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RESUMEN

Esta investigacion tuvo como objetivo analizar y reducir el impacto
que genera la falta de adaptacion al cambio cuya estructura
organizacional no se encuentra adecuadamente cimentada, y cuyas
operaciones se basan en procesos empiricos. El estudio se llevd a cabo
en una empresa del sector de las telecomunicaciones, la cual ha
comenzado a rezagarse frente a competidores mas dindmicos y con
propuestas de mayor valor en el mercado.

Para abordar esta problemdtica se aplicaron metodologias Lean
Six Sigma para gestionar la mejora continua dentro de la empresa, asi
como cuestionarios que ayudaron a medir el clima organizacional, de
esta manera se logro identificar puntos criticos y se trabagjé en la
propuesta de elaborar manuales de procesos y politicas internas para
estandarizar y formalizar las actividades operativas y administrativas, asi
como la implantacién de dichos manuales de forma medible vy
cuantificable.

Por otra parte se llevd a cabo una modificacién en la estructura
inferna de la empresa, lo cual incluyd una actualizacion del
organigrama, el establecimiento de jerarquias mas claras y la creacion

de perfiles de puesto con roles y actividades definidas.
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Palabras clave: Estructura organizacional, Lean Six Sigma, Procesos,

Telecomunicaciones, Mejora continua.
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ABSTRACT

This research aimed to analyze and reduce the impact caused by
the lack of adaptation to change in an organization whose structure is
not adequately established and whose operations are based on
empirical processes. The study was conducted in a company within the
telecommunications sector, which has begun to fall behind more
dynamic competitors with higher-value market offerings.

To address this issue, Lean Six Sigma methodologies were applied to
manage continuous improvement within the organization, along with
questionnaires that helped measure the organizational climate. This
made it possible to identify critical points and develop a proposal
involving the creation of process manuals and internal policies to
standardize and formalize both operational and administrative
activities, as well as the measurable and quantifiable implementation of
those manuals.

Additionally, a modification of the company’s internal structure was
carried out, which included updating the organizational chart,
establishing clearer hierarchies, and creating job profiles with defined

roles and responsibilities.
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CAPITULO 1. PROPOSITO Y ORGANIZACION
1.1 Planteamiento del problema

Desde los primeros anos del siglo XXI, la tecnologia ha cambiado
por completo la manera en que vivimos: cOmo nos comunicamaos,
trabajamos, aprendemos e incluso accedemos a la informacion. Pero
este desarrollo no ha sido uniforme ni exento de dificultades. A medida
que las expectativas de los usuarios crecen y los servicios se vuelven
cada vez mds variados, las empresas del sector se ven obligadas a
adaptarse constantemente. Ya no basta con ofrecer un buen producto
O servicio; ahora deben optimizar sus recursos, mejorar sus pProcesos y
mantener una atencidon de calidad en un entorno que cambia
constantemente y donde la competencia es cada vez mds exigente.
En este contexto, la eficiencia operativa dentro de las organizaciones
dedicadas a las telecomunicaciones se ha vuelto un factor clave de
supervivencia. Los procesos internos ya no pueden seguir funcionando
de forma improvisada, desorganizada o sin una logica clara que
permita medir, corregir y mejorar continuamente. En este contexto
surge la necesidad de poner orden dentro de las organizaciones,
estandarizar procesos, definir procedimientos, y ajustar los perfiles de

puesto con roles claros y definidos.
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A nivel global, muchas empresas ya han adoptado modelos de
gestion de procesos como parte de su estrategia, pero en ciertos
entornos —como el de algunas companias de telecomunicaciones en
México—, esta mentalidad organizacional todavia estd en desarrollo o,
en algunos casos, ni siquiera ha comenzado a implementarse.

Particularmente en el estado de Hidalgo, esta situacion se vuelve
evidente al observar como algunas empresas del sector operan bajo
esquemas poco estructurados, con procedimientos que varian de un
drea a ofra y sin documentacion clara que oriente el trabajo del
personal. Esta falta de estandarizacion no solo afecta el rendimiento
inferno de las empresas, sino que también repercute en la experiencia
del usuario final, generando fallas en la atencidon, retrasos y quejas
constantes. Por eso, abordar esta problemdtica no solo es importante,
sino también urgente. Analizarla permite ir mds alld del diagndstico y
plantear soluciones reales, viables y que puedan marcar una diferencia
concreta. La elaboracibn de un manual con procesos Yy
procedimientos estandarizados no es solo una herramienta técnica,
sino también una apuesta por fortalecer la estructura interna de las
empresas de telecomunicaciones en la region y ayudarlas a enfrentar

los retos actuales con mayor claridad y organizacion.
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Desde el punto de vista tedrico, estandarizar los procesos dentro
de una organizacion permite lograr mayor uniformidad, mejorar la
eficiencia y tener un mejor control sobre las operaciones del dia a dia.
Segun Harrington (1993), los procesos bien definidos permiten identificar
actividades innecesarias, eliminar desperdicios y garantizar que las
tareas se realicen de manera consistente y repetible. Esto se relaciona
directamente con la filosofia Lean Six Sigma, que combina la reduccion
de variabilidad (Six Sigma) con la mejora contfinua basada en la
eliminacion de desperdicios (Lean) para maximizar el valor entregado
al cliente (George, 2003). Ademds, herramientas como el diagrama de
Ishikawa y el andlisis de Pareto permiten identificar causas raiz de los
problemas y priorizar soluciones con mayor impacto, lo cual fue
fundamental en este estudio.

El problema en la empresa analizada radica en la falta de
estructura organizacional: los roles no estaban definidos, lo que
generaba que los trabajadores readlizardn tareas que no les
corresponden, ocasionando fricciones internas y una ejecucion
ineficiente de las actividades. Cada quien trabajaba seguin su propio
criterio, sin lineamientos claros, 1o que provocaba resultados

inconsistentes y sin posibiidad de evaluacion objetiva. No existian
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politicas internas, formatos estandarizados ni una guia operativa clara
para el personal. Esta desorganizacion afectaba directamente la
calidad del servicio y la percepcion del cliente. Ante este panorama,
se planted como solucidon la estandarizacion formal de procesos
mediante la elaboracion de un manual estructurado, acompanado de
politicas internas, diagramas de procesos y perfiles de puesto. Esta
propuesta permitid establecer pardmetros claros, roles definidos vy
procedimientos medibles y cuantificables, logrando asi una mejora real
en la eficacia y eficiencia organizacional.

En este marco, surge la necesidad de responder a una pregunta
clave que guiard el estudio y estructurard su desarrollo metodoldgico y
analitico:

:De qué manera la estandarizacion de procesos y procedimientos
influye en la eficiencia y eficacia operativa de una empresa de
telecomunicaciones ubicada en Pachuca de Soto, Hidalgo?

Esta pregunta no solo define el rumbo de la investigacion, sino que
también pone sobre la mesa la problemdtica real que afecta el
desempeno organizacional y la calidad del servicio en contextos

donde la falta de estructura interna compromete los resultados.
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El propdsito de esta investigacion es aportar una solucion practica
y aplicable al mejorar los procesos internos de la empresa mediante la
creacion de un manual gue contenga procedimientos estandarizados,
politicas claras y formatos funcionales. Esta propuesta busca optimizar
el funcionamiento de la organizacion, reducir la variabilidad en los
resultados y establecer una base sdlida para el crecimiento. Desde mi
perspectiva, los hallazgos de esta investigacion pueden resultar Utiles
para otras empresas del sector que atraviesan problemdaticas similares,
ya que podrian aplicar soluciones adaptadas a su contexto, lo cual
puede contribuir al fortalecimiento de las telecomunicaciones a nivel
local y regional.
1.2 Propésito de la investigacion

El propdsito de la investigacion es comprender de qué manera la
estandarizaciéon de procesos y procedimientos contribuye a mejorar la
eficiencia y eficacia operativa dentro de una empresa de
telecomunicaciones ubicada en Pachuca de Soto, Hidalgo. Esta
comprension  permitird identificar cémo la organizacidon puede
estructurar sus actividades internas de forma mds clara, ordenada y
coherente, reduciendo la improvisaciéon y los conflictos derivados de la

falta de roles definidos y lineamientos establecidos.
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A través de este estudio se pretende desarrollar una propuesta
concreta de mejora basada en la documentacion, andlisis y rediseno
de los procesos existentes, apoyada en herramientas como Lean Six
Sigma, el andlisis de Pareto, diagramas de Ishikawa y el mapeo de
procesos. El objetivo es orientar a los trabajadores y a la administracion
en la aplicacion de prdcticas estandarizadas que faciliten su labor
diaria, fortalezcan el clima laboral, reduzcan errores y generen
resultados mds consistentes y cuantificables.

1.3 Justificacion

La presente investigacion se justifica en la necesidad urgente de
mejorar la eficiencia operativa y organizacional de las empresas del
sector telecomunicaciones en el estado de Hidalgo. Estas
organizaciones, al igual que muchas otfras en el pais, enfrentan retos
constantes derivados de la alta competitividad del mercado, la
evolucion tecnoldgica, la falta de estructuras organizativas claras y la
escasa implementacion de metodologias orientadas a la mejora
continua. En un entorno como este, la falta de procesos claros, politicas
definidas y roles bien establecidos dificulta seriamente que las
empresas puedan adaptarse, crecer y mantener un servicio de calidad

de forma sostenida.
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Esta investigacion surge del interés por aportar una solucion
concreta a dicha problemdtica, mediante una propuesta prdactica de
estandarizacion de procesos y procedimientos, estructurada en un
manual funcional, aplicable y medible.

1.4 Objetivo general

Disenar y proponer la estandarizacion de procesos vy
procedimientos en una empresa de telecomunicaciones en Pachuca
de Soto, Hidalgo, con el fin de mejorar su eficiencia, organizacion
inferna y calidad en la prestacion de servicios.

1.5 Objetivos especificos

° Diagnosticar la situacion actual de la empresa en cuanto a
la definicion de roles, procesos, politicas internas y métodos de trabajo.

° Aplicar herramientas de mejora continua como Lean Six
Sigma, andlisis de Pareto, diagramas de Ishikawa y diagramado de
procesos para identificar oportunidades de optimizacion.

° Desarrollar un manual de procesos estandarizados que
incluya procedimientos claros, politicas, formatos y lineamientos
operativos, evaluando su impacto en la eficacia y eficiencia de la

organizacion.
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1.6 Alcances y limitaciones

Como en toda investigacion, este estudio se desarrolld dentro de
un campo de accion especifico y bajo ciertas condiciones que es
importante reconocer. A continuacion, se detallan tanfo los alcances
que se lograron como las limitaciones que influyeron en su desarrollo.
1.6.1 Alcances

Este estudio se enfocd en analizar y proponer mejoras en los
procesos internos de una empresa del sector de telecomunicaciones
ubicada en Pachuca de Sotfo, Hidalgo. A fravés de herramientas de
diagndstico y mejora continua, fue posible identificar dreas criticas,
definir funciones, estandarizar procedimientos y formalizar las
operaciones mediante la elaboracion de un manual de procesos. La
investigacion tiene un enfoque aplicado, por lo que sus resultados son
medibles, replicables y pueden servir como punto de referencia para
otfras empresas del sector que enfrenten condiciones similares.
1.6.2 Delimitaciones

La investigacion se desarrolld en una sola empresa, por lo que sus
resultados no pretenden ser generalizables a todas las organizaciones
del sector telecomunicaciones. Sin embargo, el andlisis y las propuestas

pueden servir como punto de partida o guia para ofras empresas que
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enfrenten problemdadticas similares. El  tiempo disponible para
implementar mejoras fue limitado, lo que impidid observar resultados a
largo plazo.

Ademas, la participacion del personal dependid de su disposicion
y carga de trabajo durante el periodo del estudio, lo cual pudo influir
en la profundidad del diagndstico realizado.
1.7 Organizacién del estudio

Este frabajo de investigacion se compone de seis capitulos,
organizados de forma logica y progresiva para abordar el problema de
estudio desde sus fundamentos hasta la propuesta de solucion. Cada
capitulo cumple una funcion especifica: desde el andlisis del contexto
y la revision tedrica, hasta el diseno metodoldgico, el desarrollo del
andlisis y la aplicaciéon de la propuesta de mejora. A continuacion, se

presenta una breve descripcion del contenido de cada uno.

° Capitulo 1. Propésito y organizacion: Presenta el
planteamiento del problema, los objetivos de la investigacion, su
justificacion, alcances, delimitaciones y la estructura general del
estudio.

° Capitulo 2. Marco tedrico y contextual: Este capitulo expone

el panorama general del estado de Hidalgo y del municipio de
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Pachuca de Soto, asi como la situacion del sector de
telecomunicaciones en la region. También se abordan los fundamentos
tedricos que respaldan la investigacion, entre ellos, los conceptos de
eficiencia, procesos y procedimientos, mejora continua, productividad
y el uso de herramientas de estandarizacion, como ADONIS.

° Capitulo 3. Metodologia: Describe el nivel y diseno de
investigacion, la poblacion objeto de estudio, asi como la ubicacion
geogrdfica y los métodos empleados para la recoleccion y andlisis de
datos.

° Capitulo 4. Andlisis e interpretacion de la informacion:
Presenta los procesos actuales en distintas dreas de la empresa
(atencion al cliente, cobranza, contratos, soporte técnico y control
vehicular), describiendo su funcionamiento mediante diagramas vy
explicaciones detalladas.

° Capitulo 5. Conclusiones: Este capitulo resume los hallazgos
mas relevantes del estudio, da respuesta a la pregunta de investigacion
y presenta una reflexion final sobre el impacto que tuvo el proceso de
estandarizacién en la empresa.

° Capitulo 4. Propuesta: Contfiene el disefio del manual de

procesos y procedimientos estandarizados, con organigramas, perfiles
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de puesto, formatos, politicas internas y diagramas elaborados con el
software ADONIS. Esta propuesta busca mejorar la organizacion interna

y elevar la productividad de la empresa.
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CAPITULO 2. MARCO TEORICO Y CONTEXTUAL
2.1 Generalidades del Estado de Hidalgo

El estado de Hidalgo fue fundado el 16 de enero de 1869, su
nombre fue asignado en honor a Miguel Hidalgo y Costilla, considerado
padre de la patria. El Servicio de Informacion Agroalimentaria y
Pesquera (2020) menciona que: La creacion del estado de Hidalgo se
debidé a diversos factores dentro de los cuales se encontraba la
amplitud territorial del Estado de México, el poco desarrollo de las
comunicaciones, los altos niveles de inseguridad, los levantamientos
indigenas y la ingobernabilidad.

La entidad forma parte de la regidon centro-oriental de México, la
cual estd conformada por 84 municipios con 4,554 localidades. Su
capital es Pachuca de Sotfo, siendo ésta una ciudad con gran
importancia en la industria minera.

Por ofra parte el estado posee una gran herencia cultural, en la
que se destaca su gastronomia tradicional, como los pastes, comida

tipo Ximbo, el zacahuil, y su influencia en la cultura otomi-tepehua.
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Figura 1 “Ubicaciéon geogrdfica del estado de Hidalgo vy sus estados colindantes”

San Luis

Veracruz

Puebla

México, DF
Tiaxcala

En el plano nacional, Hidalgo es un sitio estratégico debido a su ubicacién geografica en el centro del pais.

Fuentes: Gobierno del Estado de Hidalgo. INEGI (2021), Centro de Investigaciones sobre

el Estado de Hidalgo, UAEH.
2.1.1 Aspectos econémicos y sociales

El estado de Hidalgo ha sufrido cambios significativos en su
aspecto econdmico, donde ha destacado por su actividad minera,
manufactura y de servicios.

Siendo precisamente la industria manufacturera su  principal
actividad econdmica, de acuerdo a datos del INEGI (2025), las

actividades secundarias que incluyen la industria manufacturerq,
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mineria, construccion y electricidad, crecieron 2.9 % anual y ocuparon
un lugar destacado en la economia estatal de Hidalgo.

Por otra parte, segun el censo de poblacion y vivienda (2020) La
poblacion total de Hidalgo en 2020 fue 3,082,841 habitantes, siendo
51.9% mujeres y 48.1% hombres. Los municipios de Hidalgo con mayor
poblacion fueron Pachuca de Soto (314,331 de habitantes), Mineral de
la Reforma (202,749 de habitantes) y Tulancingo de Bravo (168,369 de
habitantes).

El estado de Hidalgo también participa en exportaciones al
extranjero, donde la secretariac de economia (2024) dice que las
principales ventas internacionales de Hidalgo en 2023 fueron
Transformadores de Potencia, Convertidores Estdaticos e Inductores
(US$250M), Partes de Vehiculos para Vias Férreas (US$74.1M) y Partes y
Accesorios de Vehiculos Automotores(US$32.3M).

En Hidalgo, los municipios con mayor nivel de ventas
infernacionales en 2023 fueron Tepeapulco (US$2,173M), Tizayuca
(US$209M), Tepeji del Rio de Ocampo (US$147M), Mineral de la Reforma
(US$55.5M) y Huichapan (US$8.35M).
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2.1.2 Infraestructura y desarrollo

La evolucion de la infraestructura en el estado de Hidalgo refleja
un proceso de crecimiento urbano y econdmico, esto ha impulsado la
expansion de diversos sectores que incluyen salud, educacion, servicios
de transporte y telecomunicaciones.

Esta expansion en la infraestructura del estado responde al
crecimiento demogrdfico de la region. Dicho proceso de
modernizacion se sigue efectuando hasta el dia de hoy, con procesos
qgue se enfocan en la optimizacion de la infraestructura existente, asi
como la ampliacion de acceso a los servicios esenciales para zonas en
auge.

Segun datos del Instituto Nacional de Estadistica y Geografia
(INEGI), para el ciclo escolar 2024-2025, en el estado de Hidalgo se
atenderdn 980,778 estudiantes de todos los niveles educativos, con el
apoyo de 52,636 docentes en un total de 8,616 escuelas (Secretaria de

Educacion Publica de Hidalgo, 2024).
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Grdfica 1 “ Tasa de crecimiento poblacional de México e Hidalgo, 1910 - 2020
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Fuente: Elaboracién propia con datos del INEGI 1910-2020.

Del lado del sector salud, el estado cuenta con una infraestructura
conformada por 138 Centros de Salud con Servicios Ampliados (CESSA),
ademds de unidades de atencidon y apoyo, Unidades de
Especialidades Médicas (UNEME), Hospitales de la Comunidad,
Hospitales Generales y Hospitales Especializados (INEGI, 2024).

Por ofro lado, la red carretera del estado cuenta con 20 carreteras
estatales libres, con una extension total de 717.27 kilbmetros, ademads
de una carretera mixta, compuesta por tramos federales y estatales,
con una longitud de 70.44 kildmetros (INEGI, 2024). Estos datos muestran

como en el estado de Hidalgo se ha venido fortaleciendo, paso a
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paso, la infraestructura en dareas clave como la educacion, la salud y el
transporte, mejorando asi la calidad de vida de sus habitantes.
2. 2 Generdlidades de Pachuca de Soto Hidalgo

La ciudad de Pachuca de Soto es importante para mi
investigacion debido a que la empresa objeto de mi estudio se
encuentra en esta ciudad. Pachuca de Soto es la capital del estado
de Hidalgo y se destaca por su sector servicios, la administracion
publica, la educacion, el comercio y la industria ligera.

Su ubicacion estratégica, clima y recursos naturales han influido de
manera significativa en su crecimiento, esto la ha convertido en el
centro de desarrollo econdmico y tecnoldgico en la region.

La zona donde hoy se encuentra la ciudad de Pachuca fiene una
rica historia que se remonta al periodo prehispdnico, gracias a estudios
se ha averiguado que el drea fue habitada desde hace miles de anos,
donde hay hallazgos como herramientas hechas a partir de obsidiana
en el cerro de las navajas, estas herramientas fueron usadas por
culturas como la tolteca, mexica y teotihuacana, la obsidiana jugd un
papel muy importante y fue muy valorada en toda Mesoamérica.

Después tenemos datos de la época colonial donde con la

llegada de los espanoles en el siglo XVI, Pachuca tomod la necesidad de
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explotar sus cualidades mineras, con el descubrimiento de yacimientos
de plata. Esto atrajo a colonos y mineros europeos a Pachuca, y se
posiciond rdpidamente como un importante centro minero en la Nueva
Espana.

A Parfir del siglo XIX mineros y empresarios ingleses,
especificamente en 1824, llegaron a Espana y Real del Monte donde
vinieron a implementar practicas mineras avanzadas que revitalizaron
la industria local, esto trajo consigo un impacto Econdmico notable y
una huella cultural que perdura hasta el dia de hoy.

