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RESUMEN

CYBERCOM LTDA es una empresa privada que se encarga de prestar servicios
integrados de telecomunicaciones, servicio de banda ancha, instalacion de redes
LAN y Hospot!; se encuentra ubicada en el norte de Narifio, en el municipio de la
Union. El departamento de operaciones técnicas de la empresa no cuenta con
politicas, procesos ni procedimientos técnicos, situacion que conlleva a que se
presenten deficiencias, originando actividades desorganizadas y poco
coordinadas, que conllevan al desaprovechamiento de los recursos; de esta
manera, todas las acciones se convierten en esfuerzos aislados que constituyen
un fin en si mismos y no un medio para alcanzar la calidad 6ptima en la prestacion
del servicio como la oportuna atencion de sus clientes.

Con la implementacion de un modelo de manual de procesos técnicos dentro de
Su estructura organizativa, permitira realizar con calidad y eficiencia las diferentes
operaciones técnicas como son: Instalaciones, Traslados, Postventas,
Mantenimientos, Desconexiones y Reconexiones.

Para la implementacién se va a caracterizar los procesos del departamento de
operaciones por medio de diagrama de flujos donde se relaciona nombre del
proceso, objeto, alcance, responsable o lider, actividades, entradas proveedores y
por ultimo las salidas.

Con este modelo de un manual de procesos de operaciones técnicas, se
contempla una serie de politicas, normas, procesos y procedimientos técnicos y
operativos que garantizan la optimizacion del uso del talento humano, los
recursos fisicos y la mejora en la eficiencia y eficacia del departamento de
operaciones técnicas de la empresa CYBERCOM, aspecto que se vera reflejado
en la calidad del servicio y tiempos de respuesta de atencion de los clientes a
corto plazo.

! hotspot es una zona de cobertura WI-FI, en eluqupunto de acceso o varios proveen serviciogder
través de un Proveedor de Servicios de Internet



ABSTRACT

CYBERCOM LTD is a private company that is responsible for providing integrated
telecommunications services, broadband service, installation of LAN and Hospot,
is located in the north of Narifio, in the municipality of the Union. The department of
technical operations of the company does not have policies, processes or technical
procedures, a situation that leads to impairments, causing disorganized and
uncoordinated activities, which involve the misuse of resources, in this way, all
actions isolated efforts become an end in themselves and not a means to achieve
the optimal quality in the provision of timely service and the attention of their
customers.

With the implementation of a model of manual of technical processes within its
organizational structure, will allow for quality and efficiency of the various technical
operations such as: Facilities, Transfers, After Sales, Maintenances,
Disconnection’s and Reconnection’s

For the implementation is to define the processes and operations department
through flow chart which relates the process name, purpose, scope, head or
leader, activities, inputs suppliers and finally exits.

With this model of a manual process of technical operations, it provides a range of
policies, standards, processes and technical and operational procedures that
ensure optimal use of human talent, physical resources and improving the
efficiency and effectiveness of the department technical operations of the company
CYBERCOM, an aspect that will be reflected in the quality of service and response
times to customer care in the short term.
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INTRODUCCION

La globalizacion y los rapidos cambios en el mundo empresarial hacen necesario
gue las organizaciones cuenten con un excelente talento humano para que estas
puedan ser competitivas, para lo cual es necesario formular politicas y normas que
permitan el correcto funcionamiento de la empresa.

CYBERCOM LTDA es una empresa privada encargada de prestar servicios
integrados de telecomunicaciones, servicio de banda ancha, instalacion de redes
LAN y Hospot®.

La necesidad de conectividad y el acceso a Internet, se constituyen en
herramientas indispensables para compartir y tener acceso a todo tipo de
informacion, desde archivos de musica, videos, documentos educativos,
transacciones bancarias hasta cierre de importantes negocios.

Actualmente en los municipios del Norte del Departamento de Narifio la
conectividad y el acceso a Internet no es el adecuado, lo anterior conllevé a la
creacion e instauracion de la empresa de telecomunicaciones CYBERCOM LTDA
en el mes de enero del afio 2009 en la ciudad de La Union Narifio .

Desde la creacion de la empresa, el Departamento de Operaciones no cuenta con
politicas, ni normas que permitan el buen funcionamiento y desempefio de este, lo
cual ha repercutido en la calidad del servicio como en los tiempos de respuesta
de atencion a los clientes, debido a la desorganizacion existente, por esta razén es
necesario elaborar un modelo de manual de procesos de operaciones
técnicas, con el fin de administrar y sincronizar tanto el recurso humano como
fisico enfocado hacia la satisfaccion del cliente y la optimizacion de tiempos y
recursos.

El modelo de un manual de procesos de operaciones técnicas, contempla una
serie de politicas, normas, procesos y procedimientos técnicos y operativos que
garantizan la optimizacién del uso del talento humano, los recursos fisicos y la
mejora en la eficiencia y eficacia del departamento de operaciones técnicas de la
empresa CYBERCOM, aspecto que se vera reflejado en la calidad del servicio y
tiempos de respuesta de atencion de los clientes a corto plazo.

A fin de garantizar el modelo de manual de procesos de operaciones técnicas se
consideran los recursos organizativos, humanos, logistica y financieros requeridos,
se estableci6 el cronograma de actividades y se propuso la metodologia para
realizar el control y seguimiento de la ejecucion, mediante el uso de indicadores.

2 hotspot es una zona de cobertura WI-FI, en eluqupunto de acceso o varios proveen serviciogder
través de un Proveedor de Servicios de Internet
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1. TITULO

MODELO DE UN MANUAL DE PROCESOS DEL DEPARTAMENTO DE
OPERACIONES DE LA EMPRESA DE COMUNICACIONES CYBERCOM LTDA.
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2. PROBLEMA
2.1 PLANTEAMIENTO

La empresa CYBERCOM TELECOMUNICACIONES LTDA. se fundd en enero 23
de 2009, la sociedad tiene como objetivo principal prestar servicios integrados de
telecomunicaciones, servicio de banda ancha, instalacion de redes LAN, Hospot y
disefio de paginas web, tanto para el segmento residencial como corporativo.

En la actualidad la empresa y en particular el departamento de operaciones no
cuenta con politicas, procesos ni procedimientos técnicos, situacioén que conlleva a
gue se presenten deficiencias, originando actividades desorganizadas y poco
coordinadas, que conllevan al desaprovechamiento de los recursos con que
cuenta el departamento de operaciones. De esta manera, todas las acciones se
convierten en esfuerzos aislados que constituyen un fin en si mismos y no un
medio para alcanzar la calidad 6ptima en la prestacion del servicio como la
oportuna atencién de sus clientes.

Por consiguiente, no tomar en cuenta un manual de procesos en el departamento
de operaciones técnicas de la empresa, implicaria que no se tengan claramente
establecidas las politicas, los procesos y los procedimientos y por ende no podra
prestar un servicio eficiente y con calidad a los clientes. Los argumentos
anteriores restan a la empresa el poder crecer o por lo menos sobrevivir en un
ambiente cada vez mas competitivo y dinadmico.

Frente a esta problemética, es conveniente elaborar un manual de procesos en el
departamento de operaciones técnicas de la empresa buscando que todo el
departamento disefie unas politicas, procesos y procedimientos garantizando la
calidad de los servicios prestados, optimizacion del talento humano como insumos
y los tiempos de respuesta en la atencién a sus clientes.

2.2 FORMULACION

¢,Como realizar un Modelo de Manual de Procesos en el departamento de
operaciones técnicas de la empresa CYBERCOM LTDA, que permita prestar un
servicio con calidad y eficiencia?

2.3 SISTEMATIZACION

» ¢Por qué es importante un manual de procesos en el departamento de
Operaciones técnicas de la empresa CYBERCOM LTDA.?

» ¢Como identificar los diferentes procesos y procedimientos técnicos que se
desarrollan en el departamento de operaciones de CYBERCOM LTDA.?

14



¢, Cuales son los procesos y procedimientos técnicos mas adecuados para el
departamento de operaciones técnicas de la empresa?

¢,Como se hard la difusion y el control del modelo de manual de procesos en el
departamento de operaciones técnicas en la empresa?

15



3. OBJETIVOS
3.1 OBJETIVO GENERAL
Disefiar un modelo de un manual de procesos para el departamento de
operaciones técnicas de la empresa CYBERCOM LTDA que permita mejorar la
calidad y eficiencia en la prestacion del servicio.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

. Levantar informacion que sirva de base para evaluar e identificar cada uno
de los procesos y procedimientos técnicos.

. Caracterizar cada uno de los procesos.

. Plantear herramientas que ayuden a agilizar el flujo de informacién y asi
ayudar a la toma de decisiones operativas y técnicas.

16



4. JUSTIFICACION

Ante la necesidad actual de las empresas de adaptarse a los cambios,
mantenerse en el mercado, de ser actores importantes en la economia nacional y
de asegurar un desarrollo a largo plazo, el departamento de operaciones de la
empresa CYBERCOM LTDA, tomoé la decision de asesorarse para elaborar un
modelo de manual de procesos de operaciones técnicas dado que actualmente no
existe ningun tipo de politicas, normas, procesos y procedimientos técnicos en la
prestacion del servicio, esto se refleja en desorganizacion del talento humano,
confusion en las responsabilidades, se puede enfrentar a serios problemas de
abuso de autoridad, irresponsabilidad e inclusive hostilidad entre los
colaboradores del departamento, lo cual se evidencia en la pésima calidad del
servicio, quejas constantes presentadas por los clientes, tiempos de respuesta
pésimos en la atencidon de los diferentes requerimientos. El interés y objetivo por el
cual el departamento de operaciones técnicas se asesoro para elaborar el modelo
de manual de procesos, es de mejorar y optimizar el uso del talento humano y
fisico de la empresa, para garantizar un servicio optimo, favorable y un tiempo de
respuesta adecuado en la atencion de los requerimientos de los clientes de
CYBERCOM LTDA, resulta pertinente citar la administracion cientifica de Taylor
qgue en resumidas cuentas dice que al analizar el proceso de produccién y aplicar
la administracion cientifica, se puede obtener el maximo de bienestar.

El presente estudio facilitd la elaboracion del modelo de un manual de procesos de
operaciones técnicas, para ello se recopilo la informacion necesaria para realizar
el diagnostico donde se establecieron politicas, procesos Yy procedimientos
técnicos claros que se necesitan en el departamento de operaciones. Se
emplearon las herramientas para la integracion del analisis cuantitativo y
cualitativo con lo cual se formulo politicas, procesos y procedimientos técnicos que
permitan al departamento de operaciones técnicas de CYBERCOM LTDA ser
competitivo dentro del mercado de prestacion de servicios de Internet. Para ello se
utilizé el material bibliografico disponible respecto a manuales de procesos para
argumentar todas las politicas, procesos y procedimientos que se formularon,
ademas de la informacion brindada por personas que laboran directamente en la
empresa

Mediante este modelo de un manual de procesos de operaciones técnicas se
brindo una herramienta que permite controlar de manera &gil todos los procesos y
procedimientos técnicos que se llevan a cabo, lo cual facilita la toma de correctivos
en el momento de presentarse una falla, porque enumera uno a uno los pasos que
se realizan, esto simplifica al maximo el proceso de busqueda del factor que causa
la falla y corregirlo.

En realidad, los directivos del departamento de operaciones técnicas de
CYBECOM S.A. se encuentran convencidos de la importancia del modelo de un

17



manual de procesos de operaciones técnicas para mejorar y optimizar el talento
humano y el recurso fisico con el fin de garantizar la calidad y eficiencia en la
prestacion de sus servicios lo que genera satisfaccibn de sus clientes y por
consiguiente asegura el posicionamiento de la empresa.
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5. MARCO DE REFERENCIA
5.1 ANTECEDENTES

Segln la CRC?, a manera de referencia, debe tenerse en cuenta que a Diciembre
de 2007, justo antes de entrar en vigencia la definicion vigente de Banda Ancha,
el 56,4% de los suscriptores dedicados contaban con velocidades entre 100 y
300Kbps, mientras que el 26,5% se encontraban entre 400 y 800Kbps. Por su
parte, la informacion reportada por los proveedores de redes y/o servicios a Junio
30 de 2009, muestra que el 86,91% del total de suscriptores dedicados Fijos del
pais poseen conexiones que se ajustan a la definicion regulatoria de Banda
Ancha. Este comportamiento se muestra en forma comparativa en la Figura 1.

Figura 1. Suscriptores accesos fijos a Internet.

Suscriptores de accesos fijos
2.500.000

2,000,000

1.500.000 -

1.000.000 -

500.000 4

2008:1T | 2008:2T | 2008:3T | 2003:4T7 | 2009:1T [ 2009:2T
W BANDA ANCHA 789.735 | 950.316 |1.169.843 | 1.473.100 | 1.677.115 | 1.845.581
O BANDA ANGOSTA | 628497 | 634.231 | 608.033 429.744 | 372.658 | 277.927
O CONMUTADO 150.894 | 130.053 191.142 120,497 | 111.206 | 127.578

Fuente. SIUST*

Banda ancha °: Es la capacidad de transmisién con ancho de banda suficiente
para permitir de manera combinada la provision de voz, datos y video, ya sea de
manera alambrica o inaldmbrica. Para efectos de la comercializacion, debe
tenerse en cuenta que sera considerada una conexion de “banda ancha” aquélla

3 COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES.
4 Sistema de Informacién Unificado del Sector deTlelecomunicaciones.
5 Resolucién 1740 de 2007 CRC.
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en la que las velocidades efectivas de acceso cumplan los siguientes valores
minimos:

Sentido de la conexion Velocidad Efectiva Minima
ISP hacia usuario o “downstream” 512 Kbps
Usuario hacia ISP o “upstream” 256 Kbps

Actualmente en el los municipios del Norte del departamento de Narifio solo
Telefonica S.A. y CYBERCOM LTDA prestan servicios de Banda Ancha, dada la
escasez de empresas en estos municipios y la necesidad creciente de estar a la
vanguardia tecnoldgica, las perspectivas actuales y futuras son buenas otorgando
una excelente oportunidad para poder satisfacer las necesidades de la comunidad
sobrepasando las expectativas de estos, en la tabla 1 se puede observar el
potencial de clientes de la zona.

