, sefialan que a pesar de que existen
politicas, éstas no son utilizadas como una herramienta eficaz para la toma de decisiones, pues

Unicamente se aplican “algunas veces”.

En el tema de la division del trabajo, Heizer y Render (2004) expresan que “requiere que las
diferentes operaciones se organicen de tal manera que haya posibilidad de asignarlos al personal
y que se establezcan politicas y normas para las distintas personas o unidades administrativas”.
No obstante, esto no se cumple en el caso analizado, en donde, de acuerdo a las actividades
descritas en los diagramas de proceso que aparecen en el capitulo anterior, se demuestra que
existen actividades que deben ser ejecutadas por personal ajeno al departamento, por lo tanto no
pueden ser asignadas de forma directa.

Mayén (2012), expresa que “La comunicacion es fundamental en toda area del ser humano ya
sea social o laboral, la comunicacion tiene como finalidad informar y persuadir. Se pueden tener
las mejores ideas pero si no se saben comunicar y dirigir adecuadamente de nada sirven. Una
adecuada politica interna de comunicacion debe estar disefiada para transmitir la filosofia y
practicas gerenciales relacionadas con la empresa y sus trabajadores, con la finalidad de implicar
a estos en el logro de los objetivos y estrategias de la misma”. Al efectuar el analisis de los
resultados de las graficas 5, 12 y 21 se demuestra que 90% de los gerentes utiliza la
comunicacion verbal para comunicarse con el personal a su cargo Yy que el personal considera
que la calidad de la misma es buena. No obstante, los empleados no siempre entienden con
claridad las instrucciones recibidas y por lo tanto no se estima que existe deficiencias en el area

de la comunicacion.
En las gréficas 4, 7, 8 y 14, se visualiza que algunas de las actividades de supervision y control

que ejercen las gerencias, se realizan hasta que el empleado ha concluido las tareas asignadas, es

decir, en su etapa final. Asimismo, en su mayoria los gerentes no dedican tiempo a resolucion de
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problemas dentro de la semana laboral, situacion contraria a lo que define Castro (2007) cuando
indica que “el control permite asegurarse de que la las actividades reales conducen a las
actividades proyectadas. El proceso de control se reduce a tres etapas; la medicion del
rendimiento o desempefio real, la comparacion del desempefio real con una norma y la toma de
medidas administrativas para corregir desviaciones o normas inadecuadas.” Tampoco tiene el
propdsito de “mantener monitoreadas todas las actividades de la empresa que pueden afectar el

manejo de efectivo...” como lo indica Morales (2011).

El resultado de la gréfica 2, demuestra que no existen manuales a disposicién del empleado. De
acuerdo a lo expresado por Gonzales (2012), los manuales son “los elementos eficaces para la
toma de decisiones en la administracion, ya que facilitan el aprendizaje. Proporcionan la
orientacion precisa que requiere la accion humana en cada una de las unidades administrativas
que conforman la empresa.”, por lo tanto se carece de una de las herramientas esenciales para una

buena administracion de los recursos.

Al ser consultados sobre situaciones repetitivas que estuvieran ocasionando problemas al
personal bajo su cargo (grafica 9), los entrevistado ubicaron en primer lugar, la tardanza en que
incurre la recepcionista al trasladar o6rdenes de solicitud de servicio, porque esto ocasiona
demoras en la atencién al cliente y en repetidas ocasiones el cliente ya no acepta la cotizacion que
se presenta y en segundo, la demora en el envio de equipo ya reparado. Situacion que se enmarca
dentro de los conflictos de la inadecuada formalizacién del trabajo a que se refieren Robbins y
Coulter (2004) al decir que ésta implica “definir tedricamente y por escrito las actividades que
los empleados tienen que hacer, cuando deben hacerlo y como llevarlos a cabo... ayuda en gran
medida a evitar o disminuir roces y conflictos al interior de la empresa, que sélo ocasionan
desgaste de sus procesos productivos y en ocasiones, también en la calidad y entrega del

producto o servicio final.”
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Conclusiones

Con fundamento en los datos recopilados, se afirma:

La empresa no cuenta con manuales, ni registros formales de procedimientos que guien al

personal en la ejecucion de su trabajo.

Las politicas utilizadas actualmente, no son eficaces para la resolucion de los problemas

que afrontan, por lo tanto es preciso actualizarlas.

No estan bien definidos los controles administrativos que existen para garantizar la

ejecucion de los procesos de reparacion de equipo y atencién al cliente

La comunicacién que se utiliza es de tipo verbal y no esté siendo utilizada como medio

para acelerar la resolucion de conflictos.