En 16 de enero de 1869 durante la presidencia de Benito Judrez se
cred el estado de Hidalgo, designando a la ciudad de Pachuca como
la capital del estado. Este nombramiento ayudd a consolidar su
importancia econdmica, politica y administrativa impulsando el
desarrollo urbano y econdmico los anos siguientes.

Durante el siglo XX Pachuca experimenté una diversificacion
econdmica que fue mds alld de la mineria, por esto Pachuca ha
reflejado una evolucidon que la ha colocado como uno de los centros
econdmicos mds importantes de México. Pachuca de Soto Hidalgo se
encuentra en la regidn centro-oriente de México aproximadamente a

96 km al norte de la Ciudad de México.

32



2.2.1 Aspectos econémicos y sociales

Como ya lo he comentado, Pachuca de Soto ha desempenado
un papel muy importante dentro del sector minero, siendo reconocida
nacionalmente por sus atribuciones a este rubro, asi como por su
relevancia como capital y punto estratégico dentro del desarrollo
econémico de la region.

Si bien en la segunda mitad del siglo XX los yacimientos sufrieron un
agotamiento que provocd una crisis en la industria minera y la caida
del precio de los metales, Pachuca supo reaccionar rdpidamente a
esta situacion, buscando asi diversificar su economia con ofros tipos de
industrias.

Se tfiene registro de que el proceso de industrializacion comenzd a
cobrar relevancia en la década de 1950 con el establecimiento vy
consolidacion de numerosas fabricas y maguinarias en los limites de la
ciudad.

En cuanto a la actualidad de la mineria es preciso senalar que esta
ha perdido mucho protagonismo respecto a las décadas anteriores
aungue aun puede observarse actividad de extraccidon dentro de la
region. Metales como la plata, plomo, oro y zinc aiun representan una

fuente de ingresos importante para los habitantes de la region.

33



Por ofra parte, en términos sociales también ha experimentado
cambios con un incremento poblacional significativo propio del nuevo
siglo.

Actualmente Pachuca presenta retos significativos al enfrentarse a
un entorno dindmico donde la satfisfaccion al cliente se ha vuelto una
prioridad. Dentro de los planes de mejora de |la ciudad, se encuentran
proyectos en materia de infraestructura, educacion, empleo vy
bienestar social siendo prioridades de la capital hidalguense.

Algo importante a destacar es que han ocurrido reconversiones de
los antiguos distritos mineros en zonas de desarrollo residencial y
comercial como estrategia para mitigar el impacto de la crisis minera.

Hoy en dia el inevitable auge del sector comercial y la expansion
de servicios han hecho que Pachuca se convierta en el centro
econdmico clave dentro del estado de Hidalgo. Con lo anterior ya
establecido se tiene que el sector Industrial en Pachuca ha crecido en
los Ultimos anos, donde hago una especial mencién en ramas como la
manufactura, produccién de autopartes e industria alimentaria.

Como algunos ejemplos de estas empresas dentro de Hidalgo
tenemos a:. Appleedpore, Applied power, Partes automotriz,

Teleperformance, Procter & Gamble.
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Barro Méxi: empresa dedicada a la produccidon de maquinaria
pesada, Herramientas Cleveland: enfocada a la manufactura de
herramientas industriales, Embotelladora la minera: dedicada a la
produccion de bebidas en la region. Ahora bien, como parte de los
retos principales que afrontan las empresas se encuentra la escasez de
mano cudlificada, lo que provoca en la entidad un impacto negativo
en la produccidon y productividad, también es muy comun que se
presenten retrasos en la innovacion y adopcion tecnoldgica, asi como

es de obviar afectaciones en la economia del sector.

Tabla 1 *Valor agregado bruto en actividades terciarias en Hidalgo (2023)”

Valor Agregado Bruto de las actividades terciarias en 2023
Hidalgo

(variacion porcentual anual)

‘Variacion ‘Contribucién a
coneepto porcestiali B v acica Yucatan I 5.4
Actividades terciarias 2.7 273 Ciudad de México P 28
43 Comercio al por mayor 39 063 Querétaro P 4.8
46 Comercio al por menor 55 113 Oaxaca " 42
4849 Transportes, correos y almacenamiento -0.6 -0.09 Meéxico .1
. - - Coahuila de Zaragoza e 40
51 Informacién en medios masivos 12.2 0.07 Morelos I 3.9
52 Senicios financieros y de seguros 105 0.39 Sonora P 39
53 Senvicios inmobiliarios y de alquiler de bienes Nuevo Ledn I s.e
muebles e intangibles 15 0.26 Puebla P s
54 Senicios profesionales, cientificos y técnicos 75 0.26 “ZC'?"E' 33:-;'
) olima I 3
55 Corporativos 0.0 0.00 Jalisco .1
56 Senvicios de apoyo a los negocios y manejo de Tamaulipas . 3.0
residuos. y semvicios de remediacion 26 0.01 Michoacan de Ocampo I 3.0
61 Senicios educalivos 0.4 0.03 Tabasco P 29
62 Senicios de salud y de asistencia social 35 013 Guan ajuato e 2.9
71 Senicios de esparcimiento culturales y Aguascalientes ——— 29
deportivos, y otros servicios recreativos 48 0.04 Hidalgo | 2.7
72 Senicios de alojamiento temporal y de Campeche 27
preparacion de alimentos y bebidas 55 -0.13 Durango — a2
81 Otros senvicios excepto actividades Chihuahua ——— 26
gubernamentales 52 0.15 San Luis Potosi . 2s
93 Actividades legislativas, gubernamentales, de Chiapas ——— 23
imparticién de justicia y de organismos Sinaloa —— 21
internacionales y extraterritoriales 24 -0.14 | Veracruzde Ignacio dela Llave —— 24
Baja California Sur . 24
Tlaxcala 1.0
Baja California 19
Zacatecas e 18
Guerrero . 1.6
Nayarit . 1a
QuintanaRoo  -2.2 [

Fuente: INEGI. Sistema de Cuentas Nacionales de México (SCNM).
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De acuerdo al Instituto Nacional de Estadistica, Geografia e
Informatica (INEGI) el sector terciario es actualmente el motor principal
de la economia pachuquena, la entidad cuenta con una amplia
gama de ofertas comerciales desde pequenos comercios hasta
grandes cadenas de mercados, Pachuca también cuenta con un lado
turistico que diversifica ain mds su economia, gracias a su legado
cultural e histérico la ciudad atrae visitantes durante todo el ano a
eventos culturales como festivales y degustacion de gastronomia.

2.2.2 Infraestructura y desarrollo

Pachuca ha experimentado un crecimiento poblacional sostenido
en los Ultimos anos, segun el INEGI (2020) su poblacion alcanzd los
314,331 habitantes, esto representa el 10.2% de la poblaciéon total de
Hidalgo.

Este crecimiento ha generado tanto aspectos positivos como
negativos, si bien el gobierno capitalino ha desarrollado e implantado
algunos proyectos de optimizacion y mejora tanto de infraestructura
como de servicios publicos, el crecimiento poblacional en
asentamientos irregulares estd marcando un desafio dificil de afrontar.

Las ocupaciones con mds trabajadores durante el tercer trimestre

de 2024 fueron Trabajadores de Apoyo en Actividades Agricolas (106k),
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Empleados de Ventas, Despachadores y Dependientes en Comercios
(96.6k) y Comerciantes en Establecimientos (78.9k) (Encuesta Nacional
de Ocupacion y Empleo (ENOE)) 2024.

En el apartado de acceso a la educacion y oportunidades en
Pachuca se tiene una constante evolucion al tener centfros educativos
como:

° Universidad auténoma del estado de Hidalgo, donde se
imparten programas educativos en las ramas de Arte y Humanidades,
Ciencias de la vida, Ciencias meédicas, Ciencias Naturales, Ciencias
Sociales y Gestion, Ingenieria y tecnologia.

° Instituto tecnoldgico de Pachuca, aqui son impartidos los
programas que abarcan desde el diseno industrial, hasta ingenierias de
mecdanica y quimica.

° Universidad politécnica de pachuca, brinda a los interesados
programas educatfivos que abarcan  ingenierias, maestrias,
especialidades, doctorados y carreras en liquidacion.

Facilidades para acceder al nivel de educacion superior ha
permitido un mayor desarrollo profesional de la poblacién, aungue
siguen persistiendo los retos para los estudiantes recién egresados que

quieren obtener empleo, esto se debe a las exigencias de las empresas
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que piden muchos requisitos como estar altamente cualificados y con
varios anos de experiencia en el sector.

Si bien Pachuca sigue desarrolldndose y se espera que sea un gran
prospecto a nivel nacional, tfambién enfrenta una serie de desafios
sociales lo suficientemente fuertes que podrian frenar estas
aspiraciones.

° Desigualdad econdmica: Es notable la desigualdad denfro
de la capital, con altos contrastes entre zonas marginadas, populares y
acaudaladas, la calidad y disponibilidad de los servicios depende del
nivel socioecondmico que se tenga.

° Seguridad: Si bien Pachuca es considerada una de las
ciudades mds seguras del estado de Hidalgo en los Ultimos anos se han
registrado aumentos en delitos de tipo robo a casa habitacion, robo de
autos, robos a mano armada, y violencia de género.

° Transporte y movilidad: Ofro punto destacable es el
transporte publico y movilidad, dentro de la capital es sumamente
dificil desplazarse sin un vehiculo, y el servicio de transporte que ofrece
Pachuca resulta ineficiente ante una poblacion que no para de crecer,
esto genera problemas de trdfico, contaminacién ambiental e impacto

en el desarrollo urbano. Aunque Pachuca ha evolucionado en un
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contexto econdmico y social , pasando de ser una entidad meramente
minera a ser un cenfro econdmico diversificado con una fuerte
presencia en el sector comercial, industrial y de servicios, tfambién
enfrenta desafios de desigualdad econdmica y social, seguridad y de
desarrollo urbano.

Se considera vital planear y desarrollar un proyecto de inversion en
infraestructura, educacion y politicas publicas con el objetivo de
aumentar la calidad de vida de los habitantes.

2.2.3 Relacién con la investigacién

Dentro de esta investigacion, Pachuca de Soto serd abordada
desde distintos enfoques: geogrdfico, por su relevancia en la prestacion
del servicio en la region, y como justificacion del estudio dentro de un
contexto local.
2.2.3.1 Contexto geogrdfico

Pachuca de Soto es la capital Hidalguense donde se ubica
estratégicamente la  sede central de la empresa de
telecomunicaciones objeto de mi estudio, aqui se encuentran
esparcidas antenas y repetidores que suministran el servicio de internet

a los distintos puntos de la ciudad.
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Pachuca de Soto se encuentra en continuo crecimiento y el ritmo
acelerado del proceso de urbanizacidn ha provocado la alta
demanda de servicios de internet, tanto en zonas acaudaladas como
populares.

La creciente demanda del servicio de internet en la ciudad ha
despertado el interés de inversionistas por adentrarse en este sector.
Como resultado, han surgido numerosas empresas emergentes de
servicios de este tipo, que ofrecen alternativas mds accesibles y de
mayor calidad frente a las ya establecidas.

Pachuca ubicada en una zona montanosa a mds de 2400 metros
sobre el nivel del mar experimenta rafajas de viento constantes, razén
por la cual es conocida como la “bella airosa”, tales rafagas pueden
superar los 50 km/h en ciertas temporadas (Presidencia Municipal de
Pachuca, 2024).

La empresa objeto de estudio ofrece servicio de internet mediante
tecnologia de microondas, lo que requiere la instalacion de torres y
repetidores en puntos estratégicos.

Si  bien esta tecnologia enfrenta desafios, como Ila
desconfiguracion de antenas debido a las radfagas de viento, también

presenta ventajas significativas. Su  popularidad ha crecido en
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fraccionamientos donde su infraestructura eléctrica es subterrdneaq, por
lo tanto no hay postes instalados que manejen servicios mediante
cableado, lo que impide la presencia de empresas tradicionales como
Izzi, Telmex o Cablecom.

En este contexto, el servicio inaldmbrico via antena-microondas se
ha consolidado como una opcidon exitosa y en constante demanda
dentro de Pachuca.
2.2.3.2 Relevancia del servicio

La expansion de fraccionamientos debido al rapido crecimiento
poblacional han creado obstdculos de infraestructura que obligan a las
empresas constructoras a implementar nuevas tecnologias y estrategias
de construccion, esto se ha visto reflejado en unidades habitacionales
con infraestructura eléctrica subterrdnea lo cual parece ser el inicio de
una nueva tendencia.

De acuerdo a PollyExcel una empresa con un recorrido de mds de
10 anos en el mercado de produccidn de compuestos a base de
Polimeros Olefinicos y creacion de productos de alto rendimiento
menciona que entre las ventajas de implementar conductos eléctricos

subterrdneos se encuentran : mejora de la estética urbana, disminucion
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de la contaminacion visual causada por los cables, aumento de la
seguridad, calidad y durabilidad de la infraestructura.

El cableado subterrdneo contribuye a la durabilidad de los cables,
ya que estos no estan expuestos a condiciones climdaticas adversas. Son
mas fdciles de ordenar, también al existir ductos para cada tipo de
cableado, propicia un mejor ordenamiento, contrario al sistema aéreo.

Aunque los costes de realizar este cambio son bastante elevados,
a la larga esta inversion merece la pena, ya que el sistema ayuda a
reducir los costes de mantenimiento.

No todo es ventaja ante este tipo de estructura, también tfrae
consigo una serie de desafios entre los cuales se encuentra una
limitacidon de servicios tradicionales por cable- los cuales abarcan los
servicios de internet y television de paga, de este modo empresas
populares como Telmex, izzi, dish, cablecom no tienen presencia dentro
de este tipo de fraccionamientos. Es por esto que las tecnologias
inaldmbricas como las redes de microondas son una alternativa
esencial para que la poblacidn tenga acceso a la conectividad.

2.2.4 Facilitadores para el acceso a la informacion
En las Ultimas décadas, la conectividad se ha convertido en un

elemento clave para la educacion, ya que el uso de plataformas
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digitales, la investigacion en linea y las videoconferencias se han vuelto
practicamente indispensables para estudiantes y docentes. El infernet
es un facilitador y pilar en el acceso de servicios digitales, como pagos
en lineq, citas en dependencias, entretenimiento y comunicacion. Con
todo lo anterior el servicio de internet en Pachuca de soto Hidalgo no
es solo una necesidad bdsica, sino también un elemento clave en el
desarrollo econdmico vy social de la Ciudad, especialmente en zonas
de crecimiento donde los sistemas eléctricos mediante conductos
tradicionales no son mds empleados.
2.3 Sector de telecomunicaciones en Hidalgo

Las telecomunicaciones en Hidalgo son clave para mantener
conectadas a las personas, impulsar los negocios y mejorar la calidad
de vida en el estado. El estado cuenta con una infraestructura en
crecimiento, con redes de fibra éptica y torres de telecomunicaciones
qgue permiten la conexion tanto en ciudades como en comunidades
mas alejadas, sin embargo, aun hay zonas donde la cobertura es
limitada, lo que representa un reto para garantizar que todos los
habitantes tengan acceso a estos servicios.

En los Ultimos anos, se han dado pasos importantes para

modernizar el sector, ejemplo de esto es la expansion de la fecnologia
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5G y programas para llevar internet a mds regiones. La colaboracion
entre el gobierno y empresas privadas ha sido clave para mejorar la
conectividad y reducir la brecha digital, asegurando que mads personas
puedan  aprovechar las  oportunidades que  brindan  las
telecomunicaciones. El futuro de Hidalgo en este dmbito depende de
seguir invirtiendo en infraestructura y adaptarse a las nuevas
tecnologias, con el objetivo de ofrecer una comunicacion mas rapida y
sobre todo accesible para todos.
2.3.1 Antecedentes historicos del sector de telecomunicaciones en
Hidalgo

El telégrafo eléctrico fue implementado en México por primera vez
en 1851, entre la ciudad de México y Naucalpan, aunque no existe
fecha exacta para el estado de Hidalgo se sabe que para mediados
de la década de 1950 la red telegrdfica se expandia hacia regiones
estratégicas como este estado, impulsada por su relevancia minera y
su ubicacion entre el centro y norte del pais (Reyes de la Torre, 1998, p
145).

Pachuca y Real del Monte, con su auge minero y su conexion con
inversionistas  britdnicos, fueron pioneras en recibir estaciones

telegrdficas. En el siglo XX el teléfono empezd a resonar en Hidalgo, las
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primeras lineas felefonicas llegaron a la Ciudad de México en 1881,
operadas por empresas como la Mexican Telephone Company. Su
expansion hacia ofros estados fue mads lenta, pero para las primeras
décadas del siglo XX, el teléfono ya estaba presente en ciudades clave
de Hidalgo, como Pachuca, especialmente enfre las élites y las
companias mineras (Revista Eléctrica, 2019, p. 23).

Ahora bien, entre los anos 20 y 30, la radio irumpe como una
revolucion cultural. En México, la radiodifusion comercial arrancd en
1921 con estaciones como la CYL en la Ciudad de México. Para los
anos 30, esta tecnologia ya se extendia a los demds estados,
incluyendo Hidalgo (Mejia Barquera, 2005, p. 78). La radio no solo
informo, sino que ayudd a tejer lazos entre comunidades.

El gran salto llegd en la segunda mitad del siglo XX. En 1968, México
inaugurd la estacion satelital de Tulancingo, Hidalgo, para transmitir los
Juegos Olimpicos al mundo. Este hecho convirtié al estado en un nodo
clave de las comunicaciones globales (Secretaria de Comunicaciones

y Transportes [SCT], 2018, p. 12).
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2.3.2 Evolucién y desarrollo del sector de telecomunicaciones en
Hidalgo

Un articulo de la Revista Eléctrica (2019) senala que, para las
primeras décadas del siglo XX, el teléfono ya era usado por las élites y
las empresas mineras en regiones como esta (p. 23).

Tras la Revolucion Mexicana, el gobierno impulsé la telefonia como
parte de la reconstruccion nacional. Aunque no hay datos especificos
de cudntas lineas habia en Hidalgo en ese momento, el crecimiento de
la infraestructura en el pais sugiere que el estado comenzd a ver mds
conexiones, al menos en sus zonas urbanas.

Llegamos a los anos 30, y la radio entra en escena, trayendo
consigo algo mads que informaciéon: una conexion cultural. En México, la
radiodifusion comercial arrancd en 1921, y para la década de 1930 ya
llegaba alos demdas estados (Mejia Barquera, 2005, p. 78).

En un estado con tantas comunidades rurales como lo es Hidalgo,
este medio ayudd a romper el aislamiento, llevando voces e ideas @
lugares donde el telégrafo o el teléfono aun no llegaban.

Ahora bien, fras la inauguracion de la estacion satelital de
Tulancingo en 1968, este evento, ligado a los Juegos Olimpicos de

México, marco un hito en las telecomunicaciones del estado. Segun la
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Secretaria de Comunicaciones y Transportes (SCT, 2018), esta estacion
permitid transmitir senales al mundo, colocando a Tulancingo como un
nodo clave en la red satelital nacional (p. 12).

A la par, Telmex, nacionalizada en los anos 50 y privatizada en
1990, extendio la telefonia fija. Las lineas telefénicas llegaron a mas
hogares en Pachuca y ofras cabeceras municipales, mientras la
television, impulsada por los satélites, empezd a cambiar la vida
cofidiana con imdgenes en movimiento.

A inicios del siglo XXI con el desarrollo de las telecomunicaciones
mas acentuadas en Hidalgo se inicia una transicion a lo digital, en 2018
la SCT firmd un convenio con el gobierno estatal para agilizar el
despliegue de infraestructura, incluyendo banda ancha en Pachuca
(SCT, 2018, p. 15). Proyectos como “Pachuca Ciudad del Conocimiento
y la Cultura” reflejan la apuesta por conectar al estado con la
economia digital. Hoy, en 2025, ciudades como Pachuca y Tulancingo
tienen acceso a internet de alta velocidad, impulsando la educacion,
negocios y comunicacion.

