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INTRODUCCIÓN 

 

Organizar el trabajo de los demás empleados para efectos de cumplir con los 

objetivos planeados por la compañía, es una de las tantas funciones principales 

que debe ejercer la administración de una empresa, lo que implica, asignar 

además del trabajo correspondiente previamente definido, la responsabilidad a 

cada persona de asumir dichas tareas asignadas.  Por lo tanto, para que exista 

una planeación adecuada, las tareas deben ser descritas, evaluadas, 

puntualizadas, determinando así las normas que deben cumplir y los controles de 

verificación de su desempeño.  

 

Si bien se sabe, que la obtención de un servicio presume de una comparación de 

diferentes alternativas y de valoración 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 será siempre la 

satisfacción del interesado. 

 

El siguiente proyecto fue realizado en la ciudad de Cartagena desde finales del 

año 2017 y comienzos del año 2018, y tiene como propósito, diseñar una 

propuesta de mejora en la asignación de las actividades operativas en la empresa 

Tecniredes Soluciones S.A.S., compañía autorizada por Directv en la prestación 

de servicios de instalación y mantenimientos de TV Satelital e internet LTE. Para 

ello, se evaluaron los procesos de planeación, organización, dirección y control, y 

de esa evaluación se empezará a proponer acciones de mejora para el 

mencionado caso.  

 

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

que cada vez busca más cabida en el mercado nacional ofreciendo servicios de 

comercialización, instalación, mantenimiento y desinstalación de televisión satelital 
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e internet. Se esfuerza en el mejoramiento continuo y su intención 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 investigación, se pretende además de favorecer la formación 

académica y crecimiento profesional de los autores, que se convierta en una 

herramienta de progreso para la empresa que colaboró 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 

organización e implementación de un plan de mejora.  

 

A continuación, se despliega la base teórica que se consultó y que fue soporte 

para el desarrollo de la investigación; todo lo relacionado con servicio al cliente, 

programación de operaciones, reglas de secuenciación, y otros temas importantes 

con los cuales se le permite al lector entender con más claridad la explicación del 

proyecto. Adicional a eso, se seleccionaron términos específicos y se definieron a 

manera de glosario para facilitar su comprensión. Además, con el apoyo de 

diferentes instrumentos de recolección de datos, entre ellos la encuesta, la 

entrevista no estructurada y el empleo de otras técnicas de colecta de datos como 

la observación, han permitido recabar información respecto al tema y explicar la 

metodología que se llevó a cabo en el proceso.  

 

Finalmente, se muestra el desarrollo de cada uno de los objetivos específicos, los 

cuales permiten alcanzar el objetivo primordial del presente trabajo de 

investigación, junto con las conclusiones de cada caso y recomendaciones a que 

dieron lugar. Seguidamente, una relación de la bibliografía consultada y los 

respectivos anexos que permiten conocer y corroborar aspectos procedimentales 

que se llevaron a cabo en la elaboración del proyecto. 
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

 

La calidad en el servicio es una metodología que organizaciones privadas, 

públicas y sociales implementan para garantizar la plena satisfacción de sus 

clientes, tanto internos como externos, ésta satisfacción es importante para que 

los clientes continúen consuman el producto o servicio ofrecido y no solo eso, que 

recomienden a otros clientes. Muchas empresas no ponen interés a esta área y 

como consecuencia pierden gran cantidad de sus clientes por lo que deben de 

invertir en costosas campañas publicitarias.1 

 

Toda acción en la prestación del servicio debe estar dirigida a logar la satisfacción 

en el cliente. Esta satisfacción debe garantizarse en cantidad, calidad, tiempo y 

precio. Las exigencias del cliente orientan la estrategia de la empresa con 

respecto a la producción de bienes y servicios. El diseño del servicio que se 

realiza debe satisfacer plenamente las necesidades de los clientes, además de 

garantizar la competitividad de la empresa de forma tal que pueda permanecer en 

el mercado. La política de atención al cliente va acompañada de una política de 

calidad. El cliente tiene derecho a conocer qué puede esperar del servicio 

brindado por la empresa. La calidad en la atención al cliente debe sustentarse en 

políticas, normas y procedimientos que involucren a todas las personas de la 

empresa. Así 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 (Solórzano, 2018). 

 

En términos generales, la calidad del servicio se ha convertido en un factor 

fundamental en la decisión de compra por parte de un cliente. Para ello hay varias 

razones. En todos los sectores de la economía de las empresas, la competencia 

es cada vez mayor y genera una mayor atracción al cliente mediante una 

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

                                                           
1
  Tomado de https://wikipedia.org (Agosto,2010) 
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En la actualidad, las empresas realizan un esfuerzo en su inversión por brindar 

productos de calidad que garantice la satisfacción de sus clientes. Esta inversión 

representa costos, política de calidad, procedimientos y lineamientos en sus 

procesos, lo que permita producir o generar servicios de calidad. El avance de la 

tecnología hace que las empresas adopten diferentes estrategias de planeación 

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 programación 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 DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA  

 

La programación es lograr la mayor eficiencia dentro de una organización. 

Programar tiene un objetivo: maximizar el valor del negocio, a través de la 

asignación de recursos y tiempos precisos para cada proceso. Así, una correcta 

programación asegura el éxito de las empresas. La asignación específica de 

órdenes de trabajo a cada centro de trabajo durante un período de planificación, 

permite determinar la secuencia de procesamiento de todas las órdenes de trabajo 

e identifica los tiempos de iniciación y terminación de todas las actividades en 

cada uno de los centros de trabajo. Incluye además asignación de materiales, 

recursos en general y mano de obra, así como el seguimiento durante el proceso 

de asignación. 

 

En la actualidad se ha presentado un nuevo cambio tecnológico que es el 

desarrollo del mundo del entretenimiento, lo cual ha permitido la trasmisión de 

información y datos de una manera sumamente rápida y con altos volúmenes de 

información. Las posibilidades de innovación de nuevos servicios se basan en los 

niveles de cobertura y de optimización de la infraestructura de las empresas de 

telecomunicaciones. Directv es una empresa de este sector que ofrece servicios 
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de audio, televisión e Internet a los suscriptores a través de transmisiones vía 

satélite. Para el desarrollo de sus servicios, esta organización 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 

solución de comercialización, instalación, mantenimiento y desinstalación de los 

servicios de internet y televisión satelital a nivel Nacional, desarrolla competencias 

con todos sus colaboradores, garantiza la mejora continua y la satisfacción de los 

grupos de interés, busca además 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 legislación en seguridad y salud en 

el trabajo, medio ambiente y demás requisitos aplicables y suscritos por la 

organización. Procura la eficacia de todos sus procesos para la satisfacción y 

expectativas de los clientes, proveedores y demás interesados. 

 

Actualmente, la empresa presenta inconvenientes en la prestación del servicio 

técnico que ofrece en la ciudad de Cartagena, los más frecuente son las quejas de 

los usuarios por mala instalación del servicio e incumplimiento del mismo. La 

problemática en mención 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 recolección de datos, se escoge una 

muestra en la cual se incluyen los clientes internos (Ver Anexo 1)   y externos (Ver 

Anexo 2) de la empresa, esta herramienta permitió identificar las principales 
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causas de insatisfacción de los clientes; adicional a ello, a través de la 

observación directa del proceso operativo, se evidenció que la metodología 

utilizada por la empresa para la asignación del servicio es la EDD (Earliest Due 

Date); en español, fecha de entrega más próxima, donde el área que se encarga 

de llamar a los clientes y agendar los servicios de instalación 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 más antigüedad, además, 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 información recolectada, se logra identificar las principales 

causas del problema, las cuales se muestran en el diagrama de Ishikawa que se 

puede observar en la ilustración 1. 

 

Ilustración 1 Diagrama de Ishikawa de la empresa Tecniredes. 

 

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 análisis de la información recolectada, de lo cual 

se evidencia que: 

 Los técnicos encargados de realizar los servicios de instalación y 

mantenimiento, pueden incumplir por no contar con suficientes 

conocimientos de la dirección a la cual se le asigna la orden de trabajo, 

pueden no estar lo suficientemente capacitados para el buen desempeño 

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 climáticos los técnicos no 

cumplen en algunos días con sus asignaciones. 

 La falta de disponibilidad de los materiales o herramientas en el momento, 

de la asignación 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 

metodología EDD, lo que genera demoras en la prestación del servicio a 

los primeros clientes.  

 

Esto será un factor fundamental para que la compañía no este expuesta a perder 

fácilmente sus clientes actuales, y permita que no se desaprovechen 

oportunidades de crecimiento en ventas y posicionamiento de imagen. 

1.2 FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 

 

¿Cómo se puede mejorar la asignación 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 DELIMITACIÓN DEL PROBLEMA 

 

1.3.1 Delimitación espacial: 

 

El proyecto se lleva a cabo en la empresa Tecniredes Soluciones S.A.S. ubicada 

en el departamento de Bolívar, en el barrio Pie de la Popa, calle 30 # 20 – 251, de 

la ciudad de Cartagena. Específicamente en la programación de actividades del 

área operativa.  

 

1.3.2 Delimitación temporal:  

 

El presente proyecto de grado tendrá una delimitación temporal de 8 meses 

aproximadamente, se empezó el 1 de agosto del año 2017 y finalizará el día 27 de 

abril del año 2018. 
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2. JUSTIFICACIÓN 

 

Actualmente, el término competitividad abre pasos de forma belicosa y crea cada 

vez más dependencia a ella, por parte de la gerencia de mercados, viéndose esto 

en la actualización de funciones, creaciones y nuevos desarrollos de programas 

que no solo le permitan posicionarse en el primer eslabón, 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 razón, la empresa 

Tecniredes Soluciones S.A.S., debería acogerse a la oportunidad de iniciar nuevas 

estrategias basadas en la organización 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 organización. 

 

En este proyecto se pretende realizar una mejora en los procesos operativos por 

medio de evaluación de la calidad del servicio al cliente, donde se establezca la 

percepción de los clientes de la empresa desde diferentes puntos de vista. Así 

como también se permita detectar las falencias del sistema, mediante la aplicación 

de análisis de información y con el fin de mejorar la gestión.  