Tabla 1. Relacion de los municipios del Norte de Narifio con la poblacion existente

MUNICIPIO  HABITANTES CASCO NUMERO DE

TOTAL URBANO MANZANAS
CRUZ 28.350 11.370 82
LA UNION 40.772 13.970 80
SAN PABLO 21.505 7.210 47
BELEN 6.070 3.020 33
GENOVA 9.532 1.280 15
BRICENO 7.580 970 16
MERCADERES 22.580 8.765 78
FLORENCIA 7.286 1.760 18

Fuente. DANE.

Actualmente CYBERCOM LTDA tiene una cobertura del 100% en los cascos
urbanos y el 20% de la zona rural de los municipios del Norte de Narifio, la
infraestructura de red de CYBERCOM LTDA es inalambrica, las velocidades de
acceso a Internet que la red de la empresa soporta son: 512Kbps, 1Mbps y 2Mbps
en downstream® y en upstream’ una sola velocidad de 256Kbps. La cantidad de

®Downstream, velocidad de descarga de datos detztadn
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clientes actuales haciende a 2900 clientes de un potencial de 12085 clientes
teniendo una participacion del 24%, de esta participacion el 99% pertenecen al
sector residencial, y el 1% al sector empresarial en los municipios del Norte del
Departamento de Narifio.

A continuacion en la figura 2 se puede apreciar el organigrama actual del
departamento de operaciones de CYBERCOM LTDA.

Figura 2. Organigrama del Departamento de operaciones de CYBERCOM LTDA

AUXILIAR
ADMNISTRATIVO

JEFE DE OPERACIONES

1 SUPERVISOR INSTALACIONES

1 SUPERVISOR MANTENIMIENTOS
DESCONEXIONES RECONEXIONES

20
TECNICOS

16 TECNICOS

Fuente. Departamento de operaciones técnicas CYBERCOM LTDA

5.1.1 Constitucion. CYBERCOM LTDA se fundd en enero 23 de 2009 como una
sociedad limitada, ante la Camara de Comercio de Pasto.

5.1.2 Objeto Social. La sociedad tendra como objeto principal, ser proveedor de
servicios de Internet banda ancha y venta de productos informaticos en los
municipios del norte de Narifio teniendo como sede principal el municipio de la
Union Narifio y esta ubicada en la carrera 14 No. 17-30, barrio Centro. La minuta
de constitucion de la sociedad se hizo ante cualquier notaria de la ciudad de la
Union Narifio, conforme todos los requisitos que esta tenga.

"Upstream, velocidad de subida de datos hacia kitern
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5.1.3 Visidon. Seremos la primera empresa del sur occidente colombiano para el
afo 2012 en ofrecer servicios de Internet inalambrico de banda ancha. Nacimos
como solucién a la necesidad de conectividad para empresas y particulares
implementando soluciones de acceso inalambrico econdémicas y confiables

5.1.4 Mision. Buscamos ofrecer a nuestros clientes servicios y propuestas
tecnologicas que faciliten el tratamiento de las fuentes de informacién brindando
nuevos modelos de conectividad rentables y de alta tecnologia.

5.2 MARCO TEORICO

5.2.1 Manuales y su Historia. La historia de los manuales como instrumentos en
la administracion es reciente, fue durante la segunda guerra mundial cuando se
desarrollo esta técnica, aunque antes ya existian algunas publicaciones en las que
se proporcionaba informacién e instruccion a los empleados®

5.2.2 Manual de procesos. Un manual de procesos es un medio escrito valioso
para la comunicacion, y sirven para registrar y transmitir la informacion, respecto al
funcionamiento de una organizacion; es decir, es un documento que contiene, en
forma ordenada y sistematica, la informacién y/o las instrucciones de ejecucién
operativo administrativa de la organizacion, precisando su responsabilidad y
participacion de cada miembro de la organizacion, un manual de procesos suele
contener informacion y ejemplos de formularios, autorizaciones o documentos
necesarios y cualquier otro dato que pueda permita el correcto desarrollo de las
actividades dentro de la organizacién®. El manual de procesos permite el
establecimiento de un marco de actuacién que fija politicas a través de una red de
procesos; posibilita por medio de la descripcion de procedimientos, dar soporte a
la operacion para brindar un mejor servicio, generando una abstraccion del
modelo real que entregara informacién que permitird saber: “qué” es lo que cada
ente esté facultado y debe realizar; “coOmo” se concreta una funcion o proceso
con actividades y pasos; “quién” es responsable del desarrollo de las actividades;
“donde” estén los puntos clave de control de cada procedimiento. Para asi
facilitar su supervision, control, evaluacion y mejora, facilita las labores de
auditoria, la evaluacion y control interno y su vigilancia, la conciencia en los
colaboradores y en sus jefes de que las actividades de cada colaborador se esta
realizando o no adecuadamente.

8 BUSTOS, Alfredo J. Disefio de Estructuras Admiaisias, Editorial Instituto Politécnico Nacional XMéo
2007.

*VILLARROEL, Patricia Manual de Procedimientos y procedimientos, Displergn:
http://ticss.bligoo.com/profile/view/43657/Patrieibllarroel-M.html, Consultado: el 10 de diciemlute
2009
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El manual de procesos, retne la normas basicas de funcionamiento de la
empresa, es decir el reglamento, las condiciones, normas, sanciones, politicas y
todo aquello en lo que se basa la gestion de la organizacion.

5.2.3 Caracteristicas del Manual de Procesos.  Un manual debe estar escrito en
lenguaje sencillo, preciso y logico que permita garantizar su aplicabilidad en las
tareas y funciones del trabajador. Debe estar elaborado mediante una metodologia
conocida que permita flexibilidad para su modificacion y/o actualizacion mediante
hojas intercambiables, de acuerdo con las politicas que emita la organizacion.
Cuando el proceso de actualizacion se hace en forma automatizada, se debe dejar
registrada la fecha, tipo de novedad, contenido y descripcion del cambio, version,
el funcionario que lo aprobd, y el del que lo administra, entre otros aspectos.

El manual debe ser dado a conocer a todos los funcionarios relacionados con el
proceso, para Su apropiacion, uso y operacion. Las dependencias de la
organizacion deben contar con mecanismos que garanticen su adecuada difusion.
El manual debe cumplir con la funcion para la cual fue creado; y se debe evaluar
su aplicacion, permitiendo asi posibles cambios o ajustes. Cuando se evalle su
aplicabilidad se debe establecer el grado de efectividad del manual en las
dependencias de la organizacion

La transformacion de entradas en salidas la llamamos proceso; la forma en que se
puede explicar su finalidad mediante su accionar, es lo que denominamos
procedimiento.

Para Patricio Villarroel http://ticss.bligoo.com/profile/view/43657/Patricio-Villarroel-
M.html un proceso transforma las entradas en salidas mediante recursos que van
agregando valor en su desarrollo; cumple una funcion y es dinamico en el tiempo;
su finalidad o consecucion esta determinada por su resultado; Los procedimientos
contienen un componente social que le conlleva a interactuar con otros
procedimientos, el cual es analogo al comportamiento del ser humano, un proceso
su finalidad es satisfacer las necesidades de los distintos clientes tanto externo
como interno de una organizacion.

Para Patricio Villarroel http://ticss.bligoo.com/profile/view/43657/Patricio-Villarroel-
M.html un procedimiento es la aplicacion secuenciada de actividades con sus
respetivas relaciones y que es especifica en su ejecucion, el cual debe contar con
un nivel de detalle que permita analizar sus posibles mejoras. Un procedimiento
esta definido en pasos secuenciales a los cuales se le denomina tarea o actividad
su caracteristica principal es el nivel de detalle que entrega de las acciones que se
llevan acabo,

Para Patricio Villarroel http://ticss.bligoo.com/profile/view/43657/Patricio-Villarroel-

M.html Una tarea es una actividad definida, que es cumplida por individuos. Las
tareas son acciones especificas que contribuyen al cumplimiento de la misién de
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los requerimientos. Una tarea debe ser especifica, decisiva y responder al QUE,
como accion adicionadora de valor al producto que recibe como input y entrega
como ouput.

A continuacién se relaciona algunos items de un manual de procesos citado por
Patricio Villarroel*:

Permite conocer el funcionamiento interno con lo que respecta a
descripcion de tareas, ubicacién, requerimientos y a los puestos
responsables de su ejecucion.

Ayuda en la induccién del puesto y al adiestramiento facilitando la
capacitacion del personal ya que describen en forma detallada las
actividades de cada puesto.

Sirve para el analisis o revisibn de los procedimientos de un sistema
(Auditoria sistémica).

Proporciona ayudas para el emprendimiento en tareas como la
simplificacion de trabajo, analisis de tiempos, delegacion de autoridad,
eliminacion de pasos, etc.

Determina de forma sencilla las responsabilidades por fallas hechas bajo
paradigmas.

Facilita las labores de auditoria, evaluacion del control interno y estudio de
desempefio.

Aumenta la eficiencia de los empleados, indicandoles lo que deben hacer y
como deben hacerlo.

Ayuda a la coordinacion de actividades y evitar duplicidades, regulando a
su vez la carga laboral.

Construye una base para el analisis posterior del trabajo y el mejoramiento
de los sistemas, procedimientos y métodos.

5.2.4 Diagramas de Flujo. Son la representacion gréfica de las etapas de un
proceso, obteniéndose una descripcion detallada de cémo funciona el mismo, es

%VILLARROEL, Patricia Manual de Procedimientos y procedimientos, Displergn:
http://ticss.bligoo.com/profile/view/43657/Patrieibllarroel-M.html, Consultado: el 10 de diciemltute

2009
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atil en la investigacion de oportunidades para la mejora continua de lo que se esta
haciendo, permitiendo establecer de forma clara los puntos sensibles del
desarrollo del proceso, ademas su simbologia simple permite establecer un
estandar facil de interpretacion.

Dichos diagramas seran utilizados como herramientas de apoyo al entendimiento
del proceso en su totalidad ya que el mismo establece el tipo de relaciones entre
componentes de la organizacion y los flujos de informacion generados producto de
la interaccion de los mismos.

La American National Standard Institute (ANSI) ha desarrollado una simbologia
para que sea empleada en el procedimiento electronico de datos con el propdsito
de representar los flujos de informacion, de la cual se ha adoptado ampliamente
algunos simbolos para la elaboracion de los diagramas de flujo dentro del trabajo
de diagramacion administrativa, en la figura 3 se puede apreciar la simbologia a
utilizar.
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Figura 3. Diagrama de flujo Norma ANSI

C

)

Inicio/Final Se utiliza para indicar el inicio y el final de
un diagrama; del Inicio solo puede salir una linea de
flujo y al Final solo debe llegar una linea.

Accion/Proceso  Forma utilizada en un diagrama de
flujo para representar una tarea o actividad

Llamada a subrutina Forma utilizada en un diagrama
de flujo para representar una actividad predefinida
expresada en otro diagrama.

Decision Forma utilizada en un diagrama de flujo para
representar una actividad de decisién o de conmutacion

Archivo Forma utilizada en un diagrama de flujo para
representar una actividad combinada, indica que se
guarda un documento en forma temporal o permanente

<
V
O

Conector se usa para representar en un diagrama de
flujo una entrada o una salida de una parte de un
diagrama de flujo a otra dentro de la misma péagina

Documento . representa la informacion escrita
pertinente al proceso

J
Conector de pagina . Representa una conexion o
enlace con otra hoja diferente, en la que continua el
diagrama de flujo.
—) Direccion de flujo o linea de union . Conecta los

simbolos sefialando el orden en que se deben realizar
las distintas operaciones.

Datos. Elementos que alimentan y se generan en el
procedimiento.

Fuente. Normas ANSI http://www.ansi.org/
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5.2.5 Conformacion del Manual de Procesos. La existencia del manual de
procesos en la configuracién de la organizacion permite facilitar la adaptacion de
cada factor de la empresa (tanto de planeacion como de gestidn) a los intereses
primarios de la organizacion.

Se identifican las siguientes funciones basicas del manual de procesos*:

. El establecimiento de objetivos.

. La definicion de politicas, guias, procedimiento y normas.

. La evaluacion del sistema de organizacion.

. Las limitaciones de autoridad y responsabilidad.

. Las normas de proteccion y utilizacion de recursos.

. La aplicacion de un sistema de méritos y sanciones para la administracion
de personal.

. La generacion de recomendaciones.

. La creacion de sistemas de informacion eficaces.

. El establecimiento de procedimientos y normas.

. La institucion de métodos de control y evaluacion de la gestion.

. El establecimiento de programas de induccion y capacitacion de personal.

. La elaboracién de sistemas de normas y tramites de los procedimientos.

A continuacion se enumera los pasos para la conformacién del manual de
procesos™

v' Identificacion.

El documento debe incorporar la siguiente informacion, logotipo de la empresa,
Nombre oficial de la organizacion, denominacion y extension, de corresponder a
una unidad en particular debe anotarse el nombre de la misma, lugar y fecha de
elaboracion, unidades responsables de su elaboracién, revision y/o autorizacion.

v Indice o contenido

Relacion de los capitulos y paginas correspondientes que forman parte del
documento.