2.3.3 Factores que influyen en la competitividad del sector de
telecomunicaciones en Hidalgo y Pachuca de Soto

° Concentracidon del mercado
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La competitividad en Pachuca e Hidalgo se ve moldeada por la
estructura del mercado nacional, dominado por grandes empresas
como América Movil (Telcel). Aunque no hay datos especificos de la
cuota de mercado para Hidalgo, un articulo de la Revista Eléctrica
(2019) senala que, a nivel nacional, esta empresa controla cerca del
70% del mercado de servicios moviles, lo que influye en regiones como
Pachuca (p. 24). Eilemplo de esto lo tenemos al acudir a alguna tienda
en el centro de Pachuca, donde podremos observar como lo mds
probable sea que las opciones de SIM cards o planes sean de la
compania Telcel, viendo como realmente existen pocas alternativas.

Esta concentraciéon suele reducir la competencia local y eleva los
precios, aunque el Instituto Federal de Telecomunicaciones (IFT) ha
infentado regular esta situacion, su influencia se ve restringida por
politicas nacionales lo que desincentiva la entrada de nuevos
operadores.

° Demanda y adopcion digital

En Pachuca, el crecimiento urbano y la presencia de instituciones
educativas han disparado la demanda de internet y servicios moviles.

Segin Mejia Barquera (2005), la adopcidon de tecnologias de
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comunicaciéon en dareas urbanas impulsa su desarrollo, algo que se ve
claramente en Pachuca (p. 82).

Pero en las zonas rurales de Hidalgo, la historia es otra. La falta de
educacion digital y los bajos ingresos frenan la demanda, lo que a su
vez desincentiva a las empresas a invertir ahi. Esto puede definirse
Ccomo un circulo vicioso: no hay usuarios, por lo tanto, no hay inversion
empresarial en estas zonas; y sin inversion, dificilmente halbrd usuarios

° Politicas publicas y regulacion

Las politicas publicas son un factor decisivo para el desarrollo y
distribucion de estos servicios tecnoldgicos. El proyecto de la estacion
satelital de Tulancingo en 1968, por ejemplo, mostrd como una inversion
estatal puede catapultar la competitividad de una regién (SCT, 2018, p.
12). En Pachuca, iniciativas como la mencionada “Ciudad del
Conocimiento” buscan replicar ese impacto, atrayendo empresas
tecnoldgicas y mejorando la conectividad.

Sin embargo, la regulacién nacional a veces juega en contra. Las
altas tarifas por manejo de espectro, como se documenta en varios
andlisis del IFT, hacen que sea caro para nuevas empresas entrar al
mercado Hidalguense, dejando a Pachuca y ofras ciudades

dependientes de los grandes operadores.
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° Factores econdmicos y sociales

En los Ultimos anos, el estado de Hidalgo ha presentado una serie
de cambios en materia de infraestructura vial, logistica y conectividad
urbana, esto le ha permitido consolidar zonas industriales con demanda
de servicios tecnoldgicos. Por ofra parte este desarrollo se ve
contrastado por una gran parte de zonas rurales que cubren el estado,
esto origina desigualdades en el acceso del servicio de internet vy
servicios moviles. Aproximadamente el 62% de la poblacidon vive en
localidades rurales, muchas de ellas con acceso limitado o nulo a
servicios digitales. Esta brecha digital se hace aun mds evidente en
comunidades indigenas o marginadas, donde el acceso ¢«
herramientas tecnoldgicas es escaso o inexistente.

Hablando en términos econdmicos, el dinamismo que hoy por hoy
posee Pachuca contribuye de manera significativa al PIB estatal,
gracias a la presencia de industrias, servicios especializados y centros
educativos. Este entorno genera condiciones favorables para el sector
de las telecomunicaciones. Aunque por un lado, las condiciones de
pobreza, marginacion y rezago educativo que siguen persistiendo en
amplias zonas del estado limitan la adopcidon plena de estos servicios, 1o

cual reduce en gran medida su potencial competitivo.
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2.4 La empresa de telecomunicaciones en la actualidad

La empresa de telecomunicaciones objeto de mi estudio
proporciona los servicios de internet y videovigilancia. Tienen presencia
en zonas de la frontera Guanajuato - Querétaro, asi como en la ciudad
de Pachuca y sus alrededores, con una base de aproximadamente 700
y 3000 clientes respectivamente. No obstante, esta cantidad ha
disminuido en los Ultimos anos debido a problemas de calidad en el
servicio y deficiencias en la atencion al cliente, 1o cual es preocupante
para una empresa con mas de 10 anos de trayectoria. Estos problemas
han afectado su reputacion y han dificultado su capacidad para
retener y atraer nuevos clientes.

A pesar de las dificultades internas, la empresa ha participado en
licitaciones externas con empresas privadas para la instalacion de
infraestructura en algunos municipios de ofros estados del pais. Estas
oportunidades representan un potencial de crecimiento vy
diversificacidn que podria ayudar a superar algunos de los desafios
actuales.

2.4.1 Antecedentes
La empresa de telecomunicaciones fue fundada en 2013 en

Pachuca de Soto, Hidalgo, inicialmente, su principal actividad era la
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provision de servicios de internet. Con el tiempo, la empresa expandio
sus ofertas para incluir servicios de alarmas, cadmaras y videovigilancia.

En sus primeros anos, la empresa era gestionada exclusivamente
por sus fundadores, quienes, al tener poca experiencia en el manejo y
estructuracion de empresas, enfrentaron varios desafios
organizacionales. Al pasar de los anos, se fue incorporando nuevo
personal a la gestion, pero la falta de experiencia y el desorden
organizacional es un tema que ha persistido hasta la actualidad.

Estos problemas se manifiestan en situaciones como empleados
que realizan funciones que no les corresponden y el miedo a invertir en
personal e infraestructura. A pesar de estos desafios, la empresa ha
logrado expandirse fisicamente y actualmente cuenta con ftres
sucursales: dos en Pachuca y una en la frontera Guanajuato -
Querétaro. Sin embargo, la estructura de apoyo y almacenamiento
con la que cuentan es limitada, esto ha mermado su capacidad de
crecimiento mds alld de estas localidades.

2.4.2 Estructura organizacional

La empresa de telecomunicaciones objeto de mi estudio cuenta

con una estructura organizacional flexible y dindmica, en mi opinidn,

mdas de lo que deberian permitirse asi mismos, en la que los socios
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fundadores desempenan un papel central en todas las dreas. Aunque
ambos participan activamente en la gestion empresarial, uno se
enfoca principalmente en el dmbito administrativo y el otro en el drea
productiva.

Bajo su liderazgo, hay dos figuras clave que supervisan la
operacion general de la empresa: el encargado de Recursos Humanos
y el responsable del darea de Software y Sistemas, quienes no solo
gestionan sus respectivas dreas, sino que también tienen una jerarquia
cercana a la de los duenos.

A nivel operativo, la empresa se compone de diversas dreas que
trabajan en conjunto para garantizar la prestacion del servicio de
internet. Estas son: Soporte Técnico, Cobranza, Atencion al Cliente,
Contratos y Técnicos Instaladores.

Ademds, la empresa cuenta con un equipo externo el cual es el
drea de mejora continua del cual yo formd parte. Esta drea se encarga
de opfimizar procesos y brindar consultoria estratégica para la
evolucion de la empresa, trabajando directamente tanto con los

duenos como con los jefes directos de las demds dreas.
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2.4.3 Misidén

La empresa tiene como mision proporcionar soluciones rapidas y
efectivas que respondan a las necesidades de telecomunicaciones de
sus clientes, asegurando un servicio de alta calidad basado en la ética
profesional y el compromiso con la excelencia.

Su enfoque estd centrado en la mejora continua de sus procesos y
en la satisfaccion del cliente, consoliddndose como una empresa lider
en el sector de telecomunicaciones.

2.4.4 Vision

La empresa busca consolidarse como un lider en servicios de
tecnologias de la informacion y telecomunicaciones, destacdndose
por su capacidad de innovacion, adaptacidén y compromiso con la
excelencia. Su enfoque se basa en generar confianza entre sus clientes
a través de soluciones eficientes y de vanguardia, asegurando una
experiencia de servicio que cumpla con los mds altos estdndares de
calidad.

2.4.5 Activos empresariales
La empresa cuenta con diversos activos que le permiten operar y

brindar un servicio eficiente a sus clientes. Estos activos se dividen en
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tangibles e intangibles, desempenando un papel clave en el desarrollo
y crecimiento del negocio.

Activos Tangibles

e Flota vehicular: La empresa dispone de 10 vehiculos utilizados
para la instalacion, mantenimiento y soporte técnico del servicio.

* Equipos de telecomunicaciones: Torres de transmision, antenas,
repetidores, servidores, enrutadores y switches, fundamentales para
garantizar la conectividad.

* Herramientas y equipo técnico: Instrumentos especializados para
la instalacion y mantenimiento del servicio, como medidores de senal,
cableado y conectores.

* Equipos tecnoldgicos: Computadoras, impresoras, teléfonos y
otros dispositivos empleados en las operaciones diarias.

* Mobiliario de oficina: Escritorios, sillas y archiveros necesarios para
el funcionamiento administrativo.

Cabe destacar que la empresa opera en instalaciones rentadas,
tanto en sus oficinas administrativas como en sus almacenes, lo que le
permite una mayor flexibiidad operativa y adaptacidon a las
necesidades del mercado.

Activos Intangibles
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e Licencias y permisos: Documentacion legal requerida para
operar como proveedor de telecomunicaciones.

» Software y sistemas internos: Plataformas utilizadas para la gestion
de clientes, facturacion y monitoreo del servicio.

e Cartera de clientes: Base de datos y relaciones comerciales
establecidas.

* Propiedad intelectual: Metodologias, procedimientos vy
conocimientos internos que fortalecen la operacion de la empresa.

Estos activos representan la base sobre la cual la empresa sostiene
sU operacion y busca consolidar su crecimiento en el sector de
telecomunicaciones.
2.4.6 Proyectos

La empresa de telecomunicaciones ha enfocado su estrategia de
crecimiento en la participacion de licitaciones publicas y privadas, 1o
cual le ha permitido expandir su presencia en el sector. Sus principales
proyectos estdn dirigidos a dos puntos estratégicos:

1. Provision de internet en aeropuertos: La empresa ha desarrollado
proyectos enfocados en la instalacion y mantenimiento de
infraestructura de telecomunicaciones en aeropuertos de Ia regiéon. Su

capacidad para ofrecer soluciones eficientes le ha permitido ganar
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licitaciones para proporcionar conectividad en estos espacios,
garanfizando un servicio estable y seguro para aerolineas vy
trabajadores.

2. Conectividad en comunidades rurales: Como parte de su
compromiso con la expansidn del servicio a internet, la empresa
también participa en proyectos destinados a brindar conectividad a
comunidades rurales en la zona centro del pais.

A fravés de licitaciones, ha obtenido contratos para instalar y
operar redes de telecomunicaciones en dreas donde los proveedores
tradicionales no fienen cobertura, contribuyendo asi a reducir la
brecha digital y fomentar el desarrollo tecnoldégico en estas
localidades.

Estos proyectos representan una parte fundamental de la
estrategia de la empresa, permitiéndole diversificar sus operaciones,
fortalecer su posicionamiento en el mercado y generar un impacto
positivo en la sociedad mediante el acceso a internet en sectores
clave del pais.

2.5 Eficiencia
La eficiencia es un concepto fundamental en la gestidon

organizacional, y este se refiere a la capacidad de una entidad para
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alcanzar sus objetivos utilizando Ia menor cantidad de recursos posibles.
A continuacion, se detallan su concepto general, antecedentes,
definicion y aplicacion en las organizaciones.

2.5.1 Antecedentes.

El concepto de eficiencia ha sido pieza central para teorias en
materia de economia y gestion. Se tienen registros de que economistas
cldsicos y neocldsicos han analizado la eficiencia como un enfoque
para la asignacion éptima de recursos, con el objetivo de maximizar la
produccion.

Por otra parte, en el dmbito empresarial, la eficiencia se ha
estudiado en relacidon con la productividad y la competitividad, siendo
un indicador clave para el desempeno de la organizacion.

2.5.2 Definicién

Segun Heizer, Render y Munson (2017), la eficiencia es la
capacidad de lograr los resultados deseados utilizando la menor
canfidad posible de recursos, lo cual implica reducir costos, tiempo y
esfuerzo en los procesos operativos. En el contexto de la ingenieria
industrial, ser eficiente significa optimizar el uso de insumos para

maximizar la produccion sin desperdicios.

58



En pocas palabras, puedo definir que la eficiencia consiste en que
las cosas se hagan bien desde el principio, ejecutar los procesos sin
errores, y aprovechando al mdaximo los recursos disponibles, como lo
pueden ser materiales, tiempo, energia, maquinaria y esfuerzo.

Este concepto es clave en dreas como mejora contfinua, sobre
todo a la hora de tomar decisiones estratégicas que impacten
directamente en la organizacion.

2.5.3 Aplicacion en las organizaciones

La eficiencia aplicada en las organizaciones se manifiesta de las
siguientes maneras:

* Reduccion de costos: Se logra mediante la optimizacion de los
procesos internos de la organizacion, lo que permite disminuir los gastos
operativos y, en consecuencia, aumentar la rentabilidad.

* Mejora de la productividad: Una organizacion eficiente ayuda a
incrementar su produccién sin necesidad de aumentar los recursos, de
esta manera incrementa su competitividad en el mercado.

* Satisfaccién del cliente: Cuando se ofrecen productos o servicios
de calidad en menor tiempo y a costos competitivos, se mejora la

experiencia del cliente y fortalece la lealtad hacia la empresa.
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Tabla 2 "Ejemplo de seguimiento de eficiencia en organizaciones”

Puntaje Muncipal Alcanzado - Meta

Seguimiento a laimplementacién del PBR- r
SED 10

Programa anual de evaluaciones 0

Estrategia programatica

E— 10
Indicadores estratégicos y de gestion _ 20

Areas encargadas del seguimientoy r
evaluacion del gasto publico 2.5

Normatividad en materia de PBR-SED H

0 5 10 15 20 25 30 35 40

m Meta MW Puntaje

Fuente: elaboracion propia de la Auditoria Superior del Estado de Hidalgo.

Por otra parte, implementar prdcticas eficientes requiere una
evaluacidon confinua de los procesos internos, asi como la
implementacion de nuevas tecnologias, y una cultura organizacional
que esté orientada a la mejora continua.

Esto no solo ayuda a que la empresa sea mds rentable, sino que
también aporta al desarrollo sostenible, porque se aprovechan mejor

los recursos sin desperdiciarlos.

60



2.6 Procesos y procedimientos

Un proceso es un conjunto de actividades o tareas
interrelacionadas que transforman entradas (insumos) en salidas
(oroductos o servicios), con el objetivo de lograr un resultado
especifico. Los procesos son fundamentales para el drea operativa y
administrativa de cualquier organizacion, ya que definen como se
realizan las actividades dentro de la empresa (Gestion de la calidad
total” de Garry R. Evans. 2008).

Ahora bien, un procedimiento es una serie de pasos o instrucciones
detalladas que guian la ejecucion de un proceso. Haciendo una
comparativa los procesos son actividades generales, mientras que los
procedimientos son el desglose de esas actividades generales. En los
procedimientos se incluyen aqui las reglas o normas que se deben
seguir para llevar a cabo la tarea de manera consistente y eficiente,
asegurando que todos los miembros de la organizacion realicen las
acciones de la misma forma (ISO 9001:2015. “Sistemas de gestion de la

calidad, Requisitos”. International Organization for Standardization).
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2.6.1 Antecedentes

Los procesos y procedimientos en las organizaciones tienen una
historia que se remonta a los primeros intentos de estandarizar el frabajo
humano en el dmbito empresarial e industrial.

Estos conceptos fueron fundamentalmente desarrollados durante
la primera Revolucion Industrial en Gran Bretana durante los anos 1760 y
1840, cuando el aumento de la produccidon y la necesidad de
estandarizar tareas y actividades hicieron que los administradores
comenzaran a organizar el trabajo de manera mas estructurada.

Con la introduccion de la maquinaria y las lineas de ensamblaje,
los trabajadores ya no realizaban tareas aisladas, sino que se
infegraban dentro de un proceso de produccidon continuo que debia
ser gestionado para asegurar su efectividad.

Uno de los pioneros en la estandarizacion de procesos fue
Frederick Winslow Taylor, quien en la década de 1880 desarrolld la
Gestion Cientifica. Taylor buscd aplicar métodos cientificos para
analizar y mejorar los procesos de trabajo.

Sus estudios sobre la productividad y la eficiencia introdujeron
técnicas como la fragmentacion de tareas, el cronometraje de

procesos y la mejora de métodos de trabajo. Segun Taylor, cada tarea
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debia ser realizada de la manera mas eficiente posible, 1o cual era
clave para maximizar la productividad.

En su obra mds destacada, “The Principles of Scientific
Management” (1911), Taylor afiimaba que la mejor manera de
alcanzar la eficiencia era mediante la estandarizacidon de procesos.
Sostuvo que si se establecen procedimientos claros y se formaba a los
trabajadores para que siguieran esos procedimientos, se lograria una
mejora en la productividad y la calidad (Taylor, Frederick W. The
Principles of Scientific Management, 19211).

2.6.3 Desarrollo de los Procedimientos Administrativos

Los procedimientos surgieron ante la necesidad de formalizar vy
estandarizar cada una de estas actividades dentro de los procesos
organizacionales. Con el tiempo, se hizo visible como la eficiencia no
solo dependia de la ejecucion de un proceso, sino también de cada
una de las actividades y tareas que componen a ese proceso.

A lo largo del siglo XX, los procedimientos fueron formalizados vy
documentados en manuales y guias que determinaban la manera en
que las actividades y tareas debian realizarse dentro de las empresas.

Las empresas comenzaron a ver la importancia de tener

procedimientos detallados y estandarizados, que no solo describian
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como debia ejecutarse cada tarea, sino fambién cdémo debia
corregirse cualquier error. Hoy en dia esto garantiza la consistencia y la
calidad de los resultados, asi como la reduccion de riesgos derivados
de errores humanos.

Durante la segunda mitad del siglo XX, el campo de la gestion de
calidad comenzdé a consolidarse, donde se destaca la norma ISO 9001
como uno de los estadndares clave. La ISO 9001, creada en 1987, fue
basada en la idea de que la calidad de los productos y servicios debia
ser controlada mediante un sistema de gestion basado en la
documentacioén y el control de procesos y procedimientos. Esta norma
mundialmente reconocida permiti® que las empresas mejoraran sus
procesos internos y, por ende, la calidad de sus productos (International
Organization for Standardization (ISO). SO 9001:2015 Quality
Management Systems).

2.6.4 La Evolucion de los Procesos y Procedimientos hacia la Gestion
por Procesos

A medida que las empresas se hacian mds complejas vy
globalizadas, fue necesario un enfoque orientado en la estrategia de la
gestion de procesos. En las Ultimas décadas del siglo XX y principios del

XXI, se consolidd lo que hoy conocemos como gestion por procesos.
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Este enfoque considera a los procesos y procedimientos como una
parte fundamental de la estrategia organizacional, esta busca su
mejora continua mediante la opfimizacion de los recursos y la
implementacion de nuevas tecnologias.

La gestion de procesos se refiere a la planificacion, ejecucion y
evaluacion de los procesos para garantfizar que se alcancen los
objetivos organizacionales. La premisa de este modelo de gestion estd
basado en la premisa de que, para ser competitivas, las empresas
deben ser capaces de innovar y adaptarse radpidamente a cambios en
el mercado.

Las metodologias como Six Sigma, Lean Manufacturing y el Ciclo
PDCA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar) se han utilizado para llevar a
cabo mejoras en los procesos y procedimientos de las organizaciones.

Estas herramientas han permitido que las empresas reduzcan
costos, mejoren la calidad de sus productos y servicios, y aumenten la
satisfaccion del cliente (Dumas, Marina Z., La Rosa, Marcello, Mendling,

Jan, Reijers, Hajo A. Fundamentals of Business Process Management.

Springer, 2013).
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2.6.5 La Gestion de Procesos y Procedimientos en la Actualidad

Hoy en dia, la gestidon de procesos y procedimientos es un aspecto
clave para el éxito de cualquier organizacion. Las empresas modernas,
especialmente aquellas que operan en entornos de alta
competitividad y globalizacion como la de telecomunicaciones objeto
de mi estudio, requieren procesos bien definidos y procedimientos
documentados que puedan ser confinuamente evaluados vy
mejorados. Los avances tecnoldgicos, como la digitalizacion y la
automatizaciéon de procesos, estdn redefiniendo cémo las
organizaciones gestionan sus operaciones.

Las herramientas de software para la gestion de procesos, como
los BPM (Business Process Management) y los ERP (Enterprise Resource
Planning), permiten una vision integral de los procesos dentro de la
empresa y facilitan la mejora continua.