La coordinacién de actividades se realiza a través de las Jefaturas que intervienen en el

proceso.
La recepcion de solicitudes de trabajo y el traslado e instalacién del equipo ya reparado,

son dos de los principales factores que ocasionan demoras en el proceso de reparacién de

equipo.
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Propuesta de Solucién

Del diagnostico efectuado, se determina que las dificultades que presenta el departamento

pueden ser resueltas en forma definitiva si se aplican estrategias de solucion a:

e Lainexistencia de politicas que permitan resolver problemas rutinarios.

e Falta de manuales, procesos o diagramas que permitan contar con informacion para mejorar
el desempefio de las actividades diarias.

e Uso inadecuado de la comunicacién como medio para acelerar la resolucion de conflictos

e La falta de personal que realice tareas de entrega de equipo.

e Puntos de control

Por lo tanto, se presenta a continuacion las estrategias que permitiran transformar de manera

favorable la situacion actual.

Obijetivos de la propuesta

Objetivo general

Definir las estrategias que permitiran que la unidad administrativa alcance los objetivos
institucionales de eficiencia, productividad y rentabilidad al tiempo que garantiza la satisfaccion

del cliente que ha adquirido los equipos que ofrece.

Objetivos especificos

e Establecer procedimientos claros que sean del conocimiento de todos los miembros del

equipo.

e Promover la creacion de las herramientas que permitan optimizar las ejecucién de las

actividades asignadas al Departamento.
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e Fomentar el uso de la comunicacion como una herramienta que permita responder en forma
agil a las necesidades de los clientes reales y potenciales. Se elimind espacio en blanco

e Eliminar las Barreras que ocasionan demora en la prestacion de los servicios.

Alcances y limitaciones

Las estrategias contenidas en la propuesta, se limitan a los procesos de requerimiento de
reparacion y mantenimiento de equipos y su campo de accion incluird a las Unidades

Administrativas que en él intervengan Gnicamente en la medida en que participen en él.

Desarrollo de estrategias

Estrategia No. 1
Contratacion de una empresa para que realice mejoras
a los procedimientos utilizados actualmente

Justificacion - . . .
El procedimiento que se realiza actualmente no incluye actividades de

supervision 'y control, invierte mucho tiempo en trasladar
documentacion interna y fomenta la duplicidad de funciones,
disminuye la eficiencia de las unidades administrativas que en él
intervienen. De igual forma, ocasiona pérdidas en tiempo y recursos
materiales al duplicar funciones y sobre todo causa molestias a los
usuarios del servicio.

Continta...

Fuente: Elaboracion propia, mayo 2013
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Estrategia No. 1

Contratacion de una empresa para que realice mejoras

a los procedimientos utilizados actualmente
Viene de la pgina anterior

Acciones requeridas

e Reuniones de trabajo con la Gerencia y personal involucrado.

e Reuniones con la empresa que realizara el estudio.

e Proporcionar la informacion que sera requerida por la empresa
contratada.

e Una vez aceptados los cambios, talleres para su adecuada
implementacion.

Recursos necesarios

e Tiempo: Se estima que el estudio puede ser realizado en dos
meses por una empresa dedicada a esta actividad.

e Infraestructura: Dentro de las instalaciones deberd destinarse
espacio fisico y mobiliario para ubicar a los profesionales que
realizaran el estudio.

Responsable de la

ejecucion

Jefatura del Departamento CAS con autorizacion de la Gerencia
General

Continuga...

Fuente: Elaboracion propia, mayo 2013
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Estrategia No. 1

Contratacion de una empresa para que realice mejoras

a los procedimientos utilizados actualmente
Viene de la pagina anterior

Costo aproximado
de implementacion
Q. 18,050.00

Q. 17,000.00 por pago a la empresa que hara el estudio

Q. 600.00 para material utilizado en los talleres de
divulgacion

Q. 450.00 Para café, refacciony desechables
para su distribucion en los talleres

Observaciones

Se propone para la realizacion de este estudio, a la empresa Corzo y
Corzo.

Se sugiere ademas, incluir en los objetivos del estudio, la
optimizacion de la estructura interna del Departamento. Es decir que,
si de acuerdo a los cambios en el procedimiento es necesaria la
contratacién de nuevo personal o la modificacion de las actividades
que actualmente les han sido asignadas, estos puestos sean
modificados de forma paralela a la implementacion del nuevo
procedimiento.

Fuente: Elaboracion propia, mayo 2013
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Estrategia No. 2

Compra de licencia para adherirse a la gestion de procesos en sistema

SAP (sistemas, aplicaciones y productos en procesamiento de datos)

Justificacion

En la actualidad, la empresa ya cuenta con un sistema de seguimiento
de ordenes de trabajo llamado SAP, que puede ser utilizado como
medio de gestidn de procesos. Sin embargo no se ha podido utilizar
esta funcion porque no se posee la licencia correspondiente.

Contar con esta herramienta, evitaria duplicidad en el registro y
control del expediente generado con cada solicitud de reparacion.

Acciones requeridas

e Solicitar la autorizacion de la gerencia para adquirir la
licencia.

e Confirmar con el departamento financiero la existencia de
fondos suficientes .

e Comunicarse con la empresa que distribuidora de estos
productos y adquirir la licencia para gestion de procesos

e Instalar y efectuar pruebas

e Dar la induccion necesaria al personal.

Recursos Necesarios

e Aparato telefonico

e Personal técnico que programe el sistema

e Equipo informéatico en cada unidad que interviene en el
proceso

Continua...

