DEL PACIFICO

ESCUELA DE POSTGRADO

“DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DE CAPACITACION
PARA UNA EMPRESA DE TELEVISION POR CABLE EN
EL MARCO DE UN PROCESO DE CAMBIO

TECNOLOGICO”

Trabajo de Investigacion presentado
para optar al Grado Acadéemico de

Magister en Direccion de Personas

Presentado por
Srta. Martha Cevallos Correa
Sra. Nadiejda Quintana Vassallo

Sra. Roxana Ramos Larrea

Asesor: Profesor Juan Alejandro Flores Castro

0000-0002-7397-1970

Lima, noviembre 2020


https://orcid.org/0000-0002-7397-1970

Agradecemos a nuestras familias, por su apoyo

invaluable.



Resumen ejecutivo

Amazonia Tv (AmzTv) se fundé en 1989 con capital nacional, es una empresa familiar y tiene
presencia en algunas provincias de los departamentos de Cajamarca, San Martin, Lambayeque y
Ucayali.

La empresa esta desarrollando la estrategia de expansion a otras regiones y provincias, aplicando
la estrategia de diversificacion horizontal mediante la oferta de nuevos servicios, como el de
Internet que se brinda a los mismos clientes, asi como la penetracion de mercados en las areas
geograficas que ya atiende, buscando incrementar el namero de clientes en la provincia Coronel

Portillo del departamento de Ucayali.

Para ejecutar esta estrategia la empresa ha invertido en nueva tecnologia, fibra dptica e
infraestructura; sin embargo, los conocimientos y habilidades técnicas del personal operativo
responsable de realizar las activaciones en domicilio y el mantenimiento de la red de distribucion,

son deficientes para la expansidn y correcto mantenimiento de la nueva tecnologia.

En el presente trabajo de investigacion se determind el perfil ideal del operador de red de la
provincia de Coronel Portillo y se comparé con las competencias de los trabajadores que ejercen
el puesto actualmente. Se determind que el 70% de los operadores de la red tiene deficiencias en
el proceso critico de “habilitacion de la red”, y el 50% en el proceso de “activacion en domicilio”,

por lo que amerita el desarrollo de una propuesta de capacitacion.

La propuesta de solucion al problema identificado en la empresa AmzTv pretende acortar las
brechas técnicas, desarrollar habilidades basicas para mejorar la productividad de los
colaboradores, asi como reducir tiempos de trabajo y costos de operacion a la empresa. Asimismo,
se destaca que este programa de capacitacion debera ser implementado por la empresa dado que
no existe oferta formativa en la region. La propuesta esta directamente vinculada con el objetivo
estratégico de la empresa que a diciembre del 2020 proyecta migrar de la tecnologia analégica a

la digital en la provincia de Coronel Portillo.
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Capitulo I. Introduccion

El avance tecnoldgico en el campo de las telecomunicaciones implica, para todas las compafiias
en el mundo, estar en constante reingenieria de sus procesos y la empresa de television por cable
AmzTv identificd la necesidad de adaptarse a las nuevas exigencias del mercado e iniciar el
proceso de migracion de la tecnologia analdgica a la conexion con fibra Optica, la cual otorga una

sefial de mayor calidad y permite ofrecer el servicio de Internet.

Migrar a la nueva tecnologia no solo requiere una gran inversion econémica, sino un cambio mas
profundo y adaptativo, que es lograr que los operadores de red de la empresa adquieran
competencias que les permitan habilitar la red para nuevas conexiones y realizar las instalaciones
domiciliarias utilizando fibra 6ptica. Esto representa un reto, ya que el nuevo proceso es mucho

mas complejo y demanda otro tipo de estilo de trabajo.

La empresa AmzTV inicié operaciones en 1989 en el departamento de San Martin ofreciendo el
servicio de television por cable. Actualmente, tiene presencia en San Martin, Lambayeque,
Cajamarcay Ucayali, especificamente en la provincia de Coronel Portillo que es donde se iniciara
el proceso de migracion tecnoldgica. Cabe sefialar que las empresas competidoras en dicha
localidad operan actualmente con la tecnologia de cable coaxial (analdgica); por lo cual,

introducir la digitalizacion, representa una ventaja competitiva para la empresa.

El objetivo de la presente consultoria es elaborar un plan de capacitacién en base a un analisis
estratégico del negocio, que permita desarrollar en los operadores de red de la provincia de
Coronel Portillo las competencias necesarias para la 6ptima migracion a la nueva tecnologia, con
énfasis en los procesos de habilitacion de red para nuevas conexiones Yy realizacion de
instalaciones domiciliarias, los cuales han sido identificados como claves para que la empresa
logre el desafio organizacional de incrementar la participacion de mercado en dicha provincia en

un plazo de 2 afios.

En el capitulo 11 se presentan los antecedentes de la empresa AmzTv, el desafio tecnoldgico del
sector, el desafio organizacional, la definicién del problema actual, y la propuesta de solucion en
base a la elaboracion de un plan de capacitacion. En el capitulo 11 se desarrolla el marco teérico
que se utiliz6 para elaborar la propuesta de solucion. El proceso de capacitacion empresarial
permitira comprender como se agrega valor a la organizacion y a las personas, siendo la finalidad

principal desarrollar capacidades que permitan alcanzar las metas organizacionales y planes



estratégicos. Por otro lado, se enfatizard en qué son las competencias y como estas impactan en
la competitividad de las empresas; finalmente, cémo el estilo de liderazgo puede ser un factor que

favorece la motivacion y adhiere las nuevas competencias en los liderados.

En el capitulo 1l se presenta el analisis externo (el macroentorno), donde se estudian los
principales factores politicos-legales, econémicos, sociales-culturales, tecnolégicos y ecoldgicos
que rodean a la empresa, y al sector de telecomunicaciones. Luego, para estudiar el microentorno
se presenta el modelo de las Cinco Fuerzas Competitivas de Porter (David 2013). Se analizara a
los competidores, proveedores y clientes de la empresa, de la provincia de Coronel Portillo, region
de Ucayali. Se aplicard también la matriz de Evaluacién de Factores Externos (EFE) para

determinar la eficacia de las estrategias actuales de la empresa.

En el capitulo 1V se realiza el analisis interno; se presenta la mision, visién y valores de la
empresa, la descripcion del modelo de la empresa mediante el Business Model Canvas
(Osterwalder y Pigneur 2011); el analisis de la cadena de valor del negocio y de sus areas
funcionales. Asimismo, se realiza el analisis Valor, Raro, Imitable y Organizacion (VRIO), con
el propdsito de evaluar qué recursos internos proporcionan la ventaja competitiva, y se aplica la
matriz de Evaluacion de Factores Internos (EFI) con la finalidad de identificar las fortalezas y
debilidades actuales de la organizacion. Posteriormente, se identifican las estrategias competitivas

y de crecimiento.

En el capitulo V se describe el proceso realizado para analizar cual es la situacion actual del puesto
operador de red e identificar las necesidades de capacitacidn respectivas, y asi plantear cuales
seran los objetivos de la capacitacion, considerando los desafios organizacionales de la empresa

AmzTv en Coronel Portillo.

En el capitulo VI se plantea la propuesta de capacitacion para los operadores de red, que enfatiza
la importancia de modelar las competencias requeridas para la adecuada ejecucion de los procesos
identificados como claves para el logro de los desafios organizacionales de la empresa. Asimismo,

se presenta un analisis financiero de viabilidad de la propuesta, comparando diferentes escenarios.



Capitulo I1. Contexto empresarial de Amazonia Televisién por Cable

En este capitulo se presentan los antecedentes de la empresa Amazonia Television por Cable —
AMZ (en adelante AmzTv), la situacion actual y el desafio organizacional.

1. Antecedentes de la empresa

La empresa se fundd en 1989 en el departamento de San Martin para ofrecer servicio de television
por cable. Es una empresa familiar con capital 100% nacional. En 1994 inici6 operaciones en la
localidad de Tuman, Lambayeque; en el afio 2000 ampliaron operaciones a San Ignacio y Jaén,
en el departamento de Cajamarca; y en el 2011, llegaron a la provincia de Coronel Portillo del

departamento de Ucayali.

La empresa tiene 35 km de cable coaxial y 70 km de fibra Optica con una inversion de US$
132.000, estableciendo una oferta comercial vigente que ofrece al cliente un plan compuesto por

80 canales para cada localidad y con canales adicionales de pago extra (prepago).

Las empresas competidoras siguen operando con la tecnologia analdgica lo que representa una
ventaja competitiva para AmzTv; en este contexto, los accionistas han planificado complementar

el servicio de television por cable con el servicio de Internet.

2. Desafio tecnolégico del sector

El servicio de television por cable 0 Community Antenna Television (CATV) se ofrece al cliente
mediante sefiales de radiofrecuencia que se transmiten a los televisores por medio de cable
coaxial o redes de fibra dptica. En estos sistemas, las sefiales de television son recibidas y
procesadas en un centro denominado Headend (cabecera), donde se realiza el proceso de
captacion de las sefales de television del satélite (a través de antenas parabdlicas) con un receptor.
Estas pasan por una matriz de conmutacién de las sefiales de video, las que ya estdn moduladas
para colocarlas en un canal distinto y se pueden agrupar en el combinador para que formen parte

de la sefial compuesta que se transmitira por la red de cable de la empresa.


https://es.wikipedia.org/wiki/Radiofrecuencia
https://es.wikipedia.org/wiki/Televisor
https://es.wikipedia.org/wiki/Cable_coaxial
https://es.wikipedia.org/wiki/Cable_coaxial

Gréfico 1. Arquitectura de red con cable coaxial
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Fuente: Televisién CATV, 2011.
Elaboracion: Propia, 2020.

Las filiales ubicadas en Cajamarca, San Martin y Lambayeque tienen arquitectura de red
convencional; es decir, la red troncal o principal es con cable coaxial de media pulgada rigido, y

la red de distribucion es con cable coaxial de menor didmetro (RG8 y RG6).

Grafico 2. Imagen de cable coaxial

Fuente: Bip Computer Store, s.f.
Elaboracion: Propia, 2020.