 

La finalidad de esta investigación 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  

 

Diseñar una propuesta de mejora en la asignación de las actividades operativas 

en la empresa Tecniredes Soluciones S.A.S., mediante reglas de prioridad, que 

permitan identificar la metodología adecuada para la programación de las órdenes 

de trabajos. 

 

3.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

 

 Describir el proceso operativo de la empresa Tecniredes Soluciones S.A.S., 

con el fin de definir la situación actual de la empresa, por medio de 

encuestas.  

 

 Definir las variables y parámetros requeridos para la programación de las 

actividades operativas en la empresa Tecniredes Soluciones S.A.S., que 

sirvan de soporte para la aplicación de las reglas de secuenciación. 

 

 Sintetizar las órdenes de pedido, mediante la aplicación de reglas de 

secuenciación que permitan la comparación de los tiempos de ejecución en 

los trabajos y el número de trabajos atrasados. 

 

 Diseñar plan de mejora en la asignación 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. 
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4. MARCO REFERENCIAL 

 

4.1 ANTECEDENTES  

 

Aunque la idea principal de este tipo de investigación 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 solución al mismo tema (ver tabla 1). 

 

Tabla 1 Relación de antecedentes 

Autor-Año Titulo Problema 

González, 

(2004) 

Propuesta para el mejoramiento 

de los procesos productivos de 

la empresa Serviopticas Ltda. 

Existen falencias en la oportunidad 

de entrega de lentes, 

incumplimiento del tiempo pactado. 

Giraldo, (2012) Propuesta de mejora al proceso 

de servicio al cliente para el 

área de químicos de la empresa 

químico–farmacéutica Merck 

S.A de Colombia. 

Las ventas no llegaron a los 

niveles establecidos, bajo 

cumplimiento. 

De La Rosa & 

Arregoces, 

(2015) 

Diseño de un plan de 

mejoramiento administrativo 

para los departamentos de 

compra, logística y recursos 

humanos, de la empresa Buzca 

S.A., en la ciudad de Cartagena. 

Demora en los procesos, falta de 

organización 

Cañas, (2013) Planeación de la producción 

aplicado en modelos de 

programación lineal y teoría de 

restricciones para una industria 

del sector metalmecánico. 

Inconvenientes en la entrega a 

tiempo de los pedidos durante los 

últimos años que se presentaron 

en una empresa modelo. 
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Autor-Año Titulo Problema 

Revollo, 

Suarez, (2009) 

Propuesta para el mejoramiento 

de la producción en alimentos 

SAS S.A a través de la 

estructuración de un modelo de 

planeación, programación y 

control de la producción. 

Altos costos de producción y 

almacenamiento que afectan la 

calidad de los productos y la 

atención oportuna a los clientes. 

Gómez, (2011) “Elaboración de un plan de 

control de la producción para 

incrementar la eficiencia y 

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 

producción de la línea de 

productos líquidos no estériles. 

Se identificaron las causas del bajo 

nivel de cumplimiento en el plan de 

producción, de la constante 

acumulación de lotes por fabricar y 

del exceso de horas-hombre 

durante los procesos de envasado 

y acondicionado en la línea de 

líquidos no estériles 

Leyton, (2015) Mejoramiento del procesos de 

planeación, programación y 

control de producción para la 

empresa Beatriz de Vargas con 

Base en el Software ERP 

Accasoft 

Calzado Beatriz de Vargas no 

tiene la utilizada esperada 

suficiente, esto se debe en gran 

parte a la falta de planeación en 

todas las áreas, en especial en la 

de producción. 
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Autor-Año Titulo Problema 

Ortiz, Ortiz, 

(2014) 

Aplicación de reglas de control 

de prioridad para la mejora de 

tiempos de entrega en una 

empresa Metal-Mecánica 

Una empresa Metal-mecánica 

enfrenta el problema de no cumplir 

con los tiempos de entrega 

estipulados en las órdenes de los 

clientes, porque su manera de 

realizar programación le ocasiona 

grandes tiempos 

de entrega de órdenes y por 

consiguiente tiempos de retraso 

altos. 

Ponce de León, 

(2016) 

Propuesta de Implementación 

de un Sistema de Planeamiento 

y Control de la Producción 

(PCP) para una empresa del 

sector gráfico. 

Las empresas del sector grafico 

requieren un Área de 

Planeamiento y Control de la 

producción (PCP), la cual permitirá 

principalmente reducir los tiempos 

de entrega de los productos. 

Fuente, Autores del Proyecto  
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4.2 MARCO TEÓRICO  

 

4.2.1 Servicio Al Cliente:  

 

Es el conjunto de actividades y estrategias que diseña una organización 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 desempeñarse con 

equilibrio en tres variables: 

 

 Calidad del producto: Es producto o servicio que satisfacen las necesidades 

del cliente. 

 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 

 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 compañía. Por eso se hace importante cuestionar 

permanentemente la percepción que tienen los clientes sobre la calidad del 

servicio ofrecido. Se deben generar métodos de tabulación de información que 

produzcan cuestionarios cada vez más 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 evaluación cuyos resultados sirvan 

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

progresos que tiene la empresa, basados en las inquietudes y sugerencias de los 
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clientes, lo que permitirá lograr, en parte, la fidelidad de los mismos (Palacio 

González, 1995). 

 

4.2.2 Programación De Operaciones 

 

La programación de las operaciones son planes a corto plazo elaborados con el fin 

de poner en práctica el plan maestro de producción. La programación de 

operaciones se enfoca en encontrar la mejor forma de usar la capacidad existente, 

tomando en cuenta las restricciones técnicas para la producción. Con frecuencia 

es necesario procesar varios trabajos en una o más 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 aplicación se 

considera como la fase de puesta en práctica de la programación prevista y como 

una labor continuada que obedece a la planificación del sistema de producción de 

la empresa. Con la toma de decisiones sobre programación, 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 

operación deben ejecutarse las funciones siguientes: 

 

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

especificadas. Básicamente, se trata de planeación de capacidad de corto 

plazo. 

 Determinar la secuencia de realización de los pedidos (es decir, establecer 

las prioridades laborales). 

 Iniciar el desempeño del trabajo programado. Es lo que normalmente se 

llama despachar los pedidos. 

 Control del taller (o control de actividades de producción) que involucra: 
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 Revisión del estatus y control del progreso de los pedidos conforme 

se trabajan. 

 Expedición de pedidos retrasados. 

 

El objetivo primordial de la programación es realizar las compensaciones entre 

objetivos conflictivos para llegar a un balance satisfactorio. Los objetivos de la 

programación del centro de trabajo son (CHASE, 2009): 

 Cumplir los plazos 

 Minimizar el tiempo de demora 

 Minimizar tiempos o costos de preparación 

 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 

comúnmente tres procesos: 

 

 Citas: Es un sistema a base de citas se asignan fechas específicas para 

brindar servicio a los clientes. Las ventajas de este método son la 

puntualidad en el servicio al cliente y una elevada utilización de los recursos 

de servicio. 

 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. 

 Acumulación de Pedidos: Consiste en que el cliente presenta su solicitud de 

servicio a un empleado, éste recibe el pedido y lo añade a la fila de espera 

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

continuación.  

 

La Programación 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 rápida, 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 programación de la mano de obra 

implica cualquier cambio en la planificación en instalaciones del servicio (por 

ejemplo, un centro de atención) o planificación de la tripulación en un medio de 

transporte. Los modelos de programación de turnos son los más fáciles para 

formular, para cada intervalo de tiempo hay requerimientos que consideran el 

número 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 metodología 

abarca algunos aspectos para cumplir con ello: 

 

 Restricciones: Son los recursos proporcionados por el plan de personal y 

los requisitos impuestos sobre el sistema operativo. 

 Programa de rotación: Aquí se hace una programación en el que los 

empleados trabajen por rotación en una serie de días u horas laborales. 

 Programa fijo: Programación en el que cada empleado trabaje los mismos 

días 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 programación o durante el procesamiento 

en tiempo real. (LEE, 2000) Las diferentes reglas de despachos son:  

 Primero en entrar, primero en salir (FIFO): 

El primer trabajo en llegar al centro de trabajo se procesa primero. 

 Primero en salir, ultimo en entrar (LIFO): 

El último trabajo en llegar al centro de trabajo se procesa primero. 

 Tiempo de procesamiento más corto (SPT): 

Los trabajos más breves se procesan y terminan primero. 

 Fecha de entrega más próxima (EDD): 

El trabajo que tiene fecha de entrega más próxima se selecciona primero. 

 Tiempo de procesamiento más largo (LPT): 

Los trabajos más largos y más grandes a menudo son muy importantes y 

se seleccionan primero. 

 Razón crítica (CR): 

Se calcula así: 
                             

                                  
 

Existen diferentes formas de generar programas. Estas abarcan desde métodos 

manuales directos, como la manipulación de graficas Gantt, hasta los modelos de 

computadora muy sofisticados para desarrollar los programas más óptimos. La 

decisión de que trabajo se empezara a procesar se toma por medio de sencillas 

reglas de prioridad, siempre que la estación de trabajo está disponible para futuros 

de procesamiento. La mayor ventaja de este método es que a medida que 

evoluciona el programa, la información de último minuto cerca de las condiciones 

de operación se puede incorporar a dicho programa.  

 

Las reglas de despacho determinan cual será el trabajo que procederá a 

continuación, 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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programación computarizado que genere una lista de despachos de tareas y 

prioridades para cada estación de trabajo. 

 

4.2.4 Herramientas de Procesos 
 

Existen técnicas para el análisis de datos que pueden ser herramientas útiles en 

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

 

En la mayoría de los procesos el mayor enemigo es la variabilidad, la cual puede 

ser observada en las características cuantificables de productos y los procesos, y 

existe en todas las etapas del ciclo de vida de los productos, el propósito de toda 

organización es su control (González, 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 satisfacción del cliente: 

  

 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 gráfica de representar el conjunto de causas potenciales que podrían estar 

provocando el problema bajo estudio o influyendo en una determinada 

característica 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 análisis. Por ejemplo, un equipo de trabajo podría 

hacerse la siguiente pregunta: ¿cuáles 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 serán bastantes y de diversa índole. Si estas ideas se 

clasifican o estratifican, para posteriormente representarse en forma gráfica en un 
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diagrama de Ishikawa, se tendrá una mejor idea del conjunto de causas 

potenciales que se cree provocan el problema en cuestión. 

