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INTRODUCCION

Organizar el trabajo de los demés empleados para efectos de cumplir con los
objetivos planeados por la compaiiia, es una de las tantas funciones principales
que debe ejercer la administracion de una empresa, lo que implica, asignar
ademas del trabajo correspondiente previamente definido, la responsabilidad a
cada persona de asumir dichas tareas asignadas. Por lo tanto, para que exista
una planeacion adecuada, las tareas deben ser descritas, evaluadas,
puntualizadas, determinando asi las normas que deben cumplir y los controles de

verificacion de su desempefio.

Si bien se sabe, que la obtencion de un servicio presume de una comparaciéon de
diferentes alternativas y de valoracibn hecha por el consumidor para su
escogencia. Sin embargo, actualmente existe una serie de factores tanto internos
como externos propios del cliente y de los oferentes, que hacen que esta actividad
sea bastante precisa, sin dejar de lado el objetivo de fondo, el cual sera siempre la

satisfaccion del interesado.

El siguiente proyecto fue realizado en la ciudad de Cartagena desde finales del
afio 2017 y comienzos del afio 2018, y tiene como propédsito, disefiar una
propuesta de mejora en la asignacion de las actividades operativas en la empresa
Tecniredes Soluciones S.A.S., compafiia autorizada por Directv en la prestacion
de servicios de instalacion y mantenimientos de TV Satelital e internet LTE. Para
ello, se evaluaron los procesos de planeacién, organizacion, direccidén y control, y
de esa evaluacibn se empezara a proponer acciones de mejora para el

mencionado caso.
Para entrar en contexto, se define a Tecniredes Soluciones S.A.S. como una firma

gue cada vez busca mas cabida en el mercado nacional ofreciendo servicios de

comercializacién, instalacion, mantenimiento y desinstalacion de television satelital
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e internet. Se esfuerza en el mejoramiento continuo y su intencion es satisfacer las
necesidades de los grupos de interés, el bienestar social y la seguridad de las

personas involucradas de diferentes maneras con la empresa.

Con este trabajo de investigacion, se pretende ademas de favorecer la formacién
académica y crecimiento profesional de los autores, que se convierta en una
herramienta de progreso para la empresa que colaboro en el desarrollo del mismo,
para que intente implementar un cambio en la manera en que ejecutan sus
actividades y se sirvan de los beneficios que se generan a partir de una buena

organizacion e implementacion de un plan de mejora.

A continuacién, se despliega la base tedrica que se consultd y que fue soporte
para el desarrollo de la investigacion; todo lo relacionado con servicio al cliente,
programacion de operaciones, reglas de secuenciacion, y otros temas importantes
con los cuales se le permite al lector entender con mas claridad la explicacion del
proyecto. Adicional a eso, se seleccionaron términos especificos y se definieron a
manera de glosario para facilitar su comprension. Ademas, con el apoyo de
diferentes instrumentos de recoleccion de datos, entre ellos la encuesta, la
entrevista no estructurada y el empleo de otras técnicas de colecta de datos como
la observacion, han permitido recabar informacion respecto al tema y explicar la

metodologia que se llevé a cabo en el proceso.

Finalmente, se muestra el desarrollo de cada uno de los objetivos especificos, los
cuales permiten alcanzar el objetivo primordial del presente trabajo de
investigacién, junto con las conclusiones de cada caso y recomendaciones a que
dieron lugar. Seguidamente, una relacion de la bibliografia consultada y los
respectivos anexos que permiten conocer y corroborar aspectos procedimentales

gue se llevaron a cabo en la elaboracion del proyecto.
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La calidad en el servicio es una metodologia que organizaciones privadas,
publicas y sociales implementan para garantizar la plena satisfaccion de sus
clientes, tanto internos como externos, ésta satisfaccion es importante para que
los clientes continien consuman el producto o servicio ofrecido y no solo eso, que
recomienden a otros clientes. Muchas empresas no ponen interés a esta area y
como consecuencia pierden gran cantidad de sus clientes por lo que deben de

invertir en costosas campafias publicitarias.*

Toda accion en la prestacion del servicio debe estar dirigida a logar la satisfaccién
en el cliente. Esta satisfaccion debe garantizarse en cantidad, calidad, tiempo y
precio. Las exigencias del cliente orientan la estrategia de la empresa con
respecto a la produccion de bienes y servicios. El disefio del servicio que se
realiza debe satisfacer plenamente las necesidades de los clientes, ademas de
garantizar la competitividad de la empresa de forma tal que pueda permanecer en
el mercado. La politica de atencion al cliente va acompafada de una politica de
calidad. El cliente tiene derecho a conocer qué puede esperar del servicio
brindado por la empresa. La calidad en la atencién al cliente debe sustentarse en
politicas, normas y procedimientos que involucren a todas las personas de la
empresa. Asi cada empresa desarrolla su propia estrategia de calidad de
servicios, tienen en cuenta el sector en el que opera y el tipo de negocio que
desarrolla (Sol6rzano, 2018).

En términos generales, la calidad del servicio se ha convertido en un factor
fundamental en la decision de compra por parte de un cliente. Para ello hay varias
razones. En todos los sectores de la economia de las empresas, la competencia
es cada vez mayor y genera una mayor atraccion al cliente mediante una

diversidad de servicios que afiade valor al producto que se ofrece.

! Tomado de https://wikipedia.org (Agosto,2010)
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En la actualidad, las empresas realizan un esfuerzo en su inversion por brindar
productos de calidad que garantice la satisfaccion de sus clientes. Esta inversion
representa costos, politica de calidad, procedimientos y lineamientos en sus
procesos, lo que permita producir o generar servicios de calidad. El avance de la
tecnologia hace que las empresas adopten diferentes estrategias de planeacion
en sus sistemas productivos para responder a las exigencias y demandas de los
clientes. La prontitud con la que se cumplen las solicitudes de los clientes
corresponde a la correcta programacion de las operaciones, por medio de la cual
se asignan la capacidad de recursos disponibles con los que cuenta la empresa

con el fin de satisfacer las expectativas del cliente.

1.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

La programacion es lograr la mayor eficiencia dentro de una organizacion.
Programar tiene un objetivo: maximizar el valor del negocio, a través de la
asignacion de recursos y tiempos precisos para cada proceso. Asi, una correcta
programacion asegura el éxito de las empresas. La asignacion especifica de
ordenes de trabajo a cada centro de trabajo durante un periodo de planificacion,
permite determinar la secuencia de procesamiento de todas las érdenes de trabajo
e identifica los tiempos de iniciacion y terminacion de todas las actividades en
cada uno de los centros de trabajo. Incluye ademas asignacion de materiales,
recursos en general y mano de obra, asi como el seguimiento durante el proceso

de asignacion.

En la actualidad se ha presentado un nuevo cambio tecnolégico que es el
desarrollo del mundo del entretenimiento, lo cual ha permitido la trasmision de
informacion y datos de una manera sumamente rapida y con altos volumenes de
informacion. Las posibilidades de innovacion de nuevos servicios se basan en los
niveles de cobertura y de optimizacion de la infraestructura de las empresas de

telecomunicaciones. Directv es una empresa de este sector que ofrece servicios
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de audio, television e Internet a los suscriptores a través de transmisiones via
satélite. Para el desarrollo de sus servicios, esta organizacion ha establecido
relaciones comerciales con empresas contratistas, esto como estrategia para

brindar un servicio de alta calidad y mayor cobertura.

Tecniredes Soluciones S.A.S. es una empresa contratista de Directv, que ofrece
solucion de comercializacién, instalacion, mantenimiento y desinstalacion de los
servicios de internet y television satelital a nivel Nacional, desarrolla competencias
con todos sus colaboradores, garantiza la mejora continua y la satisfaccién de los
grupos de interés, busca ademas garantizar el bienestar social y la seguridad de
todas las personas involucradas de manera directa e indirecta con las operaciones
de la empresa, mediante el cumplimiento de la legislacion en seguridad y salud en
el trabajo, medio ambiente y demas requisitos aplicables y suscritos por la
organizacion. Procura la eficacia de todos sus procesos para la satisfaccion y

expectativas de los clientes, proveedores y demas interesados.

Actualmente, la empresa presenta inconvenientes en la prestacion del servicio
técnico que ofrece en la ciudad de Cartagena, los mas frecuente son las quejas de
los usuarios por mala instalacion del servicio e incumplimiento del mismo. La
problematica en mencion trae como consecuencia principal, deducciones para la
empresa Tecniredes Soluciones S.A.S, ya que, al no cumplir con las metas
establecidas por Directv, se generan sanciones y multas para la empresa, lo que a
su vez perjudica el personal operativo. En ese orden de ideas, la imagen de la
empresa se ve afectada por los clientes insatisfechos quienes dicen no ver

cumplidas sus expectativas por el servicio técnico que se les ofrece.

De esta manera surge la necesidad de evaluar la calidad del servicio suministrado,
para lo cual se aplican herramientas de recoleccion de datos, se escoge una
muestra en la cual se incluyen los clientes internos (Ver Anexo 1) Yy externos (Ver

Anexo 2) de la empresa, esta herramienta permitio identificar las principales
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causas de insatisfaccion de los clientes; adicional a ello, a través de la
observacion directa del proceso operativo, se evidencié que la metodologia
utilizada por la empresa para la asignacion del servicio es la EDD (Earliest Due
Date); en espafol, fecha de entrega mas proxima, donde el area que se encarga
de llamar a los clientes y agendar los servicios de instalacion y mantenimiento,
generalmente le asigna a los técnicos, servicios de acuerdo a la fecha que se
programa la visita del personal operativo, lo cual, dificulta el cumplimiento de las
ordenes de trabajo reflejadas en la bandeja de WO (ordenes de trabajo) que se
encuentran con mas antigliedad, ademas, se presentan imprevistos en los
inventarios de materiales por consiguiente, se afectan los tiempos de respuesta

por parte de los técnicos.
Una vez analizada la informacién recolectada, se logra identificar las principales
causas del problema, las cuales se muestran en el diagrama de Ishikawa que se

puede observar en la ilustracion 1.

llustracién 1 Diagrama de Ishikawa de la empresa Tecniredes.

[ MANO DE OBRA ] [ MEDIO AMBIENTE ]

Condiciones
geograficas y
climéaticas

Falta de
Capacitacion

Falta de
conocimiento de
las zonas

Metodologia EDD
aplicada para
asignar ordenes
de trabajonoesla
correcta

Falta de politica
de optimizacion
de rutas

Falta de
Inventario

Uso de
metodologia EDD
para asignacién
de WO

Solicitud de
Pedidos fuera de
los tiempos

[ MATERIAL ] [ METODO ]

Fuente autores del proyecto.
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Las causas planteadas en el diagrama de Ishikawa de la empresa Tecniredes

Soluciones S.A.S., se deriva del analisis de la informacién recolectada, de lo cual

se evidencia que:

Los técnicos encargados de realizar los servicios de instalacion vy
mantenimiento, pueden incumplir por no contar con suficientes
conocimientos de la direccion a la cual se le asigna la orden de trabajo,
pueden no estar lo suficientemente capacitados para el buen desempefio
de sus funciones, lo que da lugar a las quejas de los clientes por las
instalaciones mal hechas.

El medio ambiente puede afectar indirectamente el cumplimiento de los
servicios, puesto que por lluvias o cambios climaticos los técnicos no
cumplen en algunos dias con sus asignaciones.

La falta de disponibilidad de los materiales o herramientas en el momento,
de la asignacion de los pedidos, no se realizan las solicitudes de los
materiales dentro de los tiempos estipulados y por ende se afectan los
inventarios.

La plataforma utilizada por la empresa la trabajan con base en la
metodologia EDD, lo que genera demoras en la prestacion del servicio a

los primeros clientes.

Esto serd un factor fundamental para que la compafiia no este expuesta a perder

facilmente sus clientes actuales, y permita que no se desaprovechen

oportunidades de crecimiento en ventas y posicionamiento de imagen.

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢,Como se puede mejorar la asignacion de las actividades operativas de la
empresa TECNIREDES SOLUCIONES S.A.S, con el fin de optimizar los recursos

disponibles y garantizar la calidad del servicio?
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1.3 DELIMITACION DEL PROBLEMA

1.3.1 Delimitacion espacial:

El proyecto se lleva a cabo en la empresa Tecniredes Soluciones S.A.S. ubicada
en el departamento de Bolivar, en el barrio Pie de la Popa, calle 30 # 20 — 251, de
la ciudad de Cartagena. Especificamente en la programacion de actividades del

area operativa.

1.3.2 Delimitacion temporal:

El presente proyecto de grado tendrd una delimitacion temporal de 8 meses
aproximadamente, se empez0 el 1 de agosto del afio 2017 y finalizara el dia 27 de
abril del afio 2018.
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2.  JUSTIFICACION

Actualmente, el término competitividad abre pasos de forma belicosa y crea cada
vez mas dependencia a ella, por parte de la gerencia de mercados, viéndose esto
en la actualizacion de funciones, creaciones y nuevos desarrollos de programas
que no solo le permitan posicionarse en el primer eslabén, sino conquistar nuevos

clientes y garantizar su fidelidad.

El servicio al cliente es una parte fundamental de cualquier empresa o negocio
interesado en prevalecer y crecer en un mercado. Por tal razén, la empresa
Tecniredes Soluciones S.A.S., deberia acogerse a la oportunidad de iniciar nuevas
estrategias basadas en la organizacion de sus actividades, de sus tiempos,
pedidos pactados. Es una necesidad de mejoramiento que poco a poco se

convierte en un requisito indispensable de toda organizacion.

En este proyecto se pretende realizar una mejora en los procesos operativos por
medio de evaluacion de la calidad del servicio al cliente, donde se establezca la
percepcion de los clientes de la empresa desde diferentes puntos de vista. Asi
como también se permita detectar las falencias del sistema, mediante la aplicacion

de analisis de informacion y con el fin de mejorar la gestion.
La finalidad de esta investigacion es mejorar la competitividad de la empresa a

nivel nacional y con el plan de mejoramiento lograr que se fortalezca y sea un

referente de calidad en el mercado de servicios.
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3. OBJETIVOS

3.1 OBJETIVO GENERAL

Disefiar una propuesta de mejora en la asignacion de las actividades operativas
en la empresa Tecniredes Soluciones S.A.S., mediante reglas de prioridad, que
permitan identificar la metodologia adecuada para la programaciéon de las 6rdenes

de trabajos.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Describir el proceso operativo de la empresa Tecniredes Soluciones S.A.S.,
con el fin de definir la situacion actual de la empresa, por medio de

encuestas.

e Definir las variables y pardmetros requeridos para la programacion de las
actividades operativas en la empresa Tecniredes Soluciones S.A.S., que

sirvan de soporte para la aplicacion de las reglas de secuenciacion.

e Sintetizar las 6rdenes de pedido, mediante la aplicacion de reglas de
secuenciacion que permitan la comparacion de los tiempos de ejecucién en

los trabajos y el nimero de trabajos atrasados.
e Disefiar plan de mejora en la asignacion de las actividades operativas de la

empresa Tecniredes Soluciones S.A.S, con base en los resultados

obtenidos, que sirva de apoyo para la de toma de decisiones.

22



4. MARCO REFERENCIAL

4.1 ANTECEDENTES

Aunque la idea principal de este tipo de investigacion es un tema un poco

explorado, los antecedentes que se exponen en este proyecto, corresponden a

trabajos o investigaciones que ya han realizado otros estudiantes a nivel nacional

e internacional, interesados en dar solucién al mismo tema (ver tabla 1).

Tabla 1 Relacién de antecedentes

Autor-Aino Titulo Problema

Gonzélez, Propuesta para el mejoramiento | Existen falencias en la oportunidad

(2004) de los procesos productivos de | de entrega de lentes,
la empresa Serviopticas Ltda. incumplimiento del tiempo pactado.

Giraldo, (2012) | Propuesta de mejora al proceso | Las ventas no llegaron a los
de servicio al cliente para el | niveles establecidos, bajo

area de quimicos de la empresa

cumplimiento.

guimico—farmacéutica Merck
S.A de Colombia.
De La Rosa & | Disefio de un plan de | Demora en los procesos, falta de

Arregoces,
(2015)

mejoramiento administrativo

para los departamentos de

compra, logistica y recursos
humanos, de la empresa Buzca

S.A., en la ciudad de Cartagena.

organizacion

Canfas, (2013)

Planeacién de la produccion
de

programacion lineal y teoria de

aplicado en modelos
restricciones para una industria

del sector metalmecanico.

Inconvenientes en la entrega a
tiempo de los pedidos durante los
Ultimos afios que se presentaron

en una empresa modelo.
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Autor-Afio

Titulo

Problema

Revollo,
Suarez, (2009)

Propuesta para el mejoramiento
de la produccién en alimentos
SAS SA a traves de la
estructuracion de un modelo de
planeacion, programacion 'y

control de la produccion.

Altos costos de produccion vy
almacenamiento que afectan la
calidad de los productos y la

atencion oportuna a los clientes.

Gomez, (2011)

“‘Elaboracion de un plan de
control de la produccién para
incrementar la eficiencia vy
productividad en una empresa
dedicada a la manufactura de

colchas y cubrecamas.

Debido a los tratados de libre
comercio (TLC), cada vez se
cuenta con un nivel de
competencia mayor, ya que se
compite con  productos de
empresas internacionales que
Pueden sustituir el producto

nacional.

Pacoricuna,
(2013)

Propuesta del programa de
produccion de la linea de

productos liquidos no estériles.

Se identificaron las causas del bajo
nivel de cumplimiento en el plan de
produccion, de la constante
acumulacion de lotes por fabricar y
del exceso de horas-hombre
durante los procesos de envasado
y acondicionado en la linea de
liquidos no estériles

Leyton, (2015)

Mejoramiento del procesos de
planeacion, programacion 'y
control de produccion para la
empresa Beatriz de Vargas con
Base en el Software ERP

Accasoft

Calzado Beatriz de Vargas no
tiene la utiizada  esperada
suficiente, esto se debe en gran
parte a la falta de planeacion en
todas las areas, en especial en la

de produccion.
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Autor-Aino Titulo Problema
Ortiz, Ortiz, | Aplicacion de reglas de control | Una empresa Metal-mecanica
(2014) de prioridad para la mejora de enfrenta el problema de no cumplir

tiempos de entrega en una

empresa Metal-Mecanica

con los tiempos de entrega
estipulados en las 6rdenes de los
clientes, porque su manera de
realizar programacion le ocasiona
grandes tiempos

de entrega de O&rdenes y por
consiguiente tiempos de retraso

altos.

Ponce de Leon,
(2016)

Propuesta de Implementacion
de un Sistema de Planeamiento
de

(PCP) para una empresa del

y Control la Produccién

sector gréfico.

Las empresas del sector grafico
de
de la

requieren un Area
Planeamiento y Control
produccion (PCP), la cual permitira
principalmente reducir los tiempos

de entrega de los productos.

Fuente, Autores del Proyecto
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4.2 MARCO TEORICO

4.2.1 Servicio Al Cliente:

Es el conjunto de actividades y estrategias que disefia una organizaciéon para
satisfacer las necesidades e intereses de sus clientes externos (Serna, 2003).

Una empresa se crea para generar rentabilidad a la vez que satisface las
necesidades y expectativas de sus clientes, por tanto, debe desempefiarse con

equilibrio en tres variables:

e Calidad del producto: Es producto o servicio que satisfacen las necesidades
del cliente.

e Calidad del servicio al cliente: La calidad percibida del servicio es un juicio
global de la superioridad o excelencia de una empresa, y se relaciona con
la diferencia entre expectativas y percepciones

e Costos: Corresponde al consumo de recursos que utiliza una empresa para

proveer un servicio u ofrecer un producto a cada uno de sus clientes.

El servicio es un valor percibido por los clientes de manera subjetiva y para nada
tangible, depende del punto de vista de cada persona y puede variar tantas veces
como clientes tenga una compafia. Por eso se hace importante cuestionar
permanentemente la percepcidn que tienen los clientes sobre la calidad del
servicio ofrecido. Se deben generar métodos de tabulacion de informacién que
produzcan cuestionarios cada vez mas cercanos a los puntos de interés de los

clientes en lo concerniente al producto o servicio que se ofrece.
Se hace necesario contar con un sistema de evaluacién cuyos resultados sirvan

para mejorar hacia el interior de la organizacién y permita mostrar los cambios y

progresos gue tiene la empresa, basados en las inquietudes y sugerencias de los
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clientes, lo que permitira lograr, en parte, la fidelidad de los mismos (Palacio
Gonzélez, 1995).