Fuente: Elaboracion propia, mayo 2013
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Estrategia No. 2
Compra de licencia para adherirse a la gestion de procesos en sistema
SAP (sistemas, aplicaciones y productos en procesamiento de datos)

Viene de la pagina anterior

Responsable de la | Jefe del Departamento CAS

gjecucion

Costo aproximado | Q.22,120.00  Costo de la Licencia

de implementacion | Q. 233.36 Hora Hombre Q.29.17 x Tiempo estimado de

Q. 22,803.36 instalacion y pruebas al equipo = 8 horas

Q. 450.00 Para compra de materiales a utilizar en el taller
para divulgar su adecuada utilizacion.

La empresa ya cuenta con el recurso informatico en cada unidad

Observaciones administrativa, por lo tanto, tampoco se incluye costo por este rubro.

Fuente: Elaboracion propia, mayo 2013
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Estrategia No. 3

Subcontratacion del servicio de mensajeria (outsourcing)

Actualmente cuando el equipo no requiere instalacién especial, se
envia con el mensajero asignado al Call Center. Por consiguiente, si
la direccidn a la cual hay que llevar el equipo no se encuentra en ruta,
su entrega es postergada para los dias siguientes. Al contratar el

Justificacion servicio de mensajerfa en Outsourcing, la empresa puede enviar el

equipo en cualquier momento del dia con sélo llamar y disminuira el
tiempo de atencidn al cliente a un costo relativamente bajo.

Acciones requeridas .
los servicios .

e Formalizar la contratacion

¢ Reuniones con la Gerencia para solicitar autorizacion.
e Verificar con el Departamento Financiero la forma en que se
efectuara la contratacién (anual, mensual, diaria) y el pago de

e Contactar a la empresa que brinda este tipo de servicios.

Recursos necesarios o Aparato telefénico.

e Capacidad de pago

Continuga...

Fuente: Elaboracion propia, mayo 2013
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Estrategia No. 3

Subcontratacion del servicio de mensajeria (outsourcing)

Viene de la pagina anterior

Responsable de la
ejecucion

Técnico que necesite enviar equipo ya reparado, previa autorizacion
del jefe del area.

Costo aproximado
de implementacion
Q.1450.00
mensuales

Q.800.00 Q. 20.00 por envio, siempre y cuando se encuentre
dentro del area del departamento de Guatemala x 40
servicios (promedio mensual)

Q.250.00 Q.25.00 hora hombre x 15 minutos por servicio.

Q. 400 Q.10.00 costo de la llamada x 40 servicios

Observaciones

Se sugiere contratar a la empresa Mandados Urgentes, S. A.

El costo del servicio de mensajeria podria incluirse en el precio de la
reparacion, para aquellos requerimientos realizados sin contrato de
mantenimiento.

Fuente: Elaboracion propia, mayo 2013
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Estrategia No. 4
Llevar a cabo un proyecto de gestion de conocimiento
que permita que la informacion relevante de los procesos realizados

se encuentre al alcance de todos los integrantes del grupo de trabajo

Los integrantes del grupo de trabajo desconocen las tareas que
realizan sus compafieros y no serian capaces de sustituirlos al
momento de ocurrir una ausencia. Este hecho es un problema latente
dado que cualquier persona estd expuesta a sufrir accidentes,
enfermedades o simplemente necesitan un permiso o licencia para
atender asuntos urgentes. Ademas, la empresa no cuenta con la
informacidn necesaria para optimizar el desempefio de las labores
diarias.

Justificacion
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Estrategia No. 4

Llevar a cabo un proyecto de gestion de conocimiento

gue permita que la informacion relevante de los procesos realizados

se encuentre al alcance de todos los integrantes del grupo de trabajo

Acciones requeridas

Eleccion de personas entusiastas que quieran dirigir la
actividad.

Realizacion de reuniones periddicas en las cuales: 1) se
hablaré de las actividades realizadas en cada puesto de trabajo
2) Se discutird sobre los problemas que se afrontan y la
forma en que son resueltos. 3) Se llevara registro y control de
las mejoras sugeridas 4) Se haran pruebas para establecer si
realmente agregan valor a los procesos realizados 4) Si se
determina que agrega valor, el lider del grupo registrara la
actividad en un libro destinado para este propésito. Dicho
libro estara a disposicion de cualquier empleado que desee
consultarlo.

Almacenaje de la informacién recabada

Divulgacion de la informacion a todos los miembros del
equipo.

Continuga...