Ishikawa recomienda que las causas potenciales se clasifiquen en seis categorías, 

comúnmente conocidas como las 6 M: materiales, maquinaria, métodos de 

trabajo, medición, mano de obra y medio ambiente (Ibíd., p.224). 

 

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

 

 Paso 1. Decidir cuál es el problema a analizar o la característica de calidad 

a considerar, lo cual se hace normalmente mediante el uso del diagrama de 

Pareto. 

 Paso 2. Escribir la característica 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 Ilustración N° 2). 

 

Ilustración 2 Diagrama Causa Efecto. 

 

Fuente Castro y Sánchez, 2006. 
 

 Paso 3. Escribir los factores principales que se cree podrían estar 

causando el problema en cuestión de acuerdo con la clasificación ya 

mencionada de las 6 M; puede incluir cualquier otra categoría que 

considere ayude a un mejor entendimiento del problema. 

 Paso 4. En cada rama, según la categoría de que se trate, debe escribir 

con mayor nivel de detalle las causas que se considere podrían estar 

provocando el problema. Cabe mencionar que las categorías se pueden 
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subdividir aún más si se piensa que ello puede ayudar a clarificar el origen 

del problema. 

 

Como se puede observar, la relación que existe entre los factores causales y el 

problema se expresa por medio de una gráfica integrada por dos secciones. La 

primera está 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 más 

pequeñas. En la otra sección, se encuentra el nombre de la característica de 

calidad que está siendo analizada. La flecha principal de la primera sección apunta 

precisamente hacia este nombre, lo cual indica que la relación 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 gráficamente dichas relaciones, lo que lleva a 

que sea más fácil identificar la causa de ese problema, y así poder encontrar su 

solución. 

Ilustración 3 Diagrama de Ishikawa. 

 

Fuente Castro y Sánchez, 2006. 
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 Diagrama de flujo 

 
Un diagrama de flujo es la representación gráfica del flujo o secuencia de rutinas 

simples. Tiene la ventaja de indicar la secuencia del proceso en cuestión, las 

unidades involucradas y los responsables de su ejecución, es decir, viene a ser la 

representación simbólica o pictórica 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 áreas de su estructura organizativa. Son de gran 

importancia ya que ayudan a designar cualquier representación gráfica de un 

procedimiento o parte de este. En la actualidad los diagramas de flujo son 

considerados en la mayoría de las empresas como uno de los principales 

instrumentos en la realización de cualquier método o sistema. 

Su objetivo principal es representar gráficamente las distintas etapas de un 

proceso y sus interacciones, para facilitar la comprensión de su funcionamiento. 

Es útil 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 utilización 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 incorporación a la organización e incluso, su 

colaboración en la búsqueda de mejoras del proceso y sus deficiencias. 

 Al presentarse el proceso de una manera objetiva, se permite con mayor 

facilidad la identificación de forma clara de las mejoras a proponer. 

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

que 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 comunicación entre los departamentos y 

personas de la organización. 

 Normalmente sucede que las personas que participan en la elaboración del 

diagrama de flujo se suelen volver entusiastas partidarias del mismo, por lo 

que continuamente proponen ideas para mejorarlo. 

 Es evidente que los diagramas de flujo son herramientas muy valiosas para 

la formación y entrenamiento del nuevo personal que se incorpore a la 

empresa. 

 Lo más reseñable es que realmente se consigue que todas las personas 

que están participando en el proceso lo entenderán de la misma manera, 

con lo que será más fácil lograr motivarlas a conseguir procesos más 

económicos 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 símbolo diferente que 

contiene una breve descripción de la etapa de proceso. Los símbolos gráficos 

están unidos entre sí con flechas que indican la dirección 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 será multifuncional y multijerárquico. 

 

 Determinar el proceso a diagramar. 

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

grandes rasgos la información sobre el flujo general de actividades 

principales, o ser desarrollado de modo que se incluyan todas las 
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actividades y los puntos de decisión. Un diagrama de flujo detallado dará la 

oportunidad de llevar realizar un análisis más exhaustivo del proceso. 

 Identificar la secuencia de pasos del proceso. Situándolos en el orden en 

que son llevados a cabo. 

 Construir el diagrama de flujo. Para ello se utilizan determinados símbolos. 

Para la elaboración de un diagrama de flujo, los símbolos estándar han sido 

normalizados. 

 Revisar el diagrama de flujo del proceso. 

 

En la siguiente tabla se pueden identificar los símbolos que se utilizan en el 

diagrama de flujo. 

 

Tabla 2 Simbología del diagrama de flujo 
 

 

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

 

El diagrama de Gantt es una herramienta que permite modelar la planificación de 

las tareas necesarias para la realización 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 representación gráfica del progreso de 

la misión. También es un buen medio de comunicación entre las diversas 

personas involucradas en el proyecto (Español, 2017). 

 

Este tipo de modelo es particularmente fácil de implementar con una simple hoja 

de cálculo, aunque existen herramientas especializadas, la más conocida 

es Microsoft Project. También hay programas similares y gratuitos. 

 

En un diagrama de Gantt, cada tarea es representada por una línea, mientras que 

las columnas representan los días, semanas o meses del programa, dependiendo 

de la duración 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 finalización estimada. Las 

tareas se pueden colocar en cadenas secuenciales o se pueden realizar 

simultáneamente. A continuación, se muestra una ilustración de cómo quedaría el 

diagrama de Gantt en un determinado proyecto. 
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Ilustración 4 Diagrama de Gantt 

 

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 más importantes hacia las tareas menos 

importantes. La tarea menos importante no puede llevarse a cabo hasta que no se 

haya completado la más importante. 

 

A medida que progresa una tarea, se completa proporcionalmente la barra que la 

representa hasta llegar al grado de finalización. Así, es posible obtener una visión 

general del progreso del proyecto rastreando una línea vertical a través de las 

tareas en el nivel de la fecha actual. Las tareas ya finalizadas se colocan a la 

izquierda de esta línea; las tareas que aún no se han iniciado se colocan a la 

derecha, mientras que las tareas que se están llevando a cabo atraviesan la línea. 

Si la línea está cubierta en la parte izquierda, la tarea está demorada.  

 

Idealmente, un diagrama como este no debe incluir más de 15 o 20 tareas para 

que pueda caber en una sola hoja con formato A4. Si el número 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 más importantes, que no sean las tareas mismas, se muestren en la 

planificación como puntos de conexión del proyecto: estos se denominan 

acontecimientos.  

 

Los acontecimientos permiten que el proyecto se realice en fases claramente 

identificables, evitando que se prolongue la finalización del mismo. Un 

acontecimiento podría ser la producción de un documento, la realización de una 

reunión o el producto final de un proyecto. Los acontecimientos son tareas de 

duración cero, representadas en el diagrama por un símbolo específico, 

frecuentemente un triángulo invertido o un diamante:  

 

Generalmente es posible (y útil) 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 serán necesarios los nombres o las iniciales de los 

responsables.  
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4.3 MARCO CONCEPTUAL  

 

 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 económica, sino el eje mismo de trabajo, 

desarrollo y avance de la organización y todos sus empleados.  

 

 Cliente Interno: Es aquel que satisface sus necesidades personales, de 

crecimiento, autoestima, profesional y de acuerdo a lo que piensan 

múltiples autores (Maslow, Mac. Gregor) que han descrito” el conjunto de 

necesidades que se pueden satisfacer mediante el trabajo para la mayoría 

de las personas es el único o el fin fundamental que persigue un trabajador 

es la satisfacción de una necesidad fisiológica mediante la obtención del 

dinero y rara vez reconocen en los otros las necesidades de seguridad, 

sociales, de autorrealización y autoestima”. 

 

 Calidad: Según el modelo de la norma ISO 9000, la calidad es el “grado en 

el que un conjunto de características inherentes cumple con los requisitos”, 

entendiéndose por requisito “necesidad o expectativa establecida, 

generalmente implícita u obligatoria”. 

 

 Servicio: Para la economía 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 porque siempre se consume en el momento en que es 

prestado. 

 

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

equivocación o error cometido por una compañía 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 mención al aprovechamiento o a la 

satisfacción brindada por un medio o adquisición, es el medio o proceso de 

cualquier índole que, a falta de necesidad, funciona para conseguir lo que 

se quiere o pretende. 

 

 Mantenimiento: acción 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 operación. El mantenimiento debe ser tanto periódico 

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 ejecución 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. 

 

 Observación Directa: es un método de recolección de datos que consiste 

en observar al objeto de estudio dentro de una situación particular. Esto se 

hace sin intervenir ni alterar el ambiente en el que el objeto se desenvuelve. 

De lo contrario, los datos obtenidos no serían válidos. 

 

 Encuestas: es un método de recogida de información mediante preguntas 

realizadas de distintas formas a las personas que disponen de la 

información deseada. Herramienta conocida que se puede utilizar para gran 

variedad de estudios, entre los cuales pueden ser para estimar los costes 

intangibles y satisfacción de los clientes (Jiménez y Nevado 2000).  
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5. DISEÑO METODOLOGICO 

 

5.1 TIPO DE INVESTIGACIÓN  

 

Las investigaciones y estudios se desarrollan para impartir o adquirir 

conocimientos, motivo por el cual la selección del método es de suma importancia 

para así conocer la realidad. En relación a esto, el presente trabajo aplicara varios 

tipos de investigación: 

 

 Descriptiva: por lo que se busca poner en conocimiento todo lo 

relacionado en cuanto a características y diagnóstico de la empresa en 

relación a gestión de inventarios. 

 Cuantitativa: debido a los datos que serán procesados y analizados 

principalmente en la etapa de análisis de datos de entrada y de salida. 

 Propositiva: dado que la investigación permitirá el desarrollo de la 

propuesta para la gestión de inventarios con visión de ser convertida en una 

herramienta de aplicación para la organización. 