4.2.2 Programacién De Operaciones

La programacion de las operaciones son planes a corto plazo elaborados con el fin
de poner en practica el plan maestro de produccion. La programacion de
operaciones se enfoca en encontrar la mejor forma de usar la capacidad existente,
tomando en cuenta las restricciones técnicas para la produccion. Con frecuencia
es necesario procesar varios trabajos en una o mas estaciones de trabajo. (LEE,
2000).

Es una medida previa debidamente ordenada en el tiempo para llevar a cabo
actividades, utilizar recursos y asignar medios. En cuanto a su aplicacion se
considera como la fase de puesta en practica de la programacion prevista y como
una labor continuada que obedece a la planificacion del sistema de produccién de
la empresa. Con la toma de decisiones sobre programacion, se asignan la
capacidad de recursos disponibles (equipo, mano de obra y espacio) a proyectos,
actividades, tareas o clientes a lo largo del tiempo. Para programar y controlar una

operacion deben ejecutarse las funciones siguientes:

Asignar pedidos, equipo y personal a centros de trabajo y otras ubicaciones

especificadas. Basicamente, se trata de planeacion de capacidad de corto

plazo.

e Determinar la secuencia de realizacién de los pedidos (es decir, establecer
las prioridades laborales).

e Iniciar el desempefo del trabajo programado. Es lo que normalmente se

llama despachar los pedidos.

e Control del taller (o control de actividades de produccion) que involucra:
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» Revisidn del estatus y control del progreso de los pedidos conforme
se trabajan.

» Expedicion de pedidos retrasados.

El objetivo primordial de la programacion es realizar las compensaciones entre
objetivos conflictivos para llegar a un balance satisfactorio. Los objetivos de la
programacion del centro de trabajo son (CHASE, 2009):

e Cumplir los plazos

e Minimizar el tiempo de demora

e Minimizar tiempos o costos de preparacion

e Minimizar el inventario de los trabajos sin terminar

Programar a los clientes en términos de tiempos de llegada y periodos definidos
para el tiempo de servicio es una forma de administrar la capacidad. Con este
enfoque, la capacidad se mantiene fija y la demanda se nivela para proporcionar
un buen servicio y aprovechar mejor la capacidad. Para esto se utiliza

comunmente tres procesos:

e Citas: Es un sistema a base de citas se asignan fechas especificas para
brindar servicio a los clientes. Las ventajas de este método son la
puntualidad en el servicio al cliente y una elevada utilizacion de los recursos
de servicio.

e Reservaciones: Se emplean cuando el cliente ocupa o utiliza realmente
instalaciones relacionadas con el servicio. La principal ventaja es el tiempo
de entrega que proporcionan y que permite a los administradores a planear
el uso eficiente de los recursos.

e Acumulacion de Pedidos: Consiste en que el cliente presenta su solicitud de
servicio a un empleado, éste recibe el pedido y lo afiade a la fila de espera

de los pedidos que ya estan en el sistema. Se pueden emplear diversas
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reglas de prioridad para determinar qué pedido deberiq atenderse a

continuacion.

La Programacion de la fuerza de trabajo consiste en especificar los periodos de
trabajo y de descanso para cada empleado durante cierto periodo de tiempo. Este
método se utiliza cuando los clientes exigen una respuesta rapida, y en el que la
empresa se ve obligada a cumplir con dichas solicitudes. Este es un aspecto muy
importante en la industria de los servicios. La programacion de la mano de obra
implica cualquier cambio en la planificacion en instalaciones del servicio (por
ejemplo, un centro de atencién) o planificacién de la tripulacion en un medio de
transporte. Los modelos de programacién de turnos son los mas faciles para
formular, para cada intervalo de tiempo hay requerimientos que consideran el

namero de personal que debe estar presente.

En estas circunstancias, la capacidad disponible se ajusta a fin de satisfacer las
cargas de trabajo esperadas para el sistema de servicios. Esta metodologia

abarca algunos aspectos para cumplir con ello:

e Restricciones: Son los recursos proporcionados por el plan de personal y
los requisitos impuestos sobre el sistema operativo.

e Programa de rotacion: Aqui se hace una programacion en el que los
empleados trabajen por rotacion en una serie de dias u horas laborales.

e Programa fijo: Programacion en el que cada empleado trabaje los mismos

dias y horas todas las semanas.

4.2.3 Reglas de Despacho

Las reglas de despacho o normas prioritarias corresponden a los criterios
utilizados para obtener una secuencia de un conjunto de tareas. Una regla de

despacho especifica que trabajo debe seleccionarse para realizarlo después, en
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una cola de trabajos, ya sea durante la programacién o durante el procesamiento
en tiempo real. (LEE, 2000) Las diferentes reglas de despachos son:

e Primero en entrar, primero en salir (FIFO):
El primer trabajo en llegar al centro de trabajo se procesa primero.
e Primero en salir, ultimo en entrar (LIFO):
El altimo trabajo en llegar al centro de trabajo se procesa primero.
e Tiempo de procesamiento mas corto (SPT):
Los trabajos mas breves se procesan y terminan primero.
e Fecha de entrega mas proxima (EDD):
El trabajo que tiene fecha de entrega mas proxima se selecciona primero.
e Tiempo de procesamiento mas largo (LPT):
Los trabajos mas largos y mas grandes a menudo son muy importantes y
se seleccionan primero.

e Razdn critica (CR):

fecha de entrega—fecha de hoy

Se calcula asi: —
Tiempo total restante en la planta

Existen diferentes formas de generar programas. Estas abarcan desde métodos
manuales directos, como la manipulacién de graficas Gantt, hasta los modelos de
computadora muy sofisticados para desarrollar los programas mas Optimos. La
decision de que trabajo se empezara a procesar se toma por medio de sencillas
reglas de prioridad, siempre que la estacion de trabajo esta disponible para futuros
de procesamiento. La mayor ventaja de este método es que a medida que
evoluciona el programa, la informacién de ultimo minuto cerca de las condiciones

de operacion se puede incorporar a dicho programa.
Las reglas de despacho determinan cual sera el trabajo que procedera a

continuacion, con ayuda de reglas para la secuencia de prioridades. Pueden ser

aplicadas por un trabajador o bien, pueden ser incorporadas a un sistema de
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programacion computarizado que genere una lista de despachos de tareas y
prioridades para cada estacion de trabajo.

4.2.4 Herramientas de Procesos

Existen técnicas para el andlisis de datos que pueden ser herramientas Utiles en

un proceso y en la solucion de los diversos problemas a que éstas se enfrentan.

En la mayoria de los procesos el mayor enemigo es la variabilidad, la cual puede
ser observada en las caracteristicas cuantificables de productos y los procesos, y
existe en todas las etapas del ciclo de vida de los productos, el propésito de toda

organizacién es su control (Gonzélez, 2012).

Seguidamente se presentan las técnicas utilizadas en este proyecto, permiten
mejor uso de datos disponibles para ayudar en la toma de decisiones, y por

consiguiente mejorar la calidad de los procesos para lograr satisfaccion del cliente:

e Diagramas Causa-Efecto.

Estos diagramas reciben también el nombre dé su creador, Ishikawa, y en algunos
casos también el de "espina de pescado" por la forma que adquieren. Son una
forma grafica de representar el conjunto de causas potenciales que podrian estar
provocando el problema bajo estudio o influyendo en una determinada
caracteristica de calidad. Se utilizan para ordenar las ideas que resultan de un
proceso de "lluvia de ideas" al dar respuesta a alguna pregunta de partida que se
plantea el grupo que realiza el andlisis. Por ejemplo, un equipo de trabajo podria
hacerse la siguiente pregunta: ¢cuales son las causas de que se hayan
incrementado considerablemente los defectos de apariencia en el proceso de
esmaltado y secado? Las respuestas que un grupo de expertos pudiera dar a esta
pregunta seguramente seran bastantes y de diversa indole. Si estas ideas se

clasifican o estratifican, para posteriormente representarse en forma grafica en un
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diagrama de Ishikawa, se tendra una mejor idea del conjunto de causas
potenciales que se cree provocan el problema en cuestion.

Ishikawa recomienda que las causas potenciales se clasifiquen en seis categorias,
comunmente conocidas como las 6 M: materiales, maquinaria, métodos de

trabajo, medicion, mano de obra y medio ambiente (lbid., p.224).

Los pasos para la elaboracion de un diagrama Causa-Efecto son:

» Paso 1. Decidir cuél es el problema a analizar o la caracteristica de calidad
a considerar, lo cual se hace normalmente mediante el uso del diagrama de
Pareto.

» Paso 2. Escribir la caracteristica seleccionada en un recuadro en el lado
derecho de una hoja, y dibujar una flecha gruesa que comienza en el lado
izquierdo y apunta hacia el recuadro. (Ver llustracion N° 2).

llustracién 2 Diagrama Causa Efecto.

Caracteristica
(Problema)
Seleccionada

Fuente Castro y Sanchez, 2006.

» Paso 3. Escribir los factores principales que se cree podrian estar
causando el problema en cuestion de acuerdo con la clasificacién ya
mencionada de las 6 M; puede incluir cualquier otra categoria que
considere ayude a un mejor entendimiento del problema.

» Paso 4. En cada rama, segun la categoria de que se trate, debe escribir
con mayor nivel de detalle las causas que se considere podrian estar

provocando el problema. Cabe mencionar que las categorias se pueden
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subdividir aln mas si se piensa que ello puede ayudar a clarificar el origen
del problema.

Como se puede observar, la relacion que existe entre los factores causales y el
problema se expresa por medio de una grafica integrada por dos secciones. La
primera estd constituida por el conjunto de causas potenciales representado por
una flecha principal hacia la que convergen las otras flechas consideradas como
ramas del tronco principal, y sobre las que inciden igualmente flechas mas
pequefias. En la otra seccion, se encuentra el nombre de la caracteristica de
calidad que esté siendo analizada. La flecha principal de la primera seccion apunta
precisamente hacia este nombre, lo cual indica que la relacién que existe entre el

conjunto de factores causa el problema (Canuz, 2015).

La principal ventaja de utilizar los diagramas de Ishikawa es que éstos exhiben las
relaciones entre un problema y sus posibles causas, a la vez que permiten que el
grupo desarrolle, examine y analice graficamente dichas relaciones, lo que lleva a
que sea mas facil identificar la causa de ese problema, y asi poder encontrar su
solucion.

llustracién 3 Diagrama de Ishikawa.

Materiales Métodos de
trabajo

Medio
ambiente

\
—

/

Mano de
obra

Maquinaria

Medicidn

Fuente Castro y Sanchez, 2006.
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e Diagrama de flujo

Un diagrama de flujo es la representacion grafica del flujo o secuencia de rutinas
simples. Tiene la ventaja de indicar la secuencia del proceso en cuestidn, las
unidades involucradas y los responsables de su ejecucion, es decir, viene a ser la
representacion simbolica o pictdrica de un procedimiento administrativo (Manene,
2011).

Adicional a eso, el diagrama de flujo desglosa un proceso en cualquier tipo de
actividad a desarrollarse, tanto en empresas industriales o de servicios y en sus
departamentos, secciones u areas de su estructura organizativa. Son de gran
importancia ya que ayudan a designar cualquier representacion grafica de un
procedimiento o parte de este. En la actualidad los diagramas de flujo son
considerados en la mayoria de las empresas como uno de los principales
instrumentos en la realizacion de cualquier método o sistema.

Su objetivo principal es representar graficamente las distintas etapas de un
proceso Yy sus interacciones, para facilitar la comprension de su funcionamiento.
Es util para analizar el proceso actual, proponer mejoras, conocer los clientes y

proveedores de cada fase, representar los controles, etc.

Se puede citar como ventajas obtenidas con la utilizacion de los diagramas de

flujo, las siguientes:

» Ayudan a las personas que trabajan en el proceso a entender el mismo, con
lo que facilitaran su incorporacion a la organizacion e incluso, su
colaboracién en la busqueda de mejoras del proceso y sus deficiencias.

» Al presentarse el proceso de una manera objetiva, se permite con mayor
facilidad la identificacion de forma clara de las mejoras a proponer.

» Permite que cada persona de la empresa se situe dentro del proceso, lo

gue conlleva a poder identificar perfectamente quien es su cliente y
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proveedor interno dentro del proceso y su cadena de relaciones, por lo que
se mejora considerablemente la comunicacion entre los departamentos y
personas de la organizacion.

Normalmente sucede que las personas que participan en la elaboracion del
diagrama de flujo se suelen volver entusiastas partidarias del mismo, por lo
gue continuamente proponen ideas para mejorarlo.

Es evidente que los diagramas de flujo son herramientas muy valiosas para
la formacién y entrenamiento del nuevo personal que se incorpore a la
empresa.

Lo mas resefiable es que realmente se consigue que todas las personas
gue estan participando en el proceso lo entenderan de la misma manera,
con lo que serd mas facil lograr motivarlas a conseguir procesos mas
econOmicos en tiempo y costes y mejorar las relaciones internas entre los

cliente-proveedor del proceso.

En el diagrama de flujo, cada paso es representado por un simbolo diferente que

contiene una breve descripcion de la etapa de proceso. Los simbolos graficos

estan unidos entre si con flechas que indican la direccion en que se desarrolla

cada actividad del proceso.

Debe ser realizado por un equipo de trabajo en el que las distintas personas

aporten, en conjunto, una perspectiva completa del proceso, por lo que con

frecuencia este equipo sera multifuncional y multijerarquico.

» Determinar el proceso a diagramar.

» Definir el grado de detalle. El diagrama de flujo del proceso puede mostrar a

grandes rasgos la informacion sobre el flujo general de actividades

principales, o ser desarrollado de modo que se incluyan todas las

35



actividades y los puntos de decision. Un diagrama de flujo detallado daré la
oportunidad de llevar realizar un analisis mas exhaustivo del proceso.

» ldentificar la secuencia de pasos del proceso. Situandolos en el orden en
gue son llevados a cabo.

» Construir el diagrama de flujo. Para ello se utilizan determinados simbolos.
Para la elaboracion de un diagrama de flujo, los simbolos estdndar han sido
normalizados.

» Revisar el diagrama de flujo del proceso.

En la siguiente tabla se pueden identificar los simbolos que se utilizan en el
diagrama de flujo.

Tabla 2 Simbologia del diagrama de flujo

SIMBOLO

REPRE SENTA

Temninal: Indicaelinicio ola

terrrinacion del flyjo del
proceso,

SIMBOLO

REPRESENTA

Actividad: Representa una

aclividad levada acaboen
el procesn.

Decision; Indica un punto en

Documento: Se refiere a

Base de da os/aplicacion:
Ermpead para representar ka
grabacion de datos.

Preporciona indicacion

sobre el sentido de flujo del
proceso.

O el fyoenque se froduce B un docurrento utilizado en
unha bifurcacidn del tipo "8l" - el procesn, se ullice, se
“NO* gerere 0 salga del proceso,
Multidocumento : Refiere a hspeccion / Fimma:
|| un conjunto de docurmentos. Empleado para aquellas
- Un ejerrplo €3 un exoediente, O acciones (ue requieren ura
que agrwa a distintos supervision (como una firma
documentos. 0"visto hueno").
Conector de proceso: Archivo Manual: Se utiliza
Conexidn o enlace cen otro parareflejar la accion de
proceso diferente, en faque archivo de un documento
continia el diagrama de flujo. yio expediente.
= Lineade Flijo.
.

Fuente. https://programacion856.wordpress.com/diagrama-de-flujo/

36




e Diagrama De Gantt

El diagrama de Gantt es una herramienta que permite modelar la planificacion de
las tareas necesarias para la realizacion de un proyecto. Esta herramienta fue
inventada por Henry L. Gantt en 1917.

Debido a la relativa facilidad de lectura de los diagramas de Gantt, se utiliza por
casi todos los directores de proyecto en diversos sectores. El diagrama de Gantt
permite al director de proyecto realizar una representacion gréfica del progreso de
la mision. También es un buen medio de comunicacion entre las diversas

personas involucradas en el proyecto (Espafiol, 2017).

Este tipo de modelo es particularmente facil de implementar con una simple hoja
de calculo, aunque existen herramientas especializadas, la mas conocida

es Microsoft Project. También hay programas similares y gratuitos.

En un diagrama de Gantt, cada tarea es representada por una linea, mientras que
las columnas representan los dias, semanas o0 meses del programa, dependiendo
de la duracién del proyecto. El tiempo estimado para cada tarea se muestra a
través de una barra horizontal cuyo extremo izquierdo determina la fecha de inicio
prevista y el extremo derecho determina la fecha de finalizacion estimada. Las
tareas se pueden colocar en cadenas secuenciales o se pueden realizar
simultdneamente. A continuacion, se muestra una ilustracion de como quedaria el

diagrama de Gantt en un determinado proyecto.
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llustraciéon 4 Diagrama de Gantt
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Fuente, https://es.ccm.net/contents/580-diagrama-de-gantt

Si las tareas son secuenciales, las prioridades se pueden confeccionar utilizando
una flecha que desciende de las tareas mas importantes hacia las tareas menos
importantes. La tarea menos importante no puede llevarse a cabo hasta que no se

haya completado la mas importante.

A medida que progresa una tarea, se completa proporcionalmente la barra que la
representa hasta llegar al grado de finalizacion. Asi, es posible obtener una vision
general del progreso del proyecto rastreando una linea vertical a través de las
tareas en el nivel de la fecha actual. Las tareas ya finalizadas se colocan a la
izquierda de esta linea; las tareas que aun no se han iniciado se colocan a la
derecha, mientras que las tareas que se estan llevando a cabo atraviesan la linea.

Si la linea esta cubierta en la parte izquierda, la tarea esta demorada.
Idealmente, un diagrama como este no debe incluir mas de 15 o 20 tareas para

que pueda caber en una sola hoja con formato A4. Si el nimero de tareas es

mayor, es posible crear diagramas adicionales en los que se detallan las
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planificaciones de las tareas principales. Adicionalmente, es posible que los
eventos mas importantes, que no sean las tareas mismas, se muestren en la
planificacion como puntos de conexion del proyecto: estos se denominan

acontecimientos.

Los acontecimientos permiten que el proyecto se realice en fases claramente
identificables, evitando que se prolongue la finalizacion del mismo. Un
acontecimiento podria ser la produccién de un documento, la realizacion de una
reunién o el producto final de un proyecto. Los acontecimientos son tareas de
duracion cero, representadas en el diagrama por un simbolo especifico,

frecuentemente un triangulo invertido o un diamante:

Generalmente es posible (y atil) mostrar referencias en el diagrama, humanas o
materiales, para permitir calcular el tiempo restante y tener una idea del costo
global. Por lo general, solo serdn necesarios los nombres o las iniciales de los

responsables.
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4.3 MARCO CONCEPTUAL

e Cliente Externo: Es todo consumidor o empresa con potencial para
comprar o contratar productos y servicios, constituye no solo la fuente de
ingresos y por tanto la estabilidad econdmica, sino el eje mismo de trabajo,

desarrollo y avance de la organizacion y todos sus empleados.

e Cliente Interno: Es aquel que satisface sus necesidades personales, de
crecimiento, autoestima, profesional y de acuerdo a lo que piensan
multiples autores (Maslow, Mac. Gregor) que han descrito” el conjunto de
necesidades que se pueden satisfacer mediante el trabajo para la mayoria
de las personas es el Unico o el fin fundamental que persigue un trabajador
es la satisfaccion de una necesidad fisiologica mediante la obtencion del
dinero y rara vez reconocen en los otros las necesidades de seguridad,

sociales, de autorrealizacion y autoestima”.

e Calidad: Segun el modelo de la norma ISO 9000, la calidad es el “grado en
el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”,
entendiéndose por requisito “necesidad o expectativa establecida,

generalmente implicita u obligatoria”.

e Servicio: Para la economia y el marketing, un servicio es el conjunto de
actividades que lleva a cabo internamente una empresa por ejemplo para
poder responder y satisfacer las necesidades de un cliente. Es un bien pero
se diferencia de este porgque siempre se consume en el momento en que es

prestado.

¢ Queja: Es aquella comunicacion que pretende poner en evidencia una falla,

equivocacién o error cometido por una compaifia con el cliente, en el
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servicio o en el estado de un producto. El cliente manifiesta una

inconformidad vinculada al servicio.

Recursos: La palabra recurso hace mencion al aprovechamiento o a la
satisfaccion brindada por un medio o adquisicion, es el medio o proceso de
cualquier indole que, a falta de necesidad, funciona para conseguir lo que

se quiere o pretende.

Mantenimiento: accion eficaz para mejorar aspectos operativos relevantes
de un establecimiento tales como funcionalidad, seguridad, productividad,
confort, imagen corporativa, salubridad e higiene. Otorga la posibilidad de
racionalizar costos de operacion. El mantenimiento debe ser tanto periddico

como permanente, preventivo y correctivo.