Con el avance tecnolégico en el campo de las telecomunicaciones surgid la fibra dptica, que es
un elemento conductor que permite la transmisién de informacion y datos a gran distancia y con
velocidad, y que se caracteriza por ser inmune a las transferencias electromagnéticas a diferencia
de los cables conductores convencionales. Su forma es lineal y fina, es muy parecida a un hilo
transparente elaborado con diversos materiales como polietileno, vidrio, y otros, y esta recubierto

de plastico, como se aprecia en la siguiente imagen.



Gréfico 3. Imagen de fibra dptica

Sacubrimiento exterio

Fuente: Castillo, 2019.
Elaboracion: Propia, 2020.

Una forma de obtener mas usuarios es expandiendo la red y, para ello, el sistema convencional
(cable coaxial) no cubre en su totalidad la expectativa de la calidad de la sefial. La fibra dptica
ofrece a las empresas de television por cable la posibilidad de brindar un servicio diferenciado,

estar a la vanguardia de la tecnologia, y ofrecer cable mas Internet (duo).

Debido a la necesidad de adaptarse a las nuevas exigencias del mercado de las
telecomunicaciones, desde el 2015 la empresa inicié el proceso de cambio tecnolégico focalizado

en Coronel Portillo, incorporando la tecnologia de la fibra Optica en las cabeceras y red principal.

3. Desafio organizacional

El desafio organizacional para los proximos dos afios es incrementar la participacién de mercado
de la empresa en la provincia de Coronel Portillo, departamento de Ucayali. El uso de la fibra
Optica permitira ofrecer el servicio de televisién por cable y de Internet. Este desafio implicara

cambios significativos en la forma de distribuir la sefial de televisién por cable hacia los usuarios.

Actualmente, en la empresa, los conocimientos y habilidades técnicas del personal operativo
responsable de realizar las instalaciones en domicilio y mantenimiento de la red de distribucion,
son deficientes para la expansion y el correcto mantenimiento de la nueva tecnologia. Los
procesos, funciones y responsabilidades del personal operativo estan definidos de forma verbal,
y el Ingeniero de red es el encargado de monitorear el desempefio de los trabajadores,

ensefiandoles como utilizar las herramientas necesarias para ejecutar los procesos.

De acuerdo con los lideres de la organizacion, la falta de conocimientos técnicos y habilidades

tienen como consecuencias:



e Pérdidas econdémicas para la empresa, ya que una mala instalacién domiciliaria ocasiona la
no facturacién por los dias que falta el servicio.

e Disminucion de la satisfaccion del cliente con el servicio brindado, lo cual afecta la reputacion
de la empresa.

e Baja productividad, por incurrir en horas-hombre trabajadas para la reparacién de los
materiales y equipos dafiados por mala manipulacion.

e Limitacion de expansion a otros mercados, ya que no se cuenta con las competencias

necesarias para dar soporte a la operacion.

4. Definicion del problema

Para hacer sostenible la expansion de la red de fibra dptica en la provincia de Coronel Portillo se
requiere desarrollar, en los operadores de red, las competencias necesarias que faciliten la
adopcion del cambio tecnoldgico. Ello demanda incrementar los conocimientos y habilidades
técnicas de los operadores que realizan la instalacion y mantenimiento a la red a través de un plan

de capacitacion.

5. Propuesta de solucién

Se realizard un diagndstico del personal operativo actual; se establecera el perfil del personal
Optimo, y se determinaran las brechas existentes en el personal contratado actualmente. Con este
insumo se identificara al personal operativo con mayor potencial para ser capacitado, y se
elaborara la propuesta de un plan de capacitacion, como se aprecia en el gréafico 4. El alcance
temporal del plan sera de un afio, y el alcance geogréfico, es la filial de la empresa ubicada en la

Provincia Coronel Portillo, regién de Ucayali, en el Perd.



Gréfico 4. Procesos identificados para la propuesta de solucion

rminar las brechas
Diagnosticar el perfil del Determinar el perfil del existentes en el personal
personal operativo actual. personal operativo optimo. operativo contratado
actualmente porla empresa.

Identificar al personal
operativo con mayor
potencial para ser capacitado.

Elaborar el Programa de

Capacitacion.

Fuente: Elaboracidn propia, 2020.

6. Factores de éxito que aseguran el logro de la propuesta

Se identificaron tres factores de éxito a considerar para asegurar el logro de la propuesta de

solucion:

e Capacitacion en la empresa. La propuesta de solucion busca el desarrollo de capacitacion
interna; esto quiere decir que, algunos de los trabajadores asumiran el rol de lideres,
formadores y otros en el rol de participantes. La capacitaciéon interna favorece que los
conocimientos se mantengan en la empresa y que no sean expuestos a la competencia. Se
propone desarrollar capacitaciones técnicas formales para el puesto de operador de red, con
el objetivo de mejorar su desempefio e incrementar su productividad en la empresa.

e Gestidn por competencias. La propuesta de capacitacion responde a las nuevas necesidades
asociadas al desafio organizacional; de esta manera, los operadores de red desarrollaran las
competencias técnicas y socioemocionales para trabajar adecuadamente con fibra dptica.

e Liderazgo. Para asegurar gque la propuesta de solucién se realice es importante que el
responsable de la formacion tenga un interés genuino en desarrollar a las personas, el respeto
y confianza de su equipo, asi como también la capacidad de asumir el rol de mentor e inspirar

a su equipo para alcanzar su potencial.



Capitulo I11. Marco tedrico

Se presentara el marco tedrico utilizado para la elaboracion de la presente investigacion. Primero,
el proceso de capacitacion en la organizacion, y la importancia de su orientacion hacia el logro
de las metas y planes estratégicos de la organizacion. Segundo, las competencias y su impacto en
la competitividad de las empresas. Finalmente, el liderazgo, como proceso facilitador de

comportamientos que permitan el logro de los objetivos de la organizacion.

1. Proceso de capacitacion en la organizacion

El proceso de capacitacién empresarial es sistémico y continuo ya que el objetivo es modificar
y/o desarrollar capacidades que le permitan a la organizacion alcanzar sus metas y planes

estratégicos.

La capacitacion sistémica empieza definiendo las exigencias y necesidades que tiene la empresa
considerando el corto, mediano y largo plazo. Esta informacidn servira para delimitar el alcance,
los contenidos, la inversion, y el sistema de evaluacién de impacto de la capacitacién. Por ello, es
importante definir los objetivos del programa de capacitacién de manera rigurosa y ajustada al
contexto. Para que este proceso sea continuo, se sugiere considerar los siguientes criterios en la

formulacion de los objetivos de aprendizaje:

Tabla 1. Tipos de aprendizaje

Tipo Detalle
Saber Conocimientos, informacion técnica y especifica que se necesita para realizar determinado puesto.
Saber hacer | Habilidadesy destrezas que son necesarias para aplicar los conocimientos a la solucion de problemas
précticos concretos que demanda la posicion.
Querer estar | Dirigido a movilizar actitudes (competencias).
Fuente: Santiago, 2011:302.
Elaboracion: Propia, 2020.

Es importante considerar que el nicleo medular de un proceso de capacitacion no es el formador,
ni el programa de accién formativa, ni la metodologia; son los participantes. Por ello, es necesario
conocer de manera directa las necesidades y expectativas de ellos para realizar el disefio, de

manera gue los contenidos sean trasferibles al puesto de trabajo (Santiago 2011:303).



Tabla 2. Valor que genera la capacitacion corporativa

Valor estratégico a la organizacion Valor estratégico para las personas

*Mejora de la productividad *Mejora del nivel de competencias: experticia,
*Mejora dela calidad multivalencia, polivalencia

*Mejora de la salud laboral *Mantener nivel de empleabilidad

*Mejora de la imagen: interna y externa * Aumento de la satisfaccion

*Mejora de la salud laboral

Fuente: Santiago, 2011:304.
Elaboracion: Propia, 2020.

Para realizar un programa de capacitacion efectivo es necesario analizar el contexto de la empresa,

los objetivos, los roles, y el personal. En el anexo 1 se detalla el flujo del proceso.

2. Competencias

El concepto de competencias se origina a partir de los trabajos de McClelland (1973: 1-14), quien
encontrd que las tradicionales pruebas de desempefio no eran efectivas para predecir el éxito en
el trabajo. ldentific6 que determinados pensamientos y comportamientos favorecen un
desempefio superior al promedio. Por otro lado, la Organizacion para la Cooperacién y el
Desarrollo Econémico (OCDE) en el 2016, definié que las competencias son un conjunto de
conocimientos, habilidades y destrezas que pueden aprenderse y que permiten a los individuos
desarrollar una actividad o tarea de manera adecuada y sistematica. Las competencias pueden
adquirirse y ampliarse mediante el aprendizaje. Esta definicion abarca toda la gama de

competencias cognitivas, técnicas y socioemocionales (OCDE 2016).

Las competencias cognitivas se refieren al procesamiento de informacidn y determinaran, en gran
medida, la capacidad para aprender un trabajo especifico, entender instrucciones y aplicar
conocimientos a nuevas situaciones. Las competencias técnicas aluden a los conocimientos y
habilidades especificas necesarias para el correcto desempefio de un rol especifico. Las
competencias socioemocionales se definen como el conjunto de conocimientos, capacidades,
habilidades y actitudes necesarias para comprender, expresar y regular de forma apropiada los
fendbmenos emocionales; ejemplos de esta competencia son: la ejecutividad, proactividad y

autodisciplina (Tarcica y Masis 2013).

El enfoque basado en competencias favorece la competitividad de las empresas, dado que
favorece una diferenciacion basada en el desarrollo de su capital humano. Asimismo, las
competencias permiten tener criterios uniformes sobre los requerimientos del trabajador para

realizar determinadas tareas y funciones, lo cual favorece la deteccion de aquellos que necesitan



capacitacion para cerrar brechas a nivel de conocimientos o capacidades a fin de cumplir los

objetivos empresariales.

Las metodologias para la gestion por competencias proponen un esquema por niveles para
establecer su grado de desarrollo, segiin los comportamientos esperados para el nivel y posicion
del trabajador. La evaluacion por competencias permite conocer el rendimiento de los
trabajadores en su puesto de trabajo, informacion fundamental para la deteccion de necesidades
de capacitacion. En el anexo 2 se presentan las escalas para la evaluacién de competencias y los

niveles usados para medir la capacidad de aprendizaje de los operadores de red.