 

5.2 POBLACION Y MUESTRA  

 

Una población está determinada por sus características definidas. La población se 

define como la totalidad del fenómeno a estudiar donde las unidades de población 

poseen una característica común la cual se estudia y da origen a los datos de la 

investigación. La muestra  es el grupo de individuos que se toma de la población, 

para estudiar un fenómeno estadístico (Tamayo, 1997). 

 

La población objeto de esta investigación se conforma por el personal 

perteneciente directa e indirectamente a la empresa Tecniredes Soluciones S.A.S. 

la muestra será el personal que realiza actividades operativas en el campo y los 

clientes externos. 
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5.3 TÉCNICA DE RECOLECCIÓN DE LA INFORMACIÓN 

 

5.3.1 Fuentes Primarias.  

 

Se lleva a cabo la observación directa, testimonios y evidencias acopiadas dentro 

de la empresa. Entrevistas con preguntas concretas al personal operativo del 

proceso, que permitirán recoger datos a fin de complementar la investigación, los 

instrumentos utilizados en esta investigación son una libreta de notas, donde sin 

una guía prediseñada se observaron las situaciones que se producen en el ámbito 

estudiado, un formato de toma de tiempos, en el que se cronometra el tiempo en 

que los técnicos de instalación realizan sus funciones y encuestas elaboradas, 

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

 

5.3.2 Fuente Secundaria.   
 

Se realiza investigaciones del tema en libros, artículos, proyectos de investigación 

e internet.  

 

5.4 TECNICAS Y ANALISIS DE RESULTADOS 

 

Las técnicas de análisis a utilizar son: Encuestas, gráficas, bases de datos, hojas 

de cálculo, análisis estadístico. 
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6. DESCRIPCION DE LA EMPRESA 

 

Tecniredes Soluciones S.A.S, es una compañía especializada y autorizada por 

Directv en la prestación de servicios de instalación y mantenimientos de TV 

Satelital e internet LTE2. 

 

Es una empresa que ofrece solución de comercialización, instalación, 

mantenimiento y desinstalación de los servicios de internet y televisión satelital a 

nivel Nacional, desarrollando las competencias de nuestros colaboradores, 

garantizando la mejora continua y la satisfacción 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 legislación en seguridad y salud en el trabajo, medio ambiente 

y demás requisitos aplicables y suscritos por la organización, mejorando 

continuamente la eficacia de los procesos para la satisfacción y expectativas de 

los clientes, proveedores y subcontratistas. 

 

6.1 UBICACIÓN DE LA EMPRESA 

 

Ubicada en el departamento de Bolívar, en barrio Pie de la Popa, calle 30 # 20 – 

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

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
2
 Tomado de la página web http://www.tecniredessoluciones.com 
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Ilustración 5 Mapa Cartográfico I 

 

Fuente: Tomado de Google maps 

 

Ilustración 6 Mapa Cartográfico II 

 

Fuente: Tomado de Google maps 
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6.2 MISIÓN 

 

Tecniredes Soluciones S.A.S., es una empresa que ofrece solución de 

comercialización, instalación, mantenimiento y desinstalación de los servicios de 

internet y televisión satelital a nivel nacional, desarrollando las competencias de 

nuestros colaboradores, garantizando la mejora continua y la satisfacción de los 

grupos de interés. 

 

6.3 VISIÓN 

 

Tecniredes Soluciones S.A.S., será reconocida como la mejor y la más completa 

fuente de comercialización y solución de servicios de comunicación satelital a nivel 

nacional, comprometida con el desarrollo sostenible. Nuestro personal se 

distinguirá por su profesionalismo, alto sentido de pertenencia por la empresa, 

calidad y una clara orientación hacia el servicio al cliente, comprometidos con el 

logro de los objetivos corporativos de la empresa. 

 

6.4 VALORES CORPORATIVOS 

 

 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 políticas, normas y 

procedimientos de la organización. 

 Confianza Construcción y generación de sentimiento de credibilidad en 

todos nuestros ámbitos de actuación con los grupos de interés para 

mantener relaciones sólidas y duraderas. 

Dispongo responsablemente de los recursos físicos, humanos y financieros 

de la organización. 
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 Trabajo en Equipo. Actuamos comprometidos y aportamos al propósito 

común 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 

programación 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 más 

grande del fútbol 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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 Directv Hd tienes: 

 La mayor cobertura del fútbol europeo. 

 WinSports sin ningún costo adicional. 

 Más de 500 partidos en exclusiva. 

 Tv + Internet: 

 Velocidades de Internet hasta 10 Mbps. 

 Acceso a entretenimiento, estudio y trabajo sin límites. 

 Más de 1000 títulos al instante con Directv OnDemand. 

 El mejor entretenimiento en todas tus pantallas con Directv Play. 

 Directv Prepago Hd: 

 Sin facturas fijas ni contratos. 

 Instálalo tú 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 Instalación del Servicio 

 

Para disfrutar de todas las ventajas de la programación de Directv, se debe 

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 

instalación del servicio 

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

para proceder a su instalación. 

 Se instala una antena parabólica de alta definición y un receptor para que 

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

casa o en un poste de metal resistente. 
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 Se conecta la antena a una parte de la azotea para que se alcance una 

visión despejada del cielo austral.  

 Un receptor especial de alta definición, decodificador, se conecta a la 

antena parabólica a través de una conexión por cable y transmite la 

programación 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 días), 

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. DESCRIPCIÓN DE LA SITUACIÓN ACTUAL 

 

7.1 DESCRIPCION DEL AREA OPERATIVA 

 

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

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

 

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

 

 Torre de control, área donde se realizan las asignaciones de las órdenes de 

servicio a los técnicos, está pendiente a los servicios que se refleja en la 

bandeja. 

 

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

televisión e Internet que son solicitados por los clientes. 

 

 Bodega de materiales, área 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 así evitar que le salgan dañados a los técnicos cuando 

realizan los servicios. 

 

 Bodega de kits prepago. 

 

 Sala de capacitación. 
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Ilustración 7 Distribución física de la empresa 

 

Fuente: autores del proyecto. 

 

7.2 RECURSOS 

 

La empresa cuenta con los siguientes recursos: 

 

7.2.1 Mano de Obra  

 

 Supervisor, cuyas funciones están descritas, y las cuales se pueden 

observar en el Anexo 3 Contrato De Trabajo.  

 Encargado de crear estrategias para el cumplimiento de las metas. 

 Encargado de la creación, actualización y cancelación de los TH. 

 Encargado de la formación técnica operativa de los TH en los 

diferentes 

 Niveles exigidos por Directv. 

 Encargado de solucionar imposibilidades técnicas que los requieran. 

 Encargado de gestionar la documentación necesaria, para llevar a 

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

Empresas etc. 

 

 Técnicos, las funciones están descritas, y las cuales se pueden observar 

en el Anexo. 4 Contrato De Trabajo 

 Ejecutar órdenes de servicios en campo acorde a las políticas y 

estándares exigidos por la compañía. 

 Garantizar la entrega oficial y final del producto por medio de la 

atención del servicio solicitado o contratado por los clientes. 

 Cumplir con metas, indicadores y desarrollo de actividades técnicas. 

 Recibir y responder por las órdenes de servicios asignadas por parte 

de Torre de Control y/o Supervisor. 

 

 La Torre De Control Instalaciones, las funciones están 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 solución adecuada a cada uno de 

los procesos concernientes a esta área. 

 Realizar seguimiento y soporte a los técnicos. 

 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 instalación son descritos a 

continuación: 

 

 Antenas 60.0: De acuerdo a la información que se encuentra en el libro 

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

conductor de dimensiones comparables a la longitud de una onda de cierta 
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señal. Lo ideal es obtener las mejores características de radiación de estos 

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

propiedades dieléctricas de la estructura radiante (Principios básicos 

análisis y diseño, José Abel Hernández Rueda, 1998). 

 

Las antenas tienen una variedad bastante amplia, que sería difícil 

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

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

 

Tabla 3 Clasificación de antenas 

 

Fuente, José Abel Hernández Rueda, 1998 
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En la siguiente ilustración se pude identificar, los distintos diseños de antenas 

utilizadas en comunicaciones y señal satelital. (Ver ilustración 8) 

 

Ilustración 8 Tipos de Antenas 
 

 

Fuente, José Abel Hernández Rueda, 1998 

 

Algunas de las características que miden el desempeño de diversos aspectos de 

un sistema radiante determinado son: 

 Patrones de radiación: es la distribución espacial de la potencia radiada. 

Angulo de ½ potencia: es el ángulo dentro del cual se encuentra la mitad de 

la energía radiada. 

 Directividad: es la medida de la capacidad de dirigir la energía en cierta 

dirección, en relación con otra antena tomada como referencia. 

 Relación frente-atrás: es la existente entre la radiación máxima en dirección 

del eje de la antena y la radiación en dirección contraria. 

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

alimentación (depende de la geometría de la antena). 
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 Ancho de Banda: es el rango de frecuencias en el cual las características 

de ganancia o impedancia no se modifican más allá de cierta cantidad 

(usualmente la mitad del valor máximo). 

 Polarización: es la dirección del campo eléctrico emitido por la antena. 

 

 Diplexor-W 

 

Tabla 4. Características de Diplexor-W 
 

 

Fuente, Tomado de la página web: https://es.wikipedia.org/wiki/Diplexor 

 

 LNB: Es un dispositivo que se sitúa en el foco de la antena parabólica y es 

el encargado de adaptar la señal recibida del satélite y distribuirla, mediante 

cable coaxial, a toda la instalación.  
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Tabla 5 Características de LNB-W 
 

 

Fuente, www.TELE-satellite.com 

 

 Multiswitch: son sistemas para poder distribuir la señal de las cuatro 

polaridades del satélite a multitud de usuarios. También se puede definir 

como un dispositivo que se utiliza para dividir la señal de ancho de banda 

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

receptores. Multi-interruptores se utilizan comúnmente para distribuir la 

señal de una antena parabólica para la construcción de unidades de 

apartamentos o edificios de oficinas.  

 Multiconmutadores más 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 número es la 

cantidad de salidas que tiene3.  