Orden de trabajo (WO — Word Orden): Registro que se elabora con el fin
de aceptar una solicitud de servicio para la ejecucion de un mantenimiento,
en el que se especifica el trabajo a realizar, detalles sobre repuestos y

mano de obra y no requiere de formalidades plenas.

Observacion Directa: es un método de recoleccion de datos que consiste
en observar al objeto de estudio dentro de una situacién particular. Esto se
hace sin intervenir ni alterar el ambiente en el que el objeto se desenvuelve.

De lo contrario, los datos obtenidos no serian validos.

Encuestas: es un método de recogida de informacién mediante preguntas
realizadas de distintas formas a las personas que disponen de la
informacion deseada. Herramienta conocida que se puede utilizar para gran
variedad de estudios, entre los cuales pueden ser para estimar los costes

intangibles y satisfaccion de los clientes (Jiménez y Nevado 2000).
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5. DISENO METODOLOGICO
5.1 TIPO DE INVESTIGACION

Las investigaciones y estudios se desarrollan para impartir o adquirir
conocimientos, motivo por el cual la seleccion del método es de suma importancia
para asi conocer la realidad. En relacion a esto, el presente trabajo aplicara varios

tipos de investigacion:

e Descriptiva: por lo que se busca poner en conocimiento todo o
relacionado en cuanto a caracteristicas y diagnéstico de la empresa en
relacion a gestion de inventarios.

e Cuantitativa: debido a los datos que seran procesados y analizados
principalmente en la etapa de analisis de datos de entrada y de salida.

e Propositiva: dado que la investigacion permitira el desarrollo de la
propuesta para la gestion de inventarios con vision de ser convertida en una

herramienta de aplicaciéon para la organizacion.

5.2 POBLACION Y MUESTRA

Una poblacion esta determinada por sus caracteristicas definidas. La poblacién se
define como la totalidad del fenbmeno a estudiar donde las unidades de poblacién
poseen una caracteristica comun la cual se estudia y da origen a los datos de la
investigacion. La muestra es el grupo de individuos que se toma de la poblacion,

para estudiar un fendmeno estadistico (Tamayo, 1997).

La poblacibn objeto de esta investigacion se conforma por el personal
perteneciente directa e indirectamente a la empresa Tecniredes Soluciones S.A.S.
la muestra sera el personal que realiza actividades operativas en el campo y los

clientes externos.
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5.3 TECNICA DE RECOLECCION DE LA INFORMACION

5.3.1 Fuentes Primarias.

Se lleva a cabo la observacion directa, testimonios y evidencias acopiadas dentro
de la empresa. Entrevistas con preguntas concretas al personal operativo del
proceso, que permitirdn recoger datos a fin de complementar la investigacién, los
instrumentos utilizados en esta investigacion son una libreta de notas, donde sin
una guia predisefiada se observaron las situaciones que se producen en el ambito
estudiado, un formato de toma de tiempos, en el que se cronometra el tiempo en
que los técnicos de instalacion realizan sus funciones y encuestas elaboradas,

donde la informacién que arroje sea oportuna y de gran utilidad para el proyecto.

5.3.2 Fuente Secundaria.

Se realiza investigaciones del tema en libros, articulos, proyectos de investigacion

e internet.

5.4 TECNICAS Y ANALISIS DE RESULTADOS

Las técnicas de andlisis a utilizar son: Encuestas, gréaficas, bases de datos, hojas

de célculo, analisis estadistico.
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6. DESCRIPCION DE LA EMPRESA

Tecniredes Soluciones S.A.S, es una compafiia especializada y autorizada por
Directv en la prestacion de servicios de instalacion y mantenimientos de TV

Satelital e internet LTE?.

Es una empresa que ofrece solucibn de comercializacién, instalacion,
mantenimiento y desinstalacion de los servicios de internet y television satelital a
nivel Nacional, desarrollando las competencias de nuestros colaboradores,
garantizando la mejora continua y la satisfaccion de los grupos de interés, que
busca garantizar el bienestar social y la seguridad de las personas involucradas de
manera directa e indirecta con las operaciones de la empresa, mediante el
cumplimiento de la legislacion en seguridad y salud en el trabajo, medio ambiente
y demas requisitos aplicables y suscritos por la organizaciébn, mejorando
continuamente la eficacia de los procesos para la satisfaccién y expectativas de

los clientes, proveedores y subcontratistas.

6.1 UBICACION DE LA EMPRESA

Ubicada en el departamento de Bolivar, en barrio Pie de la Popa, calle 30 # 20 —

251, de la ciudad de Cartagena. (Ver llustracién 5y 6)

2 Tomado de la pagina web http://www.tecniredessoluciones.com
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6.2 MISION

Tecniredes Soluciones S.A.S., es una empresa que ofrece solucion de
comercializacion, instalacién, mantenimiento y desinstalacion de los servicios de
internet y television satelital a nivel nacional, desarrollando las competencias de
nuestros colaboradores, garantizando la mejora continua y la satisfaccion de los

grupos de interés.

6.3 VISION

Tecniredes Soluciones S.A.S., serd reconocida como la mejor y la mas completa
fuente de comercializacidon y solucién de servicios de comunicacion satelital a nivel
nacional, comprometida con el desarrollo sostenible. Nuestro personal se
distinguird por su profesionalismo, alto sentido de pertenencia por la empresa,
calidad y una clara orientacion hacia el servicio al cliente, comprometidos con el

logro de los objetivos corporativos de la empresa.

6.4 VALORES CORPORATIVOS

e Honestidad. Somos coherentes con el pensar, decir y actuar, enmarcados
dentro de la ética, los principios y los valores organizacionales.

Entender, aceptar y actuar de acuerdo con las politicas, normas y
procedimientos de la organizacion.

e Confianza Construccién y generacion de sentimiento de credibilidad en
todos nuestros ambitos de actuacion con los grupos de interés para
mantener relaciones solidas y duraderas.

Dispongo responsablemente de los recursos fisicos, humanos y financieros

de la organizacion.
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Trabajo en Equipo. Actuamos comprometidos y aportamos al propdsito
comun del equipo para el logro de los resultados, construyendo y mantener
el respeto por los grupos de interés.

Servicio. Superamos las expectativas de servicio, brindar respuestas
oportunas y generar ambientes de tranquilidad y fidelidad.
Me pongo en el lugar del cliente.

Compromiso. Respondemos eficazmente a los compromisos adquiridos
con los grupos de interés y a los resultados esperados por nuestros

clientes.

6.5 SERVICIOS OFRECIDOS

Los servicios ofrecidos por la empresa Tecniredes Soluciones S.A.S., son:

6.5.1 Venta de servicios de TV e Internet

La empresa, ofrece diferentes planes y servicios para clientes nuevos. Planes de

programacién o de Internet, con una amplia gama de servicios y paquetes que se

ajustan a las necesidades de los clientes. Entre estos se encuentran los

siguientes:

Directv Plus Hd:
» Todo el evento en Hd, graba, pausa y retrocede el evento mas
grande del fatbol en vivo.
» Todos los partidos en vivo y en exclusiva.
» Directvplay.com y Directvsportsapp, con cobertura 24/7.
Directv Plus Hd:
» Paquetes de Fox Premium + Hbo
» El mejor contenido exclusivo.

» Toda la temporada en todas tus pantallas.
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Para disfrutar de todas las ventajas de la programacién de Directv, se debe

Directv Hd tienes:
» La mayor cobertura del fatbol europeo.
» WinSports sin ningan costo adicional.
» Mas de 500 partidos en exclusiva.
Tv + Internet:
» Velocidades de Internet hasta 10 Mbps.
» Acceso a entretenimiento, estudio y trabajo sin limites.
» Mas de 1000 titulos al instante con Directv OnDemand.
» EIl mejor entretenimiento en todas tus pantallas con Directv Play.
Directv Prepago Hd:
» Sin facturas fijas ni contratos.
» Instalalo ti mismo.
Directv Nexus:
» Las funciones del control remoto en tu iPad.
» Graba desde cualquier Tv.

» La mejor oferta Hd y on Demand.

6.5.2 Instalacién del Servicio

cumplir con los siguientes pasos:

Colocarse en contacto con Directv o un distribuidor autorizado, en este caso

Tecniredes Soluciones S.A.S. con el fin de agendar una cita para la

instalacion del servicio

El personal competente se acerca al sitio donde se le solicita el servicio

para proceder a su instalacion.

Se instala una antena parabdlica de alta definiciébn y un receptor para que

funcione correctamente. Por lo general, esto se realiza en la azotea de la

casa 0 en un poste de metal resistente.
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e Se conecta la antena a una parte de la azotea para que se alcance una
vision despejada del cielo austral.

e Un receptor especial de alta definicién, decodificador, se conecta a la
antena parabodlica a través de una conexion por cable y transmite la

programacion de la antena al receptor, y luego al televisor.

6.5.3 Mantenimiento del Servicio

Cuando el cliente cuenta con el servicio de Directv, sea TV o Internet, y presenta
dificultades con el servicio, para obtener asistencia técnica o la visita de un

técnico, debe contactar a Servicio al Cliente.

Una vez el cliente realice la queja, el reclamo o la solicitud del servicio técnico,
Directv genera una orden de servicio para responder a la solicitud del mismo. El
servicio técnico tiene un tiempo de respuesta que corresponde a 72 horas (3 dias),
en este lapso de tiempo, el personal competente debe acercarse al lugar donde
reside el cliente y dar respuesta a su solicitud.
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7. DESCRIPCION DE LA SITUACION ACTUAL

7.1 DESCRIPCION DEL AREA OPERATIVA

La distribuciéon de la oficina Tecniredes Soluciones S.A.S en la ciudad de

Cartagena, se encuentra organizada de la siguiente manera, (Ver llustracion 7).

Sala de ventas, es el area donde se realizan las ventas.

Torre de control, area donde se realizan las asignaciones de las érdenes de
servicio a los técnicos, esta pendiente a los servicios que se refleja en la

bandeja.

Torre de ventas, area, encargada de ingresar las ventas, los servicios de

television e Internet que son solicitados por los clientes.

Bodega de materiales, area donde se encuentran los materiales que utilizan

los técnicos para realizar las ordenes de servicios.

Coordinador comercial, Persona que se encarga de dirigir el grupo de

asesores externos, estos, son los que realizan las ventas.

Banco de prueba (BDP), Lugar donde se prueban los equipos
(Decodificadores), y asi evitar que le salgan dafiados a los técnicos cuando

realizan los servicios.

Bodega de kits prepago.

Sala de capacitacion.
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llustracién 7 Distribucion fisica de la empresa
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Fuente: autores del proyecto.

7.2 RECURSOS

La empresa cuenta con los siguientes recursos:

7.2.1 Mano de Obra

» Supervisor, cuyas funciones estan descritas, y las cuales se pueden

observar en el Anexo 3 Contrato De Trabajo.

>
>
>

Y

Encargado de crear estrategias para el cumplimiento de las metas.
Encargado de la creacion, actualizacion y cancelacion de los TH.
Encargado de la formacion técnica operativa de los TH en los
diferentes

Niveles exigidos por Directv.

Encargado de solucionar imposibilidades técnicas que los requieran.
Encargado de gestionar la documentacién necesaria, para llevar a

cabo
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» Trabajos especiales tales como: Edificios, Construcciones, Buques,

Empresas etc.

» Técnicos, las funciones estan descritas, y las cuales se pueden observar
en el Anexo. 4 Contrato De Trabajo

» Ejecutar 6rdenes de servicios en campo acorde a las politicas y
estandares exigidos por la compafia.

» Garantizar la entrega oficial y final del producto por medio de la
atencion del servicio solicitado o contratado por los clientes.

» Cumplir con metas, indicadores y desarrollo de actividades técnicas.

» Recibir y responder por las 6rdenes de servicios asignadas por parte

de Torre de Control y/o Supervisor.

» La Torre De Control Instalaciones, las funciones estan descritas, y las
cuales se pueden observar en el Anexo. 5 Contrato De Trabajo
» Agendar las ordenes de servicio que ingresan al sistema
» Identificar inconsistencias y brindar solucién adecuada a cada uno de
los procesos concernientes a esta area.

» Realizar seguimiento y soporte a los técnicos.

A\

Organizar las rutas diarias de los técnicos.

» Cumplir metas de indicadores internas y externas

7.2.2 Materiales y Equipos

Los materiales y equipos que se utilizan para hacer la instalacion son descritos a

continuacion:
e Antenas 60.0: De acuerdo a la informacion que se encuentra en el libro

“‘Antenas” de José Abel Hernandez, se puede definir como cualquier

conductor de dimensiones comparables a la longitud de una onda de cierta
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sefal. Lo ideal es obtener las mejores caracteristicas de radiacion de estos

aparatos; para ello, se debe optimar la geometria, dimensiones y

propiedades dieléctricas de la estructura radiante (Principios basicos

analisis y disefio, José Abel Hernandez Rueda, 1998).

Las antenas tienen una variedad bastante amplia, que seria dificil

mencionar cada una ellas, sin embargo, se puede hacer una clasificacion

de manera general como se muestra en la siguiente tabla. (Ver tabla 3).

j'abla 3 Clasificacion de antenas

Segun su forma de radiacion

TIPO DE ANTENA

CARACTERISTICAS

Antenas omnidireccionales

Dipolos eléctricos y magnéticos (loops), antenas de
parche.

Antenas direccionales

Yagi-Uda, reflectores parabdlicos, helicoidales,
arreglos dipolares. A su vez, pueden ser endfire o
broadside; es decir, radiar en direccion del eje de la
antena o en direccion perpendicular a ella.

Antenas independientes de la
frecuencia (de gran ancho de
banda)

Logaritmicas, espirales, espirales conicas.

Antenas electronicamente
direccionables y adaptivas

Arreglos de antenas de fase controlada (AAFC) y
arreglos de antenas activas de fase controlada
(AAAFC). Sus elementos pueden ser dipolos,
antenas de parche, hélices, etcétera.

Segun su
geometria y/o

construccion

Antenas delgadas (wire
antennas)

Dipolos eléctricos y magnéticos, logaritmica, Yagi-
Uda, helicoidal, arreglo de dipolos

Antenas de abertura

Guia de onda, corneta, reflectores parabdlicos e
hiperbélicos.

Antenas autodefinidas

Logaritmicas, espirales, espirales conicas.

Antenas planares

Antenas de parche (diversas geometrias), espirales.

Antenas cuasi-Opticas

Aberturas (slots), antenas de Fresnel.

Fuente, José Abel Hernandez Rueda, 1998
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En la siguiente ilustracion se pude identificar, los distintos disefios de antenas
utilizadas en comunicaciones y sefial satelital. (Ver ilustracion 8)

llustracién 8 Tipos de Antenas
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Fuente, José Abel Hernandez Rueda, 1998

Algunas de las caracteristicas que miden el desempefio de diversos aspectos de
un sistema radiante determinado son:

» Patrones de radiacion: es la distribucién espacial de la potencia radiada.
Angulo de ¥ potencia: es el &ngulo dentro del cual se encuentra la mitad de
la energia radiada.

» Directividad: es la medida de la capacidad de dirigir la energia en cierta
direccion, en relacién con otra antena tomada como referencia.

» Relacion frente-atras: es la existente entre la radiacion maxima en direccion
del eje de la antena y la radiacién en direccion contraria.

» Impedancia de antena: es la impedancia medida en las terminales de

alimentacion (depende de la geometria de la antena).
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» Ancho de Banda: es el rango de frecuencias en el cual las caracteristicas
de ganancia o impedancia no se modifican mas all4d de cierta cantidad
(usualmente la mitad del valor maximo).

» Polarizacion: es la direccion del campo eléctrico emitido por la antena.

e Diplexor-W

Tabla 4. Caracteristicas de Diplexor-W

Diplexor-wW

Caracteristicas RF
Rango de frecuencias de trabajo IN/OUT 2MHz a 2200 MHz
Rango de frecuencias de trabajo VHF/UHF |174MHz-806MHz

Rango de frecuencias de trabajo SAT 2,1MHz-2,5MHz y 950MHz-2200MHz
Paso DC entre SAT e IN/OUT max 1,5A

paso DC entre VHF/UHF e IN/OUT bloqueado

Caida de tension en el dispositivo 0,5V

Corriente Maxima 1,5A

Pérdida de insercion puerto VHF/UHF 2,5dB(max)@174MHz-806MHz

1dB(max)@2,1MHz-2,5MHz
3dB(max)@950MHz-2200MHz

Pérdida de insercion puerto SAT

Fuente, Tomado de la pagina web: https://es.wikipedia.org/wiki/Diplexor
e LNB: Es un dispositivo que se situa en el foco de la antena parabdlica y es

el encargado de adaptar la sefal recibida del satélite y distribuirla, mediante
cable coaxial, a toda la instalacion.
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Tabla 5 Caracteristicas de LNB-W

LNB SWMS5 -W

Porcion RF

Rango de recuencia de entrada

10,95GHz-11,2GHz y 11,45GHz-12,2GHz

Polarizacion

RHCP y LHCP

Porcion SWM

Impedancia nominal

750 ohms

Maximo consumo de potencia

SwW

Rango voltaje de alimentacion

12vDC-30VvDC

Rango de frecuencia de salida

1257NMHz -1850 MHz

Plan de frecuencia de salida SWM (canales)

:1280,18 MHz

: 1382,24MHz

: 1484,30 MHz

: 1586,36 MHz

:1688,42 MHz

Q0B W|N |-

:1790,48 MHZ

Potencia Max de salida por transpondedor

-27dBm

Numero de puertos de salida

1

Numero max de sintonizadores soportados

5

Fuente, www.TELE-satellite.com

e Multiswitch: son sistemas para poder distribuir la sefial de las cuatro
polaridades del satélite a multitud de usuarios. También se puede definir
como un dispositivo que se utiliza para dividir la sefial de ancho de banda

KU a partir de un plato de television por satélite y distribuirlo a varios

receptores. Multi-interruptores

seflal de una antena parabdlica para la construccion de unidades de

se utilizan comdnmente para distribuir la

apartamentos o edificios de oficinas.

e Multiconmutadores mas utilizados son los tres cuatro (3 de 4) y los tres
ocho (3 de 8), los. El "3" es las entradas--dos por el satélite LNB y una de

cable o antena. La tercera no se utiliza siempre. El segundo niamero es la

cantidad de salidas que tienes.