3. Liderazgo

El liderazgo es un proceso de influencia social para guiar, estructurar y/o facilitar
comportamientos, actividades y/o relaciones, hacia el logro de objetivos compartidos (Bolden
2011). Bass y Avolio desarrollaron el modelo de liderazgo de rango total tomando como base los
conceptos de liderazgo transformacional y liderazgo transaccional. Su modelo sostiene que el

liderazgo transformacional es una expansion del liderazgo transaccional (Vega y Zavala 2004).

El lider transformacional puede adecuar su estilo segin la situacion y tiene caracteristicas
adicionales al liderazgo transaccional: influencia idealizada atribuida; motivacion inspiracional;
influencia idealizada conductual, y estimulacion intelectual. Para Bass y Avolio el perfil éptimo
de la conducta del lider consiste en un uso muy frecuente del liderazgo transformacional, un uso
frecuente de las conductas del liderazgo transaccional, y un uso poco frecuente del liderazgo
laissez-faire (Vega y Zavala 2004). A continuacion, se presentan las caracteristicas de los estilos

del modelo de liderazgo de rango total desarrollado por Bass y Avolio.

Tabla 3. Estilos de liderazgo

Estilo de Caracteristicas
liderazgo
Liderazgo o Influencia idealizada atribuida: Los lideres con alta puntuacion son admirados, respetados
transformacional y obtienen la confianza de sus seguidores, los cuales se identifican con ellos y tratan de
imitarlos.

e Motivacidn inspiracional: Es la capacidad de inspirar al equipo para alcanzar todo su
potencial, brindar significado al trabajo y presentar una vision de futuro atractiva.

o Influencia idealizada conductual: Los lideres con alta puntuacion evidencian conductas con
un alto estandar en cuanto a valores morales y principios.

e Estimulacion intelectual: Es la capacidad de estimular a los colaboradores a ser innovadores,
creativos y a buscar soluciones por si mismos.

Fuente: Vega y Zavala, 2004.
Elaboracion: Propia, 2020.
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Tabla 3. Estilos de liderazgo (continda de la pagina anterior)

Estilo de Caracteristicas

liderazgo
Liderazgo e Consideracion individualizada: Los lideres con alta puntuacion prestan atencion a las
transaccional necesidades de desarrollo de cada colaborador. Tienden a asumir el rol de mentores.

e Recompensa contingente: Los lideres con alta puntuacion establecen expectativas claras y
recompensas (reconocimientos) cuando se logran los objetivos.

Liderazgo o Direccion por excepcion activa: Los lideres con alta puntuacion se centran en supervisar
correctivo- activamente a su equipo para corregir fallas y lograr los objetivos de la organizacion.
evitador o Direccion por excepcion pasiva: Estos lideres suelen dejar las cosas como estan y solamente

intervienen cuando los problemas se tornan serios.

o Laissez-faire: Son lideres que evitan tomar decisiones e implicarse en asuntos de
importancia.

Fuente: Vega y Zavala, 2004.

Elaboracion: Propia, 2020.

Para la evaluacion de los estilos de liderazgo se usé el cuestionario multifactorial de liderazgo
(MLQ) Forma 5x corta de Bass y Avolio adaptado al castellano por Vega y Zavala (2004). Este
cuestionario analiza los factores del liderazgo transformacional, transaccional y correctivo-

evitador. (ver anexo 3).
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Capitulo IV. Analisis externo

En este capitulo se analizara el contexto de la empresa y su desenvolvimiento. Primero, el

macroentorno, especificamente los principales factores politicos-legales, econémicos, socio-

culturales, tecnolégicos, y ecoldgicos que rodean a la empresa y al sector de telecomunicaciones.

Luego el microentorno, en base al modelo de las Cinco Fuerzas Competitivas del sector de Porter

(David 2013:75); por lo que se analizara a los competidores, proveedores y clientes de la empresa

de la provincia de Coronel Portillo region de Ucayali.

1. Macroentorno

1.1 Factores politicos-legales

Se presentan, a continuacion, las principales variables consideradas en la tabla 4.

Tabla 4. Analisis Pestel: factores politicos y legales

Variable Regulacion estatal. Informalidad de empresas en Ucayali.
Tendencia Fuerte regulacion estatal. IfEI nimero de empresas informales duplica a las
ormales.
Altos costos fijos por pagos obligatorios al | Ventajas competitivas desleales en perjuicio de
=it prelezale Estado. las empresas formales.
Oportunidad/ Amenaza. Amenaza.
amenaza

Fuente: Mendoza, 2018; Pronatel Oficial, s.f.

Elaboracion: Propi

a, 2020.

1.2 Factores econémicos

En la tabla 5 se presentan las principales variables analizadas.

Tabla 5. Analisis Pestel: factores econdmicos

Tacna, Moquegua Yy
Arequipa, en el 2018.

Variable Producto Bruto Interno Nivel de pobreza Mercado de television por cable en
analizada (PBI) Ucayali Ucayali Latinoamérica.
Ucayali estd en el | La suscripcion de
segundo nivel con | television en | | - television por
menos pobreza del | Latinoamérica crecerd cable eZté
Ucavali  represents el pais entre el 11,3% y | 1,3% anual hasta resente en
. Y p . 13,8% junto con las | alcanzar US$ 16.600 P .
Tendencia 0,83% del PBI nacional rovincias de Lima millones al 2022. En el hogares de bajos
en el afio 2017. P ma y , - ingresos  donde
Callao y las regiones | Perl, el crecimiento existen altas tasas
de Lambayeque, | serd de 1,4% hasta los de pirateria

US$ 658 millones en el
2022.

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI), 2019.
Elaboracion: Propia, 2020.
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Tabla 5. Analisis Pestel: factores econdmicos (viene de la pagina anterior)

Amenaza

Variable Producto Bruto Interno | Nivel de pobreza Mercado de television por cable en
analizada (PBI) Ucayali Ucayali Latinoamérica
Aumento de  inversion Mayores Mayores ingresos para | Los  usuarios de
Efecto rivada empleo probabilidades de | las empresas peruanas | cable no inviertan
probable Eonsumb en ch ali Y| consumo en | de television por | por el servicio a una
yail. Ucayali. cable. empresa formal.
O ALIEE Oportunidad Oportunidad Oportunidad Amenaza

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI), 2019.

Elaboracion: Propia, 2020.

1.3 Factores socioculturales

Como se puede apreciar en la siguiente tabla se registra la variable poblacién, poblacion

econdémicamente activa (PEA), educacion y salud analizadas.

Tabla 6. Andlisis Pestel: factores socioculturales

. Poblacién de Ucayali | PEA Coronel Portillo | Educacion de Salud
Variable i
Ucayali
La poblacion de El 78% de la El 49,2% de la Ucayali es una de las
Ucayali creci6 en un poblacion de Ucayali | poblacién de Ucayali | regiones con mayor
14,9% (496.459) en el | esta concentrada en alcanza el nivel tasa de habitantes por
Tendencia 2017, concentrando el | la provincia de secundario y el médico y enfermera.
78% de su poblacion Coronel Portillo. 12,9% tiene nivel
en la provincia de superior no
Coronel Portillo. universitario.
Mayor demanda de Mas poblacién con Capital humano poco | El disminuido acceso
empleo y potenciales | poder adquisitivo. calificado. a profesionales de la
Efecto usuarios del servicio salud podria afectar
probable de television de cable negativamente el
en Ucayali. rendimiento del
capital humano.
Oportunidad/ | Oportunidad Oportunidad Amenaza Amenaza
Amenaza

Fuente: INEI, 2018.
Elaboracion: Propia, 2020.

1.4 Factores tecnolégicos

En la siguiente tabla 7 se analiza la variable tecnologia.

Tabla 7. Analisis Pestel: factores tecnoldgicos

Variable Tecnologia

Tendencia Mayor prese_ncia en la provincia dg Co/rongl Portillo de la region Ucayali de empresas operadoras
(estatal y privadas) que llevan la fibra dptica.

Efecto Distribucion de banda ancha que permite mejorar el servicio al usuario final y, con ello, la

probable productividad de la empresa.

Oportunidad/ Oportunidad

Amenaza

Fuente: Prolnversién, 2013.
Elaboracion: Propia, 2020.
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1.5 Factor ecoldgico

A continuacion, se presenta variable del factor ecolégico en la tabla 8.

Tabla 8. Analisis Pestel: factor ecoldgico

Variable Desastres naturales.

Tendencia Ruptura de fibra dptica por tormentas eléctricas como consecuencia de fuertes lluvias prolongadas.
EIg(t:)te(l)ble Dafios a fibra Optica, interrupcion del servicio y costos adicionales por la restauracion de este.
Oportunidad/ Amenaza

Amenaza

Fuente: Servicio Nacional de Meteorologia e Hidrologia del Perd (Senamhi), s.f.
Elaboracion: Propia, 2020.

2. Microentorno

Constituido por todos aquellos factores o fuerzas del entorno que son no controlables, que inciden
de forma general en la actividad de la empresa y en el resto de las empresas, tales como
competidores, proveedores, distribuidores, clientes, acreedores, comunidades, mercado y las
instituciones reguladoras del Estado en la actividad de prestacion de servicios de television por

cable.

2.1 Analisis de las Cinco Fuerzas Competitivas

A continuacidn, se realiza el analisis de las Cinco Fuerzas Competitivas de Porter (2008).

2.1.1 Competidores potenciales

Empresas que ofrecen el mismo servicio podrian tener barreras como la falta de experiencia,
lealtad del cliente, alto capital requerido para planta externa, falta de acceso a insumos o
saturacién del mercado. También se ha identificado como competidores potenciales a las
plataformas de contenido audiovisual Over the Top (OTT), como Netflix, Hulu, y Youtube

Television.
2.1.2 Amenaza de productos sustitutos

Entre los productos sustitutos a la television por cable en Ucayali se encuentran los cines, parques

infantiles, y centros comerciales que ofrecen diversién y entretenimiento.
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2.1.3 Poder de negociacion de los clientes
El cliente tiene opciones con otros operadores de television por cable; si el servicio no es 6ptimo
el cliente puede cambiar de operador sin costo alguno.