  

                                                           
3
 http://www.limecomms.com/Y1VZWNP6/ 

http://www.tele-satellite.com/
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 Deca -W 
 

Tabla 6 Características del Deca-W 

 

Fuente, www.TELE-satellite.com 

 

 Deca-W BB  

 

Tabla 7 Características del Deca-W BB 

 

Fuente, www.TELE-satellite.com 

 

http://www.tele-satellite.com/
http://www.tele-satellite.com/
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 SWM-8 
 

Tabla 8 Características del SWM-8 

 

Fuente, www.TELE-satellite.com 

 

 Spliter W-2vias  

 

Tabla 9 Características del Spliter W-4VIAS 

 

Fuente, www.TELE-satellite.com 

http://www.tele-satellite.com/
http://www.tele-satellite.com/
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 Spliter W-4vias  
 

Tabla 10 Características del Spliter W-4VIAS 

 

Fuente, www.TELE-satellite.com 

 

 Cable Coaxial4: Línea de transmisión de dos conductores, con un 

conductor central circundado por un tubo metálico exterior o blindaje de 

malla. El conductor interno se sostiene por alguna forma de aislamiento 

dieléctrico, que puede ser sólido, plástico expandido o semisólido. Los 

soportes semisólidos son discos de polietileno, cintas helicoidales o tiras de 

plástico envueltas helicoidalmente. En algunos diseños se usan cuentas 

aisladoras, alfileres de soporte o tubos de plástico engarzados 

periódicamente. 

 

                                                           
4
 https://www.ecured.cu/Cable_coaxial 

http://www.tele-satellite.com/
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La característica importante del cable coaxial consiste en que es una 

estructura blindada. El campo electromagnético asociado con cada unidad 

coaxial está 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 línea de transmisión auto blindada, cuyo blindaje se mejora a 

frecuencias más altas. Las líneas no blindadas, tales como los pares de 

cable multipar, comparten el espacio para los campos electromagnéticos. 

Entonces, para una pérdida equivalente de transmisión, los pares ocupan 

menor espacio que los coaxiales.  

 

El uso principal del cable coaxial es la transmisión de señales 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, 

además de que son más caros que los pares trenzados, con la misma 

pérdida de transmisión. 

 

En la siguiente ilustración se muestra a groso modo la composición del 

cable coaxial.  

  

Ilustración 9 Composición de cable 

 

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

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

 

Ilustración 10 Referencias de Cable coaxial. 
 

 

Fuente, suministrada por la empresa 

 

Adicional a los materiales descritos anteriormente, se utilizan: Conectores, Chazos 

Metálicos, Grapas Coaxiales, Amarres Plásticos, 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 ASIGNACIÓN, EJECUCIÓN Y CIERRE DE ÓRDENES DE 

TRABAJO 

 

7.3.1 Objetivo:  

 

Identificar las actividades orientadas a la asignación y ejecución de los 

servicios de instalación y mantenimiento de Directv, en Tecniredes Soluciones 

S.A.S, con el fin de garantizar las condiciones y herramientas necesarias para 

la adecuada conservación de los mismos. 

 

7.3.2 Alcance:  

 

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

con el cierre de la misma. 

 

7.3.3 Condiciones:  

 

 Es responsabilidad del contratista, del personal técnico y operario de la 

Oficina cumplir con los requerimientos de seguridad industrial para la 

ejecución de trabajos de acuerdo al Manual de normas y lineamientos 

generales de Seguridad Industrial y Salud Ocupacional para contratistas 

(IF-P60-MN01). 

 Las órdenes de trabajo podrán presentar un cambio de alcance 

posterior a la visita técnica realizada por el recurso humano asignado, 

para ello se deberá determinar el tiempo real de ejecución de la orden y 

los materiales necesarios adicionales para la ejecución adecuada del 

trabajo. 

 Es responsabilidad del Supervisor asegurarse que la información 

consignada en las órdenes de trabajo incluya el detalle de ejecución, 

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

 Es responsabilidad del Supervisor la inspección de la ejecución de las 

instalaciones y mantenimientos. 

 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 reprogramación y 

detalles de la misma. 

 Para el cierre de los servicios de mantenimiento, el técnico deberá 

entregar los equipos dañados junto con la orden de trabajo firmada por 

el cliente 

 Para el cierre de los servicios de instalación, el técnico deberá 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 Descripción Del Proceso 

 

A continuación, en la tabla 11, se describen las actividades junto con los 

responsables de cada una de ellas.  

 

Tabla 11 Descripción del proceso. 

Ítem Descripción de la Actividad Responsable 

 

1 
Revisar a través del HSP las órdenes de trabajo generadas. 

Torre de control 

de instalaciones 

 

2 

Realizar llamada a los clientes y confirmar la orden de 

trabajo. 

Torre de control 

de instalaciones 

 

3 
Programar la fecha de ejecución de la orden de trabajo. 

Torre de control 

de instalaciones 

4 Asignar el personal para la ejecución de la orden de trabajo. 
Torre de control 

de instalaciones 

5 Entregar  la orden de trabajo al técnico  
Torre de control 

de instalaciones 
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Ítem Descripción de la Actividad Responsable 

6 Realizar la solicitud de material. 
Técnico 

asignado 

7 Entregar el material solicitado por el técnico. Jefe de Bodega  

8 
 Verificar que el material recibido es el necesario para la ruta 

asignada. 

Técnico 

asignado 

 

 

 

 

9 

 Si la orden de trabajo presenta cambio de alcance. 

- Informa al Torre de control de instalaciones. 

- Remítase a la actividad número 10. 

 Si la orden de trabajo no presenta cambio de alcance. 

- Remítase a la actividad número 12. 

 

 

 

Técnico 

asignado 

10 

 Analizar el cambio de alcance y documenta en HSP. 

 Si el cambio de alcance requiere reprogramación. 

- Remítase a la actividad 11. 

 Si el cambio de alcance no requiere reprogramación. 

-     Remítase a la actividad 12. 

Torre de control 

de instalaciones 

11 
Re-programar la orden de trabajo 

- Remítase a la actividad número 2. 

Torre de control 

de instalaciones 

12 
Ejecutar la orden de trabajo, y realizar la entrega de los 

servicios contratados. 

Técnico 

Asignado 

13 Finalizar  la Orden de Trabajo en el HSP. 
Técnico 

Asignado 

14 Realizar el cierre de la orden en el sistema. 
Torre de control 

de instalaciones 

15  Documentar y almacenar la información en Físico. 
Torre de control 

de instalaciones 

Fuente: Autores del Proyecto. 

 

7.3.5 DIAGRAMA DE FLUJO  

 

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

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

Ejecución y Cierre de Órdenes de Trabajo” (Ver Ilustración 11). 
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Ilustración 11 Diagrama de flujo del proceso de Asignación, Ejecución y Cierre de 

Órdenes de Trabajo. 

 

Fuente: Autores del proyecto. 
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7.4 ANALISIS SITUACIONAL  

 

Para poder determinar la problemática actual de la empresa, se realizó una 

encuesta a los trabajadores que se dedican al servicio técnico de la empresa 

Tecniredes.  

7.4.1 Análisis de encuesta aplicada a técnico 

 

La encuesta consta de 7 preguntas y se les aplicó a los 8 técnicos que hacen 

parte de la nómina de la empresa actualmente, quienes son los encargados de 

instalar, desinstalar servicios y, además, realizar mantenimientos (Ver Anexo 1). A 

continuación, se muestra las estadísticas de las respuestas obtenidas de las 

preguntas significativas al caso de estudio, las cuales brindaron un enfoque sobre 

los indicadores de desempeño que tiene la empresa con respecto a los 

cumplimientos en la prestación del servicio. 

 

 Pregunta No. 1: ¿Cuántas ordenes de servicio le son asignadas a usted 

diariamente? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente, autores del proyecto. 

 

Ilustración 12 Órdenes Asignadas por día 
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Esta pregunta permite identificar que el promedio de órdenes asignadas a los 

técnicos es de 4 con un porcentaje del 63%, con algunas variaciones entre 5 y 4, 

dependiendo esto de la distancia a la cual deba trasladarse el empleado y de la 

complejidad de la instalación para cada usuario. Es decir, si las distancias son 

muy largas solo podrá 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 ningún contratiempo, o circunstancias adversas a lo habitual, las 

órdenes se desarrollan como han sido programadas. 

 

 Pregunta No. 2: ¿Cuál es el promedio de órdenes de servicio que ejecuta 

usted por día? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente, autores del proyecto. 

 

Una vez se tiene el dato sobre la cantidad de órdenes asignadas a un técnico, se 

puede decir que solo el 50% de ellos cumple con el objetivo deseado. La gráfica 

muestra un porcentaje del 38% para los técnicos que ejecutan 3 órdenes y del 

13% para los que alcanzan a ejecutar solo 2. Estos últimos valores se deben 

someter a consideración y tratar de disminuir para conseguir mejores resultados y 

alcanzar la meta que establece la empresa 

Ilustración 13 Ejecución de Órdenes por día 
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 Pregunta No. 3: ¿Cuál es el tiempo promedio, en horas, que usted emplea 

en un servicio de instalación?  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente, autores del proyecto. 

 

Esta pregunta hace referencia al tiempo que tarda cada técnico en realizar un 

servicio. El resultado coincidió en dos opciones, 2 horas, 63% y 1 hora 30 minutos 

equivalente al 38%. En efecto, se pueden tomar estos valores como parámetros 

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 operación en la empresa, que concierne al 

proceso de despachos de pedidos. Denota claramente que existen fallas en el 

programación y ejecución de las órdenes de trabajo, por lo que se presentan 

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

 

La empresa Tecniredes, implementa un sistema de despacho de órdenes 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: especificación de servicio solicitado, fecha de entrega, tiempo de ejecución 

Ilustración 14 Tiempo de Ejecución por Orden de Trabajo 
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y demás información 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 órdenes de 

servicios asignadas. Haciendo un análisis 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 instalación corresponda a diferentes 

tipos de residencia, es decir, si es un edificio o una casa; a tener en cuenta que 

cuando se realiza instalación en un edificio representa mayor tiempo que se toman 

el operador en ejecutar el servicio.  