* http://www.limecomms.com/Y1VZWNP6/
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e Deca -W

Tabla 6 Caracteristicas del Deca-W

DECA-W
Caracteristicas RF

Alimentacian 12DCEL, 58
Frecuencia de servicio FSK 2,1MHz -2, 5MHz
Frecuencia de trabajo MoCa-DTV 950MHz-1050MHz
Banda satelital L 1257Hz-21500Hz
Rango Ethernet 10/100Mbps
Conexion fuente externa DC conectortipo "F" etiquetado "fuente 123"

Potencia max en lafrecuencia operacional Moca |-60dB

Tiempo maximo para entrar en funcionamienta
después del arrancue 20 seg

Soporte de protocolos de Internet |CMP, TCRAIF, UDP/IF, DHCP

Accesorios

Cable RF con conectores (15,24cm)

Adaptadar Ethernet-Coaxial 5TB

Cable CAT-5e (30,48cm )

Fuente, www.TELE-satellite.com

e Deca-W BB

Tabla 7 Caracteristicas del Deca-W BB

DECA-W BB
Caracteristicas RF

Alimentacidan 12D L, 9,
Frecuencia de sarvicio F5K 2,1MHz -2,5MMHz
Frecuencia de trabajo MoCa-DTY 950RAHzZ-1050MHz
Banda satelital L 1257MHz-2150MHz
Rango Ethernet 10/100Mbps
Conexidn fuente externa DC conectortipo "F" etigquetado "fuente 127"

Fotencia max en lafrecuencia operacional Moca |-60dB

Tiempo maximo para entrar en funcionamiento
después del arrangue 20 seg

Soporte de protocolos de Internet
P P |ChAP, TCPAIP, UDPAIP, DHCP

Accesorios

Cable RF con conectores (15,24cm)

Adaptador Ethernet Coaxial BB
Cable CAT-5& (30,48cm )

Fuente de alimentacion externa EP5 12

Llimentacidn

Adaptador macho DCFRO-18 (DC atipo F)

Fuente, www.TELE-satellite.com
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e SWM-8

Tabla 8 Caracteristicas del SWM-8

SWMS-W

d )

LS

Porcion SWM

Impedancia nominal

750 ohms

Voltaje de alimentacion

21V @ 18 W max

Rango de frecuencia

Pol 13V: 174MHz-2200MHz

Pol 18V: 250MHz-2200MHz

Rango de potencia de entrada

-47dBm a -14,9dBm

:1280,18 MHz

: 1382,24MHz

: 1484,30 MHz

Plan de frecuencia de salida SWM (canales)

1586,36 MHz

:1688,42 MHz

:1790,48 MHZ

:1892,54 MHz

WIN|D DR |W|N|H

:1994,60 MHz

Rango de voltaje de salida Pol 13V

i7v -21v

Rango de voltaje de salida Pol 18V

12Vv-13,5V

Potencia Max de salida por Transpondedor

-27dBm

Numero de puertos de salida

2

Numero max de sintonizadores soportados

8

Fuente, www.TELE-satellite.com

e Spliter W-2vias

Tabla 9 Caracteristicas del Spliter W-4VIAS

Splitter 2 vias

Caracteristicas RF

8B (max)@2,1MHZ -2,5 MHz

5dB(min)@54MHZ-174MHz (OTA)

Aislacion entre puertos de salida

12dB{min)@174MHZ-806MHz (OTA)

gdB(min) 12dB (max)@950MHz-1075MHz (Mo CA)

20dB(min)@1257MHz-2150MHz (satelite)

Perdidas de insercidn

4dB@ 2,1MHz-2,5MHz

4dB@ S4MHz-806MHz

4dB@ 950MHz-1075MHz

4,5dB@ 1257MHz-2150 MHz

Caida de tension en el dispositivo

0,5V

Corriente Maxima

1,548

Fuente, www.TELE-satellite.com
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e Spliter W-4vias

Tabla 10 Caracteristicas del Spliter W-4VIAS

Splitter 4 vias

Caracteristicas RF

Aislacion entre puertos de salida

11dB (min)@2,1MHZ -2,5 MHz

90B(min)@54MHZ-174MHz (OTA)

14dB(min)@174MHz-806MHz (OTA)

8dB(min)14dB{max)@950MHz-1075MHz (MoCa)

20dB(min)@1257MHz-2150MHz (satelite)

Pérdidas de insercidn

11dB @ 2,1MHz-2,5MHz

9,5dB @ S4MHz-806MHz

9dB @ 950MHz-1075MHz

9dB @ 1257MHz-2150 MHz

Caida de tension en el dispositivo

0,5

Corriente Maxima

1,54

Fuente, www.TELE-satellite.com

e Cable Coaxial®: Linea de transmisién de dos conductores, con un
conductor central circundado por un tubo metalico exterior o blindaje de
malla. El conductor interno se sostiene por alguna forma de aislamiento
dieléctrico, que puede ser sélido, plastico expandido o semisélido. Los
soportes semisélidos son discos de polietileno, cintas helicoidales o tiras de
plastico envueltas helicoidalmente. En algunos disefios se usan cuentas

aisladoras, alfileres de soporte o

periodicamente.

* https:/iwww.ecured.cu/Cable_coaxial
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La caracteristica importante del cable coaxial consiste en que es una
estructura blindada. ElI campo electromagnético asociado con cada unidad
coaxial esta limitado nominalmente al espacio entre los conductores interior
y exterior. Puesto que, al aumentar la frecuencia, la corriente alterna se
concentra en el interior del conductor externo (efecto pelicular), una unidad
coaxial es una linea de transmision auto blindada, cuyo blindaje se mejora a
frecuencias mas altas. Las lineas no blindadas, tales como los pares de
cable multipar, comparten el espacio para los campos electromagnéticos.
Entonces, para una pérdida equivalente de transmision, los pares ocupan

menor espacio que los coaxiales.

El uso principal del cable coaxial es la transmision de sefales de alta
frecuencia de banda ancha. Los cables coaxiales se usan poco, o cerca de,
la frecuencia de voz dado que las propiedades de blindaje son pobres,
ademas de que son mas caros que los pares trenzados, con la misma

pérdida de transmision.

En la siguiente ilustracion se muestra a groso modo la composicion del

cable coaxial.

llustraciéon 9 Composicion de cable

Conductor extenior
(blindaje)

Aislador

Conductor interior

Fuente, https://www.ecured.cu/Cable_coaxial
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La empresa Tecniredes Soluciones S.A.S. utiliza para la instalacion del servicio

dos referencias de cables coaxiales, las cuales se muestran a continuacion,

llustracion 10 Referencias de Cable coaxial.

CABLE COAXIAL RG-6 / BLANCO CABLE COAXIAL RG-6 / NEGRO

f

Fuente, suministrada por la empresa

Adicional a los materiales descritos anteriormente, se utilizan: Conectores, Chazos
Metdlicos, Grapas Coaxiales, Amarres Plasticos, Cinta Aislante, Brocas [5/16"],
Brocas [5/16"] Pasante, Tarjetas o chip, Amplificador, Polarity Locker, Power
Insert, Splitter Leg-2vias, Splitter Leg-4vias, Tap Trunk Amp, Tap Trunk, Tp-Link,
Cable Video (Trenza), lo cuales permiten que los servicios se ejecuten

satisfactoriamente.
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7.3 PROCESO DE ASIGNACION, EJECUCION Y CIERRE DE ORDENES DE
TRABAJO

7.3.1 Objetivo:

Identificar las actividades orientadas a la asignacion y ejecucién de los
servicios de instalacion y mantenimiento de Directv, en Tecniredes Soluciones
S.A.S, con el fin de garantizar las condiciones y herramientas necesarias para

la adecuada conservacion de los mismos.

7.3.2 Alcance:

Inicia en la confirmacién con el cliente y entrega de la orden de trabajo y termina

con el cierre de la misma.

7.3.3 Condiciones:

e Es responsabilidad del contratista, del personal técnico y operario de la
Oficina cumplir con los requerimientos de seguridad industrial para la
ejecucion de trabajos de acuerdo al Manual de normas y lineamientos
generales de Seguridad Industrial y Salud Ocupacional para contratistas
(IF-P60-MNO1).

e Las Ordenes de trabajo podran presentar un cambio de alcance
posterior a la visita técnica realizada por el recurso humano asignado,
para ello se debera determinar el tiempo real de ejecucion de la orden y
los materiales necesarios adicionales para la ejecucién adecuada del
trabajo.

e Es responsabilidad del Supervisor asegurarse que la informacion
consignada en las érdenes de trabajo incluya el detalle de ejecucion,

cambio de alcance de los trabajos y particularidades encontradas en el
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domicilio.

e Es responsabilidad del Supervisor la inspeccion de la ejecucion de las
instalaciones y mantenimientos.

e Cuando por alguna circunstancia no se ejecute la orden de trabajo
programada, es responsabilidad del técnico informar al supervisor las
causas correspondientes, para definir la fecha de reprogramacion y
detalles de la misma.

e Para el cierre de los servicios de mantenimiento, el técnico debera
entregar los equipos dafiados junto con la orden de trabajo firmada por
el cliente

e Para el cierre de los servicios de instalacion, el técnico debera entregar
la orden de trabajo firmada por el cliente con sus respectivas

anotaciones en la orden con respecto al resultado del servicio.

7.3.4 Descripcion Del Proceso

A continuacion, en la tabla 11, se describen las actividades junto con los
responsables de cada una de ellas.

Tabla 11 Descripcién del proceso.

item Descripcion de la Actividad Responsable

. . . , Torre de control
Revisar a través del HSP las érdenes de trabajo generadas.

1 de instalaciones
Realizar llamada a los clientes y confirmar la orden de Torre de control
2 trabajo. de instalaciones
. . . Torre de control

Programar la fecha de ejecucion de la orden de trabajo. . .
3 de instalaciones

Torre de control

4 |Asignar el personal para la ejecucion de la orden de trabajo. . .
de instalaciones

Torre de control

5 |Entregar la orden de trabajo al técnico . .
de instalaciones
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item Descripcion de la Actividad Responsable
: - . Técnico
6 |Realizar la solicitud de material. .
asignado
7 |Entregar el material solicitado por el técnico. Jefe de Bodega
3 Verificar que el material recibido es el necesario para la ruta | Técnico
asignada. asignado
Si la orden de trabajo presenta cambio de alcance.
- Informa al Torre de control de instalaciones.
- Remitase a la actividad numero 10.
Si la orden de trabajo no presenta cambio de alcance. Técnico
9 - Remitase a la actividad numero 12. asignado
Analizar el cambio de alcance y documenta en HSP.
Si el cambio de alcance requiere reprogramacion.
. - Torre de control
10 - Remitase a la actividad 11. . .
. : . . de instalaciones
Si el cambio de alcance no requiere reprogramacion.
- Remitase a la actividad 12.
11 Re-programar la orden de trabajo Torre de control
- Remitase a la actividad numero 2. de instalaciones
12 Ejecutar la orden de trabajo, y realizar la entrega de los Técnico
servicios contratados. Asignado
o . Técnico
13 | Finalizar la Orden de Trabajo en el HSP. .
Asignado
. . : Torre de control
14 | Realizar el cierre de la orden en el sistema. . .
de instalaciones
. L . Torre de control
15 |Documentar y almacenar la informacion en Fisico.

de instalaciones

Fuente: Autores del Proyecto.

7.3.5 DIAGRAMA DE FLUJO

A continuacion, se presenta el diagrama de flujo que describe en forma general el

procedimiento objeto de estudio del presente proyecto. “Proceso de Asignacion,

Ejecucién y Cierre de Ordenes de Trabajo” (Ver llustracion 11).
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llustracién 11 Diagrama de flujo del proceso de Asignacion, Ejecucién y Cierre de
Ordenes de Trabajo.

Inicio

I Rewvisar Wo I

L

Y |
“'| Realizar llamada a clientes I

Programar fecha de ejecucion de WO |

.

Asignar técnico a WO

-

I Entregar WO al técnico I

=

I Realizar solicitud de material |

tS

I Entregar material solicitado I

L=

Recibir material solicitado

Informar a la torre de
control de instalaciones

W

Analizar el cambio de la
WO vy documentar en Hsp

b
Reprogra Nu% Ejecutar WO

mar?

| I Finalizar W2 en Hsp

l Realizar cierre de WO en el

i Reprogramar la WO I sistema
Documentar y almacenar
la informacion en fisico

Fuente: Autores del proyecto.
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7.4 ANALISIS SITUACIONAL

Para poder determinar la problematica actual de la empresa, se realiz6 una
encuesta a los trabajadores que se dedican al servicio técnico de la empresa
Tecniredes.

7.4.1 Analisis de encuesta aplicada a técnico

La encuesta consta de 7 preguntas y se les aplicé a los 8 técnicos que hacen
parte de la ndmina de la empresa actualmente, quienes son los encargados de
instalar, desinstalar servicios y, ademas, realizar mantenimientos (Ver Anexo 1). A
continuacion, se muestra las estadisticas de las respuestas obtenidas de las
preguntas significativas al caso de estudio, las cuales brindaron un enfoque sobre
los indicadores de desempefio que tiene la empresa con respecto a los

cumplimientos en la prestacion del servicio.

e Pregunta No. 1: ¢Cuantas ordenes de servicio le son asignadas a usted
diariamente?

llustraciéon 12 Ordenes Asignadas por dia

Ordenes asignadas por dia

80%
63%
60%

40% 25%

20% . 13%
0%

® -
e

3

5

Fuente, autores del proyecto.
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Esta pregunta permite identificar que el promedio de 6rdenes asignadas a los
técnicos es de 4 con un porcentaje del 63%, con algunas variaciones entre 5y 4,
dependiendo esto de la distancia a la cual deba trasladarse el empleado y de la
complejidad de la instalacion para cada usuario. Es decir, si las distancias son
muy largas solo podré realizar tres servicios, por el contrario, si son muy cortas
tiene la oportunidad de ejecutar 5. De igual forma sucede con la complejidad, de

no presentarse ningun contratiempo, o circunstancias adversas a lo habitual, las
ordenes se desarrollan como han sido programadas.

e Pregunta No. 2: ¢Cual es el promedio de érdenes de servicio que ejecuta

usted por dia?
llustracién 13 Ejecucién de Ordenes por dia

Ejecucion de drdenes por dia

50%
50%

40% 38%

30%

20%

10% 13%

4

2

Fuente, autores del proyecto.

Una vez se tiene el dato sobre la cantidad de érdenes asignadas a un técnico, se
puede decir que solo el 50% de ellos cumple con el objetivo deseado. La grafica
muestra un porcentaje del 38% para los técnicos que ejecutan 3 Ordenes y del
13% para los que alcanzan a ejecutar solo 2. Estos ultimos valores se deben

someter a consideracion y tratar de disminuir para conseguir mejores resultados y
alcanzar la meta que establece la empresa
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e Pregunta No. 3: ¢{Cual es el tiempo promedio, en horas, que usted emplea

en un servicio de instalacion?

llustracién 14 Tiempo de Ejecucién por Orden de Trabajo

Tiempo de ejecucién por orden

80%

63%

60%

40%

20%

0%

1.30 Horas
2 Horas

Fuente, autores del proyecto.

Esta pregunta hace referencia al tiempo que tarda cada técnico en realizar un
servicio. El resultado coincidié en dos opciones, 2 horas, 63% y 1 hora 30 minutos
equivalente al 38%. En efecto, se pueden tomar estos valores como parametros

para establecer un plan de mejora, optimizando esos tiempos.

De acuerdo a las respuestas obtenidas, se puede evidenciar cierto grado de
falencia en algunos aspectos de la operacion en la empresa, que concierne al
proceso de despachos de pedidos. Denota claramente que existen fallas en el
programacion y ejecucion de las 6rdenes de trabajo, por lo que se presentan

retrasos al momento de cumplir con las 6rdenes asignadas a cada técnico.

La empresa Tecniredes, implementa un sistema de despacho de 6rdenes de
pedido por medio de una plataforma virtual llamada HSP (Home Service Provider),
de modo que cada solicitud o pedido de un cliente, tiene sus requerimientos tales

como: especificacion de servicio solicitado, fecha de entrega, tiempo de ejecucién
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y demds informacion suministrada o requerida por el cliente al momento de

ingresar el pedido.

Hay ciertos factores que incurren en demoras o retrasos por parte de los técnicos
a la hora de cumplir con los tiempos estipulados para ejecutar las ordenes de
servicios asignadas. Haciendo un andlisis a el proceso operativo de la empresa y
las encuestas realizadas a los técnicos, se deduce que en ocasiones no pueden
ejecutar las ordenes en la fecha u hora acordada con los clientes, bien sea porque
el técnico debe desplazarse de un lugar de residencia a otro, y entre ellas puede
haber una distancia considerable, o porque la instalacion corresponda a diferentes
tipos de residencia, es decir, si es un edificio o una casa; a tener en cuenta que
cuando se realiza instalacion en un edificio representa mayor tiempo que se toman

el operador en ejecutar el servicio.

De acuerdo a la ilustracion 13, grafico ejecucion ordenes de trabajo por dia, se
analizaron unas falencias con respecto a las 6rdenes que se dejan de ejecutar por
dia asignado, lo que genera reproceso e incumplimientos en los indicadores de la
compafiia, ya que los servicios que no se cumplen en la fecha asignada se deben
reprogramar segun la disponibilidad del usuario o la programacion operativa de la
empresa. A continuacion, en la tabla 12 se relacionan las ordenes de trabajo
asignadas y ejecutadas por dia y por trimestre, estas Ultimas, se refiere a las

ventas generadas en los primeros tres meses del afio en curso.

Tabla 12 Relacién de 6rdenes de trabajo e indicadores de cumplimiento
Relacion de érdenes de trabajo e indicadores de cumplimiento

wo Indicadores
item Pericdo | Total Aspecto Formula Porcentaje
. Cumplimiento ) .
Ordenes diaria 32 de drdenes de| ¥ s_,lsmtr:dr:po’rdmxigo .
Asignadas [ Servicio wo planeadas por dia 84%
trimestral | 584
diaria 27 . . .
Ordenes Cumplimiento | Servicio concretado por trimestre %100 959
Ejecutadas trimestral | 552 de Ventas | Servicios solicitados por trimestre

Fuente, autores del proyecto
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En promedio de 32 6rdenes de trabajo asignadas en un dia a los 8 técnicos, se
ejecutan solo 27 de ellas, lo que representa el 84% de cumplimiento, y, por ende,
5 ordenes que se dejan de atender y se deben reprogramar, esto corresponde al
16% faltante. A continuacion, se muestra en la llustracion 15 el indicador de

Cumplimiento de 6rdenes de servicio.

llustracién 15 Cumplimiento de Ordenes de Servicio

Cumplimientos de ordenes de Servicio

100% -

B Cumplimientos de

50% - ordenes de Servicio
0

0%

DIARIO

Fuente, autores del proyecto

Todos estos inconvenientes ocasionan perdidas a la empresa; a partir de los
retrasos se ha generado cancelacion de algunos pedidos. Lo anterior se ve
reflejado en el indicador de cumplimiento de ventas; se obtuvieron datos sobre las
ventas correspondiente a los tres primeros meses del afio en curso, de lo cual se
identifica que, de un promedio de 584 ordenes asignadas por el total de las ventas
del primer trimestre, se lograron ejecutar 552 de ellas representado un
cumplimiento del 95%, el restante del 5% pertenecen a 32 ventas canceladas por
insatisfaccion del cliente, al ver que pasados los tres dias los técnicos no llegaban

hacer la instalacion (ver llustracion 16).
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llustracién 16 Cumplimiento de Ventas

Cumplimiento de Ventas

100% -

B Cumplimiento de Ventas
50% -

0%
TRIMESTRAL

Fuente, autores del proyecto

Luego de realizar el anterior andlisis a la encuesta aplicada a los técnicos, y la
problematica generada, a partir de algunos factores que afectan directamente los
incumplimientos a los indicadores de la compafia. Se reconoce que esta siendo
afectada la calidad de los servicios que se brinda a los clientes. Por ello se genera
la necesidad de aplicar una encuesta de satisfaccién para quienes han utilizado y
cuentan con los servicios soportados por la empresa Tecniredes Soluciones SAS,
para poder obtener de manera directa, datos que permitan evaluar el servicio y
analizar como estan siendo afectadas, las problematicas que han sido detectadas

y mencionadas en el presente caso de estudio, al cliente externo de la compaifiia.

7.4.2 Analisis de encuesta aplicada a los usuarios

Es importante distinguir entre los indicadores que resultan de la medida de la
satisfaccion del cliente, que normalmente se obtienen a través de una encuesta,
entrevista, PQRs, ya que permiten la comparacion entre las expectativas y las

prestaciones.
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De acuerdo al capitulo 5 de este proyecto, donde se anuncia que se utilizé la

encuesta como herramienta para conocer la situacién actual de la empresa, a

continuacion, se muestra el analisis que resulto luego tabular cada pregunta.

La metodologia que se aplicod fue la siguiente: Se utilizé la técnica de encuesta

escrita, aplicando la determinacion de la muestra segun lo establece el Manual de

peticiones, quejas y reclamos y medicion de satisfaccion del cliente, mediante un

cuestionario sencillo y preciso de 5 preguntas segun lo muestra el formato anexo

(Ver Anexo 2). Se procedi6 posteriormente a tabular en hoja de Excel para

determinar el porcentaje de resultados segun la siguiente escala valorativa (Tabla

13) para la primera pregunta:

Tabla 13 Valorativa

Escala Valorativa

5

Excelente, sobresaliente

Muy Bueno, muy claro, muy preciso

Bueno, claro, Aceptable, adecuado

Regular, promedio

4
3
2
1

Deficiente, malo, pobre confuso

Fuente, autores del proyecto

1. ¢Siendo 5 la mejor calificacion, Como califica usted la experiencia y

profesionalismo del técnico que presté el servicio de

mantenimiento?
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llustracidén 17 Experiencia - Profesionalismo

Experiencia - Pr%oe/sionalismo

27%

20%

Usuarios
O P N W »d» U1 O N

7%
ﬂ 0%
A

5 4 3 2 1

Fuente, autores del proyecto

De acuerdo a las respuestas de los usuarios en esta pregunta, se puede decir
gue los funcionarios se dieron a entender claramente de acuerdo a las
necesidades del cliente, y que su profesionalismo fue bien recibido. Con el 46%
para bueno, 27% para Muy bueno; deja evidencia que los técnicos de la
empresa, ademas de tener conocimiento y manejar el tema, saben transmitir la
informacion que necesita el usuario. Sin embargo, una meta comun que tiene
toda empresa es llegar a la excelencia, y en este caso era preferible que la

calificacién con mayor porcentaje fuera 5.