Estas plataformas permiten que los procesos sean monitoreados en
tiempo real, lo que facilita la identificacion de dreas de mejora vy la
toma de decisiones informadas.

2.6.6 Aplicacion a las organizaciones
La gestidon de procesos permite a las empresas no solo mejorar sus

operaciones infernas, sino también asegurar que el producto o servicio
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que entregan sea de alta calidad y cumpla con las expectativas de los
clientes.

Segun Dumas y sus colaboradores (2013), gestionar los procesos
dentro de una empresa significa analizar, disenar y monitorear
constantemente como se hacen las cosas, para asegurarse de que se
logren los mejores resultados.

Este enfoque también facilita la mejora continua, porque al tener
todo bien estructurado se pueden identificar facilmente dreas que
necesitan ser optimizadas. Ademads, cuando los procesos estdn bien
gestionados, se mejora la experiencia del cliente y se reduce la
posibilidad de errores o retrasos.

Por ofra parte, segun Weske (2012) menciona que los
procedimientos no solo definen cdmo hacer las cosas, sino que
también sirven para mejorar la calidad del trabajo. Al tener todo bien
documentado, es mds facil capacitar a los empleados y garantizar que
todos sigan el mismo camino.

2.6.7 Mejora Continua con Procesos y Procedimientos

Cuando una empresa fiene bien definidos tanto sus procesos

como procedimientos, se encuentra en una posicidon en la cual puede

permitirse un andlisis e implementacion de mejora continua. Esto es
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clave para poder mantenerse competitiva, especialmente con
metodologias como Six Sigma o Lean manufacturing, las cuales se
enfocan en eliminar ineficiencias y desperdicios.

Ademds, las normas de calidad como ISO 9001:2015 recalcan la
importancia de seguir procedimientos claros para garantizar que todo
se haga de acuerdo con los estdndares requeridos (International
Organization for Standardization (ISO) 9001:2015 Quality Management
Systems).

2.6.8 Metodologias de gestion de procesos

En un entorno empresarial muy demandante, es esencial llevar un
gestion eficiente de los procesos, con la finalidad de optimizar el flujo
de trabajo, mejorar la productividad, contribuir a la reduccion de
costos y al incremento de la calidad de los productos y servicios. Para
lograr esto se han desarrollado diversas metodologias que han fungido
como soporte para modelar y perfeccionar los procesos dentro de la
organizacion. El uso de estas metodologias facilita la identificacion de
oportunidades de mejora, la eliminacion de desperdicios y la
alineacion de actividades con los objetivos estratégicos:

° Cadena de Valor

68



Segun Porter (1985), la cadena de valor es una herramienta que

permite analizar las actividades internas de una empresa con el fin de

identificar aquellas que generan valor al cliente y obtener una ventaja

competitiva, al optimizar los procesos y reducir costos sin comprometer

la calidad del producto o servicio.

Figura 2 "Ejemplo de cadena de valor de la empresa Apple”
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En pocas palabras, esta metodologia ayuda a enconfrar las

actividades que pueden mejorarse o eliminarse para mejorar la

competitividad de la empresa.
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De esta manera se identifican ventajas competitivas para generar
valor o reducir costos, por ofra parte también promueve la eficiencia y
mejora la coordinaciéon entre dreas.

° Lean Management

Esta se entiende como una filosofia de gestion que se enfoca en
maximizar el valor para el cliente mientras se minimiza el desperdicio en
todos los procesos de una organizacion. Su origen se encuentra en el
Sistema de Produccion de Toyota (Toyota Production System, TPS) y fue
formalizado como “Lean” en los anos noventa por James Womack y
Daniel Jones.

Los tipos de desperdicios (Ohno, 1988) que aborda esta filosofia de
gestion son :

1. Sobreproduccion
Tiempos de espera
Transporte innecesario
Procesamiento innecesario
Inventario excesivo
Movimientos innecesarios

Defectos o retrabajo

©® N o O~ Wb

Desaprovechamiento del talento humano
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° Diagramas SIPOC

El diagrama SIPOC cuyo acronimo es Suppliers, Inputs, Process,
Outputs, Customers, es una herramienta visual usada para mapear de
forma general un proceso dentro de una organizacion.

Su objetivo es ofrecer una comprension clara de los elementos
clave que intervienen en un proceso, desde los proveedores hasta los
clientes, permitiendo identificar entradas, salidas y relaciones criticas

(George et al., 2005).

Figura 3 "Ejemplo de diagrama SIPOC de fabricacion de jabdn”

DIAGRAMA SIPOC FABRICACION DE JABON
(para planta de secado)

| PROVEEDORES | |ENTRADAS | | PROCESO | SALIDAS | clentes | RequisiTos |

sProveedores +Sebo, sosa
de materias caustica,

sJabén, sPlanta de «Caracteristicas
ghicerina. secado quimicas que

primas. “Vapoy: debe tener el

*Proveedores jabén para

de electricidad. pasar ala
siguiente fase

productiva.

Pesaje de Mezcla de Calentamiento Analisis del Bombeo a

materias materfas en tanques prodycto la planta de

primas primas terminado secado
aprendiendocaiidadyadr.com Fuente de la plantilla: www.iSixSigma.com
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Este diagrama es ampliamente utiizado en metodologias de
mejora continua como Lean Six Sigma, y es muy comun su
implementacion en etapas iniciales del andlisis de procesos, ya que
ayuda a delimitar el alcance del proceso y a alinear al equipo de
trabajo respecto a qué se estd analizando y para quién se realiza
(Pyzdek & Keller, 2014).

Este modelo ayuda a responder preguntas clave como: 3Quién
provee qué?, zqué se hace con ello?2, 3qué se obtiene como
resulfado?, y squién lo recibe?.

Ademads permite identificar dreas de oportunidad para la mejora
de procesos, control de calidad y reduccion de desperdicios.

° Mapeo de procesos

El mapeo de procesos es una técnica usada en la mejora continua
y gestion de calidad, esta nos permite visualizar y comprender como
fluye el trabajo dentfro de una organizacion.

Este método consiste en representar de forma grdfica las
actividades, decisiones, enfradas y salidas de un proceso, esto facilita
su andlisis, documentaciéon y optimizacion.

A través del mapeo, se busca identificar claramente las etapas

clave de un proceso, las interacciones entre dreas, y los posibles puntos
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de mejora, como redundancias, demoras o actividades que no

agregan valor (Jeston & Nelis, 2014).

El resulfado suele expresarse mediante diagramas de flujo o

modelos mds complejos como BPMN (Business Process Model and

Notation), dependiendo del nivel de detalle requerido.

Figura 4 “Ejemplo de mapeo de procesos”
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KPI'S

Los Indicadores Clave de Desempeno, conocidos como KPl's (Key

Performance Indicators), son métricas cuantificables que permiten
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evaluar el rendimiento de un proceso, proyecto, drea o toda una
organizacion.

Su funcion principal es proporcionar informacion Util para la toma
de decisiones y el seguimiento de objetivos estratégicos, tdacticos vy
operativos (Parmenter, 2015).

Los KPI's deben estar alineados con los objetivos de la organizacion
y disenados para medir lo que realmente importa: el progreso hacia
resultados clave. No todos los indicadores son KPI's; un verdadero KPI es
aqguel que fiene impacto directo en el éxito organizacional y permite
actuar en consecuencia (Eckerson, 2010).

Es preciso senalar que un buen KPlI debe estar enfocado en el
aspecto que busca medir, siendo este cuantificable, realista en funcién
de los recursos disponibles, estar alineado con los objetivos de la
organizacion y contar con un periodo de tiempo definido para su
medicion.

° Benchmarking

El proceso de benchmarking consiste en la comparacion de una
organizacioén, producto o servicio con otras similares o la competencia,
esto para analizar los datos y poder detectar oportunidades de mejora

y readlizar agjustes de lo que se fiene. Esta herramienta de gestion se
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compone generalmente de las siguientes etapas: planificacion,
recopilacion de datos, andlisis, adaptacion de mejores prdcticas e
implementacion. Al fomentar una cultura de mejora continua, el
benchmarking permite establecer objetivos mdas ambiciosos, reducir
costos, mejorar la satisfaccion del cliente y optimizar procesos clave
(Spendolini, 1992).
2.7 Adonis como herramienta de estandarizacion

ADONIS es una herramienta de modelado de procesos de hegocio
desarrollada por la empresa BOC Group. Se utiliza ampliamente en el
campo de la ingenieria industrial y la gestion organizacional para

documentar, analizar, mejorar y optimizar procesos empresariales.

Figura 5 "Ejemplo de diagrama de procesos en el programa Adonis”

#
4 <> S x
2
L] 8 % <
Q
(@ service Desk Ay
o
Name Close incident
@ —¢ " | ———————— —
it Description The aim is to make su 2 -
L - necessan? : servce Desk Agen actually resolved and tfige, Ticket clasq
P required to describe the
01 yes ' supplied in sufficient det:
K More
5
OA Accountable for a Incident Manager
Send reminder CHS.CP‘E.,ZB Data output User confirmation of sa
e regarding the in- —> . resolution 1.00
cident
e n a = F
@ Service Desk Agent 1
& pedomfunc, |

el 7,

Conduct Man-

75



Su flexibilidad y capacidad de adaptacion permiten a las
organizaciones visualizar el flujo de trabagjo, identificar ineficiencias y
aplicar metodologias de mejora continua.

2.7.1 Caracteristicas Principales de ADONIS

ADONIS se distingue por ofrecer un conjunto de funcionalidades
que facilitan el modelado y la gestion de procesos :

° Interfaz Grdfica Intuitiva: Permite la creacion de diagramas
de procesos con un enfoque visual y estructurado.

° Metodologias Integradas: Soporta enfoques como BPMN
(Business Process Model and Notation), Lean Management y Six Sigma.

° Colaboracion y Documentacion: Permite la gestion de
procesos de manera colaborativa y la generacion de reportes
detallados.

° Infegracion con Ofras Herramientas: Compatible con
sistemas ERP y software de gestion empresarial.
2.7.2 Aplicaciones de ADONIS en la Ingenieria Industrial

Dentro del contexto de la ingenieria industrial, ADONIS es una
herramienta clave para la mejora continua y la optimizacion de
procesos.

Sus aplicaciones incluyen:
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° Gestion de la Calidad: Facilita el andlisis de procesos para el
cumplimiento de normas como la ISO 9001.

° Optimizacion de Recursos: Identifica ineficiencias en el uso
de materiales, tiempos y personal.

° Automatizacion de Procesos: Ayuda a la fransicion de
procesos manuales a sistemas digitalizados.

° Andlisis de Riesgos: Permite evaluar riesgos y planificar
estrategias de mitigacion.
2.7.3 Beneficios de Implementar ADONIS

El uso de ADONIS en las organizaciones industriales y de servicios
conlleva diversos beneficios, entre los que destacan:

° Mejora en la eficiencia operativa mediante la reduccion de
tiempos y costos.

° Mayor transparencia en la gestion de procesos al contar con
documentacion estructurada.

° Facilitacion de la toma de decisiones con base en datos
obtenidos del andlisis de procesos.

° Adaptabilidad a cambios en el entorno organizacional o en

la normativa vigente.
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2.8 Productividad en una organizacion

El concepto de productividad ha existido durante siglos, pero fue
que se popularizd en el dmbito empresarial durante la Revolucion
Industrial, cuando las empresas empezaron a buscar métodos para
maximizar la produccién de sus bienes a un costo mas bajo.

La productividad, inicialmente medida por la relacion entre
insumos y productos, ha evolucionado hasta el punto de convertirse en
un concepto mds complejo que no solo incluye la eficiencia en la
produccion, sino también la calidad de los productos y la satisfaccion
del cliente.

En el siglo XX, tedricos como Taylor (1911) y Ford (1920s) fueron
pioneros en el estudio de la productividad. Frederick Taylor, el cual es
conocido como el padre de la administracion cientifica, introdujo la
idea de aumentar la productividad a través de la especializacion del
trabajo y la estandarizacion de procesos.

Por otra parte, Henry Ford implementd la produccidon en cadena,
lo cual permiti® una drdstica reduccidn de costos y tiempos de

produccion, esto revoluciond la industria automotriz.
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2.8.1 Como impacta a las organizaciones

La productividad en las organizaciones impacta directamente en
la relacion de los bienes y servicios producidos con 1o0s recursos
utilizados para producirlos, como lo son el trabajo, capital y materiales.
Es preciso senalar que a mayor productividad, una empresa puede
generar mds valor con menos recursos.

Drucker (2007) destaca que la productividad no solo se refiere a la
cantidad de trabagjo realizado, sino también a la calidad de los
productos y la satisfaccion del cliente.

A medida que las empresas se enfocan en mejorar su
productividad, también se vuelven mads eficientes en la entrega de
productos o servicios, esto a su vez mejora la lealtad del cliente y
fortalece la posicidon de la empresa en el mercado.

Segun Porter (1998), las empresas que logran ser mas productivas
tienen una ventaja competitiva significativa, ya que pueden ofrecer
mejores precios y servicios de mayor calidad.

Esto las hace atractivas tanto para los consumidores como para los
inversionistas, lo que ayuda a generar un ciclo positivo de crecimiento y

desarrollo.
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2.8.2 Estrategias para mejorar la productividad

Las estrategias para mejorar la productividad han evolucionado a
medida que las empresas buscan nuevas formas de optimizar su
funcionamiento. Algunas de las estrategias mds utilizadas incluyen:

1. Automatizacion de Procesos: Esta consiste en la implementacion
de tecnologias para automatizar tareas repetitivas, lo cual no solo
ahorra tiempo, sino que también reduce el riesgo de errores humanos.
La Industria 4.0 ha llevado esta estrategia a otro nivel con el uso de
robots inteligentes y sistemas de control avanzados.

2. Mejora Continua (Kaizen): La filosofia Kaizen se enfoca en
realizar pequenas mejoras constantes en todos los aspectos de la
operacion, lo cual a largo plazo puede resultar en una mejora
significativa de la productividad. Aqui debe existir la participacion
continua y activa de los empleados y la eliminaciéon de desperdicios.

3. Lean Manufacturing: Esta metodologia busca reducir los
desperdicios en los procesos de produccién, lo que aumenta la
eficiencia y reduce los costos. El objetivo principal es optimizar el flujo
de trabajo y mejorar la calidad.

4. Capacitacion y Desarrollo de los Empleados: Invertir en la

formacion contfinua de los empleados no solo mejora su desempeno,
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sino que también aumenta su motivacion y compromiso, lo que lleva a
un aumento general de la productividad.

5. Gestion del Tiempo y Prioridades: La administracion adecuada
del fiempo y la asignacion eficiente de recursos son claves para
mejorar la productividad. Para esto se usan técnicas como la matriz de
Eisenhower las cuales ayudan a priorizar tareas importantes y urgentes,
lo que optimiza los esfuerzos de los empleados.

2.8.3 Evolucion de la productividad

Con el pasar de los anos la productividad ha dejado de ser un
concepto centrado principalmente en la produccidn de bienes fisicos,
a también abarcar la gestion del conocimiento y los servicios. Con el
avance de la tecnologia, la productividad digital ha ganado
protagonismo, impulsando Ila eficiencia en sectores como las
telecomunicaciones, la informdtica vy los servicios financieros.

En esta era digital, herramientas como el software de gestion
empresarial (ERP), CRM vy el big data permiten a las empresas obtener
informacidn en tiempo real sobre sus operaciones, lo cual facilita la
toma de decisiones y la mejora de la productividad en todos los niveles

de la organizacion.
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Porter (2001) afirma que la digitalizacion ha revolucionado la
productividad al permitir la automatizacion de procesos complejos, la
mejora en la comunicacion empresarial y el andlisis de grandes
volUmenes de datos para tomar decisiones mas rapidas y precisas.

Entonces es preciso senalar la productividad como un concepto
central en la administracion de cualquier organizacion. Mejorar la
productividad no solo permite a las empresas generar mds con menos
recursos, sino que también les ayuda a mantenerse competitivas y
rentables en un mercado global.

Con los primeros estudios de Frederick Winslow Taylor y Henry Ford
hasta las estrategias modernas como Lean y Kaizen, la productividad
ha sido un motor clave en la evolucion de las empresas.

Con la llegada de la digitalizacion y las nuevas tecnologias, las
empresas tienen aun mdas herramientas para seguir mejorando sus
procesos v, por lo tanto, aumentar su productividad, lo que les permitird

seguir creciendo y adaptdndose a las exigencias del mercado.
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CAPITULO 3. METODOLOGIA

La presente investigacion adoptdé un enfoque mixto, al integrar
técnicas cualitativas y cuantitativas con base en los principios de
mejora confinua de la metodologia Lean. Por un lado, se realizdé una
observacion directa del entorno laboral, lo que permitié analizar como
el personal ejecuta sus actividades diarias. A fravés de esta
observacion, fue posible detectar conflictos entre dreas derivados de
una comunicacion deficiente, la falta de perfiles de puesto definidos y
la inexistencia de procesos estandarizados, todos ellos considerados
desperdicios dentro del enfoque Lean.

En cuanto al andlisis cuantitativo, se aplicaron encuestas al
personal para evaluar el clima organizacional y se revisaron indicadores
clave de desempeno (KPIs) con el fin de medir la eficiencia operativa.
Ademds, se llevd a cabo una revision del cuerpo documental de la
empresa, lo que permitié identificar inconsistencias en procedimientos y
politicas internas. Todos estos datos fueron organizados, cuantificados y
sometidos a un andlisis estadistico, sirviendo como base para las

propuestas de mejora y la elaboracion del manual de procesos.
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3.1 Nivel

La presente investigacion es explicativa, ya que no solo describe el
fendmeno estudiado, sino que también se analizan las relaciones entre
variables y se comprenden las causas que lo originan. Este nivel integra
los niveles exploratorio y descriptivo.

Es exploratorio porque identifica variables clave, relaciones entre
ellas y antecedentes relevantes sobre la reestructuracion y mejora de
pProcesos.

Es descriptiva ya que se detallan las caracteristicas y condiciones
de los objetos de estudio, esto me permitid clasificar elementos clave
que posteriormente se van a analizar.

3.2 Diseno

El diseno de esta investigacion es transversal, prospectivo vy
observacional.

Transversal, debido a que la informacion recabada en el periodo
de mayo de 2024 a mayo de 2025 fue usada para el andlisis de
variables, donde se aplicaron cuestionarios de una sola ocasidn a los
objetos de estudio. Esto permitié determinar el grado de descontento y

caos dentro de la empresa.
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Prospectiva, porque los resultados que se obtuvieron a través del
diagnodstico situacional sirvid para realizar propuestas que podrian
ayudar a solucionar las problemdaticas presentadas asi como las
deficiencias identificadas.

Observacional, ya que no se manipularon las variables estudiadas,
es decir no se intervino en los factores que afectaron el clima
organizacional ni en los que se brindaba atencion al cliente. Todo se
observo tal y como se da en su entorno natural, para ser posteriormente
analizado.

3.3 Poblacion

La poblacidon objetivo para el estudio titulado *Andlisis y propuesta
de mejoramiento de pProcesos de una  empresa de
telecomunicaciones” estuvo representado por el total de 30
trabajadores, hombres y mujeres de entre 22 y 60 anos,
independientemente del tiempo de permanencia y de la relacidon
contractual. Dichos trabajadores se encuentran distribuidos en las zonas

de Querétaro y Pachuca de Soto, Hidalgo.
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3.4 Ubicacion del objeto de estudio

La organizacion tiene presencia tantfo en Pachuca de Soto,
Hidalgo, como en la frontera de los estados de Querétaro y
Guanagjuato.

Por motivos de confidencialidad, no se incluye la ubicacion exacta
de la empresa ni de sus sucursales. Sin embargo, a continuacion se
presenta una referencia general de la zona en la que operan, con fines

exclusivamente ilustrativos.

Figura 6 "Haciendas Margarita, Pachuca Hgo™
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Figura 7 "Paseos de Chavarria, Pachuca Hgo”
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Figura 8 “Fuentes de Balvanera Querétaro - Guanajuato”

ESCUELA PRIMARIA
BICENTENARIO D!