Fuente: Elaboracion propia, mayo 2013
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Estrategia No. 4

Llevar a cabo un proyecto de gestion de conocimiento
gue permita que la informacion relevante de los procesos realizados

se encuentre al alcance de todos los integrantes del grupo de trabajo

Viene de la pagina anterior

Recursos necesarios

e Tiempo de realizacion: una vez por semana los primeros dos
meses y luego dos veces al mes por 2 horas, el tiempo que se
considere necesario.

e Infraestructura para las reuniones de grupo: saléon de
reuniones, pizarra y marcadores.

e Archivadores y espacio para ubicarlos.

e Tiempo del personal

e Cafetera

e (Café, azlcar y vasos desechables, para su distribucién

Responsable de la
gjecucion

Persona seleccionada por la Jefatura

Costo Anual

aproximado de

implementacion
Q.14,140.00

Archivadores Q. 140.00
Estante para ubicar los archivadores: Q. 200.00

Cafe y desechables Q.100.00 al mes por 12 meses: Q.1,200.00
Costo Hora Hombre Q.262.5 (15 personas) x
48 horas Q. 12,600.00

Observaciones

Las reuniones pueden aprovecharse para tratar cualquier tema que
esté ocasionando problema en el Departamento.

Fuente: Elaboracién propia, mayo 2013
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Estrategia No. 5

Establecimiento de politicas, reglas y lineamientos

para la atencion de servicios de reparacion de equipo

Justificacion

En la actualidad, no estan definidas las bases para que los empleados
tomen sus propias decisiones sobre situaciones rutinarias
fundamentadas en parametros predefinidos. Este hecho incrementa
las consultas a la Jefatura lo que se traduce en pérdida de tiempo en
actividades sin valor agregado y demoras innecesarias en el proceso.

Acciones requeridas

e Reuniones con el grupo de trabajo, para establecer
lineamientos claros y definir grado de responsabilidad en la
decision que se ha de tomar.

e Someter a prueba los lineamientos seleccionados

e Y , de obtenerse los resultados deseados, recopilarlos en un
documento

e Divulgarlos para conocimiento del area

e Mantenerlos en un lugar accesible para que todos puedan
consultarlo en el momento que asi lo deseen.

Recursos Necesarios

e Tiempo del Personal (16 horas aproximadamente)
¢ Infraestructura para reuniones
e Materiales de oficina para llevar el registro
o Cafetera
e Café, azlcar y vasos desechables
Continta...

Fuente: Elaboracion propia, mayo 2013
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Estrategia No. 5
Establecimiento de politicas, reglas y lineamientos
para la atencion de servicios de reparacion de equipo

Viene de la pagina anterior

Responsable de la | Jefe del departamento CAS
ejecucion

Costo Aproximado | Q.6,066.17 16 horas x Q.379.16 costo hora hombre (19 personas)
de implementacién | Q. 100.00 Café y desechables
Q.6,166.17

Esta actividad puede aprovecharse para mejorar la comunicacion
Observaciones entre las dependencias que intervienen en el proceso.

Fuente: Elaboracion propia, mayo 2013
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Estrategia No. 6

Estrategias de comunicacion

De acuerdo al estudio realizado, existen buenas relaciones entre el
personal de las distintas dependencias que intervienen en el proceso,
el ambiente es propicio para fomentar la armonia y utilizar la
comunicacion como una herramienta de apoyo en el logro de los
objetivos institucionales.

Justificacion

¢ Reuniones con la Gerencia para solicitar autorizacion y
determinar objetivos.

e Utilizar la Intranet existente para emitir boletines que
informen sobre cambios en los procesos, en los equipos y
todos aquellos datos que puedan ser de utilidad o que por su
importancia deban ser conocidos por todo el personal.

Acciones requeridas

e Intranet
Recursos Necesarios e Equipo informatico
e Tiempo de la persona que hara el boletin mensual (3 horas)

Responsable de la

Ejecucion Persona (s) designada (s) por la Jefatura

Costo Anual

Aproximado de
implementacion Q.150.00 por tres horas hombre , mensual.
Q. 1,800.00

Continua...

Fuente: Elaboracion propia, mayo 2013
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Estrategia No. 6

Estrategias de comunicacion

Viene de la pagina anterior

Observaciones

La empresa ya tiene a disposiciéon todos los recursos informaticos
necesarios por lo tanto no necesita inversion adicional.

Puede instalarse una caja de sugerencias para enriquecer el
contenido del boletin, incluir fechas de cumpleafios de los
compafieros, fotografias de equipos de nuevo ingreso, felicitaciones
por desempefio sobresaliente, entrevistas a personal de diferentes
areas o incluir temas motivacionales.

Fuente: Elaboracion propia, mayo 2013
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Cuadro Consolidado de Costos de Implementacion de Estrategias

Costo anual
No. Estrategia aproximado de
implementacion
1 Contratau_on_de Una empresa para que realice mejoras a Q. 18,050.00
los procedimientos utilizados actualmente
9 Corr_lpra de licencia para adherirse a la gestidn de procesos Q. 22,803.36
en sistema SAP
Subcontratacidn del servicio de mensajeria (outsourcing)
3 Q. 17,400.00
Q.1,450.00 mensuales
4 Proyecto de gestion de conocimiento Q.14,140.00
Establecimiento de politicas, reglas y lineamientos para la
5 - L . . Q .6,166.17
atencion de servicios de reparacion de equipo
5 Estrategias de comunicacion (elaboracion de boletin
virtual) Q.150.00 x 12 meses. Q.1,800.00
Valor total de implementacion de estrategias Q.80,359.53

Fuente: Elaboracion propia, mayo 2013
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Glosario

Routers: Dispositivos de red que operan en la capa tres. Sirven para encontrar la mejor ruta

de envio de datos entre redes, ejemplo: al utilizar internet.