“DUQUE, Jair Edison Fundamentos de Administracion,
http://www.virtual.unal.edu.co/cursos/economicad&&62/docs_curso/contenido.html, 2009
12/ILLARROEL, Patricio Manual de Procedimientos y pedimientos,
http://ticss.bligoo.com/profile/view/43657/Patrieibllarroel-M.html, 2009
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v" Introduccioén

Exposicion sobre el documento, su contenido, objeto, areas de aplicacion e
importancia de su revision y actualizacion. Puede incluir un mensaje de la maxima
autoridad de las areas comprendidas en el manual.

v Obijetivos de los procesos.

Explicacion del propésito que se pretende cumplir con los procesos; Los objetivos
son uniformar y controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo y evitar su
alteracion arbitraria; simplificar la responsabilidad por fallas o errores; facilitar las
labores de auditoria; la evaluacién del control interno y su vigilancia; que tanto los
empleados como sus jefes conozcan si el trabajo se estd realizando
adecuadamente; reducir los costos al aumentar la eficiencia general, ademas de
otras ventajas adicionales.

v' Alcance de los procesos

Esfera de accidn que cubren los procedimientos; han sido clasificados, atendiendo
al ambito de aplicacion en: Procedimientos macro-administrativos vy
procedimientos meso-administrativos o sectoriales, y subprocedimientos, y la
unidad menor la que se denomina tarea.

v' Responsables

Unidades administrativas que intervienen en los procedimientos en cualquiera de
sus fases, en ningun caso se deben apuntar nombres de personas, ya que lo que
importa es la funcién del ejecutante, ya que no es un documento evaluativo de
desempefio persona.

v Politicas 0 normas de operacién

En esta seccion se incluyen los criterios o lineamientos normativos de accion que
se determinan en forma explicita para facilitar la cobertura de responsabilidad de
las distintas instancias que participan en los procedimientos; Ademas deberan
contemplarse todas las normas de operacion que precisan las situaciones
alterativas que pudiesen presentarse en la operacion de los procedimientos. A
continuacion se mencionan algunos lineamientos que deben considerarse en su
planteamiento, se definirdn perfectamente las politicas que circunscriben el marco
general de actuacion del personal, a efecto de que esté no incurra en faltas, los
lineamientos se elaboran clara y concisamente, a fin de que sean comprendidos
incluso por personas no familiarizadas con los aspectos administrativos o con el
procedimiento mismo, deberan ser lo suficientemente explicitas para evitar la
continua consulta a los niveles jerarquicos superiores.
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v' Formulario de registro

Formas impresas que se utilizan en un procedimiento, las cuales se intercalan
dentro del mismo o se adjuntan como apéndices. En la descripcion de las
operaciones que impliquen su uso, debe hacerse referencia especifica de éstas,
empleando para ello numeros indicadores que permitan asociarlas en forma
concreta, también se pueden adicionar instructivos para su llenado.

v" Glosario de términos

Lista de conceptos de caracter técnico relacionados con el contenido y técnicas de
elaboracion de los manuales de procedimientos, que sirven de apoyo para su uso
o consulta.

5.2.6 Desarrollo del Manual. Los responsables de efectuar los manuales
administrativos de una organizacion tienen que definir y delimitar su universo de
trabajo para estar en posibilidad de actuar en él; para ello se debe contemplar lo
siguiente®.

v’ Estudio preliminar

Este paso es indispensable para conocer en forma global las funciones y
actividades que se realizan en el area o areas donde se va a actuar. Con base en
él se puede definir la estrategia global para el levantamiento de informacion,
identificando las fuentes de la misma, actividades por realizar, magnitud y
alcances del proyecto, instrumentos requeridos para el trabajo y en general,
organizar las acciones y estimar los recursos necesarios para efectuar el estudio.

5.6.2 Fuentes de Informacion. Referencia de las instituciones, areas de trabajo,
documentos, personas y mecanismos de informacion de donde se pueden obtener
datos para la investigacion, entre las mas representativas se pueden mencionar
organismos que forman parte del mismo grupo o sector de la que es objeto el
estudio; Organizaciones normativas que dictan lineamientos de caracter
obligatorio; Organizaciones que prestan servicios 0 suministran insumos
necesarios para el funcionamiento de la organizacion que se estudia; Personal del
nivel directivo que maneja informacién valiosa, ya que conocen si el conjunto de
archivos que responde a la realidad; Personal operativo cuyas opiniones Yy
comentarios son de gran ayuda, puesto que ellos tienen a su cargo las actividades
rutinarias, por lo que pueden detectar limitaciones o divergencias en relacion con
otros puntos de vista o contenido de documentos; Niveles de la organizacién que

DUQUE, Jair Edison Fundamentos de Administracion,
http://www.virtual.unal.edu.co/cursos/economicad&&62/docs_curso/contenido.html, 2009
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reflejan las condiciones reales de funcionamiento, medios y personal Clientes los
cuales son receptores de los productos y/ 0 servicios que genera la organizacion.

v' Analisis de la informacion resultante de los proced imientos

En esta etapa se debe realizar un estudio o examen critico de cada uno de los
elementos de informacién o grupos de datos que se integraron con el proposito de
conocer su naturaleza, caracteristicas y comportamiento, sin perder de vista su
relacion, interdependencia o interaccion interna y con el ambiente para obtener un
diagnostico que refleje la realidad operativa, se debe seguir los siguientes pasos:
Conocer, describir, descomponer, examinar criticamente, ordenar cada elemento,
definir las relaciones, identificar y explicar su comportamiento.

Un enfoque muy eficaz en el momento del analisis de los datos consiste en
adoptar una actitud interrogativa y formular de manera sistematica seis requisitos
fundamentales:

* ¢Qué trabajo se hace?
» ¢Para qué se hace?

e ¢Quién lo hace?

e ¢Cbmo se hace?

* ¢Con qué se hace?

« ¢Cuéando se hace?

Después de obtener respuestas claras y precisas para cada uno de los requisitos
anteriores, los mismos deben someterse, a su vez, a un nuevo interrogatorio
planteando la pregunta ¢por qué? Las nuevas respuestas que se obtengan daran
la pauta para formular el manual y las medidas que se adopten para el
mejoramiento del departamento de operaciones técnicas de la empresa
CYBERCOM LTDA.

5.2.7 Actualizaciéon de un Manual de Procesos. Patricio (2009),* considera
algunas de las recomendaciones para la actualizacion de un manual de procesos:

. Validacion: La informacién verificada de cada area o unidad administrativa
deberd presentarse a la persona entrevistada para que firme de

“VILLARROEL, Patricio Manual de Procedimientos y pedimientos,
http://ticss.bligoo.com/profile/view/43657/Patrieibllarroel-M.html, 2009
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conformidad en un espacio especifico para este objetivo; debe verificar que
la informacion esté completa y comprensible.

. De mantenimiento: preservacion general de la misma estructura organica,
funciones, sistemas, procedimientos, personal y formas.

. De eliminacién: supresion de sistemas, reemplazo de formas, registros e
informes, eliminacion total o parcial de procedimientos, bajas de personal,
desaparicion de areas o unidades administrativas, etc.

. De adicidn: introduccién de un nuevo sistema, incremento del numero de
operaciones en determinado procedimiento, aumento de personal o
programas, etc.

. De combinacion: intercalar el orden de aplicacion de programas de trabajo,
combinar el orden de las operaciones de un procedimiento, compaginar la
utilizacion de formas de uso generalizado con nuevas formas, etc.

. De fusion: agrupacion de areas, unidades administrativas o personas bajo
un mismo mando, unificacion de formas, registros e informes, etc.

. De simplificaciéon: reduccion de pasos de un procedimiento, introducciéon de
mejoras en los métodos de trabajo, simplificacion de formas, reportes,
registros, programas, etc.

. De intercambio: redireccionamiento de funciones, procedimientos, recursos,
personal o flujo del trabajo entre areas u organizaciones del mismo grupo o
sector.

La utilidad de los manuales administrativos radica en la veracidad de la
informacion que contienen, por lo que se hace necesario mantenerlos
permanentemente actualizados por medio de revisiones periodicas. Para ello es
conveniente evaluar en forma sistematica las medidas de mejoramiento
administrativo derivadas de la implantacion del manual, asi como los cambios
operativos que se realicen en la organizacion, establecer en calendario para la
actualizacion del manual, designar un responsable para la atencion de esta
funcion.

Se tiene que contemplar unos mecanismos de informacion, son aquellos que
ponen en practica con la finalidad de establecer los flujos adecuados para que la
informacion administrativa, tanto de implantacion de mejoras como respuestas a
desviaciones, pueda llegar con agilidad y claridad a las areas y niveles que las
necesiten. Una vez definidos los parametros para evaluar el comportamiento del
manual, operativamente, la organizacion debe efectuar el seguimiento de las
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acciones por conducto de la(s) unidad(es) responsable(s) de su aplicacion,
apoyadas por una comision, grupo o subgrupo designado para ese propdsito.

5.3 MARCO CONCEPTUAL

El marco conceptual tiene como fin concebir y formar el entendimiento acerca de
la tematica de la investigacion, este marco conceptual. “Define el significado de los
términos (lenguaje técnico), que va emplearse con mayor frecuencia y sobre las
cuales convergen las fases del conocimiento cientifico, observacion, descripcion,
explicacion, prediccion” Méndez, 2000.

Manual: Un manual es una recopilaciéon en forma de texto, que recoge en una
forma minuciosa y detallada todas las instrucciones que se deben seguir para
realizar una determinada actividad, de una manera sencilla, para que sea facil de
entender, y permita a su lector, desarrollar correctamente la actividad propuesta,
sin temor a errores

Proceso: Es la secuencia de pasos necesarios para realizar una actividad. Si al
hablar del manual, deciamos que recopilaba las instrucciones para realizar una
actividad, podemos definir de manera global que el manual es una recopilacion de
procedimientos

Procedimiento : Para definirlo técnicamente, el procedimiento es la gestion del
proceso. Es como cuando hablamos de administracion y gestion administrativa; la
administracion es el conjunto de pasos y principios, y la gestion es la ejecucion y
utilizaciéon de esos.

Estrategia: La estrategia™ es un modelo coherente, unificador e integrador de
decisiones que determina y revela el proposito de la organizacion en términos de
objetivos a largo plazo, programas de accion, y prioridades en la asignacion de
recursos, tratando de lograr una ventaja sostenible a largo plazo y respondiendo
adecuadamente a las oportunidades y amenazas surgidas en el medio externo de
la empresa, teniendo en cuenta las fortalezas y debilidades de la organizacion.

Plan: Conjunto de programas y proyectos relacionados entre si y conducentes a
un objetivo comun. También conjunto arménico de actividades para lograr un
resultado concreto

Politicas: Es el conjunto de actividades, y mas concretamente la orientacién de
las mismas, que se desarrollan para conseguir un objetivo general o a largo plazo

15 El significado del término estrategia, proviene lde palabra griega Strategos, jefes de ejército;
tradicionalmente utilizada en el terreno de lagagienes guerreras.
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Principios Corporativos:  Son el conjunto de valores, creencias, normas que
regulan la vida de una organizacién, ellos definen aspectos que son importantes
para la organizacion y que deben ser compartidos por todos los miembros

ISP: Distribucion del proveedor de servicio de Internet
Recurso : Factor o insumo importado por el proceso que hace posible su ejecucion

Eficiencia “Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.”
NORMA 1SO .9000.2000

Eficacia “ Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se
alcanzan los resultados planificados” NORMA 1SO .9000.2000.

Mejora continua *“Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir
los requisitos” NORMA 1SO .9000.2000.

Requisito “Necesidad o0 expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria” NORMA 1SO .9000.2000.

5.4 MARCO LEGAL

Para el desarrollo de la investigacion es necesario identificar las entidades
gubernamentales que regulan la prestacion de servicio de Internet en Colombia, la
entidad encargada es la CRC las medidas regulatorias que actualmente estan
vigentes en materia de servicio a Internet son: Resoluciéon CRT 1732 de 2007 y
Resolucion CRT 1740 de 2007.

55 MARCO TEMPORAL

El presente estudio se enmarca en el periodo comprendido entre Noviembre de
2009 y Febrero de 2010. Este es el tiempo establecido para realizar el modelo de
manual de procesos de operaciones técnicas en el departamento de operaciones
de CYBERCOM LTDA.

5.6 MARCO ESPACIAL

CYBERCOM LTDA, es una empresa de proveedor de servicios Internet en los

municipios del Norte del Departamento de Narifio (La Union, Génova, san Pablo,
La Cruz, Mercaderes, Florencia, Belén, Bricefio).
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6. ASPECTOS METODOLOGICOS
6.1 TIPO DE ESTUDIO

El presente modelo es de tipo Exploratorio — Descriptivo, ya que se detalla la
problemética presentada en el departamento de operaciones de la empresa
CYBERCOM LTDA; por la carencia de un manual de procesos técnicos, se busca
construir un marco teorico y de referencia a través de investigaciones
bibliogréficas, identificacion de caracteristicas del universo orientadas al analisis
de modelos tedricos e igualmente se formula el problema para posteriormente
cumplir con los objetivos propuestos; para ello se acudira a unas técnicas
especificas de recoleccion de la informaciébn como lo son la observacion, las
encuestas, al igual que informes y documentos que fundamenten el objeto de
investigacion.

Segun Tamayo y Tamayo (1997) Dice que: “La investigacion descriptiva trabaja
sobre realidades de hechos y su caracteristica fundamental es la de presentarnos
una interpretacion correcta”

Segun Meéndez (2000) “una investigacion Exploratoria tiene como objetivo la
formulacion de un problema para posibilitar una investigacion mas precisa del
desarrollo de una hipoétesis, pero tiene otras funciones como la de aumentar la
familiaridad del investigador con el fendmeno que va a investigar, aclarar
conceptos, establecer preferencias para posteriores investigaciones”.

6.2 METODO DE INVESTIGACION

El presente estudio se enmarca dentro de los métodos de investigacion: Analitico,
Sintético e Inductivo.