 

De acuerdo a la ilustración 13, grafico ejecución ordenes de trabajo por día, se 

analizaron unas falencias con respecto a las órdenes que se dejan de ejecutar por 

día asignado, lo que genera reproceso e incumplimientos en los indicadores de la 

compañía, ya que los servicios que no se cumplen en la fecha asignada se deben 

reprogramar según la disponibilidad del usuario o la programación operativa de la 

empresa. A continuación, en la tabla 12 se relacionan las ordenes de trabajo 

asignadas y ejecutadas por día y por trimestre, estas últimas, se refiere a las 

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

 
Tabla 12 Relación de órdenes de trabajo e indicadores de cumplimiento 

 

Fuente, autores del proyecto 
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En promedio de 32 órdenes de trabajo asignadas en un día a los 8 técnicos, se 

ejecutan solo 27 de ellas, lo que representa el 84% de cumplimiento, y, por ende, 

5 órdenes que se dejan de atender y se deben reprogramar, esto corresponde al 

16% faltante. A continuación, se muestra en la Ilustración 15 el indicador de 

Cumplimiento de órdenes de servicio. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Fuente, autores del proyecto 

 

Todos estos inconvenientes ocasionan perdidas a la empresa; a partir de los 

retrasos se ha generado cancelación 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 año en curso, de lo cual se 

identifica que, de un promedio de 584 órdenes 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 

insatisfacción del cliente, al ver que pasados los tres días los técnicos no llegaban 

hacer la instalación (ver Ilustración 16). 

 

Ilustración 15 Cumplimiento de Órdenes de Servicio 
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Ilustración 16 Cumplimiento de Ventas 
 

 

Fuente, autores del proyecto 

 

Luego de realizar el anterior análisis a la encuesta aplicada a los técnicos, y la 

problemática generada, a partir de algunos factores que afectan directamente los 

incumplimientos a los indicadores de la compañía. Se reconoce que está siendo 

afectada la calidad de los servicios que se brinda a los clientes. Por ello se genera 

la necesidad de aplicar una encuesta de satisfacción 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 cómo están siendo afectadas, las problemáticas que han sido detectadas 

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

 

7.4.2 Análisis de encuesta aplicada a los usuarios 

 

Es importante distinguir entre los indicadores que resultan de la medida de la 

satisfacción del cliente, que normalmente se obtienen a través de una encuesta, 

entrevista, PQRs, ya que permiten la comparación entre las expectativas y las 

prestaciones.  
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De acuerdo al capítulo 5 de este proyecto, donde se anuncia que se utilizó la 

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

continuación, se muestra el análisis que resultó luego tabular cada pregunta.  

 

La metodología que se aplicó fue la siguiente: Se utilizó la técnica de encuesta 

escrita, aplicando la determinación de la muestra según lo establece el Manual de 

peticiones, quejas y reclamos y medición de satisfacción del cliente, mediante un 

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

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

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

13) para la primera pregunta: 

 

Tabla 13  Valorativa 
 

Escala Valorativa 

5 Excelente, sobresaliente 

4 Muy Bueno, muy claro, muy preciso 

3 Bueno, claro, Aceptable, adecuado 

2 Regular, promedio 

1 Deficiente, malo, pobre confuso 

 

Fuente, autores del proyecto 

 

1. ¿Siendo 5 la mejor calificación, Cómo califica usted la experiencia y 

profesionalismo del técnico que prestó el servicio de instalación y/o 

mantenimiento? 
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Ilustración 17 Experiencia - Profesionalismo 
 

 

Fuente, autores del proyecto 

 

De acuerdo a las respuestas de los usuarios en esta pregunta, se puede decir 

que 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, además de tener conocimiento y manejar el tema, saben transmitir la 

información que necesita el usuario. Sin embargo, una meta común que tiene 

toda empresa es llegar a la excelencia, y en este caso era preferible que la 

calificación con mayor porcentaje fuera 5. 

 

2. ¿El tiempo de ejecución del servicio estuvo dentro de los parámetros 

establecidos? 
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Ilustración 18 Cumplimiento del Servicio 

 

Fuente, autores del proyecto 

 

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

solicitarlo vía telefónica es de 73 horas, en la gráfica se puede ver que ese tiempo 

(tres días) 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. ¿Cómo califica la atención y/o amabilidad del técnico durante la prestación del 

servicio? 

 
Ilustración 19 Atención y Amabilidad 

 

Fuente, autores del proyecto 
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La atención 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 más que con el mismo producto en sí. Además, es la 

representación 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”, sería más conveniente para la organización que ese porcentaje lo tuviera 

la calificación “Excelente”. 

 

4. ¿Cuál es el grado de satisfacción con el servicio Técnico? 

 
Ilustración 20 Satisfacción del Cliente 
 

 

Fuente, autores del proyecto 

 

El nivel de participación de la respuesta correspondiente a la calificación 

“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 

que de forma general el servicio satisface las necesidades del cliente y goza de 

aceptación.  

 

0

2

4

6

8

Completamente
Satisfactorio

Muy Satisfecho Insatisfecho Completamente
Insatisfecho

Consideraciones 

Satisfacción del Cliente 

Series1

33% 

53% 

7% 7% 



 

 

76 
 

5. ¿Recomendaría usted el Servicio Técnico que ofrece Tecniredes Soluciones 

S.A.S? 

 

Ilustración 21 Evaluación de Servicio Técnico  
 

 
 

Fuente, autores del proyecto 

 

Claramente se observa que el servicio que presta Tecniredes Soluciones, goza 

de gran aceptación 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. DEFINICIÓN DE VARIABLES Y PARÁMETROS 

 

8.1 OBJETIVO:  

 

Definir las variables y parámetros requeridos para la programación de las 

actividades operativas en la empresa Tecniredes Soluciones S.A.S., que sirvan de 

soporte para la aplicación de las reglas o algoritmos de secuenciación. 

 

8.2 ALCANCE:  

 

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

evaluación del día laboral, hasta el análisis del resultado de la evaluación general. 

 

8.3 ASIGNACION ACTUAL DE LAS ORDENES DE TRABAJO 

 

En la empresa Tecniredes Soluciones S.A.S., la asignación de las órdenes de 

trabajo se realiza, desde la plataforma HSP (Home Service Providers), esta es una 

plataforma utilizada por Directv para mostrar toda la información correspondiente a 

la operación de la empresa, es decir, las instalaciones y mantenimientos, además 

la información de los clientes que solicitan los servicios. Esta información es 

generada atreves del Smart Dealer, que es la plataforma donde se capturan las 

ventas (ver ilustración 22), para así generar la orden de instalación en HSP. 

 

En la plataforma HSP, se encuentra la bandeja de Work Orders (ver ilustración 

23), en la cual se generan todas las ordenes de trabajo a realizar, la metodología 

utilizada para asignar las ordenes de servicios, es EDD, que consiste en priorizar 

las ordenes de trabajo que tengan fechas de entrega más próximas. 
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Ilustración 22 Plataforma Smart Dealer 
 

 

Fuente, https://sd.directv.com.co 

 

Ilustración 23 Plataforma HSP 
 

 

Fuente, https://hspplus.com/ 
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8.4 EVALUACION LABORAL DIARIA 

 

Se tomó un día laboral de los técnicos, donde se le fueron asignadas 5 Work 

Orders a cada técnico, la mayoría para realizar 3 en jornada am y 2 en jornada 

pm. De acuerdo a la política de asignación de la empresa, el tiempo máximo que 

puede un técnico realizar una instalación 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 Día laboral de un técnico. 

 
 

Fuente, autores del proyecto 

 

Según la metodología de asignación de la empresa, en este caso el EDD, se 

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

 
Tabla 15 Aplicación de Regla De Secuenciación EDD  
 

 
Fuente, autores del proyecto 

 

Fecha asignación 
Fecha 

Programación 
Ítem

Orden De 

Trabajo

Tiempo de 

instalación 

(horas)

Tiempo de 

Entrega 

(horas)

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

Fecha asignación 
Fecha 

Programación 
Item

Orden De 

Trabajo

Tiempo de 

instalacion 

(horas)

Tiempo de 

Entrega 

(horas)

Flujo del 

tiempo 

(horas)

Retraso en 

la entrega

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
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Seguidamente, para observar de manera más clara y directa los resultados de los 

tiempos obtenidos en la tabla anterior, se representará un diagrama de Gantt de la 

regla EDD en la ilustración 24. 

 
Ilustración 24 Diagrama de Gantt regla EDD 
 

 

Fuente, autores del proyecto 

 

8.4 VARIABLES Y PARAMETROS  
 

Las variables y los parámetros son objetos a los que se les asignan valores 

diferentes. Resultan útiles cuando tienen valores que cambian en función 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 característica que se 

supone ser la causa del fenómeno estudiado.  

 

Los Parámetros se definen, como el dato indispensable y orientativo para lograr 

evaluar o valorar una determinada situación. A partir de un parámetro, una cierta 

circunstancia puede comprenderse o ubicarse en perspectiva. Es decir, permite 

relacionar dos conceptos y establecer una comparación de ambos.  

 

No.

Orden de 

Trabajo

Tiempo de 

instalacion 

(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

1 21098157 2 8:00 10:00

2 21102138 1 10:00 11:00

3 21102141 2 12:00 14:00

4 21104211 2 14:00 16:00

5 21043744 1 16:00 17:00

Pm

JORNADADIA LABORAL DE UN TECNICO

Am

Tecniredes Soluciones SAS

REGLA EDD

Cronograma de actividades 2018
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A continuación, se muestran las variables y parámetros de este proyecto, 

determinadas a partir del análisis de las encuestas realizadas al personal 

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

 

 Variables 

 

 Cantidad de órdenes retrasadas: 

 

Los números de órdenes que se retrasan o se dejan de hacer por día, 

afectan directamente a los cumplimientos de órdenes de servicio. Esto 

corresponde a uno de los indicadores representados en el punto anterior 

(ver tabla 16), en el cual se identificó que al final del día hubo 2 órdenes 

retrasadas, esto genera afectaciones en la productividad de la empresa. Se 

deja en claro que se deben implementar o recurrir a otras metodologías de 

programación para verificar cuál de ellas genere menor cantidad de 

órdenes de retraso, y así contribuir a que la organización pueda 

incrementar el cumplimiento en el indicador mencionado. Así, serán menos 

las órdenes que se deban reprogramar y, por ende, serán menos las quejas 

de los clientes por la baja calidad de la atención de la empresa con 

respecto a los tiempos pactados. 