Switches: Dispositivos de red que operan en la capa dos Yy sirven para conmutar datos en

una red.

Call Center: Centro de Llamada. Es una oficina especializada en recibir y realizar llamadas

telefonicas con un fin en particular.

Capa 2: También llamada enlace de datos. Es la capa en la que se utilizan todos los
medios fisicos de conexion y uno de los mas importantes al momento de

interconectar los dispositivos a la red.

Capa 3: También llamada capa de red. Es la que se encarga de identificar la mejor ruta

para que viajen los datos entre uno o mas redes.

Plataforma Génesis:
Nombre del Software que integra aplicaciones de autoservicio y transacciones
asistidas por agentes. Utiliza la marcacién de tonos y reconocimiento de voz para

comunicarse con las persona que Ilaman.

Premium Business Partner

Socio de Negocios de la méas alta calidad

Outsoursing: Subcontratar los servicios de otra empresa, para un area definida.
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Anexo 1

PRACTICA EMPRESARIAL DIRIGIDA
Formato de entrevista dirigida a Gerencias

Fecha: Tiempo de trabajar en la empresa

Puesto que ocupa:

Tiempo de participar en el proceso

Actividad que realiza dentro del proceso:

Preguntas:
1) ¢Cbmo definiria la forma en que actualmente se desempefan las tareas en el area de
trabajo bajo su cargo?

Excelente Buena Regular Malo

Por qué?

2) ¢Cuenta con algiin manual o diagrama que sirva de guia en la ejecucion de las tareas?
Si No

2.1) Si su respuesta es afirmativa: Estan disponibles para el empleado?

Si No.
2.2) Esté actualizado?
Si No.

3) ¢Cual diria que es el tiempo promedio utilizado para la reparacion de equipos en su area
de trabajo?
un dia a dos dias dos acinco dias
una semana mas de una semana
4) ¢Estima que ese tiempo es el adecuado?
Si No




5)

6)

7)

8)

9)

10)

11)

¢Quién autoriza cambios o resuelva los problemas que surgen en el proceso?
Lagerencia____ El empleado que realiza la reparacion
Lajefatura Otros: _, especifique.
El empleado en coordinacion con la gerencia
¢ De qué forma se dan a conocer los procedimientos a los subalternos?
Verbalmente Por escrito En forma electronica
Otro Especifique:

¢Considera que el nimero de personas que actualmente intervienen en el proceso de
reparacion de equipo es suficiente?

Si No Por qué?

¢ Qué tipo de comunicacién utiliza con otras dependencias que intervienen en el proceso
de reparacion de equipo?

Verbal Por escrito En forma electrénica

¢Cuando verifica que las tareas se han realizado correctamente?
En todo el proceso al final del proceso

Cuando el cliente presenta un reporte

¢Con que frecuencia se realizan reuniones con otras unidades administrativas para
resolver situaciones problematicas?

Una vez por semana Una vez al mes

Una vez al afio Otro: Especifique:

¢Hay alguna situacion que constantemente cause problemas a los subalternos en

la ejecucion de sus labores?




No Si , Especifique:

12) ¢Estima que existen demoras en la atencion al cliente?
Si No

12.1) De ser afirmativo, ;qué provoca las demoras?

12.2) ¢Qué medidas se han tomado para evitar las demoras?

13) Existen politicas para la atencion de reclamos por parte del cliente?
Si No

14) Considera que la estructura administrativa actual favorece la ejecucion del

procedimiento de reparacion de equipos?

Si No

15) Que cambio sugeriria en el proceso para evitar las demoras en la atencién al

cliente?

Observaciones y/o comentarios:

Firma:




Formato de Entrevista dirigida a Jefaturas
Fecha:

Puesto que ocupa:
Tiempo de trabajar en la empresa
Tiempo de participar en el proceso

Actividad que realiza dentro del proceso :

Anexo 2

PRACTICA EMPRESARIAL DIRIGIDA

1. ¢Cbmo definiria la forma en que actualmente se desempefian las tareas en el area de trabajo
bajo su cargo?
Excelente Buena Regular Malo
Por qué?
2. ¢Cuenta con algun manual o diagrama que sirva de guia en la ejecucion de las tareas?
Si No
2.1 Si su respuesta es afirmativa: ¢Esta disponible para el empleado?
Si No.
2.2 (Esta actualizado?
Si No.
3. ¢Cudl diria que es el tiempo promedio utilizado para la reparacion de equipos en su area de

trabajo?
Un dia a dos dias dos a cinco dias
Una semana mas de una semana

3.1 ¢Estima que ese tiempo es el adecuado?
Si No



10.

¢ El personal cuenta con los materiales y herramientas necesarias para ejecutar las tareas

asignadas?