Hernandez et al (1996), citado por Vicencio (2008) define el Método Idgico
inductivo, como el razonamiento que parte de casos particulares a casos
generales. La induccion es completa cuando las leyes o los principios son
aplicables a la totalidad de la poblacién o datos, y es incompleta cuando se debe
determinar a través de muestras de la poblacion.

El Método analitico, divide y separa los elementos de un fendmeno para proceder
a revisar ordenadamente cada uno de ellos, o sea, es deductivo también dado que
permite pasar de afirmaciones de caracter general a hechos particulares. La
guimica, la fisica y la biologia (ciencias naturales) utilizan este método, ya que
sirve para establecer leyes universales a partir de la experimentacion y el andlisis.
Vicencio (2008).
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Mediante el método sintético, se relacionan hechos que, en apariencia, parecen
aislados, y se establece un principio o una teoria que los unifica. Se lleva a cabo la
agrupacion racional de diversos elementos en una nueva totalidad. La sintesis se
realiza siempre de forma inductiva.

6.3 FUENTES DE INFORMACION

Esta investigacion se baso en el estudio de campo; en vista de que no se pudo
recopilar la informacion exacta y detallada, directamente del departamento de
operaciones de la empresa CYBERCOM LTDA por la ausencia de un manual de
procesos técnicos, Segun Arias F (1999) Expresa que: “El disefio de campo
consiste en la recoleccion de datos directamente de la realidad donde ocurren los
hechos, sin manipular o controlar alguna variable”.

Las fuentes que se utilizaron para la recoleccion de la informacidn son:

6.3.1 Fuentes Primarias. Dentro de la técnica para la recopilacion de la
informacion se emplearon:

* La observacion directa, ya que en estd, el investigador puede evidenciar y
visualizar de cerca la probleméatica que acarrea al departamento de
operaciones, debido al hecho de no contar con un manual de procesos
técnicos.

» La encuesta, la cual fue aplicada a funcionarios del departamento de
operaciones de CYBBERCOM LTDA, quienes opinan al respecto de las
diferentes actividades que estos realizan a diario y como lo hacen.

El cuestionario aplicado en la encuesta es de tipo mixto, en donde se contemplan
preguntas abiertas y cerradas (Ver Anexo)

6.3.2 Fuentes Secundarias. Dentro de las fuentes secundarias empleadas en el
presente estudio estan los libros, periddicos, revistas y otros materiales. Esta
informacion ha sido recopilada y transcrita por diversos autores.

6.3.3 Fuentes Terciarias. Las fuentes terciarias hacen referencia a todo el

material de internet, al cual se accede a través de herramientas como los motores
de busqueda.
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7. MODELO DE UN MANUAL DE PROCESOS DEL DEPARTAMENTO DE
OPERACIONES DE LA EMPRESA DE COMUNICACIONES CYBERC OM
LTDA.

7.1 DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL EN EL DEPAR TAMENTO DE
OPERACIONES TECNICAS.

En el departamento de operaciones técnicas de la empresa CYBERCOM LTDA,
no se cuenta con un modelo de un manual de procesos técnicos dentro de su
estructura organizativa, lo cual ha impedido realizar con calidad y eficiencia las
diferentes operaciones técnicas como son: Instalaciones, Traslados, Postventas,
Mantenimientos, Desconexiones y Reconexiones, esto repercute directamente
sobre los clientes tanto internos como externos de CYBERCOM LTDA.

A continuacion se relaciona la informacion obtenida a través de la observacion
directa, realizada en campo y de la encuesta aplicada a todos los miembros del
departamento de operaciones de CYBERCOM LTDA.

7.1.1 Informacion de Estudio de Campo. En el estudio de campo se
identificaron las siguientes debilidades en el departamento de operaciones:

* No se tiene listo el cronograma de las actividades del dia antes de empezar la
jornada laboral por el personal técnico, lo que genera desorganizacion y
desperdicio de tiempo.

* No se tienen 6rdenes de trabajo asignadas al personal técnico.

* Se ha presentando quejas por parte de los clientes, de que no se les han
atendido sus peticiones en el horario requerido y de la mala calidad del
servicio.

* Los supervisores no tienen un instructivo para realizar seguimiento de las
actividades que realizan el personal técnico, por lo cual no se garantiza la
calidad de los trabajos.

* No se tienen procedimientos en la realizacion de las diferentes actividades
técnicas, ni criterios estandares en la realizacion de estas.

* No se tiene claridad de las diferentes herramientas y materiales que se deben
usar para actividad técnica.
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7.1.2 Informacién de Encuesta aplicada. La encuesta se aplico al total del
personal del departamento de operaciones de CYBERCOM LTDA en total 40
miembros; El cuestionario aplicado es de tipo mixto, en donde se contemplan

preguntas abiertas y cerradas (Ver Anexo A).

A continuacion se relaciona los resultados obtenidos en las preguntas cerradas,

cuya respuesta es de caracter de Sl o NO.

Tabla 2. Resultados de las preguntas cerradas de la encuesta aplicada al

departamento de operaciones de la empresa CYBERCOM LTDA.

RESULTADO ENCUESTA

técnicos en el departamento de operaciones?

PREGUNTA SI | NO | %SI | %NO
4. -éTiene algun instructivo sobre las labores que desempeiia a 2 | 38 5 95
diario?
5. -éSabe cudles son las limitaciones que usted tiene en su cargo 9 | 31 |225| 775
qgue actualmente desempefa?
6. -éSe proporciona un cronograma diario de las labores que usted 2 | 38 5 95
tiene que realizar?
7. -éTiene claras las funciones en su cargo actual? 11| 29 | 275 72.5
8. -éSabe cuadles son las herramientas y materiales que necesita 12| 28 | 30 70
para realizar su labor diaria?
9. -ése cuenta con formatos donde registran las actividades diarias 4 | 36 | 10 90
ejecutadas?
11. -écree que necesita de un modelo de manual de procesos 30| 10 | 75 25
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Figura 4. Resultados de las preguntas cerradas de la encuesta aplicada al
departamento de operaciones de la empresa CYBERCOM TDA.
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Figura 5. Resultados de las pregunta No. 4 de la encuesta aplicada al
departamento de operaciones de la empresa CYBERCOM LTDA.

¢Tiene algun instructivo sobre las labores que
desempena a diario?

5%

LIPORCENTAJESI

HPORCENTAJENO

El 95% del personal desconoce poseer instructivo sobre su desempefio diario
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Figura 6. Resultados de las pregunta No. 5 de la encuesta aplicada al
departamento de operaciones de la empresa CYBERCOM LTDA.

¢Sabe cuales son las limitaciones que usted
tiene en su cargo que actualmente
desempeiia?

—22,5%

PORCENTAJESI

M PORCENTAJENO

El 77% no esta enterado de sus limitaciones en el area que desempeiia.

Figura 7. Resultados de las pregunta No. 6 de la encuesta aplicada al
departamento de operaciones de la empresa CYBERCOM LTDA.

¢Se proporciona de un cronogramadiario de
las labores que usted tiene que realizar?

__5,0%

PORCENTAJESI
WPORCENTAJENO

El 95% no conoce de un cronograma de actividades con lo cual hace que su labor
diaria sea mas compleja.
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Figura 8. Resultados de las pregunta No. 7 de la encuesta aplicada al
departamento de operaciones de la empresa CYBERCOM LTDA.

¢Tiene claras sus funciones en su cargo actual?

21,5%

PORCENTAJESI

HPORCENTAJENO

El 72.5% no tiene muy claro qué funcién realiza en su area.

Figura 9. Resultados de las pregunta No. 8 de la encuesta aplicada al
departamento de operaciones de la empresa CYBERCOM LTDA.

¢Sabe cuales son las herramientasy materiales
que necesita para realizar su labor diaria?

30,0%

PORCENTAIESI

BPORCENTAJENO

El 70% desconoce que herramientas sean las adecuadas para afrontar el dia en
su area de trabajo.
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Figura 10. Resultados de las pregunta No. 9 de la encuesta aplicada al
departamento de operaciones de la empresa CYBERCOM LTDA.

¢Se cuenta con formatos donde registran las
actividades diarias ejecutadas?

10,0%

PORCENTAJESI

B PORCENTAJENO

El 90% no posee un formato para registrar lo que se realiza a diario.

Figura 11. Resultados de las pregunta No. 11 de la encuesta aplicada al
departamento de operaciones de la empresa CYBERCOM LTDA.

¢Cree que se necesita de un modelo de un
manual de procesos técnicos en el
departamento de operaciones?

25,0%

PORCENTAJESI

75’0% WPORCENTAIENO

El 75% ve conveniente adoptar un modelo de manual de procesos que les permita
una organizacion y a su vez facilité sus funciones diarias.
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De los resultados descritos anteriormente se deduce lo siguiente:

No se tiene claro por parte de los miembros del departamento cuéles son sus
funciones especificas y alcance de las mismas ya que no existe
documentacion sobre esto.

No se tiene un orden en la ejecucion de labores diarias por parte de los
colaboradores.

No hay control ni seguimiento de los trabajos realizados.

No se tienen procedimientos en la realizacion de las diferentes actividades
técnicas.

No se tiene claridad de las diferentes herramientas y materiales que se deben
usar para actividad técnica.

Los miembros del departamento de operaciones técnicas de CYBERCOM
LTDA. ven la necesidad de un modelo de manual de procesos técnicos.

Del andlisis de las preguntas abiertas de la encuesta se identificaron los siguientes
aspectos en el departamento de operaciones

Los miembros de la organizacién no tienen claras sus funciones, alcances ni
los procedimientos técnicos para ejecutar sus labores diarias.

Se evidencia desorden en la ejecuciéon diaria de las diferentes actividades
técnicas del departamento por la ausencia de procesos y procedimientos
establecidos para estas.

Se observo que las principales actividades realizadas en el departamento de
operaciones técnicas de CYBERCOM LTDA son: Instalaciones, Traslados,
Postventas, Mantenimientos, Desconexiones y Reconexiones.

Se nota la necesidad de los miembros del departamento de tener una directriz
clara y precisa de las labores que desempefian a diario.

No se tiene claridad de las diferentes herramientas y materiales que se deben
usar para actividad técnica.

Se espera que el departamento de operaciones técnicas mejore los tiempos de
respuesta y la calidad de servicio prestado a sus clientes con el modelo de
manual de procesos técnicos.
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7.2 IDENTIFICAR LOS PROCEDIMIENTOS QUE SE DESARROLL AN EN EL
DEPARTAMENTO DE OPERACIONES DE CYBERCOM LTDA.

Después de la investigacion realizada en campo y de la encuesta aplicada a los

miembros del departamento de operaciones técnicas, se identificaron los

siguientes procesos en el departamento de operaciones de la empresa

CYBERCOM LTDA:

* Ejecutar instalaciones.

* Realizar arreglo a la sefial de los suscriptores.

* Realizar desconexiones Dx.

* Realizar reconexiones Rx

* Mejorar continuamente la operacion.

* Instalar internet

* Realizar control de calidad en instalaciones, mantenimientos, desconexiones
Dx y reconexiones RX, (Supervisar instalaciones y mantenimientos y mejorar
continuamente la operacion).

* Instalar toma adicional de internet

» Controlar cierre de operacion.

7.3 CARACTERIZAR LOS PROCESOS EN EL DEPARTAMENTO DE
OPERACIONES DE LA EMPRESA CYBERCOM LTDA

Se van a caracterizar los procesos del departamento de operaciones por medio de

diagrama de flujos donde se relaciona nombre del proceso, objeto, alcance,
responsable o lider, actividades, entradas proveedores y por ultimo las salidas.
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FLUJIOGRAMA 1. EJECUTAR INSTALACIONES

CYBERCOM LTDA EJECUTAR INSTALACIONES

cooiGo

Objetivo: Realizar todos los trabajos no téenicos invalucrados en las acometidas e instalaciones de senidio.

siguiente visita.

Alcance: Aplica para las instalaciones de Intemet, desde la consulta de la operacidn agendada hasta el cierre de |a orden de trabajo w asignacion de

AREA RESFONSAELE FLUJOGRAMA
o
INSTALACIONES
FLENUAUAUAE Consultarla Irmprmir
SUPERMSOR programaci on programacion v
IHSTALACIONES diaria de entreqar a las
operaciones micles
AL Desplazarse al lugar
de |3 instalacion y
reportar bora de
llegada
o]
il
=
]
O
I “erficar pemmisas -Exlsken . Irformar  awxiliar
e o admiristrasian pemmlzas - adminizstrative para
o portenay de Irgresat FU gestion
o SusCptor
sConslgue -
pemnlsos T
ALHILLAR sl ,
T ‘x\\ Dtc-rlte?éiarma
i " eletonica
AOMMISTRATO ruseripr +
Resporcable del procedimiernto: Fprobd; Gerente CYBERC O LTD A ersin Pagina 1de 3
Jefe de Ope@diones Feczha: 1
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FLUJIOGRAMA 2. EJECUTAR INSTALACIONES

CYBERTOM LT DG EJECUTAR INSTALACIONES DG
Qietuo: Realkartodos los wakal s votécrkas liwolicrados e las acometklas ¢ [ Blacknes de serukio.
Alcance D Aplca para & hetalackoaes de weret, desde B coninita ok 13 operaclon ae dada barta el clerme de | onden o8 maba oy askeackn e
FEIE it vE A,
AR EA RES PCHN G AEL E FLUJZWGR AR A
Reporiar  audll DHlgenclar orde n
admlrls ralvo para e Fabaoslcay
oy cleme OT redlel b dma del
il lerik
o
w Dlllgerclar orden
= de razon ydelar
ﬁ coplaa surcdp bor
E el
en
]
Iz kel on
i i Cemar OT ydelar elecnlxa orden
AWEILIAE Nolar &mla bars de cemala 0K o con
daks razdn
ADMINEETRATIVD
Faglrea 2 de 3
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FLUJIOGRAMA 3.