Jard_l'ri:ae nifios
"CENTENARIO DE.." "=/

FUENTES DE
BALVANERA

Cerrada Perd °

Bodega Aurrera
Express Villas del Rey

Aqui si te alcanza

Bodega Aurrera
Balvanera

Autd(
Moisés ¢

San Jo:
Chavarr

Praderas de
Virreyes

Los Gemelos

Rinconada de
los Angeles

urrera Express,

Q Privada San José Il

©) NUSCAA Residencial

87



Figura 9 “Carboneras Fraccionamiento”
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CAPITULO 4. ANALISIS E INTERPRETACION DE LA INFORMACION

Este capitulo presenta el diagndstico del estado actual de los
procesos criticos administrativos y operativos en distintas dreas clave de
la empresa de telecomunicaciones. A pesar de los diversos cambios
estructurales que ha tenido la organizacion a lo largo del tiempo, no se
han actualizado los procesos ni se ha implementado una
estandarizacion formal.

El andlisis se realizd mediante entrevistas al personal y observacion
directa en campo, con el objetivo de identificar puntos criticos, cuellos
de botella y oportunidades de mejora en la operacion diaria.

Si bien el andlisis detallado se realizd de manera uniforme en las
seis dreas de la empresa, en el presente capitulo se presentardn
Unicamente los procesos mds criticos de cada una. Esta seleccion tiene
como objetivo facilitar la comprension de los principales problemas
identificados y las propuestas de mejora, sin dejar de aclarar que el
trabajo completo incluye el andlisis y la documentacién de todos los
procedimientos en cada drea.

4.1 Proceso de drea de atencion al cliente
La atencidn al cliente es una de las dreas mds relevantes para la

experiencia del usuario final, ya que funge como el primer punto de
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contacto ante dudas, reportes o quejas. Sin embargo, dentro de esta
empresa, dicha drea ha operado bajo esquemas empiricos, sin
procesos estandarizados ni documentacion formal de sus actividades.
4.1.1 Descripcion general del drea

El drea de Atencion al Cliente estd conformada por tres personas
que trabajan en una pequena oficina. Estas fres personas comparten
funciones de atenciéon al cliente, gestion de contratos y recepcion de
pagos en caja. Debido al espacio reducido y la naturaleza de sus
actividades, se coordinan de manera constante para atender a los
clientes que requieren contratar servicios o realizar pagos.

Gran parte del personal tiene una trayectoria larga dentro de la
organizacion y ha aprendido sus funciones por medio de la prdctica
diaria. En el caso del personal nuevo, su capacitacidn depende
exclusivamente de los trabajadores con mds antigledad, quienes
transfieren su conocimiento de forma verbal y poco estructurada.

Esta prdactica ha generado procesos lentos, desorganizados y con
frecuentes conflictos internos, sobre todo por la falta de comunicacion,

la ausencia de roles definidos y la inexistencia de protocolos formales.
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4.1.2 Procedimientos actuales

Dentro del drea de atencidon al cliente, se identificaron los
siguientes procedimientos clave: Reactivacion de servicio de internet,
Cambio de fitular y Cambio de domicilio. A continuacion se detallan los
andlisis:

° Reactivacion de servicio de internet.

Figura 11 "Diagrama de proceso de reactivacion de servicio de internet por pago”

Reactivacion de servicio de internet al
cliente

;1

Recibe el reporte de

2
reactivacién del servicio
de internet
Verifica la 3
informacion del
ultimo pago realizado
por parte del cliente Activa el servicio de @

internet al cliente de
manera automatica

El proceso de reactivacion del servicio de internet actualmente
sigue un flujo muy limitado, con falta de criterios claros para la toma de
decisiones y sin seguimiento formal al cliente.

Principales deficiencias detectadas en el proceso:
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. No hay una ruta definida si el cliente aun no ha realizado el
pago, ni se le ofrece apoyo para readlizarlo en ese momento o se le
redirige al area de cagja.

. No se solicita comprobante del pago al cliente en caso de
que este mencione ya haberlo realizado y que no se vea reflejado en
el sistema.

. No se establece un tiempo estimado de reconexion, lo que
genera incertidumbre para el usuario.

. No se confirma posteriormente con el cliente si el servicio
efectivamente fue restablecido.

*El proceso depende enteramente de la interaccion verbal, sin un
sistema que registre automdticamente la solicitud o seguimiento del
Caso.

. El personal no cuenta con un guidn estandarizado para
atender este tipo de situaciones, lo cual deja espacio a respuestas
inconsistentes entre empleados.

Estas deficiencias afectan tanto la experiencia del cliente como la
eficiencia del proceso, ya que no hay claridad, seguimiento ni control
estructurado. Es indispensable establecer un  procedimiento

estandarizado, con pasos definidos, validaciones en sistema, canales
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de comunicacion y mecanismos de frazabilidad para asegurar una
correcta gestion de las reactivaciones.

° Cambio de titular

Figura 12 “Diagrama de proceso de cambio de ftitular”
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El cambio de ftitular es un procedimiento que permite transferir la
responsabilidad del contrato del servicio de internet de un cliente a
otro. Actualmente, la empresa realiza este proceso de forma bdsica, sin
establecer un protocolo claro que cubra todas las posibles variantes o
asegure una gestion eficiente. El flujo actual de este proceso presenta
diversas deficiencias que limitan su control, legalidad y claridad para el
cliente.

Principales debilidades detectadas en el proceso:
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. No se especifica si el proceso se realiza de forma presencial
o a distancia, lo que afecta la claridad del procedimiento y los
requisitos aplicables.

. No se informa al cliente que el cambio de fitular tiene un
costo adicional, lo que puede causar inconformidades al momento de
la atencion.

. No existe una decision clara ni un protocolo definido para
casos en los que el cliente no presenta la documentacion completa o
correcta.

. No se establece qué sucede con el contrato anterior: si se
archiva, se anula o se firma como respaldo.

. No hay una verificacidn de adeudos pendientes antes de
permitir el cambio de ftitular, lo cual representa un riesgo para la
empresa.

. No se proporciona al cliente un comprobante del cambio o
una copia del nuevo confrato firmado.

. El personal no cuenta con un formato estandarizado de
solicitud, lo cual deja margen a errores o inconsistencias.

Estas fallas muestran la necesidad de establecer un procedimiento

claro, estandarizado y documentado, que considere los distintos
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escenarios posibles y garantice tanto el cumplimiento legal como la
safisfaccion del cliente. Un proceso formal fambién prevendria posibles
conflictos o errores administrativos en el futuro.

° Cambio de domicilio

Figura 13 “Diagrama de proceso de cambio de domicilio”
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El procedimiento de cambio de domicilio permite a los clientes
confinuar con el servicio de internet en una nueva ubicacion. Sin
embargo, el proceso actual es bdsico y no contempla aspectos
técnicos ni administrativos fundamentales que garantficen su correcta

ejecucion.
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Este flujo operativo carece de validaciones técnicas, decisiones
estratégicas y documentacion formal, lo que lo vuelve vulnerable a
errores y genera incertidumbre tanto para el cliente como para la
empresa.

Principales debilidades detectadas en el proceso:

. No se realiza un andlisis de cobertura técnica para verificar
si el nuevo domicilio se encuentra dentro del drea de servicio.

. No se contempla una decision estructurada en caso de que
no haya cobertura en la nueva ubicacidon; no se indica si el cliente
debe cancelar el servicio o si puede suspenderlo temporalmente.

. No se informa al cliente sobre posibles costos adicionales
relacionados con la instalaciéon o traslado del equipo.

. No se generan ni firman formatos de cambio de residencia
o actas de conformidad.

. El cliente no recibe una confirmacion oficial del cambio ni
una fecha programada para la instalacion en la nueva direccion.

. No se actualiza el confrato con la nueva direccion, lo cual

representa un problema legal y administrativo.
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. No hay seguimiento del estado del cambio ni validacion de
que el servicio haya sido efectivamente instalado en la nueva
ubicacion.

. El personal no sigue un formato estandarizado, lo que
provoca respuestas variables y errores de procedimiento.

° Proceso de drea de cobranza

El drea de cobranza es fundamental para mantener la estabilidad
financiera de la empresa, ya que se encarga de gestionar una cartera
saludable mediante el control de clientes morosos y la recuperacion
oportuna de los pagos atrasados. Ademdads, tiene la responsabilidad de
iniciar el procedimiento de retiro de equipos —como antenas, routers y
otros dispositivos— en los casos en que los clientes decidan cancelar el
servicio. No obstante, esta drea ha operado bajo esquemas empiricos,
sin procesos estandarizados ni documentacion formal que respalde sus
actividades.
4.2. Proceso de drea de cobranza

Las principales funciones del drea de cobranza son el dar
seguimiento a la cartera de clientes morosos, asi como gestionar la
recuperacion de equipo prestado cuando el cliente decide dejar de

pagar su servicio. Para ello, utilizan el sistema interno WISP ERP, donde
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pueden visudlizar la cartera actualizada, registrar avances y dar
seguimiento a cada caso.

La gestion hacia los clientes se realiza principalmente mediante
llomadas teleféonicas, comunicdndoles su situacion de pago y los
procedimientos a seguir en caso de cancelacion del servicio.

4.2.1 Descripcion general del drea

El drea de Cobranza estd conformada por una cantidad reducida
de frabajadores. Aunque actualmente cuentan con una mejor
organizacion interna, todavia existen oportunidades de mejora en
cuanto a la estandarizacion y agilizacion de sus actividades. Es
importante determinar protocolos y politicas para esta drea con el fin
de minimizar errores administrativos.

4.2.2 Procedimientos actuales

Dentro del drea de cobranza, se identificaron los siguientes
procedimientos clave: Seguimiento de cartera y cobranza,
Cancelacion de servicio de internet por falta de pago y Convenio de
cobranza para cartera preventiva. A continuacidon se detallan los
andlisis:

° Seguimiento de cartera y cobranza
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Figura 14 “Diagrama de seguimiento de cartera y cobranza”
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Actualmente, el proceso de gestion de cartera y cobranza en el
drea de Cobranza presenta un flujo de frabajo limitado, con falta de
criterios claros para la toma de decisiones y sin un seguimiento formal y
estructurado hacia los clientes en situacidén de morosidad.

Principales debilidades detectadas en el proceso:

° No se establece un protocolo para definir los tiempos y
métodos de contacto con clientes morosos (por ejemplo, llamadas,

mensajes O Correos).
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eNoO hay un procedimiento claro para clasificar a los clientes segun
su nivel de morosidad (dias de atraso, monto adeudado, historial de
pagos, efc.).

eNO se brinda informacion clara sobre las consecuencias del
impago, como cargos adicionales, suspension del servicio o procesos
de recuperacion de equipo.

oEl personal carece de un guidn estandarizado para realizar las
llamadas de cobranza, o que resulta en variaciones importantes en la
comunicacion y el nivel de presion aplicado a los clientes.

Estas deficiencias afectan negativamente tanto la eficiencia del
proceso de recuperacidon de cartera como la percepcidon de los
clientes hacia la empresa.

Resulta indispensable establecer un procedimiento formal de
cobranza, con criterios claros de clasificacion de clientes, guias de
comunicacion, registros sistematizados en el sistema interno WISP ERP, y
mecanismos de trazabilidad para asegurar el seguimiento efectivo de
cada cuenta.

° Cancelacion de servicio de internet por falta de pago
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Figura 15 "Diagrama de proceso de cancelacién de servicio de internet por falta de
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Actualmente, el proceso de cancelacion del servicio de internet
por falta de pago en el drea de Cobranza presenta diversas
limitaciones, tanto en la forma de ejecucidon como en el seguimiento a
los casos, lo que genera ineficiencias operativas y afecta la
recuperacion de activos (equipos) de la empresa.

Principales deficiencias detectadas en el proceso:

° No existe un protocolo claro para definir en qué momento se
considera formalmente la cancelacion del servicio (por ejemplo,

numero de dias de afraso).
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° No hay una lista de verificacion estandarizada para validar si
se realizaron todos los intentos de cobro antes de proceder con la
cancelacion.

° La notificacion de cancelacion al cliente se readliza de
manera informal, mayormente por llamada telefénica, sin generacion
de un aviso formal documentado.

° El retro de equipo (antena, router, etc.) no sigue un
procedimiento estructurado ni asignacion formal a un responsable, lo
gue aumenta el riesgo de pérdidas o danos de los activos.

° No existe una ruta de atencidn especifica para clientes que
infentan regularizarse en el Ultimo momento previo a la cancelacion,
provocando retrasos o confusiones en los cobros.

° La comunicacion con el cliente no contempla mensajes
claros sobre las consecuencias de no devolver el equipo instalado,
como posibles cargos adicionales o procesos legales.

Estas deficiencias impactan en el control operativo del dreaq, en la
recuperacion de los equipos de la empresa y en la imagen que se
proyecta hacia los clientes. Es indispensable desarrollar un
procedimiento estandarizado para la cancelaciéon por falta de pago,

con pasos definidos, validaciones sistemdticas en el sistema interno
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WISP ERP, comunicacion formal con el cliente y mecanismos de
trazabilidad de los activos retirados.

° Convenio de cobranza para cartera preventiva

Figura 16 "Diagrama de convenio de cobranza para cartera preventiva”
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El convenio de cobranza para clientes en cartera preventiva
(clientes con adeudos recientes o con pagos irregulares) se realiza de
manera informal. Cuando un cliente presenta dificultades para pagar,
el drea de cobranza ofrece alternativas de pago, pero sin seguir
lineamientos claros, sin documentacion formal y sin procedimientos
uniformes para garantizar el cumplimiento de los acuerdos.

Principales deficiencias detectadas en el proceso:
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° Falta de lineamientos definidos: No existe un criterio
estandarizado para determinar a qué clientes se les ofrece un convenio
y en qué condiciones.

° Acuerdos verbales: Muchos convenios se establecen de
palabra, sin firmar un documento o asentarlo formalmente en el sistema
interno WISP ERP.

° Ausencia de formatos: No hay un formato oficial que
especifique las condiciones del convenio (montos, plazos,
consecuencias del incumplimiento, etc.).

eManejo inconsistente: Dependiendo del trabajador que atienda,
las condiciones pueden variar, generando diferencias e inequidades
entre clientes.

eNO se establecen consecuencias claras: En caso de
incumplimiento, no hay un protocolo que indique I0s pasos a seguir
(cancelacion inmediata, nuevo intento de cobro, retiro de equipo,
etc.).

e Deficiencia en la comunicacién: No siempre se entrega al cliente
un comprobante o resumen de su convenio, o que genera

malentendidos.
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La falta de control y de formalizacion en los convenios provoca
incumplimientos frecuentes, dificulta la recuperacion de adeudos y
también genera una percepcion de desorganizacion ante los clientes.
4.3 Proceso de drea de contratos

El drea de contratos es esencial para garantizar la correcta
formalizacion de los servicios ofrecidos por la empresa al cliente, ya que
se encarga de elaborar, registrar y resguardar los contratos firmados.
Ademds, supervisa que cada contfratacion cumpla con los requisitos
legales y operativos establecidos por la organizacion. Esta drea
también se ocupa de coordinar la generacion de nuevos contratos, asi
como de gestionar actualizaciones o renovaciones cuando los clientes
modifican sus servicios.

Sin embargo, sus actividades han sido desarrolladas de forma
empirica, sin  la existencia de procesos estandarizados ni
documentacion formal que respalde su operacion diaria, lo que
genera riesgos en la trazabilidad y control de la informacion.

4.3.1 Descripcion general del drea

El drea de Confratos, integrada por un equipo reducido, se

encuentra actualmente en un proceso de reestructuracion enfocado

en fortalecer y formalizar sus procesos administrativos. Dado que se
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trata de un drea que gestiona temas de cardcter legal, es prioritario
establecer lineamientos claros, documentados y en regla, que
garanticen el cumplimiento normativo y brinden seguridad juridica en
cada uno de los procedimientos.
4.3.2 Procedimientos actuales

Dentro del drea de Contratos, se identificaron los siguientes
procedimientos clave: Generacion de un nuevo confrato, Agenda de
servicio de instalacion y Archivo de contratos. A continuacion se
detallan los andilisis:

° Generaciéon de un nuevo contrato

Figura 17 "Diagrama de generacién de un nuevo contrato”
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La generacion de un nuevo confrato para la confratacion del
servicio de internet actualmente se realza de manera mixta,
combinando informacion verbal proporcionada por el cliente y
registros manuales en el sistema WISP ERP. Aunque el proceso ha
mejorado en cuanto a su organizacion, aun existen inconsistencias en
la captura de datos y en la formalizacion del contrato, lo que afecta la
trazabilidad y seguridad de la relacion comercial.

Principales deficiencias detectadas en el proceso:

° Falta de validacion de datos: No siempre se verifica que la
informacidn proporcionada por el cliente sea correcta y completa
antes de generar el confrato.

° Ausencia de protocolos de revision: No existe un doble
chequeo o revision por parte de otro colaborador antes de finalizar el
contrato.

° Firma fisica sin control digital: Aunque se recaba la firma
fisica, en algunos casos no se digitaliza ni almacena correctamente en
el sistema, dificultfando su consulta posterior.

° Entrega incompleta: En ocasiones no se entrega al cliente
una copia formal del contrato o no se le explican sus cldusulas

principales, lo que puede generar confusion o reclamos posteriores.
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° Desfase enfre la firma y la activacion: No siempre existe
coordinacion inmediata entre la generacion del contrato y la
activacion del servicio, generando refrasos o insafisfaccion en el
cliente.

° Poca estandarizacidon del discurso: Los colaboradores no
siguen un guion o estructura para explicar las condiciones generales
del servicio, tarifas, politicas de cancelacion, etc.

La falta de estandarizacion en la generacion de contfratos provoca
inconsistencias en la base de datos, reclamos de clientes mal
informados, riesgo legal por contratos mal elaborados, y pérdida de
eficiencia operativa.

° Agenda servicio de instalacion

Figura 18 " Diagrama de agenda de servicio de instalacién”
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Actualmente, el proceso para agendar los servicios de instalacion
presenta varias limitaciones operativas que afectan la eficiencia y la
safisfaccion del cliente.

Principales deficiencias detectadas en el proceso:

° Falta de protocolo estandarizado: No existe un
procedimiento claro para capturar toda la informacion necesaria al
momento de agendar una instalacion, lo que genera errores o falta de
datos.

° Asignacion improvisada: Los técnicos son asignados sin
considerar adecuadamente su carga de trabagjo o su ubicacion
geogrdfica, lo que ocasiona retrasos y pérdida de eficiencia operativa.

° Registro informal: La agenda de servicios no se documenta
de forma sistemdtica en el sistema WISP ERP, o bien, se hace de
manera incompleta, dificultando el seguimiento y la trazabilidad de las
instalaciones.

° Falta de comunicacidén previa: El cliente no recibe una
notificacion formal (mensaje, correo o llamada) para confirmar la

fecha y hora programada de instalacion.
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° Ausencia de meétricas: No se lleva un confrol de fiempos
estimados vs. reales de instalacion, ni de la canfidad de
reprogramaciones realizadas por causas internas o externas.

° No existe plan de contingencia: En caso de fallos técnicos,
ausencias del personal o problemas logisticos, no hay procedimientos
alternativos claros para reprogramar la instalacion rapidamente.

Estas deficiencias afectan tanto la percepcion de calidad del
servicio como la eficiencia interna de la empresa, generando mayores
costos operativos, insatisfaccion del cliente y pérdida de oportunidades
de venta.

° Archivo de confratos

Figura 19 “Diagrama de Archivo de contratos”
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El proceso de archivo de contratos de servicio enfrenta
actualmente varios problemas que afectan el control documental y la
trazabilidad de la informacién de los clientes.

Principales deficiencias detectadas en el proceso:

° Falta de estandarizacion: No existe un protocolo formal para
el registro, clasificacion y almacenamiento de los contratos firmados, lo
que genera desorden vy dificulta la localizacion posterior de
documentos especificos.

° Registro incompleto en sistema: No siempre se captura en el
software Wisp ERP la existencia del confrato fisico, ni se vincula
correctamente con el perfil del cliente.

° Almacenamiento fisico inadecuado: Los contratos se
resguardan en condiciones poco Optimas, en carpetas o cajas sin
etiquetado claro, aumentando el riesgo de extravio o deterioro.

° Ausencia de respaldo digital: No se realiza sistemdaticamente
la digitalizacién de los contratos, lo cual impide contar con copias de
seguridad que puedan consultarse de manera agil o proteger la

informacion ante pérdidas accidentales.
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° Falta de seguimiento: Una vez archivados, no existe un
conftrol de auditoria periddica para revisar la integridad, actualizacion
o existencia de todos los contratos activos.

eRetrasos en el archivado: Hay tiempos prolongados entre la firma
del contrato y su registro formal en el archivo, lo que genera
inconsistencias entre los servicios activos y la documentacion
disponible.