Si No

¢Como se distribuye el trabajo a realizar?

Por &rea de conocimiento Por antigiiedad Al azar

Por tipo de falla Otro: , especifique:

¢ Tiene un registro y control de las tareas asignadas a cada técnico?
Si No

¢, Quien es la persona responsable de darle seguimiento a los procesos realizados?

El Jefe del area El encargado del proceso

¢ Existe retroalimentacion del servicio brindado?

Nunca A veces Siempre

¢En que momento se supervisa el trabajo realizado?

Al Inicio del proceso

Durante todo el proceso al finalizar el proceso
Existen normas y politicas que rijan la atencion al cliente?

Si No



10.1 Si su respuesta es afirmativa, ¢se cumplen?

Nunca Algunas veces Siempre

10.2 ¢Estan por escrito?
Si No

10.3 ¢ A su criterio, son adecuadas ?

Nunca___ Algunas veces Siempre_
11. De tener un problema en el que intervenga otra unidad administrativa, ¢a quién reportan?
A ésta Jefatura a la Jefatura o Gerencia del &rea involucrada
A un compariero del area involucrada Otro: Especifique.
12. ¢ Se realizan reuniones con otras unidades administrativas para la revision de politicas?

Si No

13. ¢ Como se trasladan al personal las nuevas politicas?
En forma verbal En forma escrita Tanto escrita como verbal
En forma electrénica

14. ;Cbémo calificaria la comunicacion entre dependencias que intervienen en la reparacion de

equipo?
Excelente Buena Regular Mala

15. Cuando ocurre una demora, ¢quien resuelve el problema?




16. ¢A qué se le da prioridad, a las reparaciones o a las cotizaciones?
A las cotizaciones A las reparaciones
17. ¢Hay alguna situacion que constantemente cause problemas a los subalternos en
la ejecucion de sus labores?  No

Si , Especifique:

18. Existe alguna politica sobre lo que se debe hacer cuando un equipo ya no tiene reparacion?
Si No
Si su respuesta es afirmativa, ¢Se cumple esta politica?

Si No

Observaciones y/o comentarios:

Firma:




Anexo 3

PRACTICA EMPRESARIAL DIRIGIDA
Formato de cuestionario dirigido a personal técnico y administrativo

Fecha:

Puesto que ocupa:

¥
a
=
=
.
A
E

£

Tiempo de trabajar en la empresa

Tiempo de participar en el proceso

Actividad que realiza dentro del proceso:

Instrucciones: El presente cuestionario es parte de un estudio de Practica Empresarial Dirigida,
de la Universidad Panamericana, que se realiza en la empresa. Por favor responda con
sinceridad las siguientes preguntas marcando con una X, en el espacio asignado, la respuesta

que considere adecuada o proporcionando la informacion que se solicita.

1. ¢Existe algin documento que establezca el procedimiento para la reparacion de equipos?
Si No

Si su respuesta es afirmativa indique:

1.1 ;Cual es el nombre del documento?

1.2 ;Esté disponible? Siempre A veces Nunca
1.3 ¢La informacion que contiene se apega a la realidad?
Si No

2. Como le fueron dadas a conocer las funciones que realiza?
En forma escrita Verbal
Por medios electrénicos Observando a otro comparfiero

Otro: , especifique:




10.

11.

12.

¢ Considera que puede comunicarse con sus superiores abiertamente y con rapidez?
Si No

¢Le informan con frecuencia sobre el desempefio de sus actividades?
Si No

¢Cdémo evalua su relacion con los compafieros de otras dependencias que intervienen en el
proceso de reparacion de equipo?
Excelente Buena Regular Mala

¢Quien realiza el control de calidad del trabajo realizado?
El jefe del &rea Otro compariero

El cliente

¢Cuenta con todo el material necesario para cumplir su funcion dentro del proceso?

Nunca A veces Siempre

¢ Cuenta con toda la informacién necesaria?

Nunca A veces Siempre

Recibe instrucciones claras?
Siempre Algunas veces Nunca

¢El &rea de trabajo es adecuada para ejecutar las funciones del puesto?
Si No

¢ Existe buena comunicacién con sus comparfieros de trabajo?

Si No

¢Sabe usted si existen politicas relacionadas con el proceso de reparacion de equipos?
Si No



12.1 Si su respuesta es afirmativa, ¢considera que son adecuadas?

Si No
13. ¢ Sabe usted a quien debe reportar cualquier problema relacionado con el proceso de
reparacion de equipo?
Nunca A veces Siempre
14. ;Sabe usted que se hace en la siguiente fase del proceso?
Nunca A veces Siempre
15. ¢ Podria usted substituir a alguno de sus comparieros en el proceso?
Nunca A veces Siempre
16. ¢ Mencione dos obstéaculos se presenten de manera regular en el desempefio de sus labores?
1.
2.
17. Cémo calificaria el nivel de comunicacion y colaboracidn que se tiene con otras unidades que
intervienen en el proceso:
Mala Adecuada Muy Buena Excelente
18. ¢ Qué factores cree que deben mejorarse para brindar un mejor servicio de reparaciones?

iMuchas Gracias!