 
Tabla 16 Criterios de decisión regla EDD 

 
Fuente, autores del proyecto 

 

 

 

 

Criterios  de decisión 

EDD
valor 

Tiempo de flujo medio 5,00           

Retraso promedio 0,40           

No trabajos retrasados 2               
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 Parámetros 

 

 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, disminución de pagos, 

quejas y pérdidas de clientes, imagen, y demás, al incumplir lo que se ha 

acordado. 

 

 Tiempos de ejecución o terminación de trabajos:  

Es el tiempo que transcurre desde que inicia una actividad hasta su 

finalización, es importante balancear este parámetro en la prestación de los 

servicios de la empresa, ya que es un elemento de medición que utilizan los 

clientes y con el que muchas veces califican y evalúan a la compañía. 
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9. PROGRAMACIÓN 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 más alta prioridad y de esta manera reconocer el 

orden de su ejecución. Para ello se lleva a cabo las siguientes reglas que aplican 

para realizar su programación; como lo es EDD (Fecha de entrega más próxima); 

esta regla ya ha sido aplicada anteriormente en la Tabla 16, la regla SPT (Tiempo 

de procesamiento más corto), LPT (Tiempo de procesamiento más largo), CR 

(Razón Crítica), FIFO (Primera en entrar, Primero en salir) y LIFO (Último en 

entrar, primero en salir).  

 

En el capítulo anterior, (Ver tabla 14) se muestra la información de entrada que se 

necesita para llevar a cabo la programación de un día de trabajo asignada a un 

técnico, teniendo en cuenta la fecha de asignación de la orden de trabajo y el 

tiempo de operación. Este último, no debe sobrepasar las 8 horas laboradas por 

los trabajadores al día, y esto corresponde al tiempo que, por políticas de la 

empresa, demora en horas cada servicio; por ejemplo, en una instalación de 

servicio el técnico debe demorarse 2 horas en promedio y para un servicio de 

mantenimiento o soporte debe demorarse en promedio 1 hora.  

 

Además, la tabla registra la columna de tiempo de entrega, que se calcula 

teniendo en cuenta las 24 horas del día, es decir, si el técnico inicia su día laboral 

a las 8:00 a.m. y tiene una orden programa a las 12:00 p.m., ésta correspondería a 

la hora 4 (cuarta) del día laborado por el técnico, si tiene otra programada a las 

2:00 p.m., ésta correspondería a la hora 6 (sexta) de entrega en el día. Este 

mismo proceso se realizó con cada uno de los técnicos en el mismo día laboral, 

con la intención de  realizar un análisis general en cada una de las reglas de 

secuenciación aplicadas. Seguidamente se expresarán los resultados por medio 

de un cuadro comparativo y una gráfica radial. 
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9.1 APLICACIÓN DE LAS REGLAS DE SECUENCIACION  
 

9.1.1 Aplicación de Regla LIFO 

 

Para la aplicación de la regla LIFO se comprende que, para llevar a cabo esta 

regla de secuenciación se priorizan desde la última orden que han sido asignada, 

hasta la primera. Es decir, los últimos servicios solicitados por los clientes, 

representan las primeras órdenes asignadas para su ejecución. Observar 

aplicación de regla en la siguiente tabla 17.  

 

Tabla 17 Aplicación de Regla LIFO 

 
Fuente: Autores del Proyecto 
 

 Diagrama de Gantt regla LIFO:  

Se puede observar los valores y resultados obtenidos en la aplicación de la 

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

 

Ilustración 25 Diagrama Regla LIFO 

 

Fuente: Autores del Proyecto 

 

Fecha asignación 
Fecha 

Programación 
Ítem

Orden De 

Trabajo

Tiempo de 

instalación 

(horas)

Tiempo de 

Entrega 

(horas)

Flujo del 

tiempo 

(horas)

Retraso en 

la entrega

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
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9.1.2 Aplicación de Regla FIFO 

 

Para llevar a cabo esta regla de secuenciación 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 aplicación de regla en la siguiente tabla 18.  

 

Tabla 18 Aplicación Regla FIFO  

 
Fuente: Autores del Proyecto  
 

 Diagrama de Gantt regla FIFO:  

Se puede observar los valores y resultados obtenidos en la aplicación de la 

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

 

Ilustración 26 Diagrama Regla FIFO 

 

Fuente: Autores del Proyecto 

 

 

 

 

Fecha asignación 
Fecha 

Programación 
Ítem

Orden De 

Trabajo

Tiempo de 

instalación 

(horas)

Tiempo de 

Entrega 

(horas)

Flujo del 

tiempo 

(horas)

Retraso en 

la entrega

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
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9.1.3 Aplicación 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 realizará la 

asignación de las órdenes de trabajo. Observar aplicación de regla en la siguiente 

tabla 19.  

 

Tabla 19 Aplicación de Regla SPT 

 
Fuente: Autores del Proyecto  
 

 Diagrama de Gantt regla SPT:  

Se puede observar los valores y resultados obtenidos en la aplicación de la 

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

 

Ilustración 27 Diagrama Regla SPT 

 

 
 

Fuente: Autores del Proyecto  

 

 

 

Fecha asignación 
Fecha 

Programación 
Ítem

Orden De 

Trabajo

Tiempo de 

instalación 

(horas)

Tiempo de 

Entrega 

(horas)

Flujo del 

tiempo 

(horas)

Retraso en 

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
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9.1.4 Aplicación de Regla LPT 

 

Para la aplicación de la regla de despacho LPT se debe tener en cuenta los 

tiempos de procesamientos del más largo al más corto, es decir, esta regla es lo 

contrario. A partir de este criterio se realizará la asignación de las órdenes de 

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

 

Tabla 20 Aplicación Regla LPT 

 
Fuente: Autores del Proyecto 
 

 Diagrama de Gantt regla LPT:  

Se puede observar los valores y resultados obtenidos en la aplicación de la 

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

 

Ilustración 28 Diagrama Regla LPT 

 

Fuente: Autores del Proyecto  

 

 

 

 

Fecha asignación 
Fecha 

Programación 
Ítem

Orden De 

Trabajo

Tiempo de 

instalación 

(horas)

Tiempo de 

Entrega 

(horas)

Flujo del 

tiempo 

(horas)

Retraso en 

la entrega

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
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9.1.5 Aplicación de Regla CR 

 

En la regla de despacho CR (Razón Crítica) se utiliza una fórmula el cual consta 

del tiempo que resta la fecha de entrega sobre tiempo de procesamiento restante, 

a partir de ello se realiza la asignación de las ordenes de trabajo. Observar 

aplicación de regla en la siguiente tabla 21.  

 

Tabla 21 Aplicación Regla CR 

 
Fuente: Autores del Proyecto 
 

 Diagrama de Gantt regla RC:  

Se puede observar los valores y resultados obtenidos en la aplicación de la 

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

 

Ilustración 29 Diagrama Regla CR 

 

Fuente: Autores del Proyecto 

 

 

 

Fecha asignación 
Fecha 

Programación 
Ítem

Orden De 

Trabajo

Tiempo de 

instalación 

(horas)

Tiempo de 

Entrega 

(horas)

Razon 

Critica

Flujo del 

tiempo 

(horas)

Retraso en 

la entrega

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
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9.2 COMPARATIVO DE REGLAS DE SECUENCIACIÓN  
 

Luego de realizar la aplicación de las reglas de despacho o prioridad aplicadas al 

día laboral de los técnicos, como en el ejemplo anterior; para determinar la regla 

que representa la mejor opción de asignación de órdenes de trabajo, se debe 

tener en cuenta la regla que muestra el menor número de órdenes retrasadas en 

el día. 

 

En la siguiente tabla (ver tabla 22, Criterios de decisión), 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 número de órdenes, y por último, el número de ordenes retrasadas que se 

generan por cada regla aplicada. 

 

Tabla 22 Criterios de Decisión 

 

Fuente: Autores del Proyecto 

 

De acuerdo a los datos generados en la tabla anterior, se muestra a continuación 

una gráfica radial (Ver Ilustración 30), en la que se encuentran relacionadas la 

cantidad de órdenes retrasadas de las diferentes reglas aplicadas a un día laboral 

de los técnicos. La regla que está más alejada del centro tendrá más cantidad de 

Tempo de 

flujo medio

Retraso 

promedio

No. De 

retrasos

Tempo de 

flujo medio

Retraso 

promedio

No. De 

retrasos

Tempo de 

flujo medio

Retraso 

promedio

No. De 

retrasos

Tempo de 

flujo medio

Retraso 

promedio

No. De 

retrasos

Tempo de 

flujo medio

Retraso 

promedio

No. De 

retrasos

Tempo de 

flujo medio

Retraso 

promedio

No. De 

retrasos

Tecnico 1 5 0,4 2 4,4 1,2 2 5,2 2 3 4,2 1,2 3 5,4 0,8 1 5,2 0,6 2

Tecnico 2 5,1 0,8 3 5,1 1,5 2 4,5 2 3 4,3 1,9 3 5,3 1,1 2 5,1 0,8 3

Tecnico 3 4,6 0,4 1 5,4 2 4 4,2 1,6 2 4,2 1,8 3 5,4 1,8 3 5 1 3

Tecnico 4 5 0,4 2 4,4 1 1 5,2 2 3 4,2 0,6 1 5,4 1,2 2 5 0,4 2

Tecnico 5 5 0,4 2 4,4 1,2 2 5,2 1,6 2 4,2 1,2 3 5,4 0,8 1 5,2 0,6 2

Tecnico 6 5 0,4 2 4,4 1,2 2 5,2 1,6 2 4,2 1,2 3 5,4 0,8 1 5,2 0,6 2

Tecnico 7 5 0,4 2 4,4 1,2 2 5,2 1,6 2 4,2 1,2 3 5,4 0,8 1 5,2 0,6 2

Tecnico 8 5,8 1,2 2 5,4 1,6 2 5,4 2,2 3 5 1,2 3 5,8 1,2 1 5,8 1,2 2

Total 40,5 4,4 16 37,9 10,9 17 40,1 14,6 20 34,5 10,3 22 43,5 8,5 12 41,7 5,8 18

Promedio 5,0625 0,55 2 4,7375 1,3625 2,125 5,0125 1,825 2,5 4,3125 1,2875 2,75 5,4375 1,0625 1,5 5,2125 0,725 2,25

Regla RCRegla EDD Regla FIFO Regla LIFO Regla SPT Regla LPT
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órdenes retrasadas y la regla que esté más cerca al centro, representará el menor 

número de órdenes retrasadas y será la mejor opción. 