2. ¢El tiempo de ejecucién del servicio estuvo dentro de los parametros

establecidos?
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llustracién 18 Cumplimiento del Servicio

S

N

Cumplimiento del servicio
47%

33%

13%
B &

3 dias 5 dias 7 dias 10 dias
M Serie...

Tiempo de ejecucion del servicio

Fuente, autores del proyecto

El tiempo estipulado para atender el servicio que requiere el usuario luego de

solicitarlo via telefonica es de 73 horas, en la gréfica se puede ver que ese tiempo

(tres dias) solo ocupa el 33%, por lo que evidentemente existe una deficiencia

para cumplirle al cliente en el tiempo que estipula la empresa para ejecutar el

trabajo.

3. ¢Cbmo califica la atencién y/o amabilidad del técnico durante la prestacion del

servicio?

llustracién 19 Atencién y Amabilidad

10

Excelente Buena Mala Muy Mala

Atencién y Amabilidad
67%

—
&ldﬁ

Calificacion M Seriesl

Fuente, autores del proyecto
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La atencion y la amabilidad son dos aspectos muy importantes que debe tener
todo funcionario al momento de interactuar con un cliente, ya que con esto puede
incluso vender mas que con el mismo producto en si. Ademas, es la
representacion de la empresa fuera de ella, por eso, debe brindar un trato
personal y afable. En esta pregunta, se observa un porcentaje del 67% para
“‘Buena”, seria mas conveniente para la organizacion que ese porcentaje lo tuviera

la calificacion “Excelente”.

4. ¢Cual es el grado de satisfaccion con el servicio Técnico?

llustracion 20 Satisfaccion del Cliente

Satisfaccion del Cliente
53%

33%

6 '

~

7% 7%
: a Ay
0
Completamente Muy Satisfecho Insatisfecho Completamente )
Satisfactorio Insatisfecho ~ WSeriesl

Consideraciones

Fuente, autores del proyecto

El nivel de participacibn de la respuesta correspondiente a la calificacion
“Insatisfecho” y “Completamente insatisfecho” es relativamente bajo con respecto
al resto de calificaciones, no sobrepasa el 10%. Mientras que “Muy satisfecho” y
“Completamente satisfecho” tienen un 53% y 33% respectivamente, lo que indica
gue de forma general el servicio satisface las necesidades del cliente y goza de

aceptacion.
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5. ¢Recomendaria usted el Servicio Técnico que ofrece Tecniredes Soluciones
S.A.S?

llustracion 21 Evaluacién de Servicio Técnico

Evaluacion de Servicio Técnico

93%

Ty

Muy Probable Nada probable

Fuente, autores del proyecto

Claramente se observa que el servicio que presta Tecniredes Soluciones, goza
de gran aceptacion entre los usuarios. Los resultados de la encuesta hecha a los
clientes proyectan un nivel satisfactorio, sin embargo, es necesario establecer
medidas de mejora continua que permitan aumentar ese nivel, atacando
principalmente las variables por las cuales las calificaciones desfavorables

alcanzaron un porcentaje superior al 10%.
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8. DEFINICION DE VARIABLES Y PARAMETROS

8.1 OBJETIVO:

Definir las variables y parametros requeridos para la programacion de las
actividades operativas en la empresa Tecniredes Soluciones S.A.S., que sirvan de
soporte para la aplicacion de las reglas o algoritmos de secuenciacion.

8.2 ALCANCE:

Inicia desde la desde la asignacion de las ordenes de trabajo de los técnico y la

evaluacion del dia laboral, hasta el analisis del resultado de la evaluacion general.

8.3 ASIGNACION ACTUAL DE LAS ORDENES DE TRABAJO

En la empresa Tecniredes Soluciones S.A.S., la asignacion de las 6rdenes de
trabajo se realiza, desde la plataforma HSP (Home Service Providers), esta es una
plataforma utilizada por Directv para mostrar toda la informacion correspondiente a
la operacion de la empresa, es decir, las instalaciones y mantenimientos, ademas
la informacién de los clientes que solicitan los servicios. Esta informacion es
generada atreves del Smart Dealer, que es la plataforma donde se capturan las

ventas (ver ilustracion 22), para asi generar la orden de instalacién en HSP.

En la plataforma HSP, se encuentra la bandeja de Work Orders (ver ilustracion
23), en la cual se generan todas las ordenes de trabajo a realizar, la metodologia
utilizada para asignar las ordenes de servicios, es EDD, que consiste en priorizar

las ordenes de trabajo que tengan fechas de entrega mas proximas.

77



llustracion 22 Plataforma Smart Dealer
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Fuente, https://sd.directv.com.co

llustracion 23 Plataforma HSP
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8.4 EVALUACION LABORAL DIARIA

Se tomd un dia laboral de los técnicos, donde se le fueron asignadas 5 Work
Orders a cada técnico, la mayoria para realizar 3 en jornada am y 2 en jornada
pm. De acuerdo a la politica de asignacion de la empresa, el tiempo maximo que
puede un técnico realizar una instalacion es de 2 horas y un servicio es de 1 hora,

esto puede incrementarse con base en la estructura de la residencia.

Para representar lo dicho anteriormente, se toma un técnico, el cual, se muestra

en la tabla 14, la ruta de trabajo.

Tabla 14 Dia laboral de un técnico.

Tiempo de Tiempo de

instalacion Entrega
(horas) (horas)

Orden De
Trabajo

Fecha

Fecha asignacion ., Item
Programacion

18/04/2018 16:03| 19/04/2018 8:00{ 1 21098157 2 2
16/04/2018 10:37( 19/04/2018 10:00| 2 21102138 1 3

17/04/2018 9:30| 19/04/2018 12:00{ 3 21102141 2 4
18/04/2018 17:21| 19/04/2018 2:00| 4 21104211 2 6
17/04/2018 10:07| 19/04/2018 4:00| 5 21043744 1 8

Fuente, autores del proyecto

Segun la metodologia de asignacion de la empresa, en este caso el EDD, se

analizo, la ruta establecida para el técnico. (Ver tabla 15).

Tabla 15 Aplicacion de Regla De Secuenciacion EDD

Tiempo de Tiempo de Flujo del
instalacion Entrega @ tiempo
(horas) (IED) (horas)

Retraso en
la entrega

Orden De
Trabajo

Fecha

Fecha asignacion .. ltem
Programacion

Fuente, autores del proyecto
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18/04/2018 16:03| 19/04/2018 8:00 1 21098157 2 2 2 0
16/04/2018 10:37|19/04/2018 10:00 2 21102138 1 3 3 0
17/04/2018 9:30{ 19/04/2018 12:00| 3 21102141 2 4 5 1
18/04/2018 17:21| 19/04/2018 2:00{ 4 21104211 2 6 7 1
17/04/2018 10:07| 19/04/2018 4:00{ 5 21043744 1 8 8 0
25 2




Seguidamente, para observar de manera mas clara y directa los resultados de los
tiempos obtenidos en la tabla anterior, se representara un diagrama de Gantt de la

regla EDD en la ilustracion 24.

llustraciéon 24 Diagrama de Gantt regla EDD

Tecniredes Soluciones SAS
Cronograma de actividades 2018
DIA LABORAL DE UN TECNICO JORNADA
Am Pm
Tiempo de

Orden de instalacion

No. Trabajo (horas) Horalnicia  HoraFinal 8:00 8:30 9:00 9:30 10:00 10:30 11:00 11:30 12:00 12:30 13:00 13:30 14:00 14:30 15:00 15:30 16:00 16:30 17:00 17:30 18:00
REGLA EDD

1 21098157 2 8:00 10:00
2 21102138 1 10:00 11:00 e
3 21102141 2 12:00 14:00
4 21104211 2 14:00 16:00
5 21043744 1 16:00 17:00 |

Fuente, autores del proyecto

8.4 VARIABLES Y PARAMETROS

Las variables y los parametros son objetos a los que se les asignan valores
diferentes. Resultan Gtiles cuando tienen valores que cambian en funcion de las

secuencias de trabajos y los trabajos.

Las Variables son la entidad que se va a evaluar en un proyecto para conocer Si
afecta o no otros conceptos importantes, es decir, es la caracteristica que se
supone ser la causa del fenomeno estudiado.

Los Pardmetros se definen, como el dato indispensable y orientativo para lograr
evaluar o valorar una determinada situacion. A partir de un parametro, una cierta
circunstancia puede comprenderse 0 ubicarse en perspectiva. Es decir, permite

relacionar dos conceptos y establecer una comparacion de ambos.
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A continuacién, se muestran las variables y parametros de este proyecto,
determinadas a partir del analisis de las encuestas realizadas al personal

operativo y observacion directa, herramientas que se utilizaron para tal fin.

e Variables

» Cantidad de 6rdenes retrasadas:

Los numeros de Ordenes que se retrasan o se dejan de hacer por dia,
afectan directamente a los cumplimientos de oOrdenes de servicio. Esto
corresponde a uno de los indicadores representados en el punto anterior
(ver tabla 16), en el cual se identific6 que al final del dia hubo 2 6rdenes
retrasadas, esto genera afectaciones en la productividad de la empresa. Se
deja en claro que se deben implementar o recurrir a otras metodologias de
programacion para verificar cual de ellas genere menor cantidad de
ordenes de retraso, y asi contribuir a que la organizacibn pueda
incrementar el cumplimiento en el indicador mencionado. Asi, seran menos
las 6rdenes que se deban reprogramar y, por ende, seran menos las quejas
de los clientes por la baja calidad de la atencion de la empresa con

respecto a los tiempos pactados.

Tabla 16 Criterios de decisiéon regla EDD

Criterios de decision

EDD valor
Tiempo de flujo medio 5,00
Retraso promedio 0,40
No trabajos retrasados 2

Fuente, autores del proyecto
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e Parametros

» Tiempos de entrega:

Los tiempos de entrega es el tiempo total que consta desde que un cliente
solicita el servicio hasta la fecha en que finalmente se recibe. Cumplir con
los tiempos establecidos es un valor agregado para cualquier empresa,
puesto que generan muchos costos como multas, disminucion de pagos,
quejas y pérdidas de clientes, imagen, y demas, al incumplir lo que se ha

acordado.

» Tiempos de ejecucion o terminacion de trabajos:
Es el tiempo que transcurre desde que inicia una actividad hasta su
finalizacion, es importante balancear este parametro en la prestacion de los
servicios de la empresa, ya que es un elemento de medicién que utilizan los

clientes y con el que muchas veces califican y evallan a la compafia.
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9. PROGRAMACION DE LAS ACTIVIDADES

A través de las reglas de prioridad o reglas de despacho se busca identificar cual
es el trabajo que debe tener la mas alta prioridad y de esta manera reconocer el
orden de su ejecucién. Para ello se lleva a cabo las siguientes reglas que aplican
para realizar su programacion; como lo es EDD (Fecha de entrega mas proxima);
esta regla ya ha sido aplicada anteriormente en la Tabla 16, la regla SPT (Tiempo
de procesamiento mas corto), LPT (Tiempo de procesamiento mas largo), CR
(Razon Critica), FIFO (Primera en entrar, Primero en salir) y LIFO (Ultimo en

entrar, primero en salir).

En el capitulo anterior, (Ver tabla 14) se muestra la informacion de entrada que se
necesita para llevar a cabo la programacion de un dia de trabajo asignada a un
técnico, teniendo en cuenta la fecha de asignacion de la orden de trabajo y el
tiempo de operacion. Este ultimo, no debe sobrepasar las 8 horas laboradas por
los trabajadores al dia, y esto corresponde al tiempo que, por politicas de la
empresa, demora en horas cada servicio; por ejemplo, en una instalacion de
servicio el técnico debe demorarse 2 horas en promedio y para un servicio de
mantenimiento o soporte debe demorarse en promedio 1 hora.

Ademas, la tabla registra la columna de tiempo de entrega, que se calcula
teniendo en cuenta las 24 horas del dia, es decir, si el técnico inicia su dia laboral
a las 8:00 a.m. y tiene una orden programa a las 12:00 p.m., ésta corresponderia a
la hora 4 (cuarta) del dia laborado por el técnico, si tiene otra programada a las
2:00 p.m., ésta corresponderia a la hora 6 (sexta) de entrega en el dia. Este
mismo proceso se realizé con cada uno de los técnicos en el mismo dia laboral,
con la intencion de realizar un analisis general en cada una de las reglas de
secuenciacion aplicadas. Seguidamente se expresaran los resultados por medio

de un cuadro comparativo y una grafica radial.
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9.1 APLICACION DE LAS REGLAS DE SECUENCIACION

9.1.1 Aplicacién de Regla LIFO

Para la aplicacion de la regla LIFO se comprende que, para llevar a cabo esta
regla de secuenciacion se priorizan desde la ultima orden que han sido asignada,
hasta la primera. Es decir, los ultimos servicios solicitados por los clientes,
representan las primeras Ordenes asignadas para su ejecucién. Observar

aplicacion de regla en la siguiente tabla 17.

Tabla 17 Aplicacién de Regla LIFO

Fecha

Tiempo de Tiempo de Flujo del
instalacion Entrega @ tiempo
(horas) (horas) (horas)

Orden De
Trabajo

Retraso en

Fecha asignacion
la entrega

Programacion

18/04/2018 17:21| 19/04/2018 2:00| 4 21104211 2 6 2 0
18/04/2018 16:03| 19/04/2018 8:00 1 21098157 2 2 4 2
17/04/2018 10:07| 19/04/2018 4:00{ 5 21043744 1 8 5 0
17/04/2018 9:30) 19/04/2018 12:00{ 3 21102141 2 4 7 3
16/04/2018 10:37| 19/04/2018 10:00{ 2 21102138 1 3 8 5
26 10

Fuente: Autores del Proyecto

e Diagrama de Gantt regla LIFO:
Se puede observar los valores y resultados obtenidos en la aplicacién de la

regla LIFO en el siguiente diagrama de Gantt (llustracion 25).

llustracién 25 Diagrama Regla LIFO

Tecniredes Soluciones SAS
Cronograma de actividades 2018
DIA LABORAL DE UN TECNICO JORNADA |
Am Pm |
Tiempo de
Orden de instalacion
No. Trabajo (horas) Hora Inicia Hora Final | 8:00 8:30 9:00 9:30 10:00 10:30 11:00 11:30 12:00 12:30 13:00 13:30 14:00 14:30 15:00 15:30 16:00 16:30 17:00 17:30 18:00
REGLA LIFO
4 21104211 2 8:00 10:00 [
1 21098157 2 10:00 12:00 ]
5 21043744 1 13:00 14:00 |
3 2110211 2 14:00 16:00 R
2 21102138 1 17:00 18:00 I

Fuente: Autores del Proyecto
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9.1.2 Aplicacién de Regla FIFO

Para llevar a cabo esta regla de secuenciacion se tienen en cuenta los tiempos de
las primeras ordenes generadas, las cuales representan los primeros servicios
solicitados por los clientes, y estas se priorizan a la hora de asignar las ordenes de
trabajo. Observar aplicacion de regla en la siguiente tabla 18.

Tabla 18 Aplicacion Regla FIFO

Fecha . Orden De _Tlempo_qle Tiempo de FI_ulo del
Item instalacion Entrega | tiempo
QD) ((IES R GIED)

Retraso en

Fecha asignacion
la entrega

Programacion Trabajo

16/04/2018 10:37|19/04/2018 10:00 2 21102138 1 3 1 0
17/04/2018 9:30) 19/04/2018 12:00{ 3 21102141 2 4 3 0
17/04/2018 10:07| 19/04/2018 4:00{ 5 21043744 1 8 4 0
18/04/2018 16:03| 19/04/2018 8:00 1 21098157 2 2 6 4
18/04/2018 17:21| 19/04/2018 2:00{ 4 21104211 2 6 8 2
22 6

Fuente: Autores del Proyecto

¢ Diagrama de Gantt regla FIFO:
Se puede observar los valores y resultados obtenidos en la aplicacion de la

regla FIFO en el siguiente diagrama de Gantt (llustracion 26).

llustraciéon 26 Diagrama Regla FIFO

Tecniredes Soluciones SAS
Cronograma de actividades 2018

DIA LABORAL DE UN TECNICO JORNADA |
am Pm |
Tiempo de
Orden de instalacion
No. Trabajo (horas) Hora Inicia Hora Final | 8:00 8:30 9:00 9:30 10:00 10:30 11:00 11:30 12:00 12:30 13:00 13:30 14:00 14:30 15:00 15:30 16:00 16:30 17:00 17:30 18:00

REGLA FIFO

2 21102138 1 8:00 o:00 N

3 21102141 2 2:00 11:00 ]

§ 21043744 1 11:00 12:00 [ ]

1 21098157 2 13:00 15:00 ]

4 21104211 2 16:00 18:00 ]

Fuente: Autores del Proyecto
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9.1.3 Aplicacion de Regla SPT

Para llevar a cabo la regla de despacho SPT hay que tener en cuenta los tiempos
de procesamientos cortos totales y a partir de los datos obtenidos, se realizara la
asignacion de las ordenes de trabajo. Observar aplicacién de regla en la siguiente
tabla 19.

Tabla 19 Aplicacion de Regla SPT

. - Fecha . Orden De .Tlempo.c’ie Tiempo de Fllu10 del
Fecha asignacién It instalacion Entrega | tiempo

Retraso en

Programacion Trabajo e e5Es) io5es) la entrega
16/04/2018 10:37|19/04/2018 10:00{ 2 21102138 1 3 1 0
17/04/2018 10:07| 19/04/2018 4:00{ 5 21043744 1 8 2 0
18/04/2018 16:03| 19/04/2018 8:00{ 1 21098157 2 2 4 2
17/04/2018 9:30{ 19/04/2018 12:00| 3 21102141 2 4 6 2
18/04/2018 17:21| 19/04/2018 2:00| 4 21104211 2 6 8 2
21 6

Fuente: Autores del Proyecto

e Diagrama de Gantt regla SPT:
Se puede observar los valores y resultados obtenidos en la aplicacion de la

regla SPT en el siguiente diagrama de Gantt (llustracion 27).

llustracién 27 Diagrama Regla SPT

Tecniredes Soluciones SAS
Cronograma de actividades 2018

DIA LABORAL DE UN TECNICO JORNADA |
Am Pm |
Tiempo de
Orden de instalacion
No. Trabajo {horas) Hora Inicia Hora Final | 8:00 8:30 9:00 9:30 10:00 10:30 11:00 11:30 12:00 12:30 13:00 13:30 14:00 14:30 15:00 15:30 16:00 16:30 17:00 17:30 18:00
REGLA SPT
2 21102138 1 8:00 LR
5 21043744 1 2:00 10:00 [ ]
1 21093157 2 10:00 12:00 ]
3 2110214 2 14:00 16:00 ]
4 21104211 2 16:00 18:00 [ ]

Fuente: Autores del Proyecto
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9.1.4 Aplicacién de Regla LPT

Para la aplicacion de la regla de despacho LPT se debe tener en cuenta los
tiempos de procesamientos del mas largo al mas corto, es decir, esta regla es lo
contrario. A partir de este criterio se realizara la asignacion de las Ordenes de

trabajo. Observar aplicacion de regla en la siguiente tabla 20.

licacion Regla LPT
Fecha . Orden De _Tlempo_qle Tiempo de FI_ulo del

Item instalacion Entrega @ tiempo
(horas) (horas)  (horas)

Tabla 20 Ap

Retraso en

Fecha asignacion
la entrega

Programacion Trabajo

18/04/2018 16:03| 19/04/2018 8:00 1 21098157 2 2 2 0
17/04/2018 9:30) 19/04/2018 12:00{ 3 21102141 2 4 4 0
18/04/2018 17:21| 19/04/2018 2:00[ 4 21104211 2 6 6 0
16/04/2018 10:37|19/04/2018 10:00{ 2 21102138 1 3 7 4
17/04/2018 10:07| 19/04/2018 4:00{ 5 21043744 1 8 8 0
27 4

Fuente: Autores del Proyecto

e Diagrama de Gantt regla LPT:
Se puede observar los valores y resultados obtenidos en la aplicacion de la

regla LPT en el siguiente diagrama de Gantt (llustracién 28).

llustracion 28 Diagrama Regla LPT

Tecniredes Soluciones SAS
Cronograma de actividades 2018

DIA LABORAL DE UN TECNICO JORNADA ‘

Tiempo de
Orden de instalacion

No. Trabajo (horas) Hora Inicia Hora Final | 8:00 8:30 9:00 9:30 10:00 10:30 11:00 11:30 12:00 12:30 13:00 13:30 14:00 14:30 15:00 15:30 16:00 16:30 17:00 17:30 18:00
REGLA LPT

1 21098187 2 8:00 10:00

3 211021441 2 10:00 12:00 R

4 2104211 2 13:00 15:00 R

2 21102138 1 16:00 17:00 [

5 21043744 1 17:00 18:00 [ ]

Fuente: Autores del Proyecto
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9.1.5 Aplicaciéon de Regla CR

En la regla de despacho CR (Razdn Critica) se utiliza una férmula el cual consta
del tiempo que resta la fecha de entrega sobre tiempo de procesamiento restante,
a partir de ello se realiza la asignacion de las ordenes de trabajo. Observar

aplicacion de regla en la siguiente tabla 21.