Anexo 4

PRACTICA EMPRESARIAL DIRIGIDA
Formato de cuestionario a usuarios del servicio

Fecha:

)
a
=
=
=
N
E
£

Equipo que posee

Firma del usuario

Instrucciones: El presente cuestionario es parte del estudio de Practica Empresarial Dirigida, de
la Universidad Panamericana, que se realiza en la empresa. Por favor responda las preguntas
marcando con una X en el espacio asignado.

1. ¢Cbmo calificaria usted el servicio que se le ha brindado?

Excelente Bueno Regular Malo
2. ¢En qué tiempo se ha dado respuesta a su requerimiento de reparaciones?
De uno a tres dias De cuatro a siete dias Mas de siete dias

3. Assu criterio, el tiempo de respuesta fue:

Menor del esperado Adecuado Mayor del esperado

4. ¢Le costd comunicarse con la persona encargada de resolver su problema?
Si No

5. ¢Le proporcionaron un nimero u otro dato para futuras referencias o consultas relacionadas
con el servicio solicitado?
Si No

6. ¢Su equipo fue reparado totalmente o necesito reenviarlo para chequeo?
Fue reparado totalmente Tuve que enviarlo nuevamente

Comentarios o sugerencias:

Muchas Gracias!!



Anexo 5

Qué es SAP: La herramienta productiva de las organizaciones.
Por Héctor Yescas.

Tomado de: http://hectoryescas.blogdiario.com/1176213300/

El nombre de SAP proviene de: Sistemas, Aplicaciones y Productos en Procesamiento de datos.
EL nombre SAP es al mismo tiempo el nombre de una empresa y el de un sistema informatico.
Este sistema comprende muchos modulos completamente integrados, que abarca practicamente
todos los aspectos de la administracion empresarial. Cada modulo realiza una funcién diferente,
pero esta disefiado para trabajar con otros médulos.

La integracion total de los mddulos ofrece real compatibilidad a lo largo de las funciones de una
empresa. Esta es la caracteristica mas importante del sistema SAP vy significa que la informacion
se comparte entre todos los mddulos que la necesiten y que pueden tener acceso a ella. La
informacidn se comparte, tanto entre mddulos, como entre todas las areas.

SAP establece e integra el sistema productivo de las empresas. Se constituye con herramientas
ideales para cubrir todas las necesidades de la gestién empresarial -sean grandes o pequefias- en
torno a: administracion de negocios, sistemas contables, manejo de finanzas, contabilidad,
administracion de operaciones y planes de mercadotecnia, logistica, etc. SAP proporciona
productos y servicios de software para solucionar problemas en las empresas que surgen del
entorno competitivo mundial, los desarrollos de estrategias de satisfaccion al cliente, las
necesidades de innovacion tecnologica, procesos de calidad y mejoras continuas, asi como, el
cumplimiento de normatividad legal impuesta por las instituciones gubernamentales. Los
Maodulos de aplicacién son los siguientes:

Gestion financiera (FI). Libro mayor, libros auxiliares, ledgers especiales, etc.

Controlling (CO). Gastos generales, costes de producto, cuenta de resultados, centros de
beneficio, etc.

Tesoreria (TR). Control de fondos, gestion presupuestaria, etc.

Sistema de proyectos (PS). Grafos, contabilidad de costes de proyecto, etc.

Gestion de personal (HR). Gestion de personal, calculo de la nébmina, contratacion de personal,
etc.

Mantenimiento (PM). Planificacion de tareas, planificacion de mantenimiento, etc.

Gestion de calidad (QM). Planificacion de calidad, inspeccion de calidad, certificado de, aviso de
calidad, etc.

Planificacion de producto (PP). Fabricacidn sobre pedido, fabricacion en serie, etc.

Gestion de material (MM). Gestion de stocks, compras, verificacion de facturas, etc.

Comercial (SD). Ventas, expedicion, facturacion, etc.

Workflow (WF), Soluciones sectoriales (IS), con funciones que se pueden aplicar en todos los
modulos.

SAP fue fundada el 1 de Abril 1972 a partir del desarrollo de un paquete de contabilidad


http://hectoryescas.blogdiario.com/1176213300/que-es-sap:-la-herramienta-productiva-de-las-organizaciones./

financiera que funcionaba en bloques. Continué con el disefio y aplicacion de un sistema
financiero en tiempo real, sobre las experiencias que se tenia en el programa. Simultaneamente,
SAP desarrollo un sistema de administracion de materiales. Posteriormente el sistema de
administracion de materiales se convirti6 en un paquete estdndar, que se financi6 con los
beneficios del sistema financiero contable. Los dos sistemas desarrollados fueron los primeros
maodulos de los que se llamo el sistema R, que producto de un nuevo desarrollo, se renombré R/1
seguido de sus sucesores R/2 'y R/3.