 

Ilustración 30 Comparativo de Reglas de Prioridad 

 

Fuente: Autores del Proyecto 

 

Como se puede observar en la ilustración, se muestra un comparativo de todas las 

reglas aplicadas al caso estudio. Para la regla FIFO son 2 órdenes retrasadas, 

para LIFO 3 órdenes, la regla SPT tiene 3, LPT 1 orden retrasada y CR genera 2 

órdenes en retraso. Según la gráfica la mejor regla de secuenciación para aplicar 

es la regla LPT, la cual prioriza las ordenes que tengan un mayor tiempo de 

ejecución. 

 

9.3 ANALISIS DE LOS RESULTADOS 

 

Al hacer la aplicación de las diferentes reglas de secuenciación que se utilizan 

para la programación y asignación de actividades operativas, utilizando los 



 

 

91 
 

mismos tiempos para todas ellas, y haciendo una comparación con la metodología 

que usa actualmente la compañía, se logra evidenciar la disminución en la 

cantidad de órdenes y tiempos de retraso que se presentan en la empresa 

Tecniredes Soluciones SAS.  

 

Con respecto a la metodología que aplica la empresa para realizar la asignación 

de órdenes de trabajo, se obtuvieron 2 órdenes de retraso que corresponde a un 

incumplimiento por día, según el ejemplo planteado. Estas 2 órdenes generan 

reproceso y quejas en los clientes, al verse en la necesidad de reprogramar estos 

servicios y, por ende, retrasos en las demás ordenes generadas.  

 

En la metodología que, según la aplicación y comparativo, es la más acertada 

para aplicar a la programación de órdenes de trabajo en la empresa Tecniredes, 

se observó que es la técnica de asignación que tuvo menor cantidad de ordenes 

retrasadas, es decir, LPT sólo una orden retrasada por día, lo que se infiere que, 

de acuerdo al objetivo principal del caso en estudio, se debe proponer a la 

empresa la opción de adoptar esta forma de programar las ordenes de trabajo. 

Además, se recuerda que el principio de esta metodología es organizar los 

trabajos según los tiempos de procesamientos del mas largó al más 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. DISEÑO DEL PLAN DE MEJORA 

 

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

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

través de una ficha técnica el plan de mejora que ayudará 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 

Información del proyecto/ Oportunidades de mejora 

Nombre del Proyecto 
Propuesta de Mejora en la Asignación de las Actividades 

Operativas en la empresa Tecniredes Soluciones S.A.S 

Fecha de Inicio 1 de Agosto del 2017 

Fecha de terminación 26 de Abril de 2018 

Objetivo del Proyecto 

Diseñar una propuesta de mejora en la asignación 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. específicamente en el área operativa con 

las actividades de programación de órdenes de trabajo. 

Descripción de la necesidad/Oportunidad de mejora 

La empresa necesita solucionar los inconvenientes en la prestación del servicio 

técnico que ofrece en la ciudad de Cartagena, ya que son frecuentes las quejas de los 

usuarios por mala instalación del servicio e incumplimiento del mismo. La problemática 

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.   

Justificación/ Análisis de Causas 

Método: Falta de política de optimización 

de rutas, y uso de la metodología EDD 

para asignación de Ordenes de trabajo.  

Mano de Obra: Falta de capacitación del 

personal. 

Materiales: Solicitud de pedidos fuera de 

tiempos por falta de Inventarios. 

Medio ambiente: Condiciones 

geográficas y climáticas. 
Maquinaria: N/A 

Acciones de Mejora 

Autoevaluar el desempeño institucional: Evaluar la gestión que se lleva a cabo en las 

distintas áreas de la empresa. 

Programación de la producción de los pedidos 

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

establecidas. Verificar el cumplimiento del plan.  

Análisis Costo - Beneficio 

Mano de Obra 

Se requiere invertir en la capacitación del personal que ya 

hace parte de la empresa, tanto operativo como 

administrativo, actualizarlos en programas básicos como 

Excel y en la plataforma HSP.  

Equipos 
Elaborar un plan de seguimiento periódico de los equipos en 

bodegas para estar actualizados de su estado. 

 

Fuente, Autores del proyecto 
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Tabla 24 Plan de actividades. 

Fuente, autores del proyecto. 

Objetivo Actividades Responsable 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1
0

1
1

1
2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1
0

1
1

1
2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1
0

1
1

1
2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1
0

1
1

1
2

Entrega del proyecto "Propuesta de 

Mejora en la Asignación de las 

Actividades Operativas en la empresa 

Tecniredes Soluciones S.A.S"

Administrativa

Revisiar plan de mejora para el 

proyecto por parte de la empresa 

Tecniredes Soluciones S.A.S.

Analista Operativo

Revisar plan de inversión por parte de 

la empresa.
Area contable

Aprobación del proyecto. Gerente General

 Elabora un estudio para identificar las 

variables y parámetros

Determinar las variables y parámetros.

Evaluar el perfil competitivo del 

trabajador

Realizar descripción general de cada 

puesto de trabajo.

Reinducción de funciones a los 

trabajdores

Análisis de resultados Analista Operativo

Toma de decisiones
Analista y coordinador 

operativo

Documentar formalmente todo lo que 

se realiza. 
Supervisor

Seguimiento del plan Coordinador operativo

C
ie

rr
e
 d

e
l 
p
ro

y
e
c
to

Trimestre 4

A
p
ro

b
a
c
ió

n
 d

e
l 
p
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y
e
c
to

, 
p
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n
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e
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e
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r 
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n
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 y

 s
o
lic

it
a
r 

d
e
s
e
m
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.

Id
e
n
ti
fi
c
a
c
ió

n
 y

 

e
v
a
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a
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n
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e
 

In
d
ic

a
d
o
re

s

E
s
ta

b
le

c
e
r 

P
e
rf

ile
s
 

O
c
u
p
a
c
io

n
a
le

s
  

 

Coordinador operativo

Gestión Humana

PLAN DE ACTIVIDADES

Trimestre 1 Trimestre 2 Trimestre 3
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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 programación y asistencia 

técnica, los cuales deben ser considerados si se quiere llevar a cabo una 

implementación de un plan de mejora en la asignación de actividades operativas. 

 

Se logró describir el proceso operativo de la empresa, haciendo uso de 

herramientas básicas de recolección de información como encuestas y 

observación directa de los funcionarios del área operativa de la empresa. Esto, 

con el fin de analizar el desempeño en la misma y de los clientes que evaluaron 

los servicios brindados. La descripción del procedimiento actual arrojó que el 

indicador de cumplimiento de órdenes de servicio diario, es del 84% y que el 

indicador de Cumplimiento de Ventas trimestral, representó el 95%. De esta 

manera, se puede evidenciar la necesidad de un plan de mejora en la asignación o 

programación operativa de las órdenes de servicio, con el fin de recuperar el 16% 

de cumplimiento faltante y, por ende, generar mayor productividad a la 

organización. 

 

Se identificó también que la política metodológica actual que utiliza la empresa 

para la asignación de las órdenes de trabajo es la Atención por tiempo de Entrega, 

es decir, la regla EDD, la cual prioriza las ordenes de trabajo con fecha más 

próxima. Así, al realizar los cálculos y hacer el análisis de los datos obtenidos, se 

identificó que esta manera de programar órdenes, genera en su mayoría 2 

órdenes de trabajo retrasadas que se dejan de ejecutar por día, para un promedio 

de 5 a 6 órdenes que se deben reprogramar a la semana por cada técnico.   

 

Con el fin de mejorar los períodos de respuesta y la entrega de órdenes de 

servicio, se compararon los tiempos de ejecución y el número de trabajos 

incumplidos, y de esta manera se determinó la metodología con el menor número 
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de trabajos reprogramados o atrasados, en este caso fue la Regla LTP. Al realizar 

la aplicación de la regla LPT en el procedimiento de operaciones, se expone una 

mejora en la programación y atención de un 50 % a un 60%, semanalmente por 

cada técnico.   

 

La Aplicación de esta regla, representó solo 1 orden retrasada por día, en 

comparación a las demás, lo cual permite inferir que, al aplicar esta metodología, 

podrían mejorar las acciones de respuesta a los clientes y, por ende, representar 

generar mayor satisfacción en ellos. Una programación empleando la regla LPT 

lograría mejorar sustancialmente indicadores de variabilidad del servicio, más que 

todo en tiempo y ejecución. 

 

Hay que tener en cuenta que esta regla (LPT) busca optimizar los tiempos 

terminación de los servicios, entre más tiempo lleve ejecutar una orden, esta debe 

atenderse primero y las más 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 diseñó un plan de mejora en la 

asignación de las actividades operativas de la empresa, en el cual se recomendó 

una serie de acciones de mejora, un cronograma de actividades en el cual se 

relacionan ciertas actividades a realizar con su respectiva duración en semanas. 

Este cronograma fue plasmado para realizar en un año, 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 3er trimestre hasta la semana 12 

del 4to trimestre. En la tabla 24, se relaciona además un análisis de costo-

beneficio, en el cual se describe de manera cualitativa, los factores que le generan 

a la empresa un costo al adoptar esta metodología, o proyecto de investigación, 

en su proceso productivo, esto con el fin de contribuir en la de toma de decisiones 

de la organización. 
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ANEXOS 

Anexo 1. Encuesta clientes internos. 
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Anexo 2. Clientes externos. 
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Anexo 3. Contrato de trabajo Supervisor 
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Anexo 4 Contrato de Trabajo del cargo de Técnico 

 



 

 

110 
 

 



 

 

111 
 

Anexo 5 Contrato de Trabajo, Cargo Torre de Control 
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Anexo 6 Formato Asignación de Orden de Trabajo 

 