EJECUTAR INSTALACIONES

CYBERCGOM LTDA

EJECUTAR INSTOLACIOMES DA

Opjetuo: Realzar tockos los rabal of o crkeos liwolicracs e 13 acome tlas & [ Blackaes de servih.

Alcance: Aplica para B hetalacknes de wereet, cesde b corsnita ok la operacton ade dada basta el clerre de B
orler de Tabd oy arknackhe de sk te vliita

Forevigiuras — Glozano - simboloz

dichostrabajos

- Orden de trabajo (OT): Orden generada en el sistema para gestionar los tipos de trabajo que dienden las moviks, formato diligenciado como eddenda de

HNommas - Foliicas

Instalacion

La gestiony |3 programacion de las inr@laciones de acuerdo a la disponibiidad de los suscriprores, es responeabilidad del Asesor Comemial que
realizd |a venta v serd quien realice el sequimierto mspectivo para garartizar 13 instalacion.

Para |a ejecucion de laz instalaciones de cualquier senvicio de CYBERCOM 5.4, el personaltécnico deben mgirse porlas polticas v nomas de

CONTROCES OEC FROCEOMATETTO

THNOTCAOORES OE GEZTTON

“rficacion de

Zenricios

Reszponsable: Supenvisor Operaciones.

Frecuencia: Cada wez que se esté realizando instalaciones de

la caldad del trabajo v uso de maenales. M

Pamlre 3 de 3
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FLUJOGRAMA 4. REALIZAR ARREGLO A LA SENAL DE LOS SUSCRIPTORES

REALIZAR ARRGELO A LA SENAL DE LOS SUSCRIPTORES CODGo
CYEBERCOM LTDwA
Ohijetivo: Resiizar los mantenimientos o ameglos a las instelsciones de servicios de maners eficaz y oportuna, solucionando el problermna del suscriptor
Alcance: Aplica 8 los aregios de instelsciones por dafios en el servicio, desde la gestion de iss lamadss de servicio, hasts el ciere de las mismas en
elsistema.
AREA RESPONSAELE FLUJOGRAMA
ORDENESDE =
MANTENIMIENTOS
AENDALALAS Consolar Ia Im primir )
SUFERVISOR pm_»(.;;_.ra_ma-;mr- PrOGramacony
MANTENIMIENTOS digna de entregar a3 las
operaciones manies
Usspiszsrse S| : ]
MOV del mantenimiento LUontzciar 3
y Teportar hora de SUSCTptor
i llegads
i
=
o
T _
=X Wermicar permisos Informar  suxiliar
= con adminisracion Sdministraivo pars
o poena y 51 geshon
o suschptar
Reslzsr T
Mantemmienio
AERILAR | Contactar via
ADMINISTRATIVO telEtonica
Responsable del procedimiznio: Aprobs: Gerepie CYBERCOMLTDA, Versicn Pagins 1 de 3
Jefe de Operaciones Fecha: 1
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FLUJOGRAMA 5. REALIZAR ARREGLO A LA SENAL DE LOS SUSCRIPTORES

CYBEERCOMLTDA REALIZAR ARRGELO A LA SENAL DE LOS SUSCRIPTORES CoDIGo
Objetvo: Reslizar los mantenimientos o ameglos a las instalaciones de servicios de maners eficez v oporuna, solucionando el problems delsuschptor
Alcanca: Aplica s los ameglos de instalaciones pordafios en el semvicio, dasde ls gestion de lss llsmadas de servicio, hasts el ciers de las mismas en al
sistems.
AREA RESPONSABLE FLUFOGRAMA
Repontar  suxiliz Diligenciar orden
SAMmIsTrag pas o8 tr3hago Sicay
. cierme U soficitar firma del
Ml chenis
o s
T} Diliganciar orden "_;i_l? Exgusania
5 d= razin v dejar visita
= copaa 3l suscrpior
o
o
e
L
o
o
Manterimenio
Cerrar OT v dejar sgeculade, coden
AUXILIAR Mol3s en i3 base de cerrads OH o con
rzon
datos
ADMINISTRATIVG
Pagins 2 del
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FLUJOGRAMA 6. REALIZAR ARREGLO A LA SENAL DE LOS SUSCRIPTORES

REALIZAR ARRGELOC A LA SEMAL DE LOS SUSCRPITORES CODIGO

CYBERCOMLTDA | Cojetvo: Reslzar los mantenimientos o ameglos 8 las instelaciones de servicios de meners eficez y oportuna,
solucionando el problema del suschptor

Alcance: Aplics = los smegios de instalsciones por danos en el servicio, desde ls gestion de lss lamedss da
saricio, hasts elcierre de las mizmes en el sistams

Abreviaturas — Giosano - Simbaolos

-Trden de trabajo (0T Orden genersds en el sisterna para gestionarios tipos de trabajo que atienden las moviles, formato diigencisdo como evidencis de
dichos trabajos

-LLAMADA DE SERVICIO: Programacion generada en 2l sisktema para |la ejecucicn de trabajos de mantenimiente o arregles de
instalaciones por dafios en el servicie del suscriptor

Mormas - Paoliticas

- Si el motivo delamegio comesponde 5 perdids de sefial por conexiones frsudulentas en otros puntos de ls casa, e técnico debers hablar con el
suscriptorpara llegar 5 un scuerdo de legaelzacion de esos puntos, de lo contrano se deberan desconectar para dejar is sefislen el punto principal

con iz calidad técnice esiablecids, se debaran dejariss notas comespondientes en iz orden de trabajo describiendo el trabsejo reafizado con la
respective fimna del suschptor.

- Le vizita de mantenimiento generara cobro al suscriptor, cuando éste haya manipulado los equipos yo las conexiones.

CUNTROLES DEL PROCEDINMIENTS INDICADOREES DE GESTION

Verficacion de ls celidad dal trebsjo v uso de materdsles. NiA

Fesponsable: Supenisor Mantenimentos.

Fracuencia: Cads wez que se esté reslzando mantenimientos as
un suscriptor.

Pagina3del
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FLUJIOGRAMA 7. INSTALAR TOMA ADICIONAL DE INTERNET

0 DR
INSTALAR TOMA ADNCIOHAL DE INTERHET
CYEERIOM LT DA
Objetivo: Iretalar un nuevo punto de conexion de Intema solictado por el suserptor bap las caractensticas técnicas establecidas paratal fin, de
manera eficaz y oportuna.
Aecance: Apica alas instalaciones detoma adicional, desde |3 ubicacidn del predio por pare del aliado hasta el derme de |a orden de trabajo.
AR E& FES P3N 5 4EL E FLUJCHGRE &AM &
SOLETUD DEL
CLENTETOMA
AN HALAECENDAD
Ublcar wurdd &
de lrr lalaclon
yoonlaclara
s crp lor
MavIL Reporlar  hora Reallzar Irspecclon :;_':'d"'c"dp"br'b
de equipos — & e debe
de llegarda s b la koma
o
.
g L
o rimar al cllenk
=
[
w
o
Dillgeretar ofde rde
razon ¥ delar copla
de ras = cnienn e
Iormar ad|lar
admirds v para
rLluerlmJ-
T
AUILIAR Fegls kar
hora e el Coloca relar &n
ADMINEETREATIVD rerea T labare de dakes
Fespormable del procedimlenks: Aprohd: Gerenk CYEERC O LTDA. Wersldn Faglra 1 de 3
Jew de Operaclores Fechea: i

50




FLUJIOGRAMA 8. INSTALAR TOMA ADICIONAL DE INTERNET

Y BERCOM LTDA INSTELAR TOMA ADICIONLL OE INTERMET ] o DcT)

Objetiva: Instalar un nuevo purto de conexion de Intema solictado por el suscrptor bajp |as caracteisticas téonicas establecidas paratal fin, de manera
eficaz y apotuna.

Acance: 2pica alas ingalaciones detoma adicional, desde la ubicazion del predio por parte del aliado hasta el derme de 1a orden de trabajo.

AR E& REZPONSAELE FLUJCGR AR A

Werldoar rlveles

Cablear & Ing laar
I3 kina

w

w

o vertca serdclos Dlllgerlar orde Falaslguenk
i erbuEn de kb aoTslcay urlla

E ireloramlenks rodlcl b dma d

wl e OTde

o Ire Haxkbn y

Lt markerssd o

ANEILIAR
Toma alclornal
ADMINETRATIVD Irs ks a v en

cerar OT ydelar Areloramlenis

Nolsr enlabare de
dalkes

Faglra Zde 3
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FLUJOGRAMA 9. INSTALAR TOMA ADICIONAL DE INTERNET

INSTALAR TOMA ADICIOMAL DE INTERMET OG0

de la orden detrabajo

Y BERCOM LTDA Objetivo: Instalar un nuewo purto de conexion de Itema solickade por el suscrptor bap las caractensticas técnicas
establecidas paratal fin, de manera eficaz v opotuna.

Meance: fpica alazinstalaciones detoma adicional, desde |3 ubicazion del predio por pate del aliade hasta el deme

FOreviaiuras — Glosano - simoolos

dichoztrabajos

- Orden de trabajo (OT): Orden generada en el sistema para gestionarlos tipes de trabajo que aienden lasmaviks, fommato diligenciado como eddenda de

- Toma adicioral: Purto de conexion de senicio de Intemat solicitado por el suscriptor posteror a 13 instalazion nicial

Hamas - Foliicas

Probador de red, mukimetra, computadar partatil,

- Todatoma adicional genera costo para elsuscnptor, segin tanfa establecida.

- Para b ejecucion de las natalaciones de CYBERCOM 5.2 o= téonicos deben mgirse porlas pobticas wnomas establecidas pama Instalaciones.
- BEncaso de que se ddbecte un fraude, se debe infomarinmedigtament: al supenisor de instalaciones paraser gestionada.

- Para efectos de gaantizar |a calidad del semicio s deben utilizar [as hermramientas y matenales homologados por CYBER COM 5.4 Hermamientas como:

CONTROCES UEC FROCEORATETTO

THOMCPO0RES OE GEETTON

‘hrficacion de la caldad del trabaje v uso de matenales.

Fezponsable: Supervisor Operaciones,

Frecuencia: Cada wez que se esté realizandotoma adcional de
senricio de Intamet.,

M

Pagira 3de 3
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FLUJOGRAMA 10. EJECUTAR INSTALACION INTERNET

el 1T
o BEREOM LT DA EJECUTARIHNHSTALACION INTERHET
Objetiva: Entregar servicio de Intemet ofrecido por CYBERCOM bajp las condiciones técnicas establecidas para td fin, de manera eficaz v
oportuna, cumpliendo Bs expadtativas del suscrptor.
Alcawce : Aplka para ke listalackaes de ereet cesde la conrmacton de la vk ha ok basta el clere ok la orde s de frabalo v ask) saclon de skinle ite vk Ha.
AR E& RES PN 5 ABLE FLUICWSG R AR A
SOLKITUD BE
INSTALAC K N DE
INTERNET s lalar serdcio Conectar
mockm
sdlcdtar
actuacian
Mol Corechar
& por
cabile up ala
lle la
s bl
el & por
& puerks USE
E ke la
2 de red
w
o
: ﬂ
i i Arlgrar mode moen
AUEILIAR la plakafom a de
ADMINESTRATIE gerlon paradans
Responsable del procedimlsnio: Aprobc:  Gerenke CVEERCOM LTDA. werslon Pagira | de 3
Jed de Operaclores Feclea: i
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FLUJIOGRAMA 11. EJECUTAR INSTALACIONES INTERNET

CYEERCOM LTDA EJECUTAR INSTALACION INTERNET CODIGO
Objetiva: Entregar servicio de Internet afrecido por CYEERCOM bajo las condiciones téomicas establecidas para tal fin, de manera eficaz v oportuna,
cumpliendo las expectativas del suscriptor.
Alcance: Aplica para las instalaciones de Intemet, desde la corfimnacion de |a visita ok hasta el ciere de la orden de trabajo v asignacion de siguiente wisita
AREA RESFONSAELE FLUJOG R Abd A
[Gl
Insertar CO de auth Realizar prustas
configuracian para de transferencia
Ny eg@cion
o
LIJ -
z Explicar “alidar con el
= turcicnamienta al supersor de
T clierte v entregar | Instalaciones
I TEMACE -
i}
o
- Diligenciar orden .
de trabajo fizica v Ir. ala siguierte
zalicitar firna del wisia
cliente
O de Ins ldlaclon
¥ manlerderdo
ALKILLAR " Irit2rmet
Lemar | ydejar Inztalado
datos
J Pagina 2 de 3
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FLUJIOGRAMA 12. EJECUTAR INSTACION INTERNET

EJECUTAR INSTALACION INTERNET TOOGo

CYEERCOM LTDA | Objetiva: Entragar servicio de Internet ofrecide por CYBERCOM bajo las condiciones téconicas establecidas para tal
fin, de manera eficaz v oporuna, cumpliendo las expectativas del suscriptar.

Alcance: Aplica para las instalacienes de Intemet, desde la corfimnacion de la wisita ok hasta el derre de la arden de
trabajo v asignacion de siguiente wisita

Abreviaturas — Glozarnio - Simbolos

- Orden detrabajo (0T Orden generada en el sistema para gestionar los tipos de trabajo que atienden las maviles, formate diligenciado como esidencia de
dichos trabajos

- Downstre am: Descarga de dates desde internet

- Slot: Puerto PCI para tarjetas externas.

- Upstream: Enwio o subida de datos a |a red.

- USB: Universal serial bus. Interfaz de conexiones con estidndaruniversal de conexidn de servicio de Internet solicitade par el suseriptar posterior ala
instalacidn inical

Mormas - Faolii cas

- Antes de iniciar trabajos en el PC v en presencia del suscriptor o persana encargada se debe hacer un diagnastico inical del estado del equipa v registrarlo
enla orden de trabajo festo debe incluir una revisidn del antivirus).