2.1.4 Poder de negociacion de proveedores

Las empresas que proveen las sefiales de television tienen alto poder de negociacion y representan
el mayor costo para determinar el precio del servicio de television por cable; algunas -inclusive-
establecen un minimo de clientes para vender sus sefiales. En este contexto, las empresas de
television por cable que tienen un mayor nimero de clientes pueden negociar el precio de la sefial

por usuario.

2.1.5 Regulador

Una empresa operadora que brinda el servicio de television por cable estd regulada por
organismos estatales como el Ministerio de Transportes y Comunicaciones (MTC) y el
Organismo Supervisor de Inversion privada en Telecomunicaciones (Osiptel). La regulacion
estatal se registra antes del inicio de operaciones debido a que toda empresa de este rubro debe
tener obligatoriamente una concesion otorgada por la Direccion General de Concesiones en
Comunicaciones del MTC, concedida por el plazo de 20 afios posible de renovar (Revista Per(

Tv Radios - Informacion y tecnologia para la radiodifusion y las telecomunicaciones 2016).

Ademas, desde el 2018, Osiptel aprob6 las Normas para la Prestacion del Servicio de Television
de Paga, donde establecié condiciones especiales para el acceso y utilizacidon del servicio de
television por cable y prohibiciones y sanciones a la empresa operadora que establezca otros
conceptos tarifarios o efectlie cobros adicionales diferentes a los sefialados en las tarifas de uso,
acceso y puntos adicionales, o que incumpla alguna de las obligaciones o prohibiciones fijadas

en la norma.

2.1.6 Competidores del sector
Osiptel registra seis empresas que ofrecen el servicio de televisién por cable en Ucayali: América

Movil Pert, Cable Oriente, Cable Pucallpa (Supercable), DirecTv, Telefonica y AmzTv.

! Los autores de la presente investigacion solicitaron esta informacién como parte de la Ley de Transparencia y Acceso
a la Informacion Publica, recibiendo un mail del Servicio de Acceso a la Informacién Publica de Opsitel, el cual
contenia el archivo de Excel citado como fuente.
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Gréfico 5. Ucayali: numero de conexiones de television por cable (2016- 2018)
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Fuente: Osiptel, 2019.
Elaboracion: Propia, 2020.

3. Matriz de Evaluacion de Factores Externos (EFE) (amenazas y oportunidades)

En la siguiente tabla se presenta la matriz EFE (David: 2013:81) donde se sintetiza y evalla la
informacion politica-legal, econémica, socio-cultural, tecnoldgica, y ecoldgica relevante en torno
a la empresa, principalmente en la provincia de Coronel Portillo de la regién Ucayali, a los que
se asignd la ponderacion mas apropiada; luego, se plante6 una calificacidn que oscila entre el 1y
el 4 para indicar qué tan eficaz responden las estrategias actuales de la empresa ante determinado
factor, donde 4 es la respuesta superior; 3, la respuesta estd por encima del promedio; 2, la

respuesta es promedio; y 1, la respuesta es deficiente.

La puntuacién ponderada total obtenida en la Matriz EFE es de 2,47, por lo que la empresa se
encuentra en el valor promedio. La empresa AmzTv podria aprovechar la oportunidad ante la
distribucién de banda ancha en Ucayali que permitiria mejorar el servicio al usuario final; esto se
suma a la proyeccion de crecimiento de la televisién por cable en el mercado latinoamericano del
7,1% al 2022.

Respecto a las amenazas, la empresa esta respondiendo a la tendencia creciente del consumo de

videos en linea mediante el canal propio donde se transmite contenido de la localidad, ya que ello

es muy valorado por los clientes.
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Tabla 9. Matriz EFE

; . .| PUNTUACION
FACTORES EXTERNOS CLAVE PONDERACION|CALIFICACION PONDERADA

OPORTUNIDADES
Disminucion del costo de transporte de la red de fibra 6ptica debido a la competencia en el mercado de la region de Ucayali entre la 0.01 3 0.03
operadora estatal Television Aztecay otras operadoras privadas. ' '
Ucayali registré un crecimiento econdmico del 1,9% a finales del 2017, principalmente, por actividades de comercio, agroindustrial, 0.01 ” 0.02
forestal y el impacto de la banda ancha. ' '
Ucayali esta en el segundo nivel menos pobre del pais junto con las provincias de Limay Callao y las regiones de Lambayeque, 0.05 9 010
Tacna, Moquegua y Arequipa, en el 2018. ' '
Proyeccion de crecimiento de la television por cable en el mercado Latinoamericano del 7,1% al 2022. 0,09 2 0,18
Ucayali crecié poblacionalmente en un 14.9% (496.459 habitantes) en el 2017, concentrando el 76% de su poblacion en la provincia
de Coronel Portillo, con porcentajes similares entre hombres (50,5%) y mujeres (49,5%), y su mayores porcentajes de edades entre 0,03 2 0,06
los 25y los 39 afios (22,9%).
Distribucion de banda ancha en Ucayali lo que permite mejorar el servicio al usuario final y con ello la productividad de la empresa. 0,20 4 0,80
Penetracion lenta en el PerG de la television online por redes de baja velocidad sobre todo al interior del pais. El gran desafio llegara 0.06 9 012
todavia dentro de cinco afios, cuando se masifique el acceso a Internet. ' '
AMENAZAS
Fuerte regulacion estatal a las empresas operadoras de television de cable lo que ocasiona que sus costos fijos sean altos por los 010 ) 020
pagos obligatorios que deben cumplir a los distintos organismos del Estado (M TC, Osipte, y Fitel). ' '
La elevada informalidad de las empresas operadoras de television de cable en Ucayali ocasiona competencia desleal en perjuicio de 010 ’ 020
las empresas formales y su rentabilidad. ' '
La baja calidad educativa, sobre todo en comprension lectora, en Ucayali tiene como consecuencia el bajo nivel de las capacidades de 0.06 9 012
comprension y aprendizaje del capital humano. ' '
El alto porcentaje de trabajo infantil en Ucayali incide en el bajo rendimiento y desercidn escolar, lo que ocasiona la pérdida de la 0.06 9 012
autoestima del capital humano respecto a su capacidad para adquirir aprendizajes futuros. ' '
Los bajos indicadores de salud en Ucayali, sobre todo la desnutricion infantil, determinan que las capacidades de aprendizaje se vean 010 ) 020
disminuidas en el capital humano. ' '
Actualmente, existe una imparable tendencia creciente del consumo de videos en linea. 0,06 3 0,18
Lluvias prolongadas con tormentas eléctricas que pueden romper la fibra 6ptica. 0,07 2 0,14

1,00 0,00

Total 2,47

Fuente: David, 2013: 81.
Elaboracion: Propia, 2020.



Capitulo V. Andlisis interno

En este capitulo se presenta el modelo de negocio de la empresa, la cadena de valor para el servicio
de television por cable, asi como el analisis que considera los recursos y capacidades mas
relevantes para la empresa (VRIO).

La organizacion cuenta con un consejo de familia cuyas principales actividades son la eficaz

gestion del gobierno familiar de la empresa.

1. Misién, vision y valores®

La mision, vision y valores de la empresa son:

e Mision. “Somos una empresa dedicada a brindar el mejor servicio de television por cable en
el mercado local con personal comprometido con la satisfaccion de las necesidades de
nuestros clientes y tecnologia de vanguardia”

e Vision. “Ser la mejor opcion del servicio de television por cable en las regiones donde
operamos”.

e Valores. “Disciplina, organizacion, calidad de servicio y seguridad”.

2. Modelo de negocio

Para describir el modelo de negocio de empresa de cable se muestra el Business Model Canvas

para explicar como la empresa crea, entrega y captura valor.

2 La misidn, vision y valores han sido planteados por el gerente general de la empresa aunque todavia no estan en
documentos.
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Tabla 10. Canvas para AmzTv

2. PARTNERS

o Cadenas de broadcasting como
ESPN, Discovery, Fox, ABC, Disney,
y otros.

sl
=g — WU A =i

romes | CSPAN & wis .
'= @ ownme Q'“ @iscover G

----- Y e

/ 9 A
b;*)‘@ 1“) tbs NBC HB®

o Proveedores de antenas, fibra dptica,
equipos y materiales.

4. ACTIVIDADES

e Despliegue la red de fibra optica.

e Mantenimiento a la red interna y
externa.

e  Conexiones, reconexiones, solucion
a averias en domicilios.

e Servicio de television por cable e
Internet.

e  Celebrar contratos para la
transmision de contenido de sefiales
de paga.

8. RECURSOS CLAVE

e Concesion del Ministerio de

3. PROPUESTA DE
VALOR

Ofrecer un servicio de
entretenimiento de
television por cable.

Calidad.

Precio.

Ofrecer servicio de

5. RELACION CON LOS
CLIENTES

Directa.

Asistencia técnica.

La promocidn se realiza por

radio o por activaciones en
mercados.

9.CANALES

El servicio se distribuye por

1. SEGMENTOS

Familias, personas que
sustituyen servicio de
sefial libre por servicio
de television por cable
en Ucayali- Coronel
Portillo.

Empresas privadas e
instituciones publicas.

S Internet. -
/\\_\ Transporte y Comunicaciones. I,a rfed externa, sea de fibra
o / e Licencia de funcionamiento de la optica o mixta con cable
empresa. coaxial.
wal e Software de administracion de
NG L;} clientes de television por cable,
 § N\ sistema de reporte de trabajo.
| e Equipos, materiales para planta
%'/ interna y externa.
7. ESTRUCTURA DE COSTOS 6. INGRESOS

Costo fijo: Personal operativo y administrativo, servicio de luz industrial, pago de

derecho de retransmision de sefiales
Costos variables:

o Pago obligatorio de aporte a Fitel (0,5% sobre ingreso bruto) y al MTC (0,5%

sobre el ingreso bruto).

e Pago por equipos para decodificar sefial del satélite (no incluye en los

contratos de sefial por television).
e Pago a APDAYC.
Gastos generales.

v/ Ganancia por suscripcion mensual, reconexiones.

Fuente: Veras, 2014.

Elaboracion: Propia, 2020.

19



3. Cadenade valor de servicios

El analisis de la cadena de valor es un instrumento que permite identificar las fuentes de ventaja
competitiva; para ello, se reconocen las actividades primarias y secundarias, donde las primeras
estan vinculadas mediante una relacion de causa-efecto desde el ingreso de los factores hasta
proveer el servicio al cliente, cumpliendo las expectativas de calidad.