Tabla 21 Aplicacién Regla CR

. . Fecha . Orden De .Tlempo.(?e Tiempo de
Fecha asignacion Item instalacion  Entrega

Razon Flujo del

" tiempo
Crit
((IED) (horas) e ((IES)

Retraso en
la entrega

Programacién Trabajo

18/04/2018 16:03| 19/04/2018 8:00| 1 21098157 2 2 1 2 0
17/04/2018 9:30| 19/04/2018 12:00| 3 21102141 2 4 2 4 0
16/04/2018 10:37| 19/04/2018 10:00 2 21102138 1 3 3 5 2
18/04/2018 17:21| 19/04/2018 2:00| 4 21104211 2 6 3 7 1
17/04/2018 10:07| 19/04/2018 4:00] 5 21043744 1 8 8 8 0
17 26 3

Fuente: Autores del Proyecto

¢ Diagrama de Gantt regla RC:
Se puede observar los valores y resultados obtenidos en la aplicacion de la

regla RC en el siguiente diagrama de Gantt (llustracién 29).

llustracién 29 Diagrama Regla CR

Tecniredes Soluciones SAS
Cronograma de actividades 2018
DIA LABORAL DE UN TECNICO JORNADA |
Am Pm |
Tiempo de
Orden de instalacion
No. Trabajo (horas) Hora Inicia Hora Final | 8:00 8:30 9:00 9:30 10:00 10:30 11:00 11:30 12:00 12:30 13:00 13:30 14:00 14:30 15:00 15:30 16:00 16:30 17:00 17:30 18:00
REGLA RC
1 21098157 2 8:00 10:00
3 21102141 2 10:00 12:00 | ]
2 21102138 1 13:00 14:00 [ ]
4 21104211 2 14:00 16:00 [ ]
5 21043744 1 17:00 18:00 ]

Fuente: Autores del Proyecto
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9.2 COMPARATIVO DE REGLAS DE SECUENCIACION

Luego de realizar la aplicacion de las reglas de despacho o prioridad aplicadas al
dia laboral de los técnicos, como en el ejemplo anterior; para determinar la regla
que representa la mejor opcién de asignacion de ordenes de trabajo, se debe
tener en cuenta la regla que muestra el menor nimero de ordenes retrasadas en

el dia.

En la siguiente tabla (ver tabla 22, Criterios de decision), se relacionan todos los
datos obtenidos de las diferentes reglas aplicadas a los técnicos. En la cual se
representan los tiempos de flujo medio que corresponde a la sumatoria del tiempo
de flujo de cada regla dividida entre la cantidad de ordenes analizadas, el tiempo
de retraso promedio que es la sumatoria de los retrasos de cada regla dividida
entre el numero de 6rdenes, y por ultimo, el nimero de ordenes retrasadas que se

generan por cada regla aplicada.

Tabla 22 Criterios de Decision

Regla EDD Regla FIFO Regla LIFO Regla SPT Regla LPT Regla RC
Tempode Retraso No.De Tempode Retraso No.De Tempode Retraso No.De Tempode Retraso No.De Tempode Retraso No.De Tempode Retraso  No.De

fluomedio  promedio retrasos flujomedio promedio retrasos  flujomedio  promedio retrasos  flujomedio promedio retrasos flujomedio promedio retrasos flujomedio promedio retrasos

Tecnico 1 5 04 2 44 12 2 52 2 3 42 12 3 54 08 1 52 06 2
Tecnico 2 51 08 3 51 15 2 45 2 3 43 19 3 53 11 2 51 08 3
Tecnico 3 46 04 1 54 2 4 4.2 16 2 4.2 18 3 54 18 3 5 1 3
Tecnico 4 5 04 2 44 1 1 52 2 3 42 06 1 54 12 2 5 04 2
Tecnico 5 5 04 2 44 12 2 52 16 2 42 12 3 54 08 1 52 06 2
Tecnico 6 5 04 2 44 12 2 52 16 2 4.2 12 3 54 08 1 52 06 2
Tecnico 7 5 04 2 44 12 2 52 16 2 4.2 12 3 54 08 1 52 06 2
Tecnico 8 58 12 2 54 16 2 54 22 3 5 12 3 58 12 1 58 12 2
Total 45 44 16 319 109 17 4.1 146 20 345 103 2 85 85 12 a7 58 18
Promedio ] JEXV7S) 0,55 2 4,7315 13625 | 2125 5,0125 1825 25 43125 1,2875 2,75 54315 1,0625 15 52125 0,725 225

Fuente: Autores del Proyecto

De acuerdo a los datos generados en la tabla anterior, se muestra a continuacion
una gréfica radial (Ver llustracién 30), en la que se encuentran relacionadas la
cantidad de ordenes retrasadas de las diferentes reglas aplicadas a un dia laboral
de los técnicos. La regla que esta mas alejada del centro tendra mas cantidad de
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ordenes retrasadas y la regla que esté mas cerca al centro, representaréa el menor

namero de ordenes retrasadas y seré la mejor opcion.

llustracién 30 Comparativo de Reglas de Prioridad

Comparativo de Reglas de Prioridad

Regla EDD
3

2,5

Regla RC Regla FIFO

No. De retrasos

Regla LPT Regla LIFO

Regla SPT

Fuente: Autores del Proyecto

Como se puede observar en la ilustracion, se muestra un comparativo de todas las
reglas aplicadas al caso estudio. Para la regla FIFO son 2 6rdenes retrasadas,
para LIFO 3 6rdenes, la regla SPT tiene 3, LPT 1 orden retrasada y CR genera 2
ordenes en retraso. Segun la grafica la mejor regla de secuenciacion para aplicar
es la regla LPT, la cual prioriza las ordenes que tengan un mayor tiempo de

ejecucion.

9.3 ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Al hacer la aplicacion de las diferentes reglas de secuenciacion que se utilizan

para la programacién y asignacion de actividades operativas, utilizando los
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mismos tiempos para todas ellas, y haciendo una comparacion con la metodologia
que usa actualmente la compafiia, se logra evidenciar la disminucion en la
cantidad de ordenes y tiempos de retraso que se presentan en la empresa

Tecniredes Soluciones SAS.

Con respecto a la metodologia que aplica la empresa para realizar la asignacion
de ordenes de trabajo, se obtuvieron 2 6rdenes de retraso que corresponde a un
incumplimiento por dia, segun el ejemplo planteado. Estas 2 érdenes generan
reproceso y quejas en los clientes, al verse en la necesidad de reprogramar estos
servicios y, por ende, retrasos en las demas ordenes generadas.

En la metodologia que, segun la aplicaciébn y comparativo, es la mas acertada
para aplicar a la programacion de érdenes de trabajo en la empresa Tecniredes,
se observé que es la técnica de asignacién que tuvo menor cantidad de ordenes
retrasadas, es decir, LPT s6lo una orden retrasada por dia, lo que se infiere que,
de acuerdo al objetivo principal del caso en estudio, se debe proponer a la
empresa la opcion de adoptar esta forma de programar las ordenes de trabajo.
Ademas, se recuerda que el principio de esta metodologia es organizar los
trabajos segun los tiempos de procesamientos del mas largd al méas corto, en este
caso, para la empresa es prioridad la necesidad de los clientes que desean

obtener sus servicios, a los clientes que ya disfrutan de los mismos.
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10.

DISENO DEL PLAN DE MEJORA

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos luego de realizar el analisis de las

diferentes herramientas aplicadas en este proyecto, a continuacion, se plantea a

través de una ficha técnica el plan de mejora que ayudarda a corregir las

insuficiencias y al mismo tiempo consolidar las fortalezas de la empresa.

Tabla 23 Plan de Mejora

Plan de Mejora

Proceso

Operativo

Fecha de

Diligenciamiento

2 de Abril de 2018

Informaci

on del proyecto/ Oportunidades de mejora

Nombre del Proyecto

Propuesta de Mejora en la Asignacion de las Actividades

Operativas en la empresa Tecniredes Soluciones S.A.S

Fecha de Inicio

1 de Agosto del 2017

Fecha de terminacion

26 de Abril de 2018

Objetivo del Proyecto

Disefiar una propuesta de mejora en la asignacion de las
actividades operativas en la empresa Tecniredes

Soluciones S.A.S.

Alcance del Proyecto

El proyecto se lleva a cabo en la empresa Tecniredes
Soluciones S.A.S. especificamente en el area operativa con

las actividades de programacion de 6rdenes de trabajo.

Descripcion de la necesidad/Oportunidad de mejora

La empresa necesita solucionar los inconvenientes en la prestacion del servicio
técnico que ofrece en la ciudad de Cartagena, ya que son frecuentes las quejas de los
usuarios por mala instalacion del servicio e incumplimiento del mismo. La problematica
trae como consecuencia principal, deducciones para la empresa Tecniredes

Soluciones S.A.S, ya que, al no cumplir con las metas establecidas por Directv, se
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generan sanciones y multas, lo que a su vez perjudica el personal operativo. Como
consecuencia, la imagen de la empresa se ve afectada por los clientes insatisfechos

ya que no se les cumplen sus expectativas por el servicio técnico que se les ofrece.

Justificacion/ Andlisis de Causas

Mano de Obra: Falta de capacitacion del

Método: Falta de politica de optimizacion
personal.

de rutas, y uso de la metodologia EDD

. ., , Materiales: Solicitud de pedidos fuera de
para asignacion de Ordenes de trabajo.

tiempos por falta de Inventarios.

Medio ambiente: Condiciones o
o o Maquinaria: N/A
geograficas y climaticas.

Acciones de Mejora

Autoevaluar el desempefio institucional: Evaluar la gestion que se lleva a cabo en las

distintas areas de la empresa.

Programacioén de la produccién de los pedidos

Seguimiento del plan: Revisar los resultados y comparar con las metas previamente

establecidas. Verificar el cumplimiento del plan.

Andlisis Costo - Beneficio

Se requiere invertir en la capacitacion del personal que ya
hace parte de la empresa, tanto operativo como
Mano de Obra . ) _ o
administrativo, actualizarlos en programas basicos como

Excel y en la plataforma HSP.

Equi Elaborar un plan de seguimiento periodico de los equipos en
quipos .
bodegas para estar actualizados de su estado.

Fuente, Autores del proyecto
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Tabla 24 Plan de actividades.

PLAN DE ACTIVIDADES

Trimestre 1

—

Trimestre 2

=

Trimestre 3

Objetivo

Actividades

Responsable

N M T 0 O N~ 0o

Entrega del proyecto "Propuesta de
Mejora en la Asignacion de las
Actividades Operativas en la empresa
Tecniredes Soluciones S.A.S"

Administrativa

o

N
— —

N M T 0 O N~ 00O

Nl N w00~ oo

Trimestre 4

N M T 0D O N~ 0o

g
k=
D =
E S
o L
==
LSS
= 53 Reusiar plan de mejora para el
% g S |proyecto por parte de la empresa Analista Operativo
>z g Tecniredes Soluciones S.A.S.
S é
2 § Revisar plan de inversion por parte de Area contable
c = la empresa.
© 5
S 2
g3
[<} :z
=% Aprobacién del proyecto. Gerente General
<
> g - . -
5° g Elabora un estudio para identificar las
'g & 5 [variables y parametros
28 ) .
KSEECI Coordinador operativo
= 359
T ®T . . <
5 g £ |Determinar las variables y pardmetros.
o

Establecer Perfiles
Ocupacionales

Evaluar el perfil competitivo del
trabajador

Realizar descripcion general de cada
puesto de trabajo.

Reinduccién de funciones a los
trabajdores

Gesti6on Humana

Cierre del proyecto

Andlisis de resultados

Analista Operativo

Toma de decisiones

Analista y coordinador
operativo

Documentar formalmente todo lo que
se realiza.

Supenvisor

Seguimiento del plan

Coordinador operativo

Fuente, autores del proyecto.
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11. CONCLUSIONES

El presente proyecto ha sido de gran importancia para la empresa Tecniredes
Soluciones S.A.S, ya que ha servido como herramienta para identificar y exponer
los puntos vulnerables en el procedimiento actual de programacion y asistencia
técnica, los cuales deben ser considerados si se quiere llevar a cabo una

implementacion de un plan de mejora en la asignacién de actividades operativas.

Se logr6 describir el proceso operativo de la empresa, haciendo uso de
herramientas basicas de recoleccion de informacion como encuestas Yy
observacion directa de los funcionarios del area operativa de la empresa. Esto,
con el fin de analizar el desempefio en la misma y de los clientes que evaluaron
los servicios brindados. La descripcion del procedimiento actual arroj6 que el
indicador de cumplimiento de 6rdenes de servicio diario, es del 84% y que el
indicador de Cumplimiento de Ventas trimestral, representé el 95%. De esta
manera, se puede evidenciar la necesidad de un plan de mejora en la asignacion o
programacion operativa de las 6rdenes de servicio, con el fin de recuperar el 16%
de cumplimiento faltante y, por ende, generar mayor productividad a la

organizacion.

Se identific6 también que la politica metodolégica actual que utiliza la empresa
para la asignacion de las 6rdenes de trabajo es la Atencion por tiempo de Entrega,
es decir, la regla EDD, la cual prioriza las ordenes de trabajo con fecha mas
préoxima. Asi, al realizar los calculos y hacer el analisis de los datos obtenidos, se
identific6 que esta manera de programar érdenes, genera en sSu mayoria 2
ordenes de trabajo retrasadas que se dejan de ejecutar por dia, para un promedio
de 5 a 6 6rdenes que se deben reprogramar a la semana por cada técnico.

Con el fin de mejorar los periodos de respuesta y la entrega de oOrdenes de
servicio, se compararon los tiempos de ejecuciéon y el numero de trabajos

incumplidos, y de esta manera se determiné la metodologia con el menor nimero
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de trabajos reprogramados o atrasados, en este caso fue la Regla LTP. Al realizar
la aplicacion de la regla LPT en el procedimiento de operaciones, se expone una
mejora en la programacion y atencion de un 50 % a un 60%, semanalmente por

cada técnico.

La Aplicacion de esta regla, representdé solo 1 orden retrasada por dia, en
comparacion a las demas, lo cual permite inferir que, al aplicar esta metodologia,
podrian mejorar las acciones de respuesta a los clientes y, por ende, representar
generar mayor satisfaccion en ellos. Una programacion empleando la regla LPT
lograria mejorar sustancialmente indicadores de variabilidad del servicio, mas que

todo en tiempo y ejecucion.

Hay que tener en cuenta que esta regla (LPT) busca optimizar los tiempos
terminacion de los servicios, entre mas tiempo lleve ejecutar una orden, esta debe
atenderse primero y las mas cortas al final. Por lo que en situaciones donde las
labores sean de igual procesamiento, se puede seguir optando por las reglas EDD
o FIFO.

Tomando como base los resultados obtenidos, se disefid un plan de mejora en la
asignacion de las actividades operativas de la empresa, en el cual se recomendd
una serie de acciones de mejora, un cronograma de actividades en el cual se
relacionan ciertas actividades a realizar con su respectiva duracién en semanas.
Este cronograma fue plasmado para realizar en un afio, en el cual la empresa
pueda realizarle seguimiento a la mejora en el proceso, que de hecho la actividad
de seguimiento concierne desde la semana 5 del 3° trimestre hasta la semana 12
del 4% trimestre. En la tabla 24, se relaciona ademas un andlisis de costo-
beneficio, en el cual se describe de manera cualitativa, los factores que le generan
a la empresa un costo al adoptar esta metodologia, o proyecto de investigacion,
en su proceso productivo, esto con el fin de contribuir en la de toma de decisiones

de la organizacion.
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ANEXOS
Anexo 1. Encuesta clientes internos.

ENCUESTA

Fecha: Dia Mes Afo
Nombre:

Agradecemos su valioso tiempo en diligenciar la siguiente encuesta.

1. Cuéntas ordenesde servicio le son asignadas a usted diariamente?

I N I

5 4 3 2 1

2. Cudl es el promedio de ordenes de servicio que ejecuta usted por dia?
3. Cuél es el tiempo promedio que usted empleaen un servicio de instalacién? horas

4. Considera usted que la puntualidad es un factor primordial en la ejecucién de un servicio técnico?

NO

SIEMPRE

ALGUNAS VECES

5. Llaresponsabilidad, puntualidad, honestidad en la ejecucién de mi trabajo y la eficacia del mismo generan un
gran impacto en la empresa.

Es conveniente compaginar la ejecucion responsable con eficiencia para lograr mejores resultados

Lo importante es realizar el servicio, aunque esto suponga su ineficiencia.

6. El nivel de capacitacion que brinda la empresa al personal técnico es eficaz y satisfactorio.

NADA DE ACUERDO

PARCIALMENTE DE ACUERDO

TOTALMENTE DE ACUERDO

7. Sutrabajo exige conocimientos exhaustivos para desempefiarse eficazmente en su cargo.

NADADE ACUERDO

PARCIALMENTE DE ACUERDO

TOTALMENTE DE ACUERDO

Observaciones:
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Anexo 2. Clientes externos.

ENCUESTA DE SATISFACCION

Fecha: Dia Mes Afo

Agradecemos suvalioso tiempo en diligenciar la siguiente encuesta.

1. Siendo 5 la mejor calificacién, Cémo califica usted la experiencia y profesionalismo del
técnico que prestd el servicio de instalacion y/o mantenimiento?

[ R I B

5 -4 3 2 1

2. El tiempo de ejecucion del servicio estuvo dentro de los parametros establecidos?

3 dias

5 dias

7 dias

10 dias

3. Como califica la atencion y/o amabilidad del técnico durante la prestacion del servicio?

EXCELENTE

BUENA

MALA

MUY MALA

4. Cual es el grado de satisfaccion con el servicio Técnico?

COMPLETAMENTE SATISFECHO

MUY SATISFECHO

INSATISFECHO

COMPLETAMENTE INSATISFECHO

5. Recomendaria usted el Servicio Técnico que ofrece Tecniredes Soluciones S.A.S

W53 e

MUY PROBABLE NADA PROBABLE
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Anexo 3. Contrato de trabajo Supervisor

CONTRATO INDIVIDUAL DE TRABAJO A TERMINO INDEFINIDO N° 1047482920
CONTRATO INDIVIDUAL DE TRABAJO A TERMINO INDEFINIDO N° 1047482920

EMPLEADOR: EMPLEADO (A):
TECNIREDES SOLUCIONES S.AS. 2000000000000000K — CEDULA DE
NIT: 900.314.483-7 CIUDADANLA: RDOOOOO000 DE 200000000000

DOMICILIO DEL EMPLEADOR: DIRECCION ¥ DOMICILIO DEL (LA) EMPLEADO (A):

CALLE 66 M° 50-154 EN BARRAMQUILLA, ATLANTICO, | XO0OO00OCOOOOOONOO0O00000000000tOlO0oooodK

COLOMBIA.

SALARIO FIJO MENSUAL DEL EMPLEADO: PERIODOS DE PAGO DEL SALARTO

£900.000
AXILTO LEGAL DE TRAN SPORTE = QUINCENALES—VENCIDOS.
£88.211

LUG AR DONDE DESEMPEN ARA LA LABORES EL FECHA DE INICIACION DE LABORES:

EMPLEADO:
R T DD DD DD D DD e,

FIE DE LA POPA CALLE REAL MNo. 20 — 251, CARTAGENA,

BOLIVAR, COLOMBIA

DURACION DEL CONTRATO DE TRABAJO: TIPO DE CONTRATO:

INDEFINIDO DE TRABAIO A TERMIMO INDEFINIDO

CIUDAD DE EJECUCION DEL CONTRATO: FECHA Y HORA DE EXPIRACION DEL CONTRATO DE
TRABAJO:

BARRANQUILLA — ATLANTICO — COLOMBIA.
N/A

JORNADA LABORAL : HORARIO DE TRABAJD:

LEGAL. (MAXIMO 48 HORAS SEMANMALES) DE LUNES A VIERMES DE 8:00 a.m. A 12:00 M y de 14:00
A 18:00 SABADO DE 08:00 A.M. HASTA LAS 16:00.