Estas deficiencias aumentan el riesgo operativo y legal de la
empresa, dificultan la atencidon a clientes que soliciten copia de su
contrato, retrasan procesos internos y debilitan la formalidad
administrativa ante auditorias o inspecciones externas.

4.4 Proceso de drea de soporte técnico

El drea de Soporte Técnico es una de las piezas clave en la
operacion de la empresa, ya que se encarga de garantizar la
continuidad y calidad del servicio ofrecido a los clientes. Sus principales
funciones incluyen la atencion a reportes de fallas de internet,
problemas de conexidn, mantenimiento preventivo y correctivo de
equipos, asi como la instalacidén de nuevos servicios.

El equipo de soporte técnico estd conformado por personal

especializado que trabagja tanto en campo como de forma remota,
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realizando diagndsticos, ajustes, cambios de equipos y configuraciones
necesarias para restablecer o mejorar el servicio.

A pesar de la importancia de sus actividades, el drea ha operado
en gran medida bajo prdcticas empiricas, con poca documentacion
formal de procedimientos y sin una estandarizacion clara en la
atencion de reportes o en los criterios de solucion de problemas. Esto
ha provocado variaciones en los tiempos de respuesta, inconsistencia
en los diagndsticos y dificultades en el seguimiento de casos.

4.4.1 Descripcion general del drea

El drea de Soporte Técnico desempena un papel fundamental en
la satisfaccion del cliente, al ser responsable de atender reportes de
fallas, resolver problemas de conexidon y readlizar instalaciones vy
mantenimientos de los servicios contratados.

Sin embargo, actualmente el drea enfrenta importantes desafios
operativos debido a su estructura reducida: cuenta Unicamente con
cuatro trabajadores para atender una base de mdas de 3000 clientes
activos.

A pesar del esfuerzo del personal, la falta de procesos definidos, la
ausencia de protocolos claros y los problemas constantes de

comunicacion interna han convertido a Soporte Técnico en una de las
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dreas mas problemdaticas de la empresa. La atencion brindada a los
clientes resulta deficiente, con tiempos de respuesta prolongados,
soluciones poco efectivas y falta de seguimiento adecuado, lo que ha
generado un elevado numero de quejas e insatisfaccion por parte de
los usuarios.

El volumen de frabajo, combinado con la improvisacion en la
atencidbn de reportes y la inexistencia de procedimientos
estandarizados, ha dificultado el control de los casos y la eficiencia en
las soluciones ofrecidas. Esta situacion impacta directamente en la
percepcion del servicio y en la reputacion de la empresa.

4.4.2 Procedimientos actuales

Dentro del drea de Soporte Técnico, se identificaron los siguientes
procedimientos clave: Soporte en falla de servicio de internet,
Asistencia via teleféonica en fallas del servicio, Andlisis de cobertura.

A continuacidon, se presentan los andlisis de cada uno de estos
procesos:.

° Soporte en falla de servicio de internet
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Figura 20 “Diagrama de soporte de falla en servicio de internet”

-

Recibe reporte de
falla de servicio de
internet

Solicita datos del 1 3
cliente para
localizarlo dentro
del software Revisa que el servicio 4
de internet no esté
cortado i
(1000b-1000b) Busca el emisor, 5
mediante el software encuentra la IP de la
interno WispERP antenay
4
Corrobora con el cliente @
que su internet volvié a

verifica sus Realiza el cambio
la normalidad.

parémetros de frecuencia.

Actualmente, el proceso de atencion a fallas en el servicio de
infernet presenta mdultiples deficiencias debido a la falta de un
protocolo estructurado y de criterios claros para la atencion vy
resolucion de los reportes.

Principales deficiencias detectadas en el proceso:

° Recepcion informal de reportes: No existe un sistema formal
de registro para los reportes de falla; la mayoria se atiende de manera
verbal o mediante mensajes no sistematizados.

° Falta de categorizacion de fallas: No se clasifican los tipos de
fallas (por ejemplo, falla de equipo, problemas de senal, error de

configuracion), lo que dificulta priorizar la atencion.
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° Sin tiempos de respuesta definidos: No se establecen tiempos
maximos para diagnosticar y resolver los problemas reportados,
generando incertidumbre en los clientes.

° Seguimiento inconsistente: No se realiza un seguimiento
formal posterior a la atencidon para confirmar si el servicio fue
restablecido correctamente.

° Diagndstico  limitado: El personal no sigue un protocolo
técnico de diagndstico, lo que provoca soluciones incompletas o
temporales.

° Problemas de comunicacion interna: La coordinacion entre
los técnicos de campo y los administrativos es deficiente, lo que retrasa
la programacion de visitas o la resolucion de casos mds complejos.

° Falta de trazabilidad: No se lleva un historial organizado de
los reportes atendidos, dificultando la identificacion de clientes
recurrentes o de fallas persistentes.

° Ausencia de guias o scripts: Cada técnico atiende a su
criterio, generando respuestas distintas y poca uniformidad en el

servicio.
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Estas deficiencias impactan negativamente en la satisfaccion del
cliente, en la imagen de la empresa y en la eficiencia operativa del
dreq.

° Asistencia via telefonica para atencion de fallas

Figura 21 "Diagrama de asistencia via telefénica para atenciéon de fallas”

Asistencia via telefonica para atender
fallas

Recibe solicitud de
soporte técnico via
llamada telefonica

Realiza diagnostico
remotamente

Registra la llamada con
el cliente y documenta

las incidencias . )
Agenda cita presencial
detectadas en el

servicio de internet L
en el domicilio del

al técnico instalador
cliente

El proceso de asistencia via telefonica para la atencion de fallas
en el servicio de internet presenta varios puntos criticos derivados de la
falta de un procedimiento claro y estandarizado.

Principales deficiencias detectadas en el proceso:

° Falta de protocolos de atencidn telefénica: No existe un
guidn o estructura definida que los operadores sigan al recibir una

llamada de soporte.
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° Diagndstico improvisado: La identificacion de problemas se
realiza de manera empirica, basada en la experiencia del operador, sin
un checklist técnico que guie el proceso.

° No se verifican datos bdsicos del cliente: En algunos casos, no
se confirma correctamente la identidad del cliente, su ubicacion o su
historial previo de fallas.

° Instrucciones al cliente poco claras: El personal brinda
indicaciones técnicas sin asegurarse de que el cliente comprenda o
pueda ejecutarlas adecuadamente.

° Ausencia de registro formal: Las llamadas atendidas no
siempre quedan registradas en el sistema, lo que impide llevar un
control de incidencias o medir tiempos de resolucion.

° Escalada tardia de problemas complejos: No hay criterios
establecidos para determinar cudndo un problema debe ser escalado
a un técnico de campo o a un nivel superior de soporte.

° Comunicacion inconsistente: El nivel de atencién depende
mucho del operador que atiende, generando una experiencia

desigual entre distintos clientes.
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Estas deficiencias afectan la percepcion de la calidad del servicio
por parte de los usuarios y aumentan el volumen de incidencias no
resueltas correctamente.

° Andlisis de cobertura
Figura 22 "Diagrama de andlisis de cobertura”

Andlisis de cobertura

Recibe solicitud de
instalacion

Solicita la direccién
donde se realizara la 3
instalacién 1
n

Ingresa la direccion e
el software Airlink para

verificar la viabilidad 1 .
- — Comunica al area de
de la instalacion en el I . .
i atencidn al cliente si la
sitio. b | .
instalacion es viable o

no

El proceso de andlisis de cobertura es crucial para garantizar la
viabilidad de nuevos servicios de internet, pero actualmente presenta
deficiencias importantes debido a la falta de estandarizacion vy
seguimiento formal.

Principales deficiencias detectadas en el proceso:

° Falta de metodologia estructurada: No existe un
procedimiento establecido para realizar el andlisis de cobertura previo

a nuevas instalaciones, lo que genera resultados inconsistentes.
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° Evaluaciones superficiales: En muchos casos, el andlisis se
realiza de manera rdpida y sin considerar factores técnicos como
obstdculos fisicos, distancia al punto de transmision o saturacion de
nodos.

° No se documenta el resultado: Los andlisis no siempre se
registran formalmente en el sistema, lo que impide un historial confiable
de zonas viables o no viables.

° Ausencia de validaciones cruzadas: No hay un segundo nivel
de revision técnica que confirme si la evaluaciéon inicial fue correcta,
aumentando el riesgo de instalaciones fallidas.

° Mala comunicacion con ventas: El personal de ventas no
siempre recibe informacidén clara y actualizada sobre las dreas donde
se puede ofrecer servicio, lo que provoca compromisos incumplidos
con los clientes.

° Retrasos en la respuesta: No existe un tiempo mdximo
establecido para entregar los resultados del andlisis, lo que retrasa la
programaciéon de nuevas instalaciones.

Estas deficiencias impactan directamente en la calidad de servicio
ofrecido a nuevos clientes, incrementan el nUmero de cancelaciones

tempranas y afectan la imagen de la empresa.
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4.5 Proceso de drea de control vehicular

El drea de Control Vehicular tiene como responsabilidad principal
la administracion de la flota vehicular de la empresa, asegurando su
disponibilidad, mantenimiento y correcto uso. Su funcién es clave para
el desarrollo de operaciones en campo, como instalaciones de servicio
y logistica interna.

4.5.1 Descripcion general del drea

El drea de Control Vehicular es una nueva incorporacion dentro de
la estructura organizacional de la empresa, creada con el objetivo de
gestionar de manera mads eficiente el uso, mantenimiento y control de
la flota de vehiculos. Actualmente, el drea estd conformada por una
sola persona, quien tiene la responsabilidad de desarrollar, implementar
y supervisar los procesos necesarios para su correcto funcionamiento.

Al ser un drea reciente, los procedimientos ain se encuentran en
fase de desarrollo y ajuste constante, en busca de establecer prdcticas
que optimicen los recursos, mejoren la administracion de los vehiculos y
fortalezcan el soporte a las dreas operativas. Esta etapa de evolucidon
implica una dindmica de mejora continua, donde las actividades y
lineamientos se adaptan progresivamente a las necesidades reales de

la operacion.
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Aunqgue la estructura todavia es limitada en cuanto a personal y
recursos, se reconoce la importancia estratégica de esta drea para
asegurar la movilidad, reducir los costos de operacion y garantizar la
disponibilidad oportuna de los vehiculos para las funciones criticas de la
empresa.

4.5.2 Procedimientos actuales

Antes de la creacion formal del drea de Control Vehicular, la
empresa no contaba con una estructura organizada para la
administracion, mantenimiento ni abastecimiento de insumos para su
flota de vehiculos. Esta ausencia provocaba diversos problemas
operativos, econdmicos y logisticos que afectaban directamente el
desempeno de ofras dreas que dependen del uso constante de
vehiculos para brindar servicio en campo.

La falta de un drea especifica encargada del control vehicular
generaba multiples deficiencias en el manejo de recursos, entre las que
destacan:

° Inventario descontrolado o inexistente: No se llevaba un
registro formal ni actualizado del inventario de insumos automotrices.

Las refacciones, aceites, filtros y ofros materiales estaban
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frecuentemente agotados o ausentes, lo que provocaba retrasos en la
reparacion de vehiculos.

° Duplicidad de compras y pagos innecesarios: Al no existir
reqistros ni seguimiento de compras previas, se realizaron adquisiciones
repetidas y, en ocasiones, se detectaron pagos duplicados a
proveedores, |0 que representaba una fuga significativa de recursos
financieros.

° Retrasos en la adquisicion de insumos: No habia procesos
definidos para solicitar o autorizar compras, Io que generaba demoras
considerables en la obtencidn de refacciones necesarias para
mantener la flota en funcionamiento.

° Falta de mantenimiento preventivo: Toda la atencion a los
vehiculos era de ftipo correctivo, es decir, los automoviles sélo se
reparaban cuando ya presentaban fallas. Esto aumentaba los costos
por reparaciones mayores y prolongaba el tiempo de inactividad de
las unidades. Estas deficiencias reflejan la necesidad urgente de crear
un drea especializada para gestionar de forma integral los recursos, el

mantenimiento y la tfrazabilidad de la flota vehicular.
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CAPITULO 5. CONCLUSIONES

El presente frabajo tuvo como objetivo principal el andlisis de los
procesos y procedimientos, tanto operativos como administrativos en
una empresa del sector de telecomunicaciones. Esta labor se orientd a
identificar areas de oportunidad que permitieran mejorar la eficiencia,
productividad y orden interno de la organizacidon, mediante la
evaluacion de sus métodos de frabajo, estructura funcional y forma de
operar diaria.

Durante el andlisis se detectaron diversas deficiencias estructurales
y organizativas que limitaban el desempeno de las dreas clave. Entre
los principales problemas se encontraron: la falta de definicion de roles
y perfiles de puesto, la existencia de procesos obsoletos, la ausencia de
estandarizacién en los procedimientos y una fuerte dependencia del
conocimiento empirico.

Esto generaba una operaciéon desordenada, con alta probabilidad
de errores, duplicidad de esfuerzos y constantes fricciones entre
trabajadores. Estas  deficiencias estaban presentes en dreas
fundamentales como atencidn al cliente, contratos, cobranza, soporte

técnico y control vehicular.
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La propuesta desarrollada, enfocada en la creacion e
implementacion de manuales de procesos y politicas especificas,
representa un avance significativo hacia la formalizacion y mejora
continua de la organizacion. Este enfoque no solo apunta a optimizar el
desempeno, sino también a fomentar una cultura de orden vy
responsabilidad que facilite la adaptacion a los cambios del mercado.

Estos manuales incluyen la definicion clara de actividades, la
asignacion formal de responsabilidades mediante perfiles de puesto, la
elaboracion de diagramas de flujo para cada proceso y la
reestructuracion del organigrama jerdrquico. Todo ello enfocado en
reducir tiempos muertos, eliminar desperdicios, fortalecer la
comunicacion interna y mejorar el control de las actividades criticas.

Entre los principales beneficios se encuentran la reduccion de
errores operativos, ya que cada actividad estd probada vy
documentada, lo que disminuye la improvisacion. También se logra una
mejora en el ambiente laboral, ya que la asignacion clara de funciones
evita conflictos o sobrecargas innecesarias.

Asimismo, al definir los medios y canales de comunicacion, se
fortalece la coordinacion entre dreas, reduciendo malentendidos vy

agilizando los flujos de informaciéon. En términos generales, la empresa
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adquiere un mayor nivel de formalizaciéon, lo que no solo mejora su
desempeno interno, sino que la posiciona de forma mds competitiva
frente a su entorno.

La estandarizacion de procesos y procedimientos, junto con la
correcta definicion de roles, funciones y jerarquias, se vuelve
fundamental para mantener el orden y garantizar la sostenibilidad
operativa.

En definitiva, cuando una empresa no establece un marco claro
de frabajo, el desorden se acumula y el caos se convierte en rutina.
Este trabajo demuestra que la mejora es posible y que avanzar hacia la

organizacion no solo es deseable, sino urgente y necesario.
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CAPITULO 6. PROPUESTA

Con base en los antecedentes de la empresa y el andlisis de los
datos recopilados durante la etapa de diagndstico, se definid como
plan de accidon el desarrollo de un manual de procesos y
procedimientos para cada drea de la empresa.

El objefivo principal de este documento es estandarizar las
actividades realizadas en cada una de las dreas operativas vy
administrativas, garantizar un flujo de informacion eficiente y establecer
de manera clara las funciones y perfiles de puesto que permitan una
operacion ordenada, coherente y alineada con los objetivos
institucionales.

Una de las problemdticas mds recurrentes detectadas fue la
ejecucion de tareas por parte de personal no asignado formalmente a
esas funciones, como resultado de la falta de delimitacion de
responsabilidades.

Para corregir esta situacion, se propuso la creacidn de nuevas
dreas especificas, destinadas a absorber funciones que anteriormente
estaban dispersas o mal gestionadas, y cuya ejecucion no contaba

con una estructura definida.
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Asimismo, se disend un organigrama actualizado, tanto general
como por drea, que refleja la estructura organizacional formal de la
empresa y define la jerarquia funcional, promoviendo mayor orden
interno, trazabilidod de responsabilidades y canales claros de
comunicacion.

A contfinuacion, se presenta la estructura del manual de procesos,
la cual fue aplicada de manera uniforme en cada una de las dreas de
la empresa. Este modelo permite una documentacion clara,
estandarizada y replicable de cada procedimiento identificado como
clave para la operacion diaria.

Todo el proceso de diseno y estandarizacion se sustentd en los
lineamientos de la norma ISO 9001, que promueve la gestion por
procesos y el enfoque en la mejora continua.

De igual manera se aplicaron herramientas de la metodologia
Lean Six Sigma, con el fin de eliminar desperdicios, optimizar tiempos y

reducir la variabilidad en la ejecucion de las tareas.
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Figura 23 “Portada de un manual de procesos de la empresa”

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
DE CONTRATOS DE

"Guia detallada para la para la administracion
eficiente de contratos de nuestros clientes."

NOVIEMBRE 2024
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Figura 24 “Hoja de formalizacién del manual”

MANUAL DE PROCESOS.

HOJA DE FORMALIZACION

FECHA
DIA MES ANO
01 Noviembre 2024

Ambito de aplicacién: Aplica a todos los trabajadores del area de contratos de
para asegurar la administracion eficiente de los contratos.

AUTORIZO:

Consejo directivo

VALIDO:

Consejo directivo

ELABORO:

Area de mejora continua

VIGENCIA: Indefinida hasta actualizacién.

AREA RESPONSABLE i .
DE EMISION: Area de mejora continua.

OBSERVACIONES:

Este documento sera revisado y actualizado periddicamente. Para
modificaciones, contactar con el area responsable.

Clave: Control de Documento: Pagina 2 de 45
PRO-CON-V2 Ultima actualizacion
14/03/2025
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Se desarrolld el organigrama correspondiente a cada drea, en €l

cual se definen los roles directos, las jerarquias y los alcances de

responsabilidad, con el fin de establecer una estructura organizacional

clara que facilite la coordinacion, el control y la toma de decisiones.

Figura 25 "Organigrama del darea”

IV. Organigrama

Consejo directivo
Gerente de
administracién
Jefatura de
atencion al cliente

Responsable de
atencion al
cliente

Responsable de Responsable de
atencion al atencion al
cliente cliente

Clave:
PRO-ATC-V3

Control de Documento:
Ultima actualizacidn:
03/04/2025

Pagina 16 de 65
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Para garantizar que el manual respondiera a las necesidades

reales de la empresa, se trabajo de forma colaborativa con un grupo

de lideres de cada drea, quienes aportaron ideas, comentarios y

sugerencias valiosas

procedimientos.

durante la elaboracidon de los procesos y

Figura 26 "Perfil de puesto para drea de atencion a clientes”

dependientes:
Numero de puestos

dependientes:
Perfil de puesto
Habilidades

Interpersonales:

V. Perfil de puestos

Responsable de atencién al cliente

Area: Atencion al cliente
Reporta a: e—

Numero de

personas Ninguna

Ninguna

Empatia con el cliente.
Comunicacion efectiva verbal y escrita.
Capacidad de adaptabilidad

Organizacionales:

Gestion del tiempo para manejar mdltiples actividades.
Organizacion y planeacion de tareas.
Trabajo en equipo.

Manejo de llamadas entrantes y salientes, asi como chats de
WhatsApp.
s Uso de herramientas tecnolégicas (equipo de computo y

Operacionales: software).

« Capacidad de resolucion de problemas.
« Capacidad de resolucion de preguntas de los clientes de manera
clara y eficiente.

Linglisticas:

« Espafiol

Fisicas: NJA

Aptitudes

Proactividad

Empatia

Responsabilidad
Tolerancia

Disposicién para aprender.
Positiva

Escucha activa
Flexibilidad
Profesionalismo

Recibir y registrar y turnar los reportes de fallas en el servicio presentado por los
usuarios.

Gestionar las solicitudes de reactivacion de servicio.

Informar a los usuarios sobre las promoci vigentes y los en cuanto a los
beneficios, condiciones y restricciones aplicables.

Realizar cobros en caja de manera segura y precisa.

Gestion de cambios en la titularidad, direccién, fecha de corte o paquete contratado.

Caracteristicas generales

Escolaridad: Minimo bachillerate concluide.
Clave: Control de Documento: Pégina 17 de 65
PRO-ATC-V3 Ultima actualizacion:
03/04/2025
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Este enfoque participativo permitid alinear la documentacion con
la operatividad real del negocio, promoviendo ademds el sentido de

pertenencia y el compromiso del personal con la mejora confinua.