- Solose pueds instalarpor puerto USHE siel PC no tiene Slots disponibles paralainstalacion de la tagjeta de red o =i &l suscriptor no desea que =e instale. (pg
funciona para los sistemas operativos AT w LINLE).

- Siempre se debe utilizar el C0 de avtoconfiguracidn parala navegacion a excepddn de sistemas operativos MAC, LINUX o WINDOWS diferente a 2000, en
cuyo caso debe realizarse la configuracidn manual. Enlos casos en que se pueda utilizar el CD, debe quedar instalado el software de autoconfiguracion w
autarrecuperacion en el equipo delsuscriptor.

CONTROLES DEL FROCEDTMIENTO [MDICADORES DE GESTION

- Calidad en la= instalaciones

Werificacién de la calidad del trabajo w uso de matedales. .
- Eficiencia = Total eventos ok realizados por mowil.

Fesponsable: Supervisor Operacones.

Frecuencia: Cada wezr que sze esté realizando toma adicional de

zenricio de Internet. Pagina 3 de 3
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FLUJIOGRAMA 13. REALIZAR RECONEXIONES Y DESCONEXIONES FISICAS

G REALIZAR RECONEXIONES Y DESCONEXIONES FISICAS copico

Objetivo: Asegurarque las conexiones y desconexiones que se realicen, curmplan con los parametros técnicos establecidos.
Alcance: Desde que s sgends ls conexidn o desconexidn hasts que s& reslizs s legalizacion de la OT.

AREA RE SPOMSABLE FLUFOGRAMA
AGEMDAMENTD OF
OESCOMENIMES Y
RECOMSNITNES Racibir
PIOgramacion
diarnis
DEICONSNONES Y
TECONENIoNeEs
Ir aia siguisnte
visia
Ennaarls Soltar elcable
prOgramacion puerto dels
para optimizar SNtEns v SSEgUEr ey
w 1 ti COMECtor
= :::: el tiempo :
= F 3
o " T ; -
T O Diligenciar orden
L = Ubizariz | detrabsjo fisicay
E unidad de |dantificar el catie 1 Ealmﬂarhrma.':rel
o i 3 OESTONECIS chents
o z L
F
Entrega de OT
rezlizadas
.o bl Z durante el gis
Identificar el cabie™" Conectar cab Frobar servicio™
3 Cconectar 313 antens &N 2| SUSCnpioT
Respons stis del procedmisnio; Aprobd:  Gerene CYBERCOMLTDA. Wersion Pagina 1de 2
Jefe de Dperacones Fecha: 1
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FLUJIOGRAMA 14. REALIZAR RECONEXIONES Y DESCONEXIONES FISICAS

REALIZAR RECONEXIONES Y DESCONEXIONES FISICAS L ol

CYBERCOMLTDA | Objetivo: Asegurar que las conexiones y desconexiones que serealicen, cumplan con los pardametros técnicaos
establecidos,
Alcance: Desde que se agendala conexion o desconexion hasta que serealiza la legalizacion dela OT.

Abreviaturas — Glosario - Simbolos

-Orden detrabajo (OT): Orden generada en el sistema para gestionarlos tipos detrabajo que atienden las moviles, formato diligenciado como evidenciade
dichos trabajos

Mormas - Politicas

- El técnico deberainstalar correctamente el dispositivoverificando que no estén sueltos en las reconexiones.

-El técnico debe dejar bien asegurado concangas el conector en las desconexiones,

CONTROLES DEL PROCEDIMIENTO INDICADORES DE GESTION

Werificar |la ejecucion de la desconexion. Responsable: -MiA

Supervisor dempatenimientas. Periodicidad: Segun muestreo y
programacion de verificaciones de desconexiones para SUpervisores.

Pagina 2 de2
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FLUJOGRAMA 15. REALIZAR CONTROL DE CALIDAD EN INSTALACIONES, MANTENIMIENTOS, DESCONEXIONES Dx Y RECONEXIONES Rx

Realizar control de calidad en instalaciones, mantenimientos, desconexiones Dxy coozo

CYBERCOM LTDA u
reconexiones Rx

Objetivo: Asegurar la calidad de los servicios entregados a nuevos suscriptores wo trabajos posventa ejecutados.

Alcance: Aplica alas labores de supervizion realizadas a las maviles que gjecutan labores de instalaciones v mantenimientos.

AREA RESFOMSAELE FLUJOGRARMA
TRABAIDS
REALELAOOS 0
EN EIHCULIUN Generar reunion Realizar Genermr  pla Genera
para validar parametrizacion de de supenrisian. programacion diaria
JEFEDE crtenos de Supenfsiones 3 de supanrisiones 3
SUpEnISIONes realizar en temeano realizar
OPERACIONES
|
]
SUPERMWISOR
IMSTALACIONES O Uesplazarse al sk -
MAMTENIMBHTOS de superizian s anbarizan
hACAAL segln pregramasion rama
i diana. )
=
o L.
=)
z werificar o
w cumplimiento de »
o paranaros de N E rabal 3B Bcrloo
trabao presenka ':II-::? erla
e rerike
“warificar b calidad
técnica del tabajo “alidar la Generar pendizacion Realizar comeccion del
nivel de satisfaczion H coMmecsion de solickar explicacion a trabga v gererar
del usEnn U los tAbajos tecnco penalizacion
e i
¥
hACAL Realizar comeccion de h
o= tEbages redizados H I
Resporsable dal procedimisnto: Aprobd: Gerente CY BERC O LTDA Aarsion Pagina 1de 3
Jefe de Dpe@ciones Fecha: 1
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FLUJOGRAMA 16. REALIZAR CONTROL DE CALIDAD EN INSTALACIONES, MANTENIMIENTOS, DESCONEXIONES Dx Y RECONEXIONES Rx

CYBEERCOM LTOA Realizar control de calidad en instalaciones, mantenimientos, desconexiones Dxy CODIG0
reconexiones Rx
Objetiwva: A=egurar 13 calidad de los semicios entregados a nuewos suscriptores ywa trabajos posventa ejecutados.
Al cance: Aplica alas labores de supernvision realizadas a las maviles que gjecutan labores de instaladones y mantenimientos.
AREA | RESPOMNSAELE FLUJOGR AR A
Generar lamada Realizar
de semizio paa ameglos ala
[lémdl generar zefid de s
e martenimento suscnptones
— o]
Corsolidar las Ir ala siguierte Diligenciar reparte de -
supervisiones del vista a supervizar sUpenvision y aplicar
dia. penalizaciones sino
@ CUMplen requenmientas
=
Eadl
<I.
e
L
[
]
Obterer infomme Lenerar plan de Realizar union Bvertos
corsolidado de aczion para CICIEA de gestion 'y lgri:rc:rcll'lnﬁt'm
JEFEDE supendsion y mejo@miento redlizar acta Do Fox -
OPERACIONES analizar supervEadas
Pagina 2 de 2
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FLUJOGRAMA 17. REALIZAR CONTROL DE CALIDAD EN INSTALACIONES, MANTENIMIENTOS, DESCONEXIONES Dx Y RECONEXIONES Rx

Realizar control de calidad en instalaciones, mantenimientos, desconexiones Dxy | “°DIG0
reconexiones Rx

CYBEERCOM LTDA

Objetivo: Asegurarla calidad delos servicios entregados a nuevos suscriptores yio trabajos posventa gjecutados.

Alcance: Aplica a las labores de supervision realizadas a las maviles que gjecutan labores deinstalaciones y
mantenimientos.

Abreviaturas — Glosario - Simbolos

-Orden de trabajo (OT). Orden generada en el sistema para gestionarlos tipos detrabajo que atienden las moviles, formato diligenciadocomo evidencia de
dichos trabajos

-Plan de Supervision: Consiste en definir con base en el, tipo detrabajo o mavil se debe realizar control de calidad

Mormas - Politicas

- Los parametros generales a evaluar en el control de calidad deben contemplar: Imagen corporativa, equipos v herramientas, seguridad,
comportamiento.

-El control de calidad se podra realizar en latotalidad de la gjecucion del trabajo, durante o al finalizar la ejecucion del misma.
-El supervisor debe autorizar las razones para las instalaciones que no se puedan realizar.
- Toda supervision de instalaciones, arreglos, conexiones v desconexiones debe ser registrada en el Formato de Supervision.

- Se debe realizar mensualmente una reunion con los supervisores con el fin de determinar el Plan de Supervision en el cual se debe enfocar el contral
decalidad en terreno.

CONTROLES DEL PROCEDIMIENTO INDICADORES DE GESTION

- Werificar los pardmetros de calidad y productividad de los |
trabajos realizados. Supervisor, Cadavez que realiza una M/A
Supenision.

- Revision de frecuencias. Supervisor. Frecusncia: Duante la
primerasemana decada mes

Pagina 3 de3
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FLUJOGRAMA 18. CONTROL CIERRE DE OPERACIONES

CYEERCOMLTDA CONTROLAR CIERRE DE OPERACION CODIGO
Objetivo: Ejecutar el cierme diario de la operacion, garanfzando que noqueden trabajos pendientes y solucgonarosde forma eficaz
Alcance: Desde que s cierma la wiims, orden de trabajo hasts que severfica queno quede ninguna pendiente, aplica para 2l area de opearaciones.
AREA | RESPONSABLE FLUJOG RAMA
MGl Informar 3 la suxilisr
de administracion de
Iz terminacicn de la
orden de trabarn
Auxiliar Recibir las aordenes Actuslizar |z base de Verificar OT pendisntes
i : de trabajo datos de trabajos
ir] administrativo debidaments programados y finalzar
% aigenciadas 3l tinal I3 operscion del dis
o 3
=
I,
s 13 CpEraCIon *
o pErE |
o
Verificar gue todos
los cizrres esten
. Exitosos
Supervisores
Instalaciones,
Mantenimientos
Pagina 1de2
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FLUJOGRAMA 19. CONTROL CIERRE DE OPERACIONES

CONTROLAR CIERRE DE OPERACION CoDIGO

Objetivo: Ejecutar el cierre diario de |a operacion, garantizando que no quedentrabajos pendientes y solucdonardos defoma
CYBERCOMLTDA | sficaz,

Alcance: Desde quesecierra layltima orden detrabajo hasta que se verifica que no quede ninguna pendients, aplica para
el area de operaciones.

Abreviaturas — Glosario - Simbolos

-0Orden de trabajo (OT): Orden generada en el sistema para gestionarlos tipos detrabajo que atienden las moviles, formato diligenciado como evidencia de
dichos trabajos

Marmas - Politicas

-Todo cierre de operacion debe sercerrado maximo al dia siguiente.

-Cuando no se efectué el cierre de forma correcta, el Jefe de Operaciones serd el Unico autorizado para aprobar el cierre.

CONTROLES DEL PROCEDIMIENTO INDICADORES DE GESTION

- Verificar que se entreguen todas las OT por parte delos técnicos
Supervisor. NYA

Pagina 2 de2
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7.4 ELABORACION DEL MANUAL DE PROCESOS EN EL
DEPARTAMENTO DE OPERACIONES DE LA EMPRESA CYBERCOM LTDA.

A continuacion estd modelo del manual de procesos técnicos que se realizo en el
departamento de operaciones de la empresa CYBERCOM LTDA.

CYBERCOM INSTRUCTIVO cODIGO

LTDA MANUAL DE PROCESOS DE OPERACIONES

PERTENECE A: INSTALAR Y MANTENER EL SERVICIO Fecha: VERSION: 1
Pag. 1 de xx

TABLA DE
CONTENIDO
OBJETIVO DEL MANUAL ... ... ittt ittt eee ettt eee ettt steseeseeeseeaneeeeeeeseeenees 2
1. POIItICAS dE INSLAIACIONES. ... veeeireereereerre et st assesssess e s ss e ssssssssesssssssssensssssnssesssssssssnssnsnnes 3
2. Politicas realizar arreglo a la sefial de 10S SUSCIIPLOreS...........ccoeevvvvviiiiiiiiiieiieeeeeeee 4
3 Normas técnicas de INSLAlACIONES. .......uuuuuruiii e e e e e e e e e e e e e aae e 6
4. NOrmas de SEQUIUA..........cccuiiiiiiie e e e ee e e e e s s e e s s eraeeeeeas 7
B INSLAIAT INTEINEL.....o.eeee e ceeesesssseesssssseesessss s sessssssssssssssssssssssss s sssssssssssssssssssesssessssssssssssssssssssssssssssnes 11
6 Instalar toma adiCIONAL............ccueiiiiiiiee e e e e e 12
7.Mejorar Continuamente 1a OPEraCiON............ccouiiiiiiiiiiiie e e e e e e eaanens 13
8.Supervisar instalaciones y ManteniMIENtOS. ........uiiveieiiiiiiiiiieeee e e re e 13
9. Criterios para realizar interventorias............ooc v 14
JEFE DE .
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CYBERCOM INSTRUCTIVO CODIGO
LTDA MANUAL DE PROCESOS DE OPERACIONES

Fecha: VERSION: 1
Pag. 2 de xx

PERTENECE A: INSTALAR Y MANTENER EL SERVICIO

OBJETIVO DEL MANUAL

Establecer los criterios y normas aplicables para el area de operaciones, que
permitan garantizar unidad de criterios frente a los clientes y asesores, orientados
a optimizar la calidad del servicio

JEFE DE p
RESPONSABLE OPERACIONES APROBO| GERENTE GENERAL

APOYO CALIDAD
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CYBERCOM INSTRUCTIVO CcODIGO
LTDA MANUAL DE PROCESOS DE OPERACIONES

Fecha: VERSION: 1
PERTENECE A: INSTALAR Y MANTENER EL SERVICIO

Pag. 3 de xx

POLITICAS PARA EL AREA DE OPERACIONES
1. Politicas de instalaciones

* Ningun evento se podra realizar en el interior de una unidad de vivienda
sin que el suscriptor 0 persona responsable autorizada (mayor de edad)
esté presente durante todo el tiempo de la ejecucion del trabajo.

e Todo dafio en la residencia del suscriptor o unidad de vivienda
debe quedar consignado en la orden de trabajo y elaborar el formato
de dafios a terceros y solucionar a la mayor brevedad posible, se
debe informar de inmediato al Jefe de operaciones para dar la solucién al
problema, por ningin motivo se debe dejar pasar por alto este tipo de
eventualidades, para evitar problemas futuros con el cliente.