Los autores Eiglier y Langeard (Alonso 2008) plantean elementos de un sistema de prestacion de
servicios; cliente, soporte fisico, personal de contacto, servicio, organizacion interna y otros
clientes, propuesta que es de aplicacion para empresas de servicios. La empresa investigada brinda
servicio de television por cable. Asi, se analizan los eslabones a nivel primario, donde pueden

destacar la promocién, personal de contacto, soporte fisico y habilidades, prestacion y clientes.

Gréfico 6. Cadena de valor para AmzTv
ORGANIZACION DE LA EMPRESA
ABASTECIMIENTO

ADMINISTRACION

INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA

_
_
©)
P
Gl | B
e

MARGEN

PRIMARIAS
Promocion
Personal de
contacto
habilidades
Prestacion
Clientes

Soporte fisico y

Fuente: Alonso, 2008.
Elaboracion: Propia, 2020.

3.1 Actividades primarias

A continuacidn, se describiran las actividades de promocion, personal de contacto, soporte fisico

y habilidades, prestacion y clientes.
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3.1.1 Promocion

La empresa realiza activaciones periddicas, considerando el avance del despliegue de la red de
fibra en la ciudad. Por lo antes sefialado, la promocién es focalizada y la empresa anuncia sus
ofertas dirigidas a los usuarios de television por cable mediante el canal de television local que
forma parte de la grilla de canales.

3.1.2 Personal de contacto
El personal técnico que realiza la instalacion domiciliaria del servicio de television por cable y el
personal de cobranza tienen contacto directo con el cliente; asi como el personal que se encuentra

en los locales de atencion al cliente.

3.1.3 Soporte fisico y habilidades

El soporte del servicio requiere de personal capacitado encargado de realizar el mantenimiento de
la red externa, asi como personal que asegure la calidad de la sefial desde la planta interna. El
equipo de trabajo tiene habilidades fisicas para realizar trabajos en altura y con una adecuada

agudeza visual.

El soporte fisico que requiere el servicio de television por cable consiste en los rollos de fibra
Optica, anclajes en poste, accesorios de conexidn, escaleras telescopicas, mototaxis o furgonetas,

diversas herramientas y equipos de seguridad, entre otros.

3.1.4 Prestacion

Actualmente la empresa brinda el servicio de televisién por cable en la provincia de Coronel
Portillo, en Ucayali y, recientemente, el servicio de Internet. Con una mayor inversion, la empresa
podra expandir el servicio de Internet, esto representaria la prestacion diferencial, una experiencia

de mayor valor para el cliente.

3.1.5 Clientes
Los clientes son sensibles a cualquier incidencia que pueda mermar su satisfaccion y esperan que
la calidad de la sefial sea dptima en todo momento; pueden recomendar el servicio, como influir

de manera negativa a través de comentarios a potenciales clientes.
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3.2 Actividades de soporte

Entre los eslabones de soporte se ha identificado a la organizacién de la empresa, abastecimiento,

administracion, e infraestructura que se explicara a continuacion.

3.2.1 Infraestructura de la empresa
La empresa tiene una administracion general encargada de la planificacion. La toma de decision
del uso de nueva tecnologia y finanzas recae en la Gerencia General. La contabilidad y asesoria

legal se realiza con terceros.

3.2.2 Administracion

El area de Administracion se encarga de la realizacion de funciones relacionadas con la atencion
a los clientes, cobranzas, y pagos a proveedores y entidades del Estado. El registro de clientes,
reporte de reclamos y asistencia técnica de los clientes se realiza mediante un software
especializado que contiene la base de datos, el cual también es Gtil para el proceso de facturacion
de conexion, altas, cortes, bajas, y reconexiones. La cobranza se realiza en los locales de la
empresa; previo a ello se realiza el volanteo de la notificacién de la mensualidad por el servicio,

el 70% de la recaudacidn se logra por cobranza puerta a puerta.

El area de Administracion se encarga de la realizacion de pagos a proveedores de licencia de
retransmision de sefiales de televisidn por cable; al MTC, por concepto de concesidn; a Osiptel y
a las empresas eléctricas por el uso de postes; a la municipalidad, por la licencia de
funcionamiento; y a la Asociacion Peruana de Autores y Compositores (Apdayc) por derechos de
autor. Asimismo, se encarga de realizar los pagos de planilla del equipo de trabajo y a los

subcontratados.

3.2.3 Abastecimiento

La empresa tiene un inventario de rollos de fibra Optica, suministros para las conexiones,
reconexiones, cortes de servicio, y despliegue de la red de fibra dptica, asi como las herramientas
adecuadas para el cumplimiento del servicio y labores del personal.

4. Andlisis de areas funcionales

La empresa estd conformada por una Gerencia General, area Administrativa y de Operaciones.

En el area de Operaciones se ubica el Ingeniero de red, quien tiene la funcion de planificar el
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despliegue de la red de fibra Optica, que responde a la estrategia de la empresa; para ello plantea
la arquitectura de despliegue, garantiza la calidad de las sefiales, busca la eficiencia en el uso de
recursos (accesorios, equipos), y consumo de energia industrial. Tiene bajo su cargo a los
operadores de red y auxiliares para ejecutar el programa de mantenimiento de la red principal y

secundaria (domicilios).

El area de Administracion se encarga de proveer los materiales e insumos para el trabajo técnico;
administra los recursos para efectuar pago de las licencias a los diferentes proveedores; el padron

de los clientes; realiza cobranzas, y monitorea las altas y bajas de servicios.

El analisis de la presente investigacion se concentra en el area de Operaciones, compuesta por un

ingeniero de red, y 15 operadores de red. El organigrama de la empresa se muestra en el anexo 4.

5. Andlisis VRIO y Ventaja competitiva

El analisis VRIO (Valioso, Raro, Inimitable y Organizado) fue desarrollado por Barney y Wright
(1998) vy sirve para evaluar qué recursos internos proporcionan ventaja competitiva. Para AmzTv,

se han identificado 3 rubros de recursos de la empresa: capital fisico, organizacional y humano.

Respecto al capital fisico, la empresa invierte en equipos de alta calidad para la retransmision de
sefales, lo que es un factor muy valioso pero facil de imitar, por lo cual es una ventaja competitiva
temporal. El acceso a fuentes de financiamiento es considerado valioso porque el despliegue de

red con fibra dptica es de alto costo y contribuye a la paridad competitiva.

Entre los recursos de capital organizacional se destacan una marca reconocida en el mercado, el
liderazgo del duefio de la empresa, y la rapida toma de decisiones; estas son valiosas, raras y no
son facilmente imitables por la competencia, por lo que contribuyen a la ventaja competitiva
sostenible. El recurso de soporte con expertos del sector es valioso, pero no es raro y es facil de
imitar, contribuyendo asi con la paridad competitiva. El recurso de confianza con proveedores no

es raro; sin embargo, es valioso y dificil de imitar, y también contribuye a la paridad competitiva.

A nivel de capital humano, se registran dos recursos: ser una empresa familiar con lideres
capacitados y comprometidos con la empresa, y la identificacién de los trabajadores con la
empresa. Ambos recursos son valiosos, raros y dificiles de imitar, e implican una ventaja

competitiva sostenible.
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Como se puede observar en la siguiente tabla, se han identificado cinco atributos VRIO que son
la fuente de su ventaja competitiva sostenida por lo que AmzTv debe analizar como se pueden

utilizar para diferenciar los servicios que ofrece y hacer que imitarlos sea costoso.

Tabla 11. Analisis VRIO para AmzTv

¢Dificil  Apoyado por

Implicaciones

Recursos de laempresa  Valioso  Raro _ (_je I_a » competitivas Desempefio
imitar?  organizacion

Capital fisico

Se invierte en equipos de Si Si No Si Ventaja Normal

alta calidad para la competitiva

retransmision de sefiales temporal

Acceso a fuentes de Si No No Si Paridad Normal

financiamiento competitiva

Capital organizacional

La marca es reconocida en Si Si Si Si Ventaja Sobre lo

el mercado competitiva normal
sostenible

Liderazgo del duefio de la Si Si Si Si Ventaja Sobre lo

empresa competitiva normal
sostenible

Répida toma de decisiones Si Si Si Si Ventaja Sobre lo

competitiva normal

sostenible

Soporte con expertos del Si No No Si Paridad Normal

sector competitiva

Confianza con Si No Si Si Paridad Normal

proveedores competitiva

Capital humano

Empresa familiar con Si Si Si Si Ventaja Sobre lo

lideres capacitados y competitiva normal

comprometidos con la sostenible

empresa.

Los trabajadores se Si Si Si Si Ventaja Sobre lo

identifican con la empresa. competitiva normal
sostenible

Operadores de red con No No No No Desventaja Debajo de lo

deficientes conocimientos competitiva normal

y competencias para el

puesto

V: Valor; R: Raro; I: Imitable; O: Organizacional
Fuente: Barney y Wright, 1998.
Elaboracion: Propia, 2020.

6. Matriz de Evaluacion de Factores Internos (EFI°) (fortalezas y debilidades)

Entre las fortalezas, se debe resaltar la amplia experiencia de la empresa en el negocio de servicio
de television por cable, la calidad de la sefial de televisidn, y el servicio al cliente, donde recae la
mayor valoracion por parte de los clientes. En la misma linea, AmzTv atiende los reportes técnicos

en un plazo maximo de 24 horas, lo que es valorado por el cliente. La infraestructura con fibra

% David, 2013.
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Optica es una fortaleza porque la tecnologia asegura una mejor calidad de los servicios que se
canalicen por el conductor optico.

En cuanto a las debilidades evidencia la falta de un area comercial para captar mas clientes, lo
gue actualmente se realiza por medio de activaciones focalizadas y mediante el canal que tiene la
empresa entre su oferta de sefiales. También se observa un alto costo de financiamiento. Otra
debilidad es que el personal de operaciones no tiene formacion especializada para el puesto. En
el departamento de Coronel Portillo no existe una oferta académica acorde con las necesidades
del puesto de operador de red, lo que conlleva a que la empresa contrate personal con bajo
conocimiento de la tecnologia digital. También se considera como debilidad que los procesos de
trabajo no estan sistematizados, se trasmiten verbalmente y eso dificulta la gestion del

conocimiento en la organizacion.