Figura 27 “indice del manual de procesos”

MANUAL DE PROCESOS.
indice
I. Introduccién 6
1.1 Propésito del manual............cccceoeeens e B
1.2 Alcance..........oeuee e B
1.3 Definiciones RN -]
Il. Politicas de la soporte técnico. 8
lll. Reglamento interno 10
IV. Organigrama 16
V. Perfil de puest 17
VI. Procedimientos. 19
Procedimiento 1. Soporte de falla en servicio de internet.............cccceiivineinns 19
ODJEHVO. ...ttt e nnr s e eeee s ennarnneaeeseesssnnnnnenens 1)
Alcance.............. .19
Exposicién de politicas... .19
Procedimiento............. .21
Procedimiento... P -
Diagrama de qulo ettt et ee e e eent et e ne et an e es 2
Procedimiento 2. Anallsm de cober‘tura 25
Objetivo... .25
Alcance.......... ..25
Exposmlon de polltlcas ..25
Procedimiento... ..26
Diagrama de qulo J PP~ -
Procedimiento 3. Preconf iguracion de anterm 29
Objetivo 29
Alcance. 29
Exposicion de politicas 29
Procedimiento... TSP |||
Diagrama de qulo PO UUT R OUTTTR. |
Procedimiento 4. Conflguraclﬂn de router 32
Objetivo...
Alcance... -
Exposmlon da polfllcas
Diagrama de fIUJO.........cori e e
VI. Protocol
Protocolo contra emergencias............ccc..... ... 36
Protocolo de falla masiva............. .36
Protocolo de soporte técnloo via remota.
Protocolo de falla masiva..
Clave: Control de Documento: Pégma 3 de 49
PRO-SOP-V2 Fecha de elaboracién:
15/03/2025
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Durante esta etapa se realizaron ajustes necesarios, en funcion de
la retroalimentacion obtenida y el comportamiento real de las
actividades. Finalmente, se logrd la estandarizacion completa de los
procesos, sentando las bases para una operacion mas eficiente,
ordenada y orientada a resultados.

Se disend un formato para la descripcion de los procesos, con €l
objetivo de estandarizar y facilitar su comprension. Este formato incluye
todos los elementos necesarios para que cualquier persona, incluso sin
experiencia previa, pueda entender y ejecutar correctamente cada
actividad. La estructura del documento contempla desde los insumos
requeridos hasta los pasos detallados, responsables y consideraciones
clave, garantizando claridad, consistencia y replicabilidad en la
operacion.

El formato fue puesto a prueba en multiples ocasiones, realizando
consultas directas con diversos colaboradores de la empresa para
evaluar su claridad, utilidad y adecuacion al desarrollo de los procesos.
Se recogieron comentarios, sugerencias y observaciones que
permitieron afinar su estructura y contenido. Esta validacion interna
confirmd que el formato es comprensible incluso para personas sin

experiencia previa, convirtiéndose en una herramienta clave para la
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estandarizacion de las actividades. Su implementacion representa una

innovacion significativa y un paso firme hacia la mejora continua vy la

eficiencia operativa de la organizacion.

Figura 28 "Formato estdndar de los procesos de la empresa de telecomunicaciones”

NIVEL DE

OPERATIVIDAD
Procedimiento SOP-01-v2

MANUAL DE PROCESOS.

NOMBRE DEL PROCESO

Soporte de falla de servicio de internet

Brindar una respuesta rapida y efectiva a las fallas en el servicio de internet

Obletivo que reporten los clientes, asegurando gue se resuelvan los problemas de
manera eficiente.
Alcance Area de soporte técnico
Responsable de la = .
oparacién Personal de soporte técnico.
Resultado Resolucion de la falla reportada sobre el servicio de internet, garantizando la

continuidad del servicio para el cliente.

Requerimlentos para la

Teléfono, equipo de computo, software interno WispERP.

operacién
Indicador N/A
Origen Soporte técnico.
LQué LQué
Tarea cauiinla  docu Sistemas Ti se Comentario
s utilizan? utilizan?
Recbe reporte de que el cliente no tiene
Internet o su intemet es lento mediante chat de Teléfono
WhatsApp. llamada telefénica o notificaciones Equipo de
de sisterna y procede a atender el caso. Area de A computo
NOTA: Si el contacto con el cliente es mediante soporte Siﬁm:;e
llamada telefdnica solicita datos del cliente para WispERP
localizarlo dentro del software, para proceder s
con el andlisis del servicio.
Equipo de
Solicita datos del clente via oral o whatsapp Area de A ;gm:‘r:
para localizaro dentre del software WispERP. soporte interno
WispERP
Revisa que el servicio de intermet no esté
cortado {_1 000b-1000k) mediante e software Equipo de
interno WispERP. chmpute
Area de MiA Sofl\:are
Mota: soporte interno
Sl cuenta con el servicio activo, aparecerd de la WispERP
siguiente forma: velocidad de MB por ejemplo =
(2860 kb-22M)
Dacisidn:
LEl servicio de internet del cliente estd
cortado?
1. Si el servicio de intermet estd cortado, ':';ei:: WA NFA
avanza al paso 5. P
2. No estd cortado el servicio de internet,
avanza al paso 9.
Motifica al cliente que su servicio se encuentra
cortado por falta de pago.
Mota: Si el clients nofifica que ya realizé el ‘:;‘;i:: NiA Teléfono
pagoe procede a revisar en e sistema porgue no
se ha reflejado el pago.
Equipo de
Realiza prueba de ping via remota para Area de A chmputo
corroborar si hay respuesta de la antena. soporte Interfaz de la
antana
Realiza protocolo verificacidn de conexiones y Area de NIA NI
abre la interfaz de la antena para visualizarla. soporte

Clave:
PRO-S0P-V2

Control de Documento:
Fecha de elaboracidon:

15/03/2025
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Durante el proceso de documentacion y estandarizacion de las
actividades de la empresa, se implementd el uso del software
empresarial ADONIS: Community Edition para diagramar los procesos
de cada drea. Esta herramienta resultd clave para representar
visualmente los flujos de trabajo y facilitar su comprension por parte de
todos los colaboradores, independientemente de su experiencia

previa.

Figura 29 “Ejemplo de macroproceso elaborado con el software Adonis CE”
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El uso del sofftware ADONIS: Community Edition representd una

herramienta fundamental en el modelado de procesos, ya que
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permitid una representacion visual clara y estandarizada de las
actividades.

Entre sus principales ventajas se encuentra su interfaz intuitiva, que
facilita la creacion y validacion automdtica de diagramas; su
capacidad de andlisis integral, que permite identificar relaciones entre
sistemas, roles y riesgos; y su repositorio centralizado, que asegura la
organizacion y reutilizacion de la informacion. Ademdas, al ser una
herramienta 100% web, ofrece alta accesibilidad sin necesidad de
instalaciones locales, y promueve la colaboracion entre equipos
gracias a sus funciones de publicacion y gestion compartida de
procesos.

Estas caracteristicas contribuyeron de manera decisiva a la
estandarizacion y mejora continua de los procedimientos en la
empresa.

Una vez acordadas las formas éptimas de ejecutar cada proceso
o procedimiento, se dio inicio a una fase de implantacion gradual, en
la cual se observd el desempeno de cada drea bajo el nuevo

esquema.
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Tabla 3 “Data de KPIs”

INDICADORES DE IMPLANTACION

Cumplimiento

Indicador Descripcion Resultado actual (%) Meta Estado
Porcentaje de personal capacitado % de trabajadores capacitados 15 60.00% 25 Nocumple ~
Tasa de uso del manual en % de tareas realizadas con
operaciones diarias referencia al manual 15 25.00% 60 No cumple  ~
Numero de incidentes por falta Numero de casos registrados
de adopcion por no sequir el manual 0 0 0 Cumple -
Porentaje de procedimientos % de procedimientos realizados
correctamente ejecutados correctamente 15 60.00% 25 No cumple  ~
Porcentaje de retroalimentacion % de trabajadores que dieron
recibida retroalimentacién por los manuales 5 20.00% 25 No cumple  ~
Porcentaje de cumplimiento % de actividades completadas
del cronograma segun el cronograma 6 17.14% 35 No cumple  ~
indice de satisfaccion del Promedio de satisfaccion del personal
personal enunaescalade1a5 4.5 90.00% 5 No cumple  ~

Grdfica 2 " Grdfica de nivel de implantacién”

Resultado actual y Cumplimiento
(%)

Porcentaje de personal capacitado

Tasa de uso del manual en
operaciones diarias

Porentaje de procedimientos
correctamente efecutados

Porcentaje de retroalimentacion
recibida

Porcentaje de cumplimiento

del cronograma

Indice de satisfaccion del
personal
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Tabla 4 “KPIs de productividad”

& Productividad

7 Numero

Trabajador:

Pregunta

Muy mal (1)

Mal (2)

Regular (3)

A

Bien (4)

Muy bien (5)

Total

(Que tan bien cumple con las metas de
recuperacién de cartera establecidas
mensualmente?

X

2 Que tan efectivo es al establecer acuerdo de
pago con los clientes?

2. Que tan efectivo es para reducir ¢l indice de
cuentas incobrables?

,Que tan bien se adapta a cambios en politicas
o procedimientos de cobranza

{Que tan comprometido esta con los objetivos
del equipo o direa de cobranza

4Coémo evaliia la precision y claridad al
registrar las gestiones de cobro realizadas?

£ Qué tan bien se comunica con los clientes
para evitar conflictos en el proceso de
cobranza?

(. Qué tan bien utiliza las herramientas
tecnolégicas disponibles para la gestion de
cobranzas?

£ Qué tan eficiente es al gestionar el tiempo
durante sus actividades de cobranza?

. Qué tan sati: orios son los r
obtenidos en comparacién con los objetivos
establecidos?

Tabla 5 "KPIs organizacional”

Numero

Pregunta Muy mal (1)

rgan

c1on
Mal (2)

Regular (3)

Bien (4)

Total:

4.6

Final:

9.2

Muy bien (5)

Total

(. Qué tan bien prioriza sus tareas diarias para
cumplir con los plazos establecidos?

(Cémo maneja la planificacion de sus
actividades para evitar retrasos o acumulacién
de trabajo?

£ Qué tan eficiente es en la gestién de su tiempo
durante la jornada laboral?

Como iene organi sus doc
herramientas y recursos de trabajo?

£ Qué tan bien sigue los procedimientos y
metodologias establecidas en su drea?

2Qué tan clare y accesible mantiene el registro
de su trabajo para su equipo y supervisores?

. Como responde a cambios inesperados en la
carga de trabajo sin comprometer su
organizacion?

.Cémo gestiona sus correos electrénicos,

jes y tareas i para el
orden en su trabajo?

£ Qué tan preparado esti para reuniones o
presentaciones, asegurando que tiene toda la
informacién necesaria?

:Qué tan bien divide su trabajo en tareas
jables para evitar lacién y estrés?

Total:

3,1

Final:

6,2
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Como parte del fortalecimiento organizacional, ademas del diseno

de procesos, se elaboraron politicas especificas para cada drea

operativa, particularmente en Atencion a Clientes.

Figura 30 “Politicas del drea de atencion a clientes”

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Il. Politicas para atencion a clientes

Objetivo: Establecer directrices claras y consistentes para asegurar la prestacion
de un servicio de alta calidad, eficiente y profesional a los clientes.

Exposicion de la politica:

A. EIl personal de atencidn al cliente debe estar disponible durante su jornada
laboral segun el horario asignado en su contrato.

B. El personal de atencion al cliente debe estar disponible para atender a los
clientes a través de llamada telefénica, chat de WhatsApp, redes sociales |
asignadas y/o de manera presencial.

C. El personal de atencion al cliente debe tratar a los clientes con respeto,
tolerancia y profesionalismo, independientemente de su situacion
econdmica, politica, identidad de género o etnia.

D. El personal de atencién al cliente debe proporcionar informacién clara y
precisa, asegurando la comprension del proceso por parte del cliente.

E. El personal de atencién al cliente debe finalizar correctamente cada evento
dentro del software interno Wisp ERP.

F. El personal de atencién al cliente debe seguir estrictamente los
procedimientos establecidos en este manual sin desviaciones ni
modificaciones no autorizadas.

G. El personal de atencién al cliente dispondra de 10 minutos adicionales al
final de su jormada diaria para realizar su corte de caja. Al finalizar la
semana, este tiempo acumulado sera contabilizado como una hora extra.

H. EIl personal de atencién al cliente debe brindar atencién a todos los clientes
que lleguen a la sucursal, independientemente de la hora. Sin embargo,
después de las 18:00 horas, se notificara amablemente al cliente que el
sistema ha sido cerrado por el dia, explicando que cualquier transaccion
pendiente podra ser atendida al siguiente dia de trabajo.

I. El servicio de caja debe estar plenamente operativo desde el inicio del
horario de atencion, a las 9:00 horas, hasta el cierre de la jornada laboral a
las 18:00 horas.

Clave: Control de Documento: Pagina 9 de 65
PRO-ATC-V3 Ultima actualizacién:
03/04/2025
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Estas politicas establecen criterios claros de actuacion ante
sifuaciones comunes, como tiempos de respuesta  mMAaximos,
condiciones para la reactivacion del servicio, manejo de quejas, entre

ofros aspectos.

Figura 31 “Reglamento interno™

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS.

lll. Reglamento interno
CAPITULO PRIMERO. DECLARACIONES GENERALES

CLAUSULA PRIMERA.- ABREVIATURAS. Para la interpretacién del presente
Reglamento, se entenderan las siguientes denominaciones:

A. "REGLAMENTQ", el presente reglamento interno de Trabalo.

B. “LEY", la Ley Federal del Trabajo vigente.

C. "PATRON" 0 “EMPRESA", a | | |

D. "TRABAJADOR / TRABAJADORA": Persona fisica, que presta a la empresa un
trabajo personal subordinado, en virtud de un contrato o relacién de trabajo.

E. “CLIENTE", toda persona o area, interna o externa que demanda por un producto
o servicio de los que ofrece

CLAUSULA SEGUNDA.- DE LA OBSERVANCIA REGLAMENTARIA. Estan sujetos al
presente "REGLAMENTO" todos los trabajadores que desempefian cualquier labor para la
"EMPRESA", y sera de observancia obligatoria tanto para los trabajadores, como para la
“EMPRESA", incluyendo aquellos que ingresen con posterioridad al depésito de este
“REGLAMENTO", ante la autoridad laboral respectiva.

CLAUSULA TERCERA.- APTITUDES PARA NUEVO INGRESO. Todo trabajador de
nuevo ingreso sera contratado por un periodo a prueba o capacitacién inicial para acreditar
las aptitudes necesarias, asi como el adecuado comportamiento para desarrollar las labores
que se le encomienden. En caso de no acreditarlas, se dara por concluida la relacién laboral
al término de dicho contrato, conforme a los articulos 39-A y 39-B de la Ley Federal del
Trabajo. Se procedera conforme al presente “REGLAMENTO" y la “LEY" en lo que le sea
aplicable.

Asimismo, el trabajador debera presentar un certificado médico que acredite su integro
estado de salud, confirmando que esta apto para el desempefio del trabajo.

CLAUSULA CUARTA.- AFILIACION AL INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL.
La "EMPRESA" inscribira a todos sus trabajadores en el Instituto Mexicano del Seguro
Social (IMSS), quedando a cargo de esta Institucién el otorgamiento de las prestaciones en
dinero y en especie que correspondan, de acuerdo con los terminos de la Ley del Seguro
Social y sus reglamentos aplicables.
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Su implementacion tiene como finalidad evitar criterios subjetivos,
garantizar un trato equitativo y mejorar la experiencia del usuario final.

Asimismo, se infegré un reglamento interno de la organizacion
dentro del manual de procesos, el cual define normas generales de
conducta, disciplina, uso de recursos, confidencialidad de la
informacion y responsabilidad de los empleados en el desempeno de
sus funciones.

La inclusion de este reglamento busca proporcionar un marco
formal que regule las interacciones internas, fomente la cultura
organizacional y prevenga conflictos derivados de la falta de
lineamientos claros.

6.1 Mejoramiento de los procesos criticos de las dreas de la empresa

Como resultado del andlisis realizado y con base en los hallazgos
presentados en el capitulo anterior, se llevd a cabo una
reestructuracion integral de los procesos criticos de las diferentes dreas
de la empresa. Esta intervencidon tuvo como propdsito optimizar el
funcionamiento operativo y administrativo mediante la implementaciéon
de metodologias de mejora continua, principalmente Lean Six Sigma y

el estudio de tiempos y movimientos, las cuales permitieron identificar
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ineficiencias, eliminar actividades innecesarias y establecer flujos de
trabajo mds eficientes.

A partir de este enfoque, se redisenaron y estandarizaron los
procesos y procedimientos internos de cada drea, lo cual implicd una
revision detallada de sus operaciones, asi como la asignacion clara de
funciones y responsabilidades. Para representar graficamente los
nuevos procedimientos, se mejord el método de diagramado a través
del software especializado ADONIS, lo que facilitd la visualizacion vy
comprension de cada flujo de trabagjo.

Asimismo, se desarrollaron e implementaron nuevos formatos de
procesos, disenados con criterios de claridad, consistencia vy
aplicabilidad operativa.

6.2 Mejora de procesos en drea de atencioén al cliente

Se llevaron a cabo cambios significativos en el drea de Atencidén al
Cliente, con el propdsito de profesionalizar su operaciéon, agilizar la
atencion y mejorar la experiencia del usuario. Esta drea, al ser el primer
punto de contacto con los clientes, desempena un papel clave en la
percepcidn del servicio y en la resolucidon de dudas, solicitudes y

quejas.
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Las mejoras implementadas se centraron en la estandarizacion de
procedimientos criticos, el uso de formatos actualizados, y la
incorporacion de criterios claros que guian la toma de decisiones. Estas
acciones responden a la necesidad de establecer normas y principios
que regulen el comportamiento organizacional y definan las
expectativas tanto del personal como de los clientes.

Entre los principales procedimientos intervenidos, destacan:

° Reporte de falla: Se establecid un plazo mdximo de 15
minutos para registrar el reporte desde su recepcion, y se incorporo la
asignacion obligatoria de un niumero de folio, lo que permite rastrear el
caso con mayor eficiencia y brindar mejor seguimiento al cliente.

° Pago en caja: Se incluyd la instruccion operativa de gestionar
el cambio de monedas cuando sea necesario, asi como la impresion
obligatoria de una copia del comprobante de pago para el cliente,
asegurando tfransparencia en las transacciones y respaldo documental.

° Cambio de fitular: Como parte del procedimiento, se
incorpord la generacion de un nuevo contrato, formalizando el cambio
de responsabilidad del servicio y dejando constancia clara de la nueva

relacidon contractual.
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° Cambio de fecha de corte: Este proceso también se reforzd
con la emision de un contrato actualizado, en el que se reflejan las
nuevas condiciones acordadas entre el cliente y la empresa.

° Cambio de domicilio: Se implementd la nofificacion
obligatoria al cliente de que esta solicitud debe realizarse con al menos
3 dias de anticipacion, para garantizar la viabilidad técnica del cambio
y permitir una programacion adecuada.

° Actualizacion de tarifa: Se agregd la generacion de un
nuevo confrato, donde se formaliza la aceptacion del cliente sobre los
nuevos montos y condiciones del servicio contratado.

Estas mejoras no solo optimizan los tiempos de atencion y reducen
errores operativos, sino que también promueven una cultura
organizacional basada en normas claras, transparencia y orden
administrativo. Al estandarizar estos procesos, se fortalece la imagen
institucional de la empresa, se mejora la comunicacidn con el cliente y
se garantiza una mayor trazabilidad de cada accidon realizada.

En conjunto, las acciones implementadas en el drea de Atencidn
al Cliente representan un paso firme hacia la profesionalizacion del

servicio, consolidando buenas prdcticas que contribuyen al
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crecimiento sostenible de la empresa y a una atencion mas eficiente y
estructurada.

A Continuacion se muestra la mejora del diagramado de procesos
clave del drea de atencion al cliente expuestos en el capitulo nUmero
4:

° Reactivacion de servicio de internet por pago

Figura 32 "Diagrama de proceso de reactivaciéon de servicio”

NIVEL DE :
OPERATIVIDAD CODIGO NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO
Procedimiento ATC-03-V1 Reactivacion de servicio de internet
Objetivo Asegurar la reactivacion del servicio de internet del cliente lo antes posible
para evitar molestias.
Alcance Area de atencién al cliente.
R i © | Responsable de atencién al cliente.
Resultado El cliente obtiene la reactivacién de su servicio de internet.
e eacion - | Equipo de computo, Software interno WispERP, teléfono celular.
Indicador N/A
Origen Area de atencién al cliente / cobranza.