Al inicio de los trabajos, la manipulacion de los equipos se debe
hacer previa autorizacion del suscriptor o por parte del mismo.

« Siempre que se haga una visita (de cualquier tipo) independientemente que
se realice o no el evento, debe quedar en el poder del suscriptor o en la
unidad de vivienda una copia de la orden de trabajo debidamente
diligenciada

« Antes de la ejecucion de cualquier tipo de trabajo, se debe revisar la
unidad de vivienda y si se encuentra algun problema o dafio, se debe
informar al suscriptor o persona encargada, para notificar que el dafio no fue
causado por el técnico. Estos dafios pueden ser: ruptura de tejas, unién de
tapetes, muebles y paredes dafadas etc. Se debe consignar esta novedad
en la orden de Trabajo.

e Todo desplazamiento, llegada y salida de cualquier técnico debe
reportarse con el supervisor.

* En las instalaciones realizadas siempre debe quedar consignado en
la orden de trabajo el trabajo realizado, asi como el tiempo empleado en
estas.

JEFE DE 2
RESPONSABLE OPERACIONES APROBO| GERENTE GENERAL
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CYBERCOM INSTRUCTIVO CcODIGO
LTDA MANUAL DE PROCESOS DE OPERACIONES

Fecha: VERSION: 1

PERTENECE A: INSTALAR Y MANTENER EL SERVICIO

Pag. 4 de xx

* No se deben dar nombres ni numeros de teléfono diferentes al de
servicio al suscriptor (7285678) para informaciones de la empresa.

 En las ordenes de trabajo diligenciadas por el técnico se deben consignar
todos los datos en los espacios de la misma.

» Antes de entregar los trabajos, cerciorarse que todo esta funcionando en
perfecto estado. Se debe explicar al suscriptor o persona encargada el
funcionamiento de todos los servicios instalados.

* Al llegar a una visita se debe solicitar al suscriptor o encargado revisar la
caja de herramienta y después de finalizado el trabajo, al retiro de los
técnicos; para verificar que lo que entré sea lo que sale nuevamente y que
no se ha sacado ningun objeto de valor de propiedad del suscriptor

2. Politicas realizar arreglo a la sefial de los sus  criptores

 Si el motivo del arreglo corresponde a perdida de sefial por conexiones
fraudulentas en otros puntos de la casa, el técnico debera hablar con el
suscriptor para llegar a un acuerdo de legalizacién de esos puntos, de lo
contrario se deberan desconectar para dejar la sefial en el punto principal
con la calidad técnica establecida, se deberan dejar las notas
correspondientes en la orden de trabajo describiendo el trabajo realizado con
la respectiva firma del suscriptor.

e La visita de mantenimiento generara cobro al suscriptor, cuando éste haya
manipulado los equipos y/o las conexiones.

« Antes de la ejecucion de cualquier tipo de trabajo, se debe revisar la
unidad de vivienda y si se encuentra algun problema o dafio, se debe
informar al suscriptor o persona encargada, para notificar que el dafio no fue
causado por el técnico. Estos dafios pueden ser: ruptura de tejas, unién de
tapetes, muebles y paredes dafiadas etc. Se debe consignar esta novedad
en la orden de Trabajo.

JEFE DE p
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CYBERCOM INSTRUCTIVO CODIGO
LTDA MANUAL DE PROCESOS DE OPERACIONES

Fecha: VERSION: 1

PERTENECE A: INSTALAR Y MANTENER EL SERVICIO

Pag. 5 de xx

e En ningdn caso los técnicos podran recibir pagos O propinas del
suscriptor por servicios o elementos suministrados por CYBERCOM LTDA..

» Todo desplazamiento, llegada y salida de cualquier técnico debe
reportarse con el supervisor.

* En los arreglos realizados siempre debe quedar consignado en la orden
de trabajo el trabajo realizado, asi como el tiempo empleado.

* No se deben dar nombres ni numeros de teléfono diferentes al de
servicio al suscriptor (7285678) para informaciones de la empresa.

 En las ordenes de trabajo diligenciadas por el técnico se deben consignar
todos los datos en los espacios de la misma.

» Antes de entregar los trabajos, cerciorarse que todo estad funcionando en
perfecto estado. Se debe explicar al suscriptor o persona encargada el
funcionamiento de todos los servicios instalados.

» Al llegar a una visita se debe solicitar al suscriptor o encargado revisar la
caja de herramienta y después de finalizado el trabajo, al retiro de los
técnicos; para verificar que lo que entré sea lo que sale nuevamente y que
no se ha sacado ningun objeto de valor de propiedad del suscriptor

» Esta totalmente prohibido que los técnicos fumen durante la
realizacion de las actividades laborales.

JEFE DE -
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CYBERCOM

INSTRUCTIVO

LTDA MANUAL DE PROCESOS DE OPERACIONES

CODIGO

PERTENECE A: INSTALAR Y MANTENER EL SERVICIO

Fecha:

VERSION: 1

Pag. 6 de xx

Normas Técnicas de Instalaciones

-No se deben perforar los ductos de energia, para realizar acometidas
o instalaciones de CYBERCOM LTDA.

- Al instalar cable evite hacerle torques, angulos agudos al grapar,
manipulacion dentro de la toma o muebles, cortar la chaqueta con elementos
cortantes, ya que los cables no pueden sufrir ningan tipo de dafio.

- Los dispositivos dejados en areas comunes como terrazas, techos y/o cajas

de paso que puedan ser

manipulados por

personas

ajenas a

CYBERCOM LTDA, se deben dejar debidamente asegurados.

- Todo cable de acometida que se instale sobre muros debe quedar grapado
y tensionado utilizando los angulos. Jamas se debe grapar en cubiertas

impermeabilizadas.

- Solo se deben utilizar materiales suministrados por CYBERCOM LTDA.

- El nivel de potencia de las antenas de de RF que se debe dejar en el acces,
point cero a cero punto cinco watios (0 a 0.5 watios).

- Siempre que se realice un empalme en cable minicoaxial en la parte
externa, cajas de paso y areas comunes se debe hacer conconector
doble hembra de seguridad (universal drop). Si se realiza en cadmara de
energia o0 en la parte externa se debe impermeabilizar con cinta auto
fundente, asi como cualquier dispositivo externo.

- Toda acometida externa que se realice debe seguir (en lo posible) el
mismo recorrido de la acometida eléctrica y nunca se debera anclar al tubo

0 percha de energia.

JEFE DE
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CYBERCOM INSTRUCTIVO CODIGO
LTDA MANUAL DE PROCESOS DE OPERACIONES

Fecha: VERSION: 1
Pag. 7 de xx

PERTENECE A: INSTALAR Y MANTENER EL SERVICIO

Normas de Seguridad
Sefializacion del Area de Trabajo

 EIl area de trabajo debe ser delimitada por elementos tales como: conos,
vallas o cinta de sefializacion. En los trabajos nocturnos se usan avisos
fluorescentes y ademés sefiales luminosas en ambos lados del sitio de
trabajo.

« Cuando se trabaja sobre vias que no permiten el bloqueo del transito,
se debera parquear el vehiculo de la tripulacion antes del area de trabajo.

Trabajos en altura y escalamiento de postes

e Todos los postes y estructuras deben ser inspeccionados
cuidadosamente antes de subir a ellos, para comprobar que se
encuentran en condiciones seguras para realizar el trabajo y que
puedan soportar pesos y esfuerzos adicionales. También deben
revisarse los postes contiguos que se vayan a someter a esfuerzos.

Para escalar postes

* Analizar antes la posicion para colocarse evitando el contacto con otros
cables, lineas telefénicas y otras instalaciones.

* Prever los avisos 0 ganchos existentes que puedan entorpecer la subida.

» Durante la escalada, las manos deben estar libres. Las herramientas se
deben llevar en el cinturdn, porta herramienta o camba.

« De no ser posible el ascenso con los pretales, utilice la escalera, esta
debera ser sujetada por la manila desde un peldafio hacia el poste.

» Las crucetas, perchas, abrazaderas y brazos de Iluminarias del
alumbrado publico no deben utilizarse como apoyo para subir.

* Si es necesario subir dos personas a realizar un trabajo, una de ellas
debera esperar a que el otro haya subido y esté debidamente asegurado.

JEFE DE p
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CYBERCOM S.A. INSTRUCTIVO CODIGO
MANUAL DE PROCESOS DE OPERACIONES

Fecha: VERSION: 1

PERTENECE A: INSTALAR Y MANTENER EL SERVICIO

Pag. 8 de xx

o Utilizar los elementos de proteccion de seguridad industrial para este
tipo de trabajo.
* NO trabaje sobre postes humedos.

Para trabajar en los postes

» Antes de iniciar el trabajo, el operario deberd asegurar bien el cinturon
de seguridad acomodarse con los pretales en la posicién adecuada.

» Los materiales y equipos deben subirse con la linea de ayuda solo cuando
la persona que esté en lo alto se encuentre debidamente instalado y
asegurada

e« Cuando dos personas se encuentran laborando en dos niveles del
mismo poste quien esté en el nivel inferior debera hacerse al lado
contrario, permitiendo asi los movimientos del que esta en la parte
superior y el libre transito de materiales y herramientas.

« En el momento de estar trabajando en un poste, el area debajo de éste
se debe encontrar completamente despejada.

Lista de equipos de seguridad indispensables para trabajos en los postes

» Botas de cuero dieléctricas

» Casco de seguridad con barbuquejo

e Cinturdn de seguridad con linea de apoyo
* Guantes de cuero

» Overol de dril

» Chaleco reflectivo

* Pretales

» Camba o porta herramientas

» Corrector de postura

» Conos reflectivos

» Cinta de sefalizacién de peligro

» Eslinga shock absorver con respectivos mosquetones

JEFE DE 2
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CYBERCOM INSTRUCTIVO CODIGO
LTDA MANUAL DE PROCESOS DE OPERACIONES

Fecha: VERSION: 1
Pag. 9 de xx

PERTENECE A: INSTALAR Y MANTENER EL SERVICIO

En el interior de casas o edificios

* De no ser estrictamente necesario el trabajador no debe asomarse al vacio.
De hacerlo debe estar asegurado con el cinturén de seguridad o una manila a
un objeto o superficie segura.

» Siempre que se utilice el taladro se debe hacer uso de las gafas destinadas
para tal fin.

» Se debe hacer uso de los elementos de dotacion como son: botas
dieléctricas, overol de dril, guantes etc.

» Se debe trabajar con las herramientas adecuadas para cada tipo de trabajo,
verificando continuamente el correcto funcionamiento de ellas

Herramientas

» La utilizacion de las herramientas adecuadas para cada tipo de trabajo
asegura el éxito en la instalacion, asi mismo reduce el riesgo de accidentes
por esfuerzos innecesarios. Por lo anterior cada tripulacion debe contar con
las herramientas necesarias para realizar su trabajo, y de la misma forma
debe velar porque los elementos y herramientas que le fueron entregados
como dotacion se mantengan en excelente estado de funcionamiento.

Normas administrativas

» Se debe utilizar la dotacién completa dentro y fuera de la sede durante el
horario de trabajo.

» Dentro del horario de trabajo se debe portar el carné de identificacion en
lugar visible.

» Los moviles deben permanecer limpios en su totalidad durante la jornada de
trabajo.

* Los moéviles deben permanecer en frecuencia SIEMPRE durante la jornada
laboral la cual incluye la hora de almuerzo. En caso de dafo o agotamiento
de la bateria del radio se debe reportar a la central por teléfono de
inmediato.
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» Por ninguna razon, alguien ajeno al personal técnico puede hacer uso de
los vehiculos, equipos y herramientas entregadas para el trabajo.

* No estd permitido bajo ninguna circunstancia llevar herramientas para la
casa de los técnicos.

e Por ninguna razén se debe utilizar los elementos de dotacién en actividades
ni horarios diferentes a los del trabajo.

* Por ninguna razon los moviles deben exceder los 30 Km de velocidad en
zonas residenciales y los 60 Km en avenidas principales.

» Esta totalmente prohibido usar muebles, enseres, instalaciones y teléfono
del suscriptor.

e Por ninguna razén se utilizara los toma corrientes de las unidades de
vivienda de los suscriptores para conectar el cargador de baterias de los
radio handie; por lo tanto se debe prever bateria disponible.

* Las comunicaciones deben ser Unicamente de temas relacionados con la
operaciéon de CYBERCOM LTDA y no para conversaciones personales y/ o
saboteo de la misma

« Al realizar trabajos en cuartos de maquinas, shut de basuras, cajas de
paso, cajas de inspeccion etc. debe quedar en completo orden y aseo.
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5. Instalar Internet

 Toda conectividad debera quedar debidamente ajustada con la llave de
torque correspondiente.

 Antes de iniciar trabajos en el PC y en presencia del suscriptor o
persona encargada se debe hacer un diagnostico inicial del estado del
equipo Y registrarlo en la orden de trabajo (esto debe incluir una revisién del
antivirus). CYBERCOM LTDA no se hace responsable por virus existentes
en el Computador.

* Solo se puede instalar por puerto USB si el PC no tiene slots disponibles
para la instalacion de la tarjeta de red o si el suscriptor no desea que se
instale. (no funciona para los sistemas operativos mac y Linux)

* Si no se encuentra el suscriptor y la persona encargada no sabe la
direccion de correo que se desea, se debe crear con nombre _ apellido
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6. Instalar toma a dicional

» Toda toma adicional genera costo para el suscriptor, segun la
tarifa establecida.