La puntuacion ponderada total de la Matriz EFI es de 2,65, lo que indica que la empresa se
encuentra en el valor promedio, el 33% de los factores internos clave (fortalezas) recaen en

aspectos técnicos.

Tabla 12. Matriz EFI para la empresa de television por cable

Factores internos clave Ponderacion  Calificacion AU LS
ponderada
FORTALEZAS
Amplia experiencia en el sector de television por cable 0,10 4 0,40
Marca reconocida en el mercado 0,05 4 0,20
Invierte en infraestructura fibra optica 0,10 3 0,30
Calidad de la sefial de television 0,11 4 0,44
Atencion al cliente 0,18 3 0,54
Precio 0,10 3 0,30
DEBILIDADES
No cuenta con area comercial 0,15 1 0,15
La empresa no desarrolla contenido propio 0,03 2 0,06
El personal de operaciones en su mayoria es empirico 0,09 2 0,18
Pocas fuentes de financiamiento 0,04 2 0,08
Los procesos de trabajo no estan sistematizados 0,05 2 0,10
Total 1,00 0,47
[ Total 2,65

Fuente: David, 2013:123.
Elaboracion: Propia, 2020.

7. Estrategia Competitiva
La estrategia competitiva de la empresa radica en el enfoque en diferenciacion, que se basa en la

identificacion de las necesidades y preferencias de los usuarios del servicio de television por

cable; la atencion rapida en la reconexién y servicio técnico como programacion de canales, y
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solucion a las averias. En esta estrategia de diferenciacion es posible que los competidores
intenten copiar las caracteristicas de esta estrategia con rapidez.

8. Estrategia Corporativa o de Crecimiento
La estrategia elegida es el desarrollo de mercados geograficos mediante la expansion a otras
regiones, provincias y diversificacion horizontal mediante la oferta de servicios complementarios;

en este caso, acceso a Internet a los mismos clientes, asi como penetracion de mercados en las

areas geograficas que ya atiende, buscando incrementar el nimero de clientes.
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Capitulo V1. Diagndstico de las necesidades

En este capitulo se describe el proceso realizado para analizar la situacion actual del puesto de
operador de red, asi como de la operacién en su conjunto. En la recoleccion de datos se utilizaron
diversos instrumentos como material audiovisual, entrevistas, encuestas, pruebas psicométricas,

cuestionario multifactorial de liderazgo, y fichas de observacion.

1. Objetivo del diagnostico

El objetivo del presente diagndstico es identificar las necesidades de capacitacion de los

operadores de red para el logro de los objetivos organizacionales. Los objetivos especificos son:

e Identificar los procesos criticos para el logro de los objetivos organizacionales.

e Identificar el nivel de desempefio actual de los operadores en los procesos criticos.

e Determinar la capacidad para aprender de los operadores de red.

o Determinar el nivel de conocimientos y competencias socioemocionales de los operadores de
red para la realizacion de los procesos criticos.

e Identificar el estilo de liderazgo del Ingeniero de red.

Para identificar los factores que impactan en el negocio se recopil6 informacidn con los lideres
de la organizacion, operadores de red, y expertos del sector. A continuacion, se detalla la
metodologia utilizada.

2. Metodologia para el diagnostico

A partir de la metodologia de Berrocal y Pereda (1999) se registran las etapas realizadas para

ejecutar el diagnostico.

Tabla 13. Metodologia para el diagnéstico

Etapa Descripcion
Definir las Se validd con el Gerente General y el Ingeniero de red los desafios estratégicos que buscan lograr
exigencias de la | y cdmo los procesos de habilitacion de la red e instalaciones nuevas representa puntos criticos
capacitacion para alcanzarlos.
Evaluar al Se identificaron las tareas, requisitos y responsabilidades del puesto con la asesoria del Ingeniero
personal llitch Quintana, quien se desempefia en la empresa AmzTv como ingeniero de red, este es jefe
directo de los operadores.
Se evalud el nivel actual de las competencias técnicas, socioemocionales y capacidad para
aprender de los operadores de red.
Fuente: Berrocal y Pereda, 1999.
Elaboracion: Propia, 2020.
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Tabla 13. Metodologia para el diagnostico (continda de la pagina anterior)

Etapa

Descripcion

Definir
necesidades de
capacitacion

La informacion brindada por el Ing. llitch Quintana de AmzTv se complementé con los
requisitos para profesionales de fibra optica de Inictel y con los aportes del Ing. Jorge Tafur
(asesor en implementacion de fibra dptica) y del Ing. William Calderon de la empresa Kroton.
Se elabord el perfil ideal del operador de red y se valido el contenido final con el Ing. Ilitch
Quintana de la empresa AmzTv (ver anexo 5).

Definir los
objetivos de la
capacitacion

Se identificaron las competencias técnicas y socioemocionales, asi como también la capacidad
de aprendizaje de los operadores de red (ver anexo 6). Esto determinara los objetivos generales
y especificos de los médulos de la propuesta de capacitacion.

Planificacion de
la capacitacion

Se determind con el lider que, considerando la dinamica de la operacion se podra tomar 60
minutos una vez a la semana dentro de la jornada laboral.

Ejecucion

Se realizara en los meses de menor carga laboral (marzo-mayo).

Evaluacion de
la capacitacion

Se realizaran mediciones de desempefio en el puesto de trabajo para validar en qué medida se
modifico la conducta de los trabajadores capacitados.

Fuente: Berrocal y Pereda, 1999.
Elaboracion: Propia, 2020.

3.

Herramientas utilizadas en el diagnéstico

En esta seccion se describiran las herramientas utilizadas:

Encuesta asistida. Es una herramienta que se utiliza en base a variables que se desean medir.
En este caso, se aplicaron encuestas a los operadores de red en siete factores de desempefio.
Los resultados se presentan en el anexo 7.

Entrevista semiestructurada. Se define como una reunion para conversar e intercambiar
informacion. En este caso, se realizaron entrevistas semiestructuradas con el Gerente General
y con la Gerente de Administracion; mediante una guia de preguntas se abordaron las
oportunidades de mejora de los trabajadores y planes de sucesién (anexo 8). La primera
entrevista se realizd con el Gerente General en el mes de junio del 2019 en la ciudad de Lima;
la segunda, en el mes de agosto, con la Gerente de Administracion en Coronel Portillo.
Asimismo, se entrevistd a dos operadores de red (ver anexo 9).

Prueba psicométrica. Permite evaluar aspectos tales como el nivel cognitivo y la capacidad
de aprender. Esta prueba (Wonderlic Personnel Test) se aplico en el mes de agosto a los
operadores de red (ver anexo 10).

Ficha de observacion. Es un instrumento que se utiliza para recopilar informacién o datos
sobre un tema especifico. Se elaboraron dos instrumentos: una ficha de observacion para
recolectar datos de las tareas y responsabilidades que realiza el puesto de operador de red en
el proceso de instalacion nuevas conexiones, y la segunda ficha para evaluar las competencias

técnicas y socioemocionales de 15 operadores de red.
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e Cuestionario multifactorial de liderazgo. Se aplicd el cuestionario multifactorial de
liderazgo (MLQ) Forma 5x corta de Bass y Avolio para identificar el estilo de liderazgo del
Ingeniero de red, responsable de ejecutar y monitorear el proceso de capacitacion.

4. Principales hallazgos

Considerando la aplicacion de las herramientas detalladas lineas arriba a continuacion se
presentan los principales hallazgos con relacion al desempefio actual de los operadores de red
(rueda de desempefio) a nivel de: competencias socioemocionales, proceso de nuevas

instalaciones (competencias técnicas) y estilo de liderazgo del Ingeniero de red.

4.1 Nivel de desempefio actual de los operadores de red

Esta evaluacion se basa en el andlisis de siete factores relacionados de manera directa e indirecta
con el desempefio del colaborador. Para elaborar este diagndstico se realizaron encuestas y
entrevistas a los empleados y lideres de la empresa. En los siguientes parrafos se describe en

detalle los resultados de cada uno de los factores de la rueda de desempefio.

Gréfico 7. Rueda de desempefio aplicada al puesto operador de red

7. Ambiente 1.Conocimient

fisico de o0s habilidades
trabajo y aptitudes

6. Acceso a otras 2. Claridad de
areas, recursos 'y roles y
EENENES expectativas

5. Procesos 3. Coaching,
clarosy seguimiento y

sistemas de acompafiamien
trabajo to

4. Incentivos,
recompensas y
motivacion

Fuente: UCIC - Universidad Corporativa, y Overlap, s.f.
Elaboracion: Propia, 2020.
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Conocimientos, habilidades y aptitudes. Relacionado a los conocimientos técnicos y
habilidades para ejecutar el puesto de trabajo. Es importante mencionar que, durante la
aplicacién de las encuestas asistidas, solo el 17% afirma que existen capacitaciones para
realizar mejor el trabajo, y el 67% percibe tener los conocimientos necesarios para ejecutar
correctamente sus funciones actuales. Esto coincide con la evaluacion que realizé el Ingeniero
de red de la empresa AmzTv pues, producto de la valoracion individual, se identifica que el
70% tiene un desempefio satisfactorio.

Claridad de roles y expectativas. Sobre este punto los empleados que realizan la funcion de
operador de red respondieron a las siguientes preguntas: conozco la vision y/o desafios de la
empresa para los siguientes 2 afios; comprendo cdmo mi puesto favorece al logro de estos
objetivos; tengo claridad de las funciones que realizo diariamente; he definido con mi jefe
mis objetivos; mi trabajo representa para mi orgullo con mis familiares y amigos. Producto
de estas entrevistas se identificd que solo el 33% de los encuestados manifiesta tener claridad
de las funciones que realiza, y el 17% afirma que ha definido sus objetivos con su jefe. Esto
evidencia la necesidad que tienen los colaboradores por recibir mayor instruccion sobre como
realizar sus funciones y cémo ello impacta sobre sus objetivos.

Coaching, seguimiento y acompafiamiento. En este factor se pregunté por el
acompafnamiento del lider, si existen programas de induccion al puesto para personal nuevo
y sobre la retroalimentacion que reciben durante el afio. EI 100% del personal entrevistado
manifestd que recibe retroalimentacion por parte de su jefe directo, la que se realiza durante
la ejecucion de las tareas diarias. Asi mismo, el 100% confirmé que no existen programas de
induccion.