SAP también ofrece disefio y estrategias de procesos, asi como, servicios permanentes que
ayudan a emigrar los sistemas empresariales de acuerdo con los cambios de las Tl. SAP ayuda a
sus clientes “a dirigirlos durante dichas transiciones, de los entornos de min (SAP R/2 ®) a los de
cliente-servidor (SAP R/3 ®) y de estos a la arquitectura hacia la arquitectura orientada a los
servicios (ESA)”. Asimismo, ofrece estrategias de resistencia al cambio en los sistemas de
soluciones de negocios pues se involucra en los procesos de capacitacion de los usuarios finales
del sistema.

Nota: Una gran cantidad de comentarios recibidos por este articulo, hacen necesario agregar la
siguiente informacidn. Existen cursos libres de SAP al alcance de todos en www.mundosap.com,
publicaciones de libros a cargo de la editorial Gestion 2000 -la direccién electrénica del mismo
nombre-, ademas, puedes incluirte en los cursos que el propio consorcio de SAP ofrece para
consultores independientes -personas fisicas 0 morales- o empresas que incluye la licencia y
cursos de capacitacion para manejo de los diferentes mddulos, consulta la disponibilidad de
dichos cursos en tu pais en www.sap.com.

Gracias por tus comentario. Atentamente: Héctor Yescas Torres, 18 de marzo de 2008.
Fuentes de consulta:

http://espanol.geocities.com/emoly188/sap_index.htm, pagina particular de Rodrigo
Sanchez Martinez, estudiante de Ingenieria Civil Industrial de la Universidad de Santiago de
Chile
http://www.sap.com/index.epx, SAP global, sitio electrénico de la corporacion SAP


http://www.mundosap.com/
http://www.sap.com/

Anexo 6

Your Trusted Partner in Business

JEF & Matthews

ACCOUNTANTS CONSULTANTS

Guatemala, 05 de mayo del 2013

Licenciado

Presente.

Estimado Licenciado:

P or medio de la presente agradecemos la oportunidad de invitacion realizada a
nuestra firma para presentar propuesta de elaboracién de procedimientos y control
interno, de ser favorecidos con aprobacién de la presente propuesta, el trabajo se

realizara con el mayor esfuerzo y profesionalismo que nos caracteriza.

Con relacion a la solicitud en estos dias, a continuacién precisamos a usted las bases

sobre las que estamos en aptitud de proporcionar los servicios profesionales.
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Your Trusted Partner in Business

JEF & Matthews

ACCOUNTANTS CONSULTANTS

1. Objetivos
El objetivo principal del trabajo a desarrollar es conocer el entorno de la sociedad,

evaluar los procedimientos, registros y operaciones.

2. Alcance
Nuestro trabajo se efectuara de acuerdo a procedimientos y politicas de control, las

cuales requieren que el trabajo se desarrolle atendiendo una debida planificacién y

evaluacion del trabajo del personal involucrado en el proceso.

3. Metodologia del trabajo

3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

El trabajo se desarrollara con el personal encargado de los departamentos de
la sociedad, fechas que fijariamos en comun acuerdo, y plazos en que se
proporciona la informacion, en tres etapas:

Proceso de diagnostico, recopilacion de informacién, evaluaciéon de procesos
y controles actuales, sistemas contables y de control de la entidad.

Identificar, Analizar y evaluar los riesgos para elaborar procedimientos.
Discusion de primer borrador con Gerencia General.

Implementaciéon y seguimiento: Se recomienda tres meses, el primero
comunicacion de hallazgos y deficiencias e implementacion. Segundo
seguimiento y adaptacion. Tercero correccion de los procedimientos por

gerencia general.

4. Informes

Como resultado del trabajo se entregara a la Gerencia General la impresiéon con su

respectiva autorizacién de procedimientos operacionales de los departamentos que

ayuden asegurar las directrices de la administracién se lleven a cabo.

Con lo siguiente:

Perfil de cada puesto actual de persona individual.

Atribuciones y procedimientos de personal de departamento.



Integracioén y asimilacion del personal de las metas de la organizacion.

Your Trusted Partner in Business

JEF & Matthews

ACCOUNTANTS CONSULTANTS

Aporte a recursos humanos a medir al personal la eficiencia, efectividad,
productividad, clima laboral, innovacion y por ende a mejorarlo.

Contribuye a evitar fraudes y corrupcion interna.

Facilita a los directivos la informacién de como se han aplicado los recursos y
como se han alcanzado los objetivos, informaciéon financiera oportuna,
razonables y en fechas, consolidar estados financieros de subsidiarias.

Abierto a futuras actualizaciones.

5. Honorarios

Los honorarios profesionales sin impuesto se establecen por las fases siguientes:

5.1. Diagnostico y recopilacién de datos Q. 4,000.00

5.2. Elaboracioén de politicas manuales y procedimientos Q.10,000.00

5.3. Implementacién y seguimiento Q. 3,000.00
Total 0Q.17,000.00

Quedamos a sus ordenes.

Atentamente,

26 AV.28-51 PASEO DELAS FUENTES I ZONA 07
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