TIPO DE CARGO: DENOMINACTON DEL CARGO: SUPERVISOR
OPEREATIVO

CONFIANZAY MANEIO.

Entre EL EMPLEADOR y EL (LA) TRABAJADOR (A), de las condiciones ya descritas,
identificados como aparece al pie de sus respectivas firmas, han convenido celebrar el presente
CONTRATO INDIVIDUAL DE TRABAJO, A TERMINO INDEFINIDO, regido por el Blogue de
Constitucionalidad referente a los acuerdos, tratados y recomendaciones emanadas de la
Organizacion Internacional del Trabajo, la Constitucion Politica de Colombia, las leyes y normas de
naturaleza Laboral Individual y de Seguridad Social Integral, los precedentes jurisprudenciales de la
Honorable Sala Laboral de la Corte Suprema de Justicia v de la Honorable Corte Constitucional, el
Reglamento Interno de Trabajo y el Reglamento de Higiene v Seguridad en Salud y Trabajo,
ademas por las siguientes clausulas: PRIMERA.- EL EMPLEADCOR contrata los servicios personales
de EL (LA) TRABAJADOCR (A), v éste (a) se obliga : a ) A poner al servicio del EMPLEADOCR toda su
capacidad fisica, psiquica e intelectual, relacionadas en el desempefio expedito v propias de las
funciones propias del cargo de SUPERVISOR, v labores conexas v complementarias del mismo de
manera exclusiva, de conformidad con las drdenes e
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instrucciones que le imparta EL EMPLEADOR o sus representantes y b) Observar y cumplir
rigurosamente con las funciones del cargo, el Reglamento Intemo de Trabajo, el Reglamento de
Higiene y Seguridad en Salud y Trabajo v demas directrices que BL EMPLEADCR, implemente para
el beneficio de la Organizacion y de sus trabajadores. Observar y cumplir obligatoriamente
con las funciones, que se mencionan en el presente contrato y del Reglamento Interno
de Trabajo. FUNCIONES DEL SUPERVISOR: - Encargado de crear estrategias para el
cumplimiento de las metas. - Encargado de la creacidn, actualizacion y cancelacion de los técnicos.
- Encargado de la formacion técnica operativa de los TH en los diferentes niveles exigidos por
DIRECTV. - Encargado de solucionar imposibilidades técnicas que los requieran. - Encargado de
gestionar la documentacidn necesaria, para llevar a cabo trabajos especiales tales como: Edificios,
Construcciones, Buques, Empresas etc. SEGUNDA.- Las partes dejan estipulado en el presente
contrato que se entienden como incorporadas lo atinente a las disposiciones legales que regulan las
relaciones entre la empresa v sus empleados, en especial las del contrato de trabajo para el oficio y
cargo que origing el presente acuerdo de voluntades libre de vicios de consentimientos, ademas de
la observacion y estricto cumplimiento al Reglamento Interno de Trabajo, el Reglamento de Higiene
vy Seguridad en Salud y Trabajo y demas directrices que EL EMPLEADOR, implemente para el
beneficio de la Organizacion y de sus trabajadores. TERCERA.- En relacion con la actividad vy
funciones propias, conexas y complementarias de EL (LA) TRABAJADOR. (A), éste las ejecutara
dentro de las siguientes modalidades que implican claras obligaciones para el mismo TRABAJADOR
(A) asi: - Observar y cumplir igurosamente las normas que le establezca la empresa EMPLEADORA,
para la realizacion de las mismas, en aras de darle pleno cumplimiento a las obligaciones de EL
(LA) TRABAJADOR (A), consignadas en la dausula primera del presente contrato de trabajo,
ademas cumplir las directrices que le imparta EL EMPLEADOR o sus representantes, que tengan
relacion directa o colateral de las funciones propias, conexas y complementarias del cargo u oficio
por lo que fue contratado — Guardar absoluta discrecidon y reserva, salvo autorizacion expresa
(escrita) de la empresa, de todas aquellas informaciones que lleguen a su conocimiento, en razdn
de su trabajo, y que sean por su naturaleza privadas. — Ejecutar por si misma las funciones
asignadas vy cumplir estrictamente las instrucciones adicionales que le sean impartidas por la
empresa o por quien la represente, respecto al desarrollo y gestién de sus actividades propias,
conexas y complementarias relacionadas a su cargo u oficio. — Cuidar permanentemente los
intereses de la empresa y de sus apoderados y representantes. — Dedicar la totalidad de su jomada
de trabajo a cumplir cabalmente con sus funciones generales, especificas, conexas vy
complementarias de su cargo u oficio para lo cual fue contratado. — Planificar, Diagnosticar,
Organizar, Ejecutar, Aplicar métodos de mejora continua y Evaluar su trabajo.- Asistir
puntualmente a las reuniones gue efechiie la empresa a las cuales hubiese sido citado.
Observar completa armonia v empatia con los dlientes intemos v externos de la empresa, eso
incluye superiores jerarquicos, compafieros de trabajo, y excelsas relaciones interpersonales con
todos los integrantes de la Organizacion.- Cumplir permanentemente con espiritu de lealtad,
colaboracion, disciplina y empoderamiento. — Avisar oportunamente y por escrito a la empresa todo
cambio en su estado civil, domicilio, logros académicos, direccicn de residencia, nimero de teléfono
fijo, celular, correo electrénico. CUARTA. — EL EMPLEADCR pagara a EL (LA) TRABAJADOR (A),
por la prestacion de sus servicios el salario indicado v acordado por las partes, pagaderos en las
oportunidades también sefialadas en la parte superior del presente contrato de trabajo. Dentro de
este pago se encuentra incluida la remuneracion de los descansos dominicales y festivos de que
tratan los capitulos I y IT del titulo VII del Cédigo Sustantivo del Trabajo. PARAGRAFQO. — Las
partes expresamente acuerdan que lo que reciba el (la) trabajador (a) o llegue a
recibir en el futuro en dinero o especie, adicional a su salario ordinario, ya sean
beneficios o auxilios habituales u ocasionales, tales como alimentacion, habitacion,
o vestuario, bonificaciones ocasionales o cualquier otra que reciba durante la
vigencia del presente contrato de trabajo no constituyen salario, lo anterior a la luz
del articulo 15 de la ley 50 de 1990. QUINTA.- EL (LA) TRABAJADOR (A), se obliga para
con el EMPLEADOR, a cumplir con la jornada laboral dentro del horario fijado y pactado por las

partes. SEXTA. — Las partes acuerdan un periodo de prueba de 60 dias sucesivos,
naturales v constantes contados a partir del 09 de abril de 2018. En caso de promogas
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o nuevo contrato de trabajo entre las partes, se entenderd agotado el tema del periodo de
prueba y por lo tarto no habra lugar al mismo. Durante el periodo de prueba las partes podran
terminar el contrato de trabajo unilateralmente sin previo aviso, y sin lugar a indemnizacicn,
cénsono con el articulo 80 del C5.T. SEPTIMA. — La duracién del presente contrato es
la establecida en el encabezado del presente documento, no obstante podra renovarse
automaticamente por un periodo igual al pactado inicialmente, -solo en el evento que el
término sea definido - por lo que las partes deberad dar aviso a la otra, con una antelacion
de treinta (30) dias calendarios, sucesivos y ccnstantes a su decision de NO RENOVARLC, de
lo contrario, se entenderd renovado el mismo, por un periodo igual al inicialmente pactado.
OCTAVA.- SERAN JUSTAS CAUSAS PARA DAR POR TERMINADO UNTI ATEFRAI MENTE EL
PRESENTE CONTRATO INDIVIDUAL DE TRABAJO POR CUALQUIERA DE LAS PARTES, las
enunciadas en el numeral 7° del Decreto 2351 de 1965; POR PARTE DEL EMPLEADOR: 1. El
habcr sufrido engafio por parte del trabajador (a), mediante la presentacion de certificados falsos
para su admisicn o tendientes a obtener un provecho indebido; 2. Todo acto de violencia, injuria,
malos tratamientos o grave indisciplina en que incurra el (la) trebajador (a) en sus labores, contra
el empleador, los miembros de su familia, el personal directivo o los compafizros de trabajo; 3.
Todo acto grave de violencia, injuria o malos tratamientos en que incurra el (la) trabajador (a)
fuera del servicio, en contra del empleador, de los miembros de su familia o de sus representantes
v socios, jefes de tzller, vigilantes o celadores. NOTA: El numeral 3 fue declarado EXEQUIBLE
por la Corte Constitucional mediante Sentencia C-299 de 1998, bajo el entendido de
que para aplicar esta causal es requisito indispensable que se ciga previamente al
trabajador (a) en ejercicio del derecho de defensa; 4. Todo dafic materal causado
intencionalmente a los edificios, obras, maquinarias y materias primas, instrumentos y demas
objetos relacionados con el trabajo, v toda grave negligencia que ponga en peligro la sequridad de
las personas o de las cosas; 5. Todo acto inmorzl o delictuoso que el trabajador (a) cometa en el
taller, establecimierto o lugar de trabajo o en el desempefio de sus labores; 6. Cualquier violzcién
grave de las obligaciones o prohibiciones especiales que incumben al trabajador (a) de acuerdo con
los articulos 58 y 60 del Codigo Sustantivo del Trabajo, o cualquier falta grave calificada como tal
en pactos o converciones colectivas, fallos arbitrales, contratos individuales o reglamentos; 7. La
detencion preventiva del trabajader (@) por mas de treinta (30) dias, a menos que posteriormente

sea absuelto; o el arresto correccional que exceda de ocho (8) dias, o aun por tiempo menor,
cuando la causa de la sancidn sea suficiente por si misma para justificar la extincion del contrato;
8. El que el (la) trabajador (a) revele los secretos técnicos o comerciales o dé a conocer asuntcs de
caracter reservado, con perjuicio de la empresz; 9. A deficente rendimiento en &f trabajo en
reladion con la capacidad del trabajador (a) v con el rendimiento promedio en labores andlogas,
cuando no se corfija en un plazo razonable a pesar def requerimiento del empleadar: 10. [a
sistendtica inejecucion, sin razones validas, por parte del trabajador (a) de las obfigaciones
convendionales o legales; 11. Todo vico del trabajador (3) que perturbe la discpling def
establecimiento; 12. I3 renuencia sistematica del trabajador (a) a aceptar las medidas preveniivas,
profifdcticas o curalivas, prescritas por el médico del empleador o por las autoridades para evitar
enfermedades o acodentes; 1.3. [ a ineptitud del trabajador (a) para realizar 1a labor encomendada;
A4 E reconocimiento al trabajador (a) de I3 pensidn de [z jubilacidn o invalider estando al senicio
de la empress. NOTA: El texto subrayado fue declarade EXEQUIBLE por la Corfe
Constitucional mediante Senfencia C-1443 de 2000, bajo lIa condicion sefialada en esta
santancia. Es decir, que e empleador cuando al (1a) frabajador (a) haya cumplido los
requisitos para obtener su pension, no puede dar por terminado el contrato de trabajo.
an forma unilateral por justa causa, si previamenie al reconocimiento de la pension de
Jubilacion, omitic consultar al trabajador (a) si deseaba hacar uso de la facultad
prevista en el arficulo 33, paragrafo 3, de la Ley 100 de 1993. Bajo cualguier ofra
interpretacion, se declara INEXEFQUIBLE;: 15. [a enfermedad confagiosa o cronica def
ftrabajador (3}, que no tenga cardcer de proresional asi como cualguiera ofra enfermedad o fesion
gue fo incapacdite para el trabajo, aunea curadcion no haya sido pesible durante dento ochenta (180)
dias. El despido por esta causa no podra efectuarse sino al vendmiento de dicho lapso v no exime
al empleador de las prestaciones e indemnizadones legales v convencionales derivadas ce la
enfermedad. En los casos de los numerales 9 a 15 de este articulo, para la terminacion del
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contrato, el empleador debera dar aviso al trabajador con anticipacion no menor de quince
(15) dias. POR PARTE DEL TRABAJADOR (A): 1. El haber sufrido engafio por parte del
empleador, respecto de las condiciones de trabajo; 2. Todo acto de violencia, malos tratamientos o
amenazas graves inferidas por el empleador contra el trabajador o los miembros de su familia,
dentro o fuera del servicio, o inferidas dentro del servicio por los parentes, representantes o
dependientes del empleador con el consentimiento o la tolerancia de éste; 3. Cualquier acto del
empleador o de sus representantes que induzca al trabajador a cometer un acto ilicito o contrario a
sus convicciones politicas o religiosas; 4. Todas las dircunstancias que el trabajador (a) no pueda
prever al celebrar el contrato, v que pongan en peligro su seguridad o su salud, v que el empleador
no se allane a modificar; 5. Todo perjuicio causado maliciosamente por el empleador al trabajador
en la prestacién del servicio; 6. El incumplimiento sistematico sin razones validas por parte del
empleador, de sus obligaciones convencionales o legales; 7. La exigencia del empleador, sin
razones validas, de la prestacion de un servicio distinto, o en lugares diversos de aquél para el
cual se le contratd, y 8. Cualquier violacion grave de las obligaciones o prohibiciones que incumben
al empleador, de acuerdo con los articulos 57 v 59 del Cédigo Sustantivo del Trabajo, o cualquier
falta grave calificada como tal en pactos o convenciones colectivas, fallos arbitrales, contratos
individuales o reglamentos. PARAGRAFQ. La parte que termina unilateralmente el contrato de
trabajo debe manifestar a la otra, en el momento de la extincién, la causal o motivo de esa
determinacion. Posteriormente no pueden alegarse vadlidamente causales o motivos distintos.
(Dicha manifestacion se deja contemplada, que se debera ser expresa — escrita -). Y, ademas de
las ya descritas, por parte del EMPLEADOCR, las faltas que para el efecto se consideren como graves
incorporadas éstas en el Reglamento Interno de Trabajo de la EMPRESA, las que las partes
convengan en el presente contrato individual de trabajo, las incorporadas a futuro en “otro si” las
contempladas en el Reglamento de Higiene y Seguridad vy Salud del Trabajo, v conexas. NOVENA.-
Este contrato ha sido redactado con la observancia de la Constitucion Politica de Colombia, las leyes
v normas de naturaleza Laboral Individual y de Sequridad Social Integral, los precedentes
jurisprudenciales de la Honorable Sala Laboral de la Corte Suprema de Justicia v de la Honorable
Corte Constitucional, el Reglamento Intemo de Trabajo y el Reglamento de Higiene v Seguridad en
Salud y Trabajo y serd interpretado de buena fe. DECIMA. OBLIGACIONES ESPECIALES DEL
TRABAJADOR (A) PARA CON EL EMPLEADOR. 1a. Realizar personalmente la labor, en los
términos estipulados; observar los preceptos del Reglamento Interno del Trabajo vy acatar v cumplir
las drdenes e instrucciones que de modo particular le impartan el empleador o sus representantes,
seqlin el orden jerarquico establecido; 2a. No comunicar con terceros, salvo la autorizacion
expresa, las informaciones que tenga sobre su trabajo, especialmente sobre las cosas que sean de
naturaleza reservada o cuya divulgacion pueda ocasionar perjuicios al empleador, lo que no obsta
para denundiar delitos comunes o violaciones del contrato o de las normas legales del trabajo ante
las autoridades competentes; 3a. Conservar y restituir un buen estado, salvo el deterioro natural,
los instrumentos y Gtiles que le hayan sido facilitados v las materias primas sobrantes; 4a. Guardar
rigurosamente la moral en las relaciones con sus superiores y compafieros; 5a. Comunicar
oportunamente al empleador las observaciones que estime conducentes a evitarle dafios v
perjuicios; 6a. Prestar la colaboracién posible en casos de siniestro o de riesgo inminente que
afecten o amenacen las personas o cosas de la empresa o establecimiento; 7a. Observar y cumplir
rigurosamente las medidas preventivas higiénicas prescritas por el Comité Paritario de Salud
Ocupacional o en su defecto del Sistema de Gestion en Salud y Riesgos Laborales o por las
autoridades del ramo; y 8a. Observar y cumplir con suma diligencia y cuidado las instrucciones vy
ordenes preventivas de incidentes, accidentes de frabajo o de enfermedades de origen laboral.
DECIMA PRIMERA. - PROHIBICIONES A LOS TRABAJADORES. SE PROHIBE a todos los
trabajadores de ésta empresa, sin distingo de cargo, oficio o nivel jerarquico lo siguiente: 1.
Sustraer de la empresa, sucursal si es que existe o existiera en un futuro, taller o establecimiento,
los (tiles v hemramientas de trabajo y las materias primas o productos elaborados, incluye ademas
la informacion que pertenezca o incumba Gnica y exclusivamente al empleador, sin permiso expreso
(escrito) del mismo o de sus representantes; 2. Presentarse al trabajo en estado de embriaguez o
con grado uno (1) de alcoholemia o bajo la influencia de narcéticos o drogas enervantes; 3.
Conservar armas de cualquier clase en el sitio del trabajo, a excepcidn de las que con autorizacion
legal puedan llevar los celadores (D.2478/48);
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4. Faltar al trabajo sin justa causa de impedimento o sin permiso del empleador, excepto en los
casos de huelga, en los cuales deben abandonar el lugar del trabajo; 5. Disminuir intencionalmente
el ritmo de ejecucidn del trabajo, suspender labores, promover suspensiones intempestivas del
trabajo o excitar a su declaracion o mantenimiento, sea que participe o no, en ellas; 6. Hacer
colectas, rifas y suscripciones o cualquier clase de propaganda en los lugares de trabajo; 7. Coartar
la libertad pare trabajar o no trabajar, o para afiliarse 0 no a un sindicato o permanecer en él o
retirarse; 8. Usar los dtiles o herramientas suministradas por el empleador en objetos distintos del
trabajo contratado. PARAGRAFO: La comisién, omision, participacién o coautoria de las anteriores
prohibiciones a los trabajadores de ésta empresa, dar lugar previa observacion del Debido
Proceso, al empleador, a Despedir con Justa Causa, al trabajador infractor, sin lugar a
indemnizacién. - DECIMA SEGUNDA: REVISION DEL PRESENTE CONTRATO. REVISION. Este
contrato de trabajo es revisable cuando quiera que sobrevengan imprevisibles y graves
alteraciones de la normalidad econémica relacionadas con el sector relacionado con el giro
ordinario de la actividad social y econémica de ésta Organizacion.

El presente contrato reemplaza en su integridad y deja sin efecto alguno, cualquier
otro contrato verbal o escrito, celebrado entre las partes con anterioridad. Las
modificaciones que se acuerden al presente contrato, se anotaran a través de “otro
si” y se entenderan como parte integral del mismo.

Para constancia se firma en dos ejemplares del mismo tenor y valor, ante el testigo abajo
sefialado, en Barranquilla- Atlantico v Cartagena - Bolivar, a los nueve (09) dias del mes de
abril de 2018.

EL EMPLEADOR:

A0OOOOCOOOCOOOOOOOOOOOOOOOO
CC. N2, X2OO0O00C DE 2000000000(.
REPRESENTANTE LEGAL TECNIREDES
SOLUCIONES S.A.S.

NIT: 900.314.483-7

EL EMPLEADOR.

EL (LA) TRABAJADOR (A):

XOOOOC0COOCO000ONN
CC: XO00XXX DE CARTAGENA
EMPLEADO (A).

TESTIGO:

200C0COOOOOOOOOOCO
CC: 200000000
EMPLEADO (A).
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Anexo 4 Contrato de Trabajo del cargo de Técnico

CONTRATO INDIVIDUAL DE TRABAJO A TERMINO INDEFINIDO N° XO0OO00KXXX
CONTRATO INDIVIDUAL DE TRABAJO A TERMINO INDEFINIDO N° XOO0000KXX

EMPLEADOR:

TECNIREDES SOLUCIONES S.AS.
NIT: 900.314.483-7

EMPLEADO (A):

2000000000KXXX — CEDULA DE
CIUDADANIA: X0CCOCCOOCO DE XXCOOCO00CK

DOMICILIO DEL EMPLEADOR:

CALLE 66 N° 50-154 EN BARRANQUILLA, ATLANTICO,
COLOMBIA.

DIRECCION Y DOMICILIO DEL (LA) EMPLEADO (A):

KOO
BOLIVAR, COLOMBIA.

SALARIO F1JO MENSUAL DEL EMPLEADO:
$900.000
AUXILIO LEGAL DE TRANSPORTE

$88.211

PERIODOS DE PAGO DEL SALARIO

* QUINCENALES - VENCIDOS.

LUG AR DONDE DESEMPER ARA LA LABORES EL
EMPLEADO:

PIE DE LA POPA CALLE REAL No. 20 — 251, CARTAGENA,
BOLIVAR, COLOMBIA.