Incentivos, recompensas y motivacion. EI 100% de los entrevistados afirma que no existe
vinculo entre el buen desempefio y el salario que reciben, eso genera molestias, pues
consideran que algunos aportan mas que otros y eso deberia ser recompensado de alguna
manera.

Procesos claros y sistemas de trabajo. EI 100% afirmé que no existen procesos claros y eso
favorece la desorganizacion, en algunos casos. Sefialaron que es importante para el personal
entender cémo funciona la empresa y a quién preguntar en caso de dudas. Asi mismo,
mencionaron que ellos, en ocasiones, realizan el rol de cobranza y no saben si es su funcién
o lo realizan como apoyo al area administrativa.

Acceso a otras areas, recursos y herramientas. EI 100% de los empleados entrevistados
afirma que las herramientas que la empresa compra son de buena calidad, pero el 33%

considera que podria contar con mas herramientas, manifiestan que cambian el tipo de
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accesorios de conexion de manera frecuente y eso dificulta su trabajo porque no todos se
operan de la misma forma y tienen que conocer previamente cémo manipularlos.

e Ambiente fisico de trabajo. Los encuestados indicaron en las entrevistas que lo mas
complicado es trabajar bajo la lluvia. Las condiciones para movilizarse (mototaxi) hacen
complejo el trabajo pues los materiales estan expuestos al polvo.

4.2 Nivel de las competencias socioemocionales

Como parte del diagndstico, mediante entrevistas al Ingeniero de red, a la Gerente de
Administracion y Finanzas, y al Gerente General, se identificé que para realizar el trabajo de
manera Optima los operadores deben ejecutar de manera prolija las instrucciones dadas por el jefe
directo, ser disciplinados para cumplir las tareas en el orden y detalle aprendido, también
anticiparse a posibles escenarios considerando aprendizajes que han acumulado producto de la
experiencia; en ese sentido, se detallan los hallazgos de cada una de las competencias

socioemocionales.

4.2.1 Ejecutividad
Serefiere a la capacidad para realizar acciones o ejecutar directrices de conformidad a las politicas

y pardmetros establecidos. Incluye los siguientes criterios conductuales:

e Sabe ejecutar las érdenes en el tiempo correcto.
e Sutrabajo cumple con las expectativas de la empresa en cuanto los procedimientos dispuestos.
e Sus acciones se enmarcan siempre dentro de limites de conformidad a las politicas de la

empresa o institucion.

Tabla 14. Escala conductual establecida para la competencia ejecutividad

Escala Significado
Insuficiente Se muestra falto de accion y erratico en la ejecucion de las tareas.
Por debajo de Pierde el enfoque en los pardmetros establecidos para la ejecucion de las tareas.
lo esperado

Suficiente Necesita estimulo y reforzamiento para realizar las acciones segun los pardmetros de ejecucion
establecidos.

Eficiente Realiza las acciones siguiendo de forma 6ptima los parametros de ejecucion establecidos y
lineamientos organizacionales.

Superlativo Realiza asignaciones claves con gran acierto y apego a los principios y lineamientos

organizacionales, de manera que siempre cumple con lo establecido, yendo incluso més alla si
fuese necesario.

Fuente: Tarcica y Masis, 2013.

Elaboracion: Propia, 2020.
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El 27% de los operadores de red evidencia un nivel insuficiente de la competencia ejecutividad y
el 60% se encuentra por debajo de lo esperado para la adecuada realizacion de sus funciones. Esta
informacidn se correlaciona con la elevada cantidad de tiempo invertido por el Ingeniero de red
en funciones de monitoreo en campo de sus operarios con el objetivo de asegurar un 6ptimo nivel
de calidad de los servicios brindados. Asi mismo, existe un 13% que realiza sus funciones

satisfactoriamente.

Gréfico 8. Niveles de la competencia ejecutividad en los operadores de red
Superlativo = 0%
Eficiente = 0%
Suficiente | NN 13%
Debajo de lo esperado | 6026
Insuficiente | NNEEEEEEEE >0

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Fuente: Evaluaciones realizadas por el Ing. Ilitch Quintana de AmzTv.
Elaboracion: Propia, 2020.

4.2.2 Proactividad
Se refiere a la tendencia a prever y planear con antelacion actividades o acciones gque minimicen
riesgos y garanticen el cumplimiento efectivo de las asignaciones. Incluye los siguientes criterios

conductuales:

e Es previsor y se anticipa a requerimientos o necesidades que se presentan.
e Es proclive a iniciar acciones inmediatamente después de analizar las diversas opciones o
alternativas.

e Es capaz de proponer acciones en situaciones en las que otros pueden tender a la inercia.

Tabla 15. Escala conductual establecida para la competencia proactividad

Escala conductual Significado

Insuficiente No es previsor y no se anticipa a requerimientos o necesidades que se presentan.

Por debajo de lo Se percata tarde en cuanto a requerimientos o necesidades que se presentan o surgen, por

esperado lo tanto, muchas acciones son tardias o inoportunas.

Suficiente Vela por atender requerimientos o necesidades que se presentan o surgen, cumple con la
ejecucion de acciones que en términos generales son oportunas.

Eficiente Actua debido a requerimientos o necesidades que se presentan o surgen, tomando en
cuenta cambios del entorno que implican reacciones acertadas y oportunas.

Superlativo Es previsor y se anticipa a requerimientos o necesidades que se presentan o surgen,
tomando en cuenta cambios del entorno que implican reacciones acertadas y oportunas.

Fuente: Tarcica y Masis, 2013.
Elaboracion: Propia, 2020.

32



El 13% de los operadores de red evidencia un nivel insuficiente de la competencia proactividad,
el 54% se encuentran por debajo de lo esperado, lo cual implica reprocesos y disminucion de la
productividad debido a la falta de prevision y a reacciones tardias de los operadores de red ante
los requerimientos que se presentan durante su jornada laboral en campo. Por otro lado, el 33%
de los operadores de red registra un nivel suficiente en la competencia proactividad.

Gréfico 9. Niveles de la competencia proactividad en los operadores de red

Superlativo = 0%
Eficiente = 0%
Suficiente I 330
Debajo de lo esperado I 540
Insuficiente NG 13%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Fuente: Evaluaciones realizadas por el Ing. llitch Quintana de la empresa AmzTv.
Elaboracion: Propia, 2020.

4.2.3 Autodisciplina
Se refiere a la capacidad de ser riguroso y exigente consigo mismo, lo que permite cumplir con

los requerimientos y asignaciones de manera oportuna y efectiva. Incluye lo siguiente:

e Es capaz de controlar sus propias rutinas de trabajo.

e Muestra compromiso y puntualidad con respecto a fechas, horarios y cumplimiento de
cronogramas de trabajo.

e Informa a su superior sobre el cumplimiento de asignaciones o tareas, sin que necesariamente

se le soliciten informes 0 medien presiones.

Tabla 16. Escala conductual establecida para la competencia autodisciplina

Escala conductual Significado

Insuficiente Se muestra evasivo en cuanto a su propia autodisciplina. No evidencia ser auto
disciplinado en forma alguna.

Por debajo de lo Actla de forma irregular en cuanto a su propia disciplina. Tiene altibajos y a veces tiene

esperado serios incumplimientos.

Suficiente Se muestra proclive a cumplir con horarios o programas por iniciativa propia, aunque a
veces se le deben hacer recordatorios.

Eficiente Es propenso a comprometerse mediante su propia iniciativa con la mayoria de los
requerimientos que giran en torno al cumplimiento de programas, horarios, etc.

Superlativo Se desempefia de manera sumamente eficiente en todos los puntos relevantes de su
programa de trabajo, gracias al ejercicio de una rigurosa disciplina de automonitoreo.

Fuente: Tarcica y Masis, 2013.
Elaboracion: Propia, 2020.
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El 6% de los operadores de red evidencian un nivel insuficiente de la competencia autodisciplina
y el 47% se encuentra por debajo de lo esperado, esto genera que el Ingeniero de red esté
constantemente monitoreando el cumplimiento del cronograma de trabajo. ElI 47% de los
operadores obtuvo un nivel suficiente, lo cual indica que es proclive a cumplir con los horarios y

programas establecidos por iniciativa propia.

Gréfico 10. Niveles de la competencia autodisciplina en los operadores de red

Superlativo 0%

Eficiente = 0%

Suficiente 47%

Debajo de lo esperado 47%
Insuficiente 6%

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Fuente: Evaluaciones realizadas por el Ing. Ilitch Quintana de AmzTv
Elaboracion: Propia, 2020.

Se ha evidenciado que en las competencias socioemocionales de ejecutividad, proactividad y
autodisciplina se encuentran poco desarrolladas en la poblacion en estudio, ya que méas del 50%
de los trabajadores se ubica en los niveles inferiores; esto representa que el lider debe realizar una

supervision directa de manera constante.

4.3 Diagnostico de la capacidad para aprender

Para medir la capacidad para aprender se aplico el Wonderlic Personnel Test*. Los resultados
muestran que el 27% evidencia un nivel de aprendizaje muy limitado. El 47% se ubicé en el nivel
inferior al promedio, ellos requieren de mayor tiempo para aprender que la persona promedio y
deben ser adecuadamente capacitados y monitoreados antes de asignarles alguna tarea. Se ha
validado que esta poblacién no cuenta con estudios técnicos concluidos. Por otro lado, el 27%

obtuvo una puntuacion promedio, es decir, son individuos capaces de aprender rutinas de trabajo

4 El Wonderlic Personnel Test es una prueba de inteligencia general. Fue creada en 1937 por Eldon F. Wonderlic y esta
disefiada de una forma simple para facilitar la rapidez de su administracion e interpretacion. La herramienta posee 50
preguntas de razonamiento l6gico y resolucion de problemas que estan distribuidas de menor a mayor dificultad,
presentando una gran diversidad de tipos de problemas: analogias, analisis de figuras geométricas, organizacion de
oraciones, organizacion espacial, habilidades de lenguaje, etc. La prueba mide la capacidad de los individuos de
aprender, de adaptarse, de solucionar problemas, y de entender instrucciones. Es un predictor valido del desempefio en
un trabajo y puede ser utilizado para las posiciones rutinarias o de mayor complejidad (Wonderlic s.f.). Esta prueba se
aplico a los operadores de red de AmzTv.