Diagrama de flujo

2 3
INICIO M Atencion al cliente Atencion al cliente f|  Atencion al cliente
FIN

Solicita y verifica el Registra el pago en el
del servicio, comprobante de pago software intemo WispERP: Finaliza el evento.

4
14 Areade sistemas

Activa el servicio
autométicamente.

Recibe el reporte del

ATENCION AL CLIENTE

SISTEMAS
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° Cambio de ftitular

Figura 33 “Diagrama de proceso de cambio de ftitular”

NIVEL DE

OPERATIVIDAD CODIGO NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO
Procedimiento | ATC-04-V1 Cambio de titular
Llevar a cabo el cambio de titular del servicio de internet de manera eficiente y
Objetivo precisa, asegurando que los datos del nuevo titular sean actualizados
correctamente.
Alcance Area de atencion al cliente.
R eacion .| Responsable de atencion al cliente.
Resultado El cliente obtiene el cambio de titular del servicio de internet.
Requerimientos parala | Contrato del servicio, documentacion del cliente, equipo de computo, software
operacién interno WispERP, teléfono celular.
Indicador N/A
Origen Area de atencion al cliente.

Diagrama de flujo
¢Se entrega la documentacién
1
INICIO — Atencién al cliente 2 —No

completa?

3 a4

Atenci6n al cliente Atencién al cliente 5 "
Recibe la solicitud para el Notifica al cliente que tendra un Solcta g s
cambio de titular del servicio. costo adicional por llevar a Solicha Ia documentacion
(Elcliente acude de manera firmar el contrato del nuevo ttular. 6
presencial?

Atencion al cliente

Notifica al cliente y solicita
documento faltante.

w
I
r4
")
3
o
3
= st
]
o
z
g
<

9 7

Atenci6n al cliente

Atenci6n al cliente Atencién al cliente

1 10
FIN - Atencion al cliente Atencién al cliente

Archiva contrato firmado y Explica el nuevo contrato al Genera un nuevo contrato y lo Actualiza fa informacion del

Finaliza el svento. finaliza evento nuevo titular. firma el nuevo titula nuevo titular.
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° Cambio de domicilio

Figura 34 “Diagrama de proceso de cambio de domicilio”

NIVEL DE
OPERATIVIDAD

cODIGO NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO

Procedimiento | ATC-07-V1 Cambio de domicilio

Objetivo Realizar el cambio de domicilio del servicio de internet del cliente de manera
eficiente y efectiva.
Alcance Area de atencion al cliente.
’*“m’::g'g:“ "2 | Responsable de atencion al cliente.

Resultado El cliente obtiene el servicio de internet en su nuevo domicilio.

Requerimientos parata | Contrato del servicio, documentos de identificacion del cliente, equipo de
operacion computo, software interno WispERP, teléfono celular.
Indicador N/A

Origen Area de atencion al cliente.
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6.3 Mejora de procesos en drea de cobranza

Durante el periodo comprendido entre mayo a noviembre, y como
parte de los esfuerzos impulsados por la recientemente creada drea de
Mejora Continua, se llevaron a cabo importantes mejoras en el drea de
Cobranza, con el objetivo de fortalecer los controles operativos,
estandarizar acciones ante clientes morosos y mejorar la comunicacion
inferna. Enfre las mejoras mas relevantes se encuentran:

° Estandarizacion de procedimientos: Se definieron vy
documentaron procesos clave como el seguimiento de carterq,
convenios de pago, cancelacion de servicios, visitas de cobranza y
retiro de equipo. Cada procedimiento fue acompanado de su
respectivo diagrama de flujo y formatos de apoyo.

° Aplicacion progresiva de protocolos: A partir del segundo
mes de morosidad, se activa un protocolo de cobranza judicial, el cual
contempla la programacién de visitas de cobranza, verificacion de
adeudos y notificacidn formal al cliente sobre el equipo a retirar
(antena, router, POE), esta accion busca formalizar el proceso vy

prevenir pérdidas de activos.
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° Protocolo de retencidon de clientes: Se implementd una
etapa previa al corte definitivo donde se busca conservar al cliente
mediante alternativas de pago.

En este proceso, también se notifica el posible retiro de equipo vy
se otorgan 5 dias adicionales para regularizar el adeudo.

° Registro y frazabilidad de casos: Se establecid la enfrega
obligatoria del nUmero de folio de cada reporte de cobranza, lo cual
permite dar seguimiento puntual a cada situacion, evitando
confusiones o duplicidad de acciones.

° Fortalecimiento del uso del sistema Wisp ERP: El personal de
cobranza ahora utiliza esta plataforma de forma estandarizada para
registrar avances, visuadlizar estatus de clientes y coordinar acciones
con ofras dreas como atencidon al cliente o soporte técnico.

° Claridad en roles y canales de comunicacion: Se asignaron
perfiles de puesto claros para evitar la improvisacion y se establecieron
medios oficiales para la interaccidn con clientes, mejorando el
profesionalismo y reduciendo fricciones internas.

Gracias a estas acciones, el drea de Cobranza ha mejorado
significativamente en términos de control, frazabilidad, gestion de

cartera y relacion con el cliente, contribuyendo directamente a la
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estabilidad financiera de la empresa y alinedndose con 10s principios
de mejora continua propuestos en este proyecto.

A Continuacion se muestra la mejora del diagramado de procesos
clave del drea de cobranza expuestos en el capitulo nUmero 4:

° Seguimiento de cartera y cobranza

Figura 35 “Diagrama de proceso de seguimiento de cartera y cobranza”

NIVEL DE -
OPERATIVIDAD CODIGO NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO
Procedimiento | CBR-01-V1 Seguimiento de cartera y cobranza
Otjstive Analizar y optimizar los ingresos de la empresa mediante la implementacién
de estrategias efectivas de cobranza, asi como reducir |a tasa de morosidad.
Alcance Area de cobranza.
Rns;;::sl::i';“da * | Gestor de cobranza.
Resultado Optimizacién de ingresos e incremento de eficiencia operativa.
Requerimientos para la | ECJUIpO de cémputo, teléfono celular, software interno WispERP, Microsoft
operacion Excel.
Indicador Porcentaje de la cartera bajo.
Origen Area de cobranza.

Diagrama de flujo

Identifica cuentas pendie Clasifica las an Contacta &l chents medants Programa llamadas para un
e 1 st e tiempo tlel\crwﬂw llamadia teletorica LSe logra establecer horaric postariar.
ontacto con el cliente?

<4 nnn =

COBRANZA

Ofre: ml»c e ua: propone
LEl cliente acepta
convenio de pauo
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° Cancelacion de servicio de internet por falta de pago

Figura 36 “Diagrama de proceso de cancelacién de servicio por falta de pago”

NIVEL DE

cODIGO

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO

OPERATIVIDAD
Procedimiento

CBR-05-V1 Cancelacion de servicio por falta de pago

Realizar la cancelacion del servicio de internet por falta de pago, asegurando

Objetivo la recuperacion del equipo de la empresa y la formalizacion de la rescision de
contrato.
Alcance Area de cobranza.
Responsable de la Cob
- obranza.
Resultado El cliente obtiene la reactivaciéon de su servicio de internet.
Reauen e * | Equipo de computo, Software interno WispERP, teléfono celular.

Indicador MN/A

Origen Area de cobranza.

Diagrama de flujo
H 3

INICIO R Cobranza Cobranza 4

e
Ios clientes con paga reasado,

COBRANZA

Detecta un retraso mayor o igual Acuerdo con el cliente fecha de
230 dias.

inuar con pago.

' )

Se realzo el retro de

Realiza pago e inicia proceso de
activacién del servicio.

Inicia proceso de agendar el
retiro de equipos.
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° Convenio de cobranza para cartera preventiva

Figura 37 “Diagrama de proceso de convenio de cobranza para cartera preventiva”

NIVEL DE

cODIGO

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO

OPERATIVIDAD
Procedimiento

CBR-07-V1 Convenio de cobranza para cartera preventiva

Establecer una gestion de cobros de la cartera preventiva de manera clara y

Objetive eficiente, con el fin de recuperar pagos atrasados y mantener una buena
relacion con los clientes.
Alcance Todos los clientes de Megamobile con un retraso de pago de 3 a 9 dias.

Responsable de la
operacion

Area de cobranza.

Resultado

Recuperacion efectiva de pagos atrasados y estableciendo convenios de
pago con los clientes, evitando llegar a cartera morosa.

Requerimientos para la
operacién (decumentos,

| —sistemas Tl entre ¢iros)

Equipo de computo, software interno WispERP, teléfono.

Indicador

Numero de personas en cartera preventiva baja.

Crigen

IMICIO

COBRANZA

=
=
&
]

Area de cobranza.

Diagrama de flujo
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6.4 Mejora de procesos en drea de contratos

El drea de Confratos, al ser una unidad clave para formalizar la
relacion entre el cliente y la empresa, presentaba diversas deficiencias
relacionadas con la falta de estandarizacion, control documental vy
definicion de procedimientos. Como parte del proyecto de mejora
continua, se implementaron cambios estratégicos enfocados en
profesionalizar y ordenar la gestion contfractual.

Entre las principales mejoras se encuentran:

° Estandarizacion del proceso de generacion de confratos: Se
definid un procedimiento formal para la creacion, revision y firma de
contratos, asegurando que toda confratacion de servicios quede
debidamente documentada y respaldada.

° Implementacion de nuevos formatos: Se actualizaron los
formatos de contratos para que contengan toda la informacion
necesaria del servicio, condiciones, obligaciones y firma del cliente.
Esto reduce ambigledades y refuerza la seguridad juridica de la
empresa.

° Confrol de documentacion e identificacion del cliente:
Ahora se solicita de manera obligatoria la documentacion completa

del cliente antes de emitir un confrato. Esto incluye comprobante de
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domicilio, identificacion oficial y, en su caso, comprobante de
propiedad o uso del inmueble.

° Creacion de protocolos para casos especiales: Se
desarrollaron protocolos especificos para cambios de fitular, cambios
de paqguete, cambios de domicilio y modificaciones en la tarifa, todos
acompanados de contratos actualizados que reflejan las condiciones
del nuevo servicio.

° Registro y archivo fisico y digital de contratos: Se establecio
un sistema de archivo que permite organizar los contratos firmados
tanto en formato fisico como digital, lo que facilita consultas
posteriores, auditorias y el seguimiento de la relacién con el cliente.

° Seguimiento mediante sistema Wisp ERP: Ahora se registra el
estatus del contrato en el sistema, o que permite al personal consultar
de forma rdpida si un servicio estd formalizado, pendiente o requiere
actualizacion.

Estas acciones han permitido que el drea de Contratos funcione
con mayor orden, seguridad y frazabilidad, alinedndose con los
estdndares de formalizacidn que una empresa en crecimiento requiere.
A Contfinuacion se muestra la mejora del diagramado de procesos

clave del drea de contratos expuestos en el capitulo nUmero 4:
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° Generacion de un nuevo contrato

Figura 38 “Diagrama de proceso de generacion de un nuevo contrato”

NIVEL DE
OPERATIVIDAD

cODIGO NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO

Procedimiento | CTR-01-V1 Generacién de un nuevo contrato

Objetivo Formalizar la relacié_n‘entre el cliemfa y la empresa mediante un contrato que
establezca las condiciones del servicio a prestar.
Alcance Area de contratos.
R oracion | Responsable de contratos.

Resultado El cliente obtiene la instalacion del servicio de internet.

Requerimientos parata | Contrato de servicio, documentacion del cliente, tabla de costos de paquetes,
operacldn equipo de computo, software interno WispERP, teléfono celular.
Indicador Numero de contratos generados y firmados.

Origen Area de contratos.
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° Agenda servicio de instalacion

Figura 39 “Diagrama de proceso de agenda de servicio de instalacion”

NIVEL DE

OPERATIVIDAD CODIGO NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO
Procedimiento | CTR-02-V1 Agendar servicio de instalacién

Objetivo Acordar la instalacion del servicio de internet conforme a la agenda y

operaciones de la empresa, conciliando los horarios con el cliente.
Alcance Area de atencion al cliente.
R wacion | Responsable de atencién al cliente.

Resultado El cliente posee una conexion a internet operativa y de alta calidad.
R““““ﬂ':;f::?fnp""’ 2| Equipo de cémputo, software interno WispERP, teléfono celular.

Indicador N/A

Origen Area de atencion al cliente.
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° Archivo de confratos

Figura 40 “Diagrama de proceso de archivo de confratos”

NIVEL DE

OPERATIVIDAD

cODIGO NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO

Procedimiento

CTR-03-V1 Archivo de contratos

Archivar correctamente los contratos firmados por los clientes, asegurando

Objetivo que todos los documentos y datos relacionados sean verificados, registrados
y almacenados de manera adecuada.
Alcance Area de atencion al cliente.
| .z .
R acion | Responsable de atencién al cliente.
Resultado Contratos correctamente archivados, con toda la informacién verificada y

documentada, y disponibles para futuras consultas.

Requerimientos para la

Contrato de servicio, equipo de computo, software interno WispERP.
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6.5 Procesos de drea de soporte técnico

Se llevaron a cabo mejoras sustanciales en el drea de Soporte
Técnico, una de las mdas criticas dentro de la operacion de la empresa.
Estas acciones respondieron a la necesidad de ofrecer una atencion
mas eficiente, profesional y centrada en el cliente, y a resolver multiples
deficiencias que anteriormente generaban quejas frecuentes vy
afectaban la calidad del servicio.

Las principales mejoras implementadas fueron:

° Reduccion del tiempo de respuesta inicial: Se establecio
como estandar el inicio de la atencion al reporte de falla en un plazo
maximo de 60 minutos desde su recepcion, con el fin de garantizar
atencidon oportuna y generar confianza en el cliente.

° Comunicacion confinua con el cliente: Durante todo el
proceso de atencion, se instruyd al personal para mantener contacto
constante con el usuario, informando del avance de su caso vy
reduciendo la incertidumbre respecto al servicio.

° Verificacion de datos del cliente: Se incorporé como parte
del procedimiento la corroboracion y actualizacion del domicilio y
teléfono del cliente durante la llamada, asegurando que los datos sean

precisos y estén actualizados para futuras visitas o gestiones técnicas.
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° Andlisis de cobertura optimizado: En los casos de solicitudes
de instalacion o cambios de domicilio, se solicita la ubicacion GPS del
cliente, lo cual permite realizar un andlisis mds exacto sobre la
viabilidad del servicio. Este proceso se apoya en una bitdcora técnica
donde se documentan los antecedentes y resultados de cada andlisis
realizado.

° Liamada de seguimiento y satisfaccion: Como cierre del
proceso, se implementd una llamada de satisfaccion al cliente con el
objetivo de verificar que el problema fue resuelto correctamente
ademds de recoger retroalimentacion directa sobre la atftencion
brindada.

Estas acciones permitieron transformar el drea de Soporte Técnico
en una unidad mds proactiva, ordenada y centrada en el cliente. Con
procedimientos definidos, tiempos de respuesta medibles y mejores
prdacticas de comunicacion, se ha logrado aumentar significativamente
la percepciéon de calidad del servicio, disminuir quejas y consolidar una
cultura de mejora continua.

A Continuacion se muestra la mejora del diagramado de procesos

clave del drea de soporte técnico expuestos en el capitulo nUmero 4:
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° Soporte de falla en el servicio de internet
Figura 41 "Diagrama de proceso de Soporte de falla en el servicio de internet”

NIVEL DE :
OPERATIVIDAD CODIGO NOMBRE DEL PROCESO
Procedimiento SOP-01-V1 Soporte técnico a falla de servicio de internet
Brindar una respuesta rapida y efectiva a las fallas en el servicio de internet
Objetivo que reporten los clientes, asegurando que se resuelvan los problemas de
manera eficiente.
Alcance Area de soporte técnico, técnicos instaladores.
nasmfgg:g dela | Area de soporte.
Rsassiinde Resolucion de la falla reportada sobre el servicio de internet, garantizando la

continuidad del servicio para el cliente.
R et ' | Teléfono, equipo de computo, software interno WispERP.
Indicador N/A

Origen Soporte técnico.
Diagrama de flujo
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° Asistencia via teleféonica para atender fallas

Figura 42 “Diagrama de proceso de asistencia via telefénica para atender de fallas”

NIVEL DE
OPERATIVIDAD

cODIGO

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO

Procedimiento SOP-05-V1 Asistencia via telefénica para atender fallas
Diagnosticar y resolver fallas técnicas que los clientes experimentan a través
Objetivo de soluciones remotas, minimizando la necesidad de visitas técnicas
presenciales.
Alcance Area de operaciones.
R aclon | Responsable de soporte técnico.
Resultado Resolucién de las fallas técnicas de los clientes, ya sea de manera remota o,

Si es necesario, con una visita técnica programada.

Requerimientos para la
operacién

Software interno WispERP, equipo de cémputo, teléfono celular.

Indicador

Porcentaje de reportes completados satisfactoriamente.

Origen

Area de operaciones.
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Andlisis de cobertura

Figura 43 "Diagrama de proceso de andlisis de cobertura”

cODIGO NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO

SOP-02-v2 Analisis de cobertura
Evaluar la viabilidad de instalar el servicio de internet en un area especifica,

Procedimiento

Objetive analizando la calidad de la sefial y posibles obstrucciones que afecten al
servicio.
Alcance Area de soporte técnico, atencion al cliente.

Responsabledela | pargnnal de soporte técnico.

operacidén
Obtencion de datos concluyentes que determinen si es viable o no instalar el

Resultado . R . . g -
servicio de internet en la ubicacién solicitada.

Requerimientos para la | BitAcora para analisis de posibles servicios, equipo de cémputo, software

operacién AirLink, teléfono celular.
Indicador Graficas que muestran la calidad de la sefial.
Origen Area de atencién al cliente

Diagrama de flujo
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6.6 Mejora de darea de control vehicular

Como parte de la propuesta de mejora organizacional, se cred
desde cero el drea de Control Vehicular, una unidad que no existia
previamente dentro de la empresa y cuya ausencia habia generado
multiples deficiencias relacionadas con el uso, mantenimiento vy
abastecimiento de recursos automotrices. Esta nueva drea fue
disenada para centralizar las actividades relacionadas con la gestion
de la flota de vehiculos, el control de insumos automotrices y la
administracion de los pagos asociados a servicios y refacciones.

Durante este proyecto, se disenaron e implementaron ocho
procedimientos clave, los cuales fueron documentados, diagramados y
estandarizados como parte del manual general de procesos. Estos son:

1. Recepcion de insumos de proveedores automotrices
Agenda de verificacion de vehiculo
Chequeo general vehicular
Solicitud de herramientas e insumos automotrices

Solicitud de compra de refacciones

o0 U A LN

Cotizacidon de insumos y servicios
/. Solicitud de liberacion de pago a proveedores de insumos y

servicios
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8. Solicitud de liberacidon de reposicion de dinero a frabajadores
cuando realizan compras con sus propios recursos

La implementacion de estos procedimientos representd una
mejora significativa  en términos de trazabilidad, eficiencia
administrativa y conftrol financiero. Antes de su creacion, la empresa
enfrentaba problemas como la duplicidad de pagos, falta de insumos
para reparaciones, vehiculos en mal estado por falta de
mantenimiento preventivo y una nula planeacion en el abastecimiento
de refacciones. Ahora, gracias a esta drea, se ha establecido un flujo
de trabagjo ordenado que permite prever necesidades, gestionar
presupuestos y asegurar que los vehiculos estén operativos y en éptimas
condiciones.

Ademds, se establecieron protocolos formales para la cotizacion,
compra y autorizacidn de pagos, o que ha permitido reducir las
pérdidas econdmicas por falta de control y mejorar la relacién con
proveedores. También se incluyd un sistema de registro de chequeos
vehiculares y una agenda de verificacion, lo que contribuye a extender
la vida Util de los vehiculos y evitar fallas operativas inesperadas.

Esta nueva drea no solo aporta orden y eficiencia, sino que

también representa un avance en la profesionalizacion de los recursos
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infernos de la empresa. Su correcta implementacion y seguimiento
aseguran un mejor control de activos, mayor transparencia en el

manejo de recursos y una operacion vehicular mds segura y eficiente.
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