» Se hace solo si el suscriptor esta de acuerdo con la tarifa establecida cuando
lo solicita en la instalacion

» Se hace solo si el suscriptor solicita la toma adicional en la oficina de servicio
al cliente.
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7. Mejorar Continuamente la Operacion

e Cuando los supervisores incumplan con la labor asignada, el Jefe podra
solicitar informe escrito en el cual se registre la justificacion de la no
realizacion de las actividades asignadas. De acuerdo a la justificacion, el
jefe puede realizar un llamado de atencion escrito, si el comportamiento es
repetitivo se debe aplicar el proceso disciplinario respectivo.

» Los Supervisores deben mantener su medio de transporte e imagen en
buen estado y a atender cualquier llamado a través de los medios de
comunicacion asignados, de manera que no se afecte la normalidad de las
actividades diarias.

» El Jefe debe hacer cumplir las normas y politicas establecidas.

» El Jefe debe apoyar la gestibn de Supervisores para dar solucion a las
irregularidades que se presenten durante la operacion.

8. Supervisar instalaciones y mantenimientos

 Los parametros generales a evaluar en la supervision se refieren a:
Imagen corporativa, equipos y herramientas, seguridad, comportamiento.

» El Supervisor puede estar en la totalidad de la visita tecnica, llegar a
lo largo de la ejecucion o presentarse al final, cuando los técnicos ya se
han retirado.

» El supervisor debe autorizar las razones para las instalaciones que no se
puedan realizar

* Los supervisores también deben dar apoyo en la instalacion, ductos
obstruidos, acondicionamientos.

* Se deberan tener en cuenta las siguientes politicas de supervision para
realizar instalaciones y arreglos.
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9. Criterios para realizar interventorias
Imagen  Corporativa: Hace referencia a la utlizacion de los

distintivos caracteristicos de la empresa y a los aspectos que generan
impacto visual, dentro de los cuales se incluyen:

« Uniforme del técnico: debe contar con los siguientes elementos, en buen
estado y limpios:

e Pantalon gris con los logotipos de la empresa en la parte delantera del
mismo.

» Camiseta gris con los logotipos de la empresa en la parte delantera de la
misma.

» Chaqueta azul con los logotipos de la compaiiia.

» Botas dieléctricas amarillas.

» Carné visible e identificable de la compaifiia.

Calificaciones

Bueno: Se calificarda bueno si cumple con todos los requisitos expuestos
anteriormente.

Malo: Se calificard malo si no cumple con uno o mas de los requisitos
ya mencionados.

Equipos de Medicion: Dentro de los equipos de medicion que tienen que
llevar consigo los técnicos para garantizar la ejecucion de un buen trabajo
estan:

* Probador de red.
e Multimetro.

Estos equipos deben estar en buen estado y homologados para que la revisiéon
de este item se califique como buena (B), de lo contrario se calificard como
mala (M).
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Herramientas:

- Taladro

- Ponchadora minicoaxial
- Alicates

- Pinzas de punta

- Cortafrios

- Bisturi

- Ponchadora RJ-11 y RJ-45
- Matrtillo

- Destornilladores de pala
- Destornilladores de estrella
- Brocas

- Barras “pata de cabra”

- Linterna

- Caja de Herramientas

- Tacos de madera

- Escalera

- Extensién de corriente

- Sonda

- Portasonda

- Espéatula

- Manila de Apoyo

Estas herramientas deben estar en buen estado y homologadas para que la
revision de este item se califique como buena (B), de lo contrario se calificara
como mala (M).
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Explicacion forma de instalacion:

* Indicar punto de ingreso de la acometida a la unidad

» Indicar opciones de cableado interno

» Estética, Ubicacion de Dispositivos, Perforaciones y Ubicacion de cables
» Ubicacion otros servicios (Energia Eléctrica; Gas)

Cuidado al realizar trabajos:

Al realizar un trabajo dentro de una unidad de vivienda, se debe tener especial
cuidado en no ocasionar ningun tipo de dafio, pues esto degradaria la imagen
de la empresa.

» Se debe revisar cuidadosamente el area de trabajo y si existe algun riesgo
de dafio se debe prevenir con antelacién.

» En caso de existir algun tipo de dafio en el area de trabajo se debe informar
a la persona que esta atendiendo el servicio antes de iniciar labores.

e Al ocasionar un dafio por accidente se debe hacer la observacion en la
orden de trabajo, diligenciar el formato disefiado para tal fin y reportar al
supervisor para dar solucién oportuna antes de 72 horas

Normas de Seguridad: Es el uso del conjunto de elementos que se utilizan
para trabajos en alturas y espacios confinados con el fin de garantizar la
proteccion y la integridad fisica de los técnicos.

Para cumplir con este objetivo es necesario el uso de los siguientes
implementos:

» Botas dieléctricas.

e Casco de seguridad con barbuquejo.
» Botas de caucho.

» Arnés o cinturén de seguridad.

» Linea de vida (eslinga)
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* Guantes.
» Chaleco reflectivo
» Careta para taladrar.

* Pretales
e Cinta delimitacion area de trabajo.
 Conos.

» Tapa bocas.
e Tapa oidos.

Estética y Entrega de Servicios: Consiste en verificar que el técnico
haga un recorrido mostrando la ruta por donde se realiza el cableado y la
conexion de equipos al suscriptor, asegurdandose que todo quedo a
satisfaccion junto con la firma de la orden de trabajo.

Comportamiento de los técnicos: Consiste en cumplir las normas
minimas de cortesia con el suscriptor y compafieros de trabajo como:

« Saludar amablemente

* Mantener buena actitud sin importar los problemas laborales o personales

* Siempre contar con el consentimiento del suscriptor para ingresar a los
diferentes sitios de la unidad.

« Siempre informar al suscriptor antes de mover muebles o elementos.

* Dejar aseado el lugar de trabajo.
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Supervision técnica:

* Conectividad: Es la forma correcta de preparar los cables, asegurar el
ponchado y torque de conectores, ya sean RJ-11 y RJ-45, que seran
acoplados a los dispositivos y equipos externos o internos (moédems,
teléfonos etc.) empleando las herramientas homologadas por CYBERCOM
LTDA.

La conectividad es importante porque al hacerla adecuadamente se garantiza
la calidad del servicio.

Dentro de la conectividad se evalian los siguientes items:

» Conectores RJ: Se debe verificar que el ponchado de los conectores RJ
11 y RJ 45 se realice teniendo en cuenta que los hilos de los cables deben
poseer buen contacto con los pines del conector.

« Ponchadora RJ: Herramienta homologada por CYBERCOM LTDA para
ponchado de cables de datos y telefonia.

« Cable: Elemento necesario para el transporte de la sefial. Debe
ser homologado por CYBERCOM LTDA, en cuanto a calibre, marca y
blindaje se refiere.

e Altura Minima: Cuando se realiza un cableado externo de dispositivo
externo a cubierta se debe garantizar una altura de por lo menos 4.5
metros pues con eso se evita que algun vehiculo pueda derribar el cable y
dafar el servicio al suscriptor.

* Voltaje: Se define como la diferencia de potencial entre dos puntos y se
deben medir de la siguiente forma paralela en la toma eléctrica no debe ser
mayor a 1 voltio:

- Voltaje entre fase y neutro
- Voltaje entre fase y tierra
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8. PRESUPUESTO DEL PROYECTO

Para la realizacion del modelo de un manual de procesos en el departamento de
operacion de CYBERCOM LTDA. La empresa destino rubros por un total de
7.090.000 pesos los cuales se distribuyeron en la Tabla No 3, de la siguiente
manera:

Tabla 3. Presupuesto del Proyecto.

PRESUPUESTO PROYECTO Valor
EQUIPO COMPUTO PORTATIL $ 2.000.000
PAPELERIA $ 400.000
IMPRESORA LASER $ 500.000
TRANSPORTE Y ALIMENTACION $ 640.000
SILLA $ 200.000
UPS $ 500.000
ADECUACION ESPACIO FISICO $ 300.000
RADIOS COMUNICACION $ 300.000
ESCRITORIO $ 350.000
HOSPEDAJE $ 400.000
PAGO ASESORIA $ 1.500.000
TOTAL $ 7.090.000
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9. CONCLUSIONES

Con este estudio se identificaron y caracterizaron los procesos que se desarrollan
en el area de operaciones de la empresa CYBERCOM LTDA desarrollando un
modelo de un manual de procesos lo cual permitid a los directivos tener una
vision de cdmo optimizar los recursos y garantizar la calidad del servicio.

Es importante un modelo de un manual de procesos para lograr la sinergia de una
organizacion y tener una herramienta que permite encontrar fallas de una forma
mas eficaz y tomar medidas para solucionarlas a tiempo.

El modelo de un manual de procesos permite el empoderamiento de cada
miembro del departamento de Operaciones, dado que se tienen responsabilidades
claras y alcances de cada miembro en el desarrollo de los diferentes procesos. El
trabajo en equipo es la base para alcanzar el objetivo del proceso.

El modelo de un manual de procesos le proporciona al Jefe de Operaciones, una
herramienta valiosa que permite tener una orientacion clara de los procesos que
se desarrollan, encontrar fallas y tomar las medidas para solucionarlas a tiempo,
optimizando los tiempos de respuesta y mejorar la calidad del servicio.
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10. RECOMENDACIONES

Es recomendable que los directivos de la CYBERCOM LTDA tomen la decision
de implementar el manual de procesos en el departamento de Operaciones, con
el fin de mejorar los tiempos de respuesta en atencion a los suscriptores, se
optimice el uso del talento humano como de los recursos fisicos y financieros.

El modelo de un manual de procesos del departamento de Operaciones se debe
tomar como directriz para disefiar manuales para cada area de la empresa
CYBERCOM LTDA optimizando el uso del talento humano, de los recursos
financieros vy fisicos de toda la organizacion, mejorando los tiempos de respuesta
de cada actividad como la calidad del Servicio en todas las areas y asi lograr el
posicionamiento de la empresa.

83



BIBLIOGRAFIA
FINCOWSKY Franklin BENAJAMIN Enrique, Oorganizacion de empresas analisis
disefio y estructura México DF: Editorial Mc Graw Hill. 1998 p180
MENDEZ ALVAREZ, Carlos Eduardo. Guia para elaborar disefios de investigacion

en ciencias econdmicas, contables, administrativa. 32 ed. México: Editorial
Mc Graw Hill, 2000. p. 212

84



NETGRAFIA

AMOROCHO et al (2009). Planeacion Estratégica de largo plazo: una necesidad
de corto plazo. Vol. 26. Disponible en:
http://ciruelo.uninorte.edu.co/pdf/pensamiento_gestion/26/8_Planeacion%?20estrat
egica%20de%20largo%20plazo.pdf

FONDO DE DESARROLLO DE LA EDUCACION (2002). Manual de procedimientos y
procedimientos. Disponible en:
http://www.fodesep.gov.co/nuevo/admin/imagenesWeb/4937MANUAL_PROCEDI
MIENTOS_PROCEDIMIENTOS. pdf

UNIVERSIDAD NACIONAL DE COLOMBIA. Fundamentos de administracion.
Disponible en:
http://www.virtual.unal.edu.co/cursos/economicas/2006862/lecciones/capitulo%209
/cap9_f.htm

UNIVERSIDAD UNILLANOS. Acreditacion. Disponible en:
http://acreditacion.unillanos.edu.co/contenidos/Planes_mejoramiento/Procedimient
os_procedimientos.pdf

UNIVERSIDAD VERACRUZANA (2003). Manual de documentacion de
procedimientos. Disponible en:
http://www.uv.mx/usbi_ver/docs/manuales/man_docum_procedimientos_usbi.pdf

MORERA CRUZ, José Orlando (2002). Mejoramiento Continuo. Disponible en:
http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/ger/meconti.htm

SILVA, R (2009). Planificacion como funcion del proceso administrativo. Disponible
en:

http://www.monografias.com/trabajos66/planeacion-funcion-proceso-
administrativo/planeacion-funcion-proceso-administrativo2.shtml

Ramon Ruiz, El Método Cientifico y sus Etapas, México 2007 Disponible en:
http://www.aulafacil.com/cursosenviados/Metodo-Cientifico.pdf

Revision de la definicion de Banda Ancha para Colombia. Disponible en:

http://lwww.regulatel.org/eventos/2009/Estudiosinvestigaciones/Analisis BA CRT_
021009.pdf

85



ANEXOS

86



Anexo A. Formato de Encuesta

Aspectos Operativos en el Departamento de Operacion  es de la empresa
CYBERCOM LTDA.

1. ¢Cuédl es su cargo actual en la empresa CYBERCOM LTDA.?

2. ¢Cual es su horario laboral?

3. ¢Qué tipo de labores desempafia a diario?

4. ¢Tiene algun instructivo sobre las labores que desempefia a diario?

Si No

5. ¢Sabe cudles son las limitaciones que usted tiene en su cargo que
actualmente desempefia?

Si

¢, Cuales?

No

¢Por qué?

6. ¢Se proporciona de un cronograma diario de las labores que usted tiene que
realizar?

Si No
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7. ¢Tiene claras sus funciones en su cargo actual?

Si

¢, Cuales?

No

¢Por qué?

8. ¢Sabe cudles son las herramientas y materiales que necesita para realizar su
labor diaria?

Si

¢, Cuales?

No

¢Por qué?

9. ¢Se cuenta con formatos donde registran las actividades diarias ejecutadas?

Si No

10. ¢, Cuantas visitas técnicas hace en el dia?

11.¢:Cree que se necesita de un modelo de un manual de procesos técnicos en
el departamento de operaciones?

Si No

¢Por qué?
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