FECHA DE INICIACION DE LABORES:

09 DE ABRIL DE 2018

DURACION DEL CONTRATO DE TRABAJO:

INDEFINIDO

TIPO DE CONTRATO:

DE TRABAJO A TERMINO INDEFINIDO

CIUDAD DE EJECUCION DEL CONTRATO:

FECHA Y HORA DE EXPIRACION DEL CONTRATO DE

) TRABAJO:
BARRANQUILLA — ATLANTICO — COLOMBIA.
n/A

JORNADA LABORAL: HORARIO DE TRABAJO:

LEGAL. (MAXIMO 48 HORAS SEMANALES) DE LUNES A VIERNES DE 8:00 a.m. A 12:00 M y de 14:00

A 18:00 SABADO DE 08:00 A.M. HASTA LAS 16:00.

TIPO DE CARGO: g
DENOMIN ACION DEL CARGO: TECNICO
CONFIANZAY MANEJO.

Entre EL EMPLEADOR y EL (LA) TRABAJADOR (A), de las condiciones ya descritas,
identificados como aparece al pie de sus respectivas firmas, han convenido celebrar el presente
CONTRATO INDIVIDUAL DE TRABAJO, A TERMINO INDEFINIDO, regido por el Bloque de
Constitucionalidad referente a los acuerdos, tratados y recomendaciones emanadas de la
Organizacion Internacional del Trabajo, la Constitucién Politica de Colombia, las leyes y normas de
naturaleza Laboral Individual y de Seguridad Social Integral, los precedentes jurisprudenciales de la
Honorable Sala Laboral de la Corte Suprema de Justicia y de la Honorable Corte Constitucional, el
Reglamento Interno de Trabajo y el Reglamento de Higiene y Seguridad en Salud y Trabajo,
ademds por las siguientes clausulas: PRIMERA.- EL EMPLEADOR contrata los servicios personales
de EL (LA) TRABAJADOR (A), y éste (a) se obliga : a ) A poner al servicio del EMPLEADOR toda su
capacidad fisica, psiquica e intelectual, relacionadas en el desempefio expedito y propias de las
funciones propias del cargo de TORRE DE CONTROL, y labores conexas y complementarias del
mismo de manera exclusiva, de conformidad con las érdenes e
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instrucciones que le imparta EL EMPLEADOR o sus representantes y b) Observar y cumplir
rigurosamente con las funciones del cargo, el Reglamento Intemo de Trabajo, el Reglamento de
Higiene y Seguridad en Salud y Trabajo y demas directrices que EL EMPLEADOR, implemente para
el beneficio de la Organizacion y de sus trabajadores. Observar y cumplir obligatoriamente
con las funciones, que se mencionan en el presente contrato y del Reglamento Interno
de Trabajo. FUNCIONES DEL TECNICO: - Ejecutar oOrdenes de servicios en campo
acorde a las politicas y esténdares exigidos por la compafifa, - Garantizar la entrega oficial y final
del producto por medio de la atencidn del servicio solicitado o contratado por los clientes, - Cumplir
con metas, indicadores y desarrollo de actividades técnicas, -Recibir y responder por las drdenes de
servicios asignadas por parte de Torre de Control y/o Supervisor. SEGUNDA.- Las partes dejan
estipulado en el presente contrato que se entienden como incorporadas lo atinente a las
disposiciones legales que regulan las relaciones entre la empresa y sus empleados, en especial las
del contrato de trabajo para el oficio y cargo que origind el presente acuerdo de voluntades libre de
vicios de consentimientos, ademds de la observacidn y estricto cumplimiento al Reglamento Intemo
de Trabajo, el Reglamento de Higiene y Seguridad en Salud y Trabajo y demas directrices que EL
EMPLEADOR, implemente para el beneficio de la Organizacion y de sus trabajadores. TERCERA.-
En relacion con la actividad y funciones propias, conexas y complementarias de EL (LA)
TRABAJADOR (A), éste las ejecutard dentro de las siguientes modalidades que implican claras
obligaciones para el mismo TRABAJADOR (A) asi: - Observar y cumplir rigurosamente las normas
que le establezca la empresa EMPLEADORA, para la realizacion de las mismas, en aras de darle
pleno cumplimiento a las obligaciones de EL (LA) TRABAJADOR (A), consignadas en la cldusula
primera del presente contrato de trabajo, ademas cumplir las directrices que le imparta EL
EMPLEADOR o sus representantes, que tengan relacion directa o colateral de las funciones propias,
conexas y complementarias del cargo u oficio por lo que fue contratado — Guardar absoluta
discrecion y reserva, salvo autorizacion expresa (escrita) de la empresa, de todas aquellas
informaciones que lleguen a su conocimiento, en razon de su trabajo, y que sean por su naturaleza
privadas. — Ejecutar por si misma las funciones asignadas y cumplir estrictamente las instrucciones
adicionales que le sean impartidas por la empresa o por quien la represente, respecto al desarrollo
y gestion de sus actividades propias, conexas y complementarias relacionadas a su cargo u oficio. —
Cuidar permanentemente los intereses de la empresa y de sus apoderados y representantes. —
Dedicar la totalidad de su jornada de trabajo a cumplir cabalmente con sus funciones generales,
especificas, conexas y complementarias de su cargo u oficio para lo cual fue contratado. —
Planificar, Diagnosticar, Organizar, Ejecutar, icar métodos de mejora continua y
Evaluar su trabajo.- Asistir puntualmente a las reuniones que efectiie la empresa a las
cuales hubiese sido citado. Observar completa armonia y empatia con los clientes intemos y
externos de la empresa, eso incluye superiores jerarquicos, compafieros de trabajo, y excelsas
relaciones interpersonales con todos los integrantes de la Organizacion.- Cumplir permanentemente
con espiritu de lealtad, colaboracion, disciplina y empoderamiento. — Avisar oportunamente y por
escrito a la empresa todo cambio en su estado civil, domicilio, logros académicos, direccion de
residencia, niumero de teléfono fijo, celular, correo electrénico. CUARTA. — EL EMPLEADOR pagara
a EL (LA) TRABAJADOR (A), por la prestacion de sus servicios el salario indicado y acordado por las
partes, pagaderos en las oportunidades también sefialadas en la parte superior del presente
contrato de trabajo. Dentro de este pago se encuentra incluida la remuneracion de los descansos
dominicales y festivos de que tratan los capitulos I y II del titulo VII del Cddigo Sustantivo del
Trabajo. PARAGRAFO. — Las partes expresamente acuerdan que lo que reciba el (la)
trabajador (a) o llegue a recibir en el futuro en dinero o especie, adicional a su
salario ordinario, ya sean beneficios o auxilios habituales u ocasionales, tales como
alimentacion, habitacion, o vestuario, bonificaciones ocasionales o cualquier otra
que reciba durante la vigencia del presente contrato de trabajo no constituyen
salario, lo anterior a la luz del articulo 15 de la ley 50 de 1990. QUINTA.- EL (LA)
TRABAJADOR (A), se obliga para con el EMPLEADOR, a cumplir con la jornada laboral dentro
del horario fijado y pactado por las partes. SEXTA. — Las partes acuerdan un periodo de
prueba de 60 dias sucesivos, naturales y constantes contados a partir del 09 de
abril de 2018. En caso de prérrogas
11U



Anexo 5 Contrato de Trabajo, Cargo Torre de Control

CONTRATO INDIVIDUAL DE TRABAJO A TERMINO INDEFINIDO N° XOOOOOOXXXX
CONTRATO INDIVIDUAL DE TRABAJO A TERMINO INDEFINIDO N° X000000X

EMPLEADOR: EMPLEADO (A):
TECNIREDES SOLUCIONES S.AS. 000000OKKKXXXX — CEDULA DE
NIT: 900.314.483-7 CIUDADANIA: X000 DE X0CO00O00L

DOMICILIO DEL EMPLEADOR: DIRECCION Y DOMICILIO DEL (LA) EMPLEADO (A):
CALLE 66 N° 50-154 EN BARRANQUILLA, ATLANTICO, | XXOCO0COCOOCOOOCOCOOCOBOOCOCONNK
COLOMBIA. BOLIVAR, COLOMBIA.
SALARIO FIJO MENSUAL DEL EMPLEADO: PERIODOS DE PAGO DEL SALARIO

= $900.000
AUXILIO LEGAL DE TRANSPORTE * QUINCENALES—VENCIDOS.

- $88.211
LUG AR DONDE DESEMPE{i ARA LA LABORES EL FECHA DE INICIACION DE LABORES:
EMPLEADO:

09 DE ABRIL DE 2018
PIE DE LA POPA CALLE REAL No. 20 — 251, CARTAGENA,
BOLIVAR, COLOMBIA.

DURACION DEL CONTRATO DE TRABAJO: TIPO DE CONTRATO:

INDEFINIDO DE TRABAJO A TERMINO INDEFINIDO

CIUDAD DE EJECUCION DEL CONTRATO: FECHA Y HORA DE EXPIRACION DEL CONTRATO DE
TRABAJO:

BARRANQUILLA — ATLANTICO — COLOMBIA.
N/A

JORNADA LABORAL : HORARIO DE TRABAJO:

LEGAL. (MAXIMO 48 HORAS SEMANALES) DE LUNES A VIERNES DE 8:00 a.m. A 12:00 M y de 14:00

A 18:00 SABADO DE 08:00 A.M. HASTA LAS 16:00.

TIPO DE CARGO: :
DENOMIN ACION DEL CARGO: TORRE DE CONTROL
CONFIANZAY MANEJO.

Entre EL EMPLEADOR y EL (LA) TRABAJADOR (A), de las condiciones ya descritas,
identificados como aparece al pie de sus respectivas firmas, han convenido celebrar el presente
CONTRATO INDIVIDUAL DE TRABAJO, A TERMINO INDEFINIDO, regido por el Bloque de
Constitucionalidad referente a los acuerdos, tratados y recomendaciones emanadas de la
Organizacion Internacional del Trabajo, la Constitucion Politica de Colombia, las leyes y normas de
naturaleza Laboral Individual y de Seguridad Social Integral, los precedentes jurisprudenciales de la
Honorable Sala Laboral de la Corte Suprema de Justicia y de la Honorable Corte Constitucional, el
Reglamento Interno de Trabajo y el Reglamento de Higiene y Seguridad en Salud y Trabajo,
ademas por las siguientes clausulas: PRIMERA.- EL EMPLEADOR contrata los servicios personales
de EL (LA) TRABAJADOR (A), y éste (a) se obliga : a ) A poner al servicio del EMPLEADOR toda su
capacidad fisica, psiquica e intelectual, relacionadas en el desempefio expedito y propias de las
funciones propias del cargo de TORRE DE CONTROL, y labores conexas y complementarias del
mismo de manera exclusiva, de conformidad con las érdenes e
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CONTRATO INDIVIDUAL DE TRABAJO A TERMINO INDEFINIDO N X0O000O0XX

instrucciones que le imparta EL EMPLEADOR o sus representantes y b) Observar y cumplir
rigurosamente con las funciones del cargo, el Reglamento Intemo de Trabajo, el Reglamento de
Higiene y Seguridad en Salud y Trabajo y demas directrices que EL EMPLEADOR, implemente para
el beneficio de la Organizacion y de sus trabajadores. Observar y cumplir obligatoriamente
con las funciones, que se mencionan en el presente contrato y del Reglamento Interno
de Trabajo. FUNCIONES DE LA TORRE DE CONTROL: - Agendar las ordenes de servicio que
ingresan al sistema, - Identificar inconsistencias y brindar solucion adecuada a cada uno de los
procesos concernientes a esta drea, - Realizar seguimiento y soporte a los técnicos, - Organizar las
rutas diarias de los técnicos, - Cumplir metas de indicadores internas y extemas SEGUNDA.- Las
partes dejan estipulado en el presente contrato que se entienden como incorporadas lo atinente a
las disposiciones legales que regulan las relaciones entre la empresa y sus empleados, en especial
las del contrato de trabajo para el oficio y cargo que origind el presente acuerdo de voluntades libre
de vicios de consentimientos, ademds de la observacién y estricco cumplimiento al Reglamento
Intemo de Trabajo, el Reglamento de Higiene y Seguridad en Salud y Trabajo y demas directrices
que EL EMPLEADOR, implemente para el beneficio de la Organizacion y de sus trabajadores.
TERCERA.- En relacion con la actividad y funciones propias, conexas y complementarias de EL
(LA) TRABAJADOR (A), éste las ejecutara dentro de las siguientes modalidades que implican claras
obligaciones para el mismo TRABAJADOR (A) asi: - Observar y cumplir rigurosamente las normas
que le establezca la empresa EMPLEADORA, para la realizacion de las mismas, en aras de darle
pleno cumplimiento a las obligaciones de EL (LA) TRABAJADOR (A), consignadas en la clausula
primera del presente contrato de trabajo, ademds cumplir las directrices que le imparta EL
EMPLEADOR o sus representantes, que tengan relacion directa o colateral de las funciones propias,
conexas y complementarias del cargo u oficio por lo que fue contratado — Guardar absoluta
discrecion y reserva, salvo autorizacion expresa (escrita) de la empresa, de todas aquellas
informaciones que lleguen a su conocimiento, en razon de su trabajo, y que sean por su naturaleza
privadas. — Ejecutar por si misma las funciones asignadas y cumplir estrictamente las instrucciones
adicionales que le sean impartidas por la empresa o por quien la represente, respecto al desarrollo
y gestion de sus actividades propias, conexas y complementarias relacionadas a su cargo u oficio. —
Cuidar permanentemente los intereses de la empresa y de sus apoderados y representantes. —
Dedicar la totalidad de su jornada de trabajo a cumplir cabalmente con sus funciones generales,
especificas, conexas y complementarias de su cargo u oficio para lo cual fue contratado. —
Planificar, Diagnosticar, Organizar, Ejecutar, icar métodos de mejora continua y
Evaluar su trabajo.- Asistir puntualmente a las reuniones que efectiie la empresa a las
cuales hubiese sido citado. Observar completa armonia y empatia con los clientes intemos y
externos de la empresa, eso incluye superiores jerarquicos, compafieros de trabajo, y excelsas
relaciones interpersonales con todos los integrantes de la Organizacion.- Cumplir permanentemente
con espiritu de lealtad, colaboracidn, disciplina y empoderamiento. — Avisar oportunamente y por
escrito a la empresa todo cambio en su estado civil, domicilio, logros académicos, direccion de
residencia, nimero de teléfono fijo, celular, correo electrénico. CUARTA. — EL EMPLEADOR pagara
a EL (LA) TRABAJADOR (A), por la prestacion de sus servicios el salario indicado y acordado por las
partes, pagaderos en las oportunidades también sefialadas en la parte superior del presente
contrato de trabajo. Dentro de este pago se encuentra incluida la remuneracion de los descansos
dominicales y festivos de que tratan los capitulos I y II del titulo VII del Cddigo Sustantivo del
Trabajo. PARAGRAFO. — Las partes expresamente acuerdan que lo que reciba el (la)
trabajador (a) o llegue a recibir en el futuro en dinero o especie, adicional a su
salario ordinario, ya sean beneficios o auxilios habituales u ocasionales, tales como
alimentacion, habitacion, o vestuario, bonificaciones ocasionales o cualquier otra
que reciba durante la vigencia del presente contrato de trabajo no constituyen
salario, lo anterior a la luz del articulo 15 de la ley 50 de 1990. QUINTA.- EL (LA)
TRABAJADOR (A), se obliga para con el EMPLEADOR, a cumplir con la jornada laboral dentro
del horario fijado y pactado por las partes. SEXTA. — Las partes acuerdan un periodo de
prueba de 60 dias sucesivos, naturales y constantes contados a partir del 09 de
abril de 2018. En caso de prorrogas
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Anexo 6 Formato Asignacién de Orden de Trabajo

NO1A7 N-OA DUNME LG PADRE wotyw
DIRECCION: CLes was
CRDAD - PROVINCIA- SANTA FE DE BOCOTA - CUNDINAMANCA COODEROT: 0oL N-TECNINE DE S CANTAGENA
DIRECTY.| vNine SErvicO A CUBNTE 61 8o 11477 CODKI0 WS @A
INFORMACION DEL SUSCRIPTOR
No. DEL SUSCHIPTOR: 103461811 CLASE/TIPO DE SUSCRIPTOR: 2 - PosiPago/N- Normal Casa Emal natiene@hotmail.com
NOMBRE Y APELLIDOS:  ROGER LUIS CHICO CABARCAS Fax 033115367174
COMUNA/BARRIO: CODIGO POSTAL: 600100001 Teldono Casa 53234264600
CUDADMUNICIPIO: CARTAGENA DPTO/PROVREGION:  BOLIVAR
DIRECCION/CALLE: ClL4e#13-48 TORICES PAQUETE DE PROGRAMACION:  ACCESS HD
CONTACIO:
PERMETRO: URBANO
CATEGORIA: ESTANDAR PAQUETE COMERCIAL:
VISITA: 60738
ODIGO: 70621474 NOMBRE.  02701-DEAL ERS-NORTE 0. PREVENTA:
ECHA DE VENTA: OLIO CONTRATO:
(— . __ DATOS DE LA COMPARIA INSTALADORA _—
CODBS! 6711475 NOMBRE DF LA COMPANIA: 1004410 N-TEGNIREDES CARTAGENA
TECNICO 1 JUAN DAVID OYOLA RUZ No. IDENTIFICACION: 1007573304
TECNICO 2: No. IDENTIFICACION:
DATOS DEL SERVICIO
10042018 10/042018 FECHAJJORNADA DE CITA: 10/0420 18 M
#WO #SH ORDER MODFLO CATEGORIA SERVICIO SERIAL IRD SERIAL SC MARCA TV CONEX | N.SENAL
21048114 11142738 RO HD ONLY [ B01 Bésica Casa
21048115 11142737 [ 1A20 Adiciond
ESTADO EN OPTIMUS - FECHA DE ESTADO OPTIMUS:
COMENTARIO AGENDAMIENTO: &7 ROGE IO confima la viela en la tarde
'DESCRIPCION DEL PROBLEMA
Programacion Baskca: TV Access.
Intemet: 4M
YULIET - Programacion Bésica: TV Access
Inlemet: 4M
YULIET
INFORMACION DE DECODIFICADORES Y TARJETAS DEL SUSCRIPTOR
MODFLO SERIAL IRD SERIAL SC MODELO SERIAL IRD SERIAL SC S0890
INFORMACION ULTIMO SERVICIO REALIZADO
HWO SERVICIO FECHA SERVICIO ACCIONES REALIZADAS TECNICO QUE REALIZG SERVICIO
ERVACIONES DEL o
CCONSUMO DE INVENTARIO NO SERIALIZADO
ANT-ANTENNAS 0.60 MDU MULTISW 3X8 PAS NEX |SWM POW NSER CBL-CABLE RG6 BLANC
LNB - W MOU-AMPLIF NEX - DECA BB CBL-CABLE RG6
MOU-TAP DUAL 12 D8 MDU-DIPLEXER SINGLE NEX - DECA
MDU-TAP DUAL @ DB NEX - LSWM 8 NEXUS LNB - SWM5 LNB
MDU-TAP DUAL 6 DB NEX -SPLITTER 4WAY TARJETA HECARGA
MDU-MULTISW 3X4 PAS NEX-SPLITTER 2WAY 'MDU - CONECTOR RG6
DETALLES DEL SERVICIO
FALLAS ENCONTRADAS
ANTENA H CONECTORESIRD | | CABLE HOMI [ ] swwews [ orrosacc.mMou O O
LNB CONECTORES ANT. [] CABLE AV [:] DECA D NTERFERENCIA D D
RD [} cABLECORRIENTE [ | caBLEANT [ ampLipcabor O ] O
TARJETA [] conexion sat [] caBLERD [ muLrswiten O [l [l
OBSERVACIONES DEL CLIENTE OBSERVACIONES DEL TECNICO
DECLARO HABER RECIBIDO A SATISFACCION LOS TRABAJOS DE INSTALACION DF LOS
EQUIPOS QUE AQUI SE RELACIONAN EN ESTE SENTIDO. DECLARO QUENOSE GENERARON [ PECLAFOIABER BERIZADGHN SERVICIS PROTFSIONAL DE ACUERDO ALAS NORMAS
DAROS EN LOS MUEBLES/INMUEBLE DE MI PROPIEDAD. BAJO LA GRAVEDAD DE JURAMENTO 4
PERSONA QUE RECBE EL SERVICIO TECNICO
NOMBRE: HORA LLEGADA: NOMBRE:
No. ID: HORA SALIDA: No. ID:
FIRMA: FECHA: FIRMA:
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