34



de manera adecuada. Cabe sefialar que los integrantes de este Gltimo grupo son técnicos con
estudios concluidos.

Gréfico 11. Capacidad para aprender en operadores de red

Deficiente

Promedio 27%

Fuente: Resultados de la prueba Wonderlic Personnel Test aplicada a 15 operadores de red.
Elaboracion: Propia, 2020.

4.4 Procesos principales

Considerando los desafios organizacionales de la empresa AmzTv se identificaron dos procesos
criticos para el logro de la meta de 1.500 nuevos suscriptores a diciembre del 2020: la habilitacion

de la red y la realizacién de nuevas instalaciones.

El proceso habilitacion de la red es parte de la arquitectura de red en la cual se planifica las
posibles instalaciones a domicilio que se podran realizar; por ello, es un proceso clave. Consta de
4 subprocesos: revisar la orden de trabajo, asegurar area de trabajo, fusionar la fibra, activar la
caja NAP. Para identificar el nivel de cumplimiento el equipo de consultoria y el Ingeniero de red
crearon la herramienta “Levantamiento de necesidades”, que permite verificar el desempefio de
cada operador. En el campo, el Ingeniero de red evalu6 a cada empleado siguiendo la siguiente
escala; 1, es insuficiente; 2, satisfactorio; y 3, sobre lo esperado. Se identifico los equipos que

utilizan los operadores en estos procesos (ver anexo 11).

Producto de esta evaluacion se identificd que, en promedio, el 66% de los trabajadores se
encuentra en la escala 1, insatisfactorio. Asi mismo, se identifica que dos subprocesos, activar
caja NAP (82%) y fusionar fibra en la caja NAP (75%), tienen mayor porcentaje de trabajadores
qgue no cumplen con el conocimiento necesario para ejecutar estos subprocesos. Esto es

congruente con la realidad pues son estos dos subprocesos en los que de manera recurrente existen
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pérdidas econdmicas por mal uso de activos e incremento en horas hombre. En el siguiente gréafico

se analizard el desempefio de cada subproceso.

Gréfico 12. Nivel de cumplimiento - Proceso “Habilitacion de la red”

Activar la Caja Terminal Optica Aéreo (NAP)

Fusionar la fibra optica en 1a Caja NAP 75%

Asegurar el drea de trabajo 47%

Revisar la orden de trabajo

0% 10% 20% 30% 40%

m Insatisfactorio  m Satisfactorio

Fuente: Elaboracién propia, 2020.
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El subproceso fusion de fibra en la Caja NAP tiene once tareas que deben realizarse de manera

secuencial, considerando precision en cada una de estas; de lo contrario, la fibra podria ser mal

manipulada y afectar la conexion.

Analizando los resultados se identifica que, en promedio, solo el 20% de las actividades alcanza

un puntaje satisfactorio. Es importante considerar que durante la observacion en campo se valido

que los operadores de red conviven con la adversidad del clima pues las altas temperaturas,

lluvias, polvo, y la presencia de insectos, dificultan la ejecucion del subproceso. En la siguiente

tabla se muestran los resultados de la evaluacién del subproceso fusion de fibra.

Tabla 17. Tareas del subproceso Fusionar la fibra éptica en la Caja NAP

Tareas Insatisfactorio Satisfactorio
Calibrar la empalmadora de fibra (prueba del arco, tostacion de electrodos) 80% 20%
Retirar la capa de cable de fibra 6ptica 73% 27%
Introducir el canutillo de proteccion de la fibra 60% 40%
Limpiar la fibra con los implementos adecuados 80% 20%
Introducir la fibra limpia en la cortadora 80% 20%
Colocar la fibra cortada en las guias para la fusion 80% 20%
Verificar que los hilos de fibra se encuentren cerca a los electrodos 60% 40%
Validar en el equipo la calidad de la fusion de las fibras 80% 20%
Ubicar el canutillo para proteger la fusion de la fibra 80% 20%
Colocar la fibra con el canutillo en el horno 80% 20%
Retirar la fibra fusionada y protegida 67% 33%

Fuente: Elaboracion propia, 2020.
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Asimismo, en el subproceso activacion en la Caja NAP es donde se identifica menor nivel de
cumplimiento, la mayoria de las tareas se encuentra por debajo de lo esperado. El Ingeniero de
red de AmzTv menciond que el bajo desempefio en este subproceso podria estar vinculado por el
tipo de herramientas que se utilizan; es decir, no existe uniformidad en el tipo de marcas y modelo
que se compran Y, al no existir formacién y/o protocolos de uso, los operadores recurren a su
memoria y/o0 a experiencias previas de otros modelos o tipos de conectores y es ahi donde utilizan
el material de forma inadecuada y este queda inservible.

Gréfico 13. Nivel de cumplimiento — Activacion en la Caja NAP

Verificar 1a sefial de salida

Conectar fibra drop con el puerto optico

Verificar que los hilos de fibra contengan la
proteccion apta
Verificar que los hilos de fibra se encuentren
correctamente conectados
Asegurar que los hilos no excedan el radio de
curvatura

Realizar fusion en spliter

Ingresar y asegurar el cable de fibra principal
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%100%

W Insatisfactorio M Satisfactorio

Fuente: Elaboracion propia, 2020.

El segundo proceso, instalacion nueva, conocida también como activacidon en domicilio se da al
concretar un servicio nuevo; previo a ello, la red debe estar habilitada. Por esta razén, ambos
procesos estan correlacionados. Se identificé que, en promedio, el 48% de los trabajadores se
encuentra en la escala 2, Satisfactorio. Este proceso comprende cinco tareas, de las cuales instalar
conectores Gpticos en ambos lados (87%) tiene mayor porcentaje de trabajadores que no cumplen
con el conocimiento y destreza necesaria para ejecutarla, y las cuatro actividades restantes
registran que mas del 50% de los trabajadores estan en el nivel de satisfactorio como se puede

apreciar en el grafico 14.
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Grafico 14. Nivel de cumplimiento — Instalacion nueva
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20%
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Fuente: Elaboracién propia, 2020.

En la visita realizada a Coronel Portillo se observé que la estrategia definida por el Ingeniero de
red es trabajar en duplas (uno de los operarios con mayor experiencia guia al aprendiz en la
realizacion de las actividades) en la ejecucidn de los procesos antes descritos. Esta estrategia

responde a las debilidades encontrada por el Ingeniero en los operadores de red.

Luego de analizar el nivel de desempefio se ha identificado cuales serian los conocimientos
técnicos que deben dominar los operadores de red para mejorar su desempefio, los que se registran

en el anexo 12.

4.5 Identificacién del estilo de liderazgo

La herramienta utilizada para evaluar el estilo de liderazgo del Ingeniero de red es el cuestionario
multifactorial de liderazgo (MLQ) forma 5x corta de Bass y Avolio. Los resultados obtenidos en
este cuestionario sefialan que el estilo de liderazgo predominante en el Ingeniero de red es el

transformacional, que tiene los siguientes componentes:

¢ Influencia idealizada conductual. Indica la presencia de conductas con un alto estandar en
valores y principios.
¢ Influencia idealizada atribuida. Los lideres con alta puntuacién son respetados y obtienen

la confianza de sus seguidores, los cuales se identifican con ellos y tratan de imitarlos.
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e Motivacién inspiracional. Los lideres con alta puntuacién son capaces de inspirar a su
equipo para alcanzar todo su potencial, brindan significado al trabajo y presentan una vision
de futuro atractiva.

e Estimulacion intelectual. Es la capacidad de estimular a los colaboradores a ser innovadores,

creativos y a buscar soluciones por si mismos.

Gréfico 15. Liderazgo transformacional del Ingeniero de red

V1: Influencia Idealizada
conductual
3.8/4

35/4

V4: Estimulacion intelectual V2: Influencia idealizada atribuida

3.8/4

3.8/4
V3: Motivacion Inspiracional

Fuente: Resultados del cuestionario multifactorial de liderazgo (MLQ) Forma 5x aplicado al Ingeniero de Red.

Para validar la eficiencia del instrumento se comparé el resultado con el obtenido en la aplicacidn a cuatro profesionales
técnicos de la empresa AMZ.

Elaboracion: Propia, 2020.

Si bien el estilo de liderazgo predominante en el Ingeniero de red es el transformacional (3,7/4),
se observa también una puntuacion significativa en el estilo transaccional (3,5/4), destacando una
puntuacion de 4/4 en el constructo Consideracién Individualizada, lo cual indica que presta
atencion a las necesidades de desarrollo individuales de los colaboradores, tendiendo a asumir el
rol de mentor. Resalta también una puntuacion de 3,8/4 en el componente Direccién por
excepcion activa, lo cual evidencia que el lider supervisa activamente a su equipo para corregir

fallas y lograr los objetivos de la organizacion.

A partir de los resultados del cuestionario se identifica que el Ingeniero de red presenta un estilo
de liderazgo que favoreceria una eficaz gestion de su equipo de trabajo. Asimismo, se observan
capacidades orientadas a la formacion y desarrollo de sus trabajadores.

4.6 Resultados operacionales

Como se ha mencionado en los parrafos anteriores, los operadores de red tienen un problema

importante de desempefio y eso no solo es observable en campo por el Ingeniero de red, sino que

analizando los indicadores y resultados operacionales la brecha se mantiene.
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En la tabla 18 se aprecia que la brecha de desempefio es alta y representa un costo de S/ 16.667
en un periodo de seis meses a la empresa, lo que afecta directamente la productividad y uso
eficiente de los recursos (tanto humanos como materiales). Por otro lado, al mantener un
porcentaje elevado de trabajos errados afecta indirectamente en la satisfaccion al cliente, pues se
invierten mas horas en rehacer el trabajo, lo que podria generar malestar en los clientes. A
continuacion, se presentan los resultados operacionales del periodo julio a diciembre de los

procesos de fusion de fibra e instalaciones en domicilio.

Tabla 18. Indicadores de resultados y costos

Indicador de resultados Método de calculo Reszzia;g%sb(:(;ho Costo (soles)
Porcentaje de conexiones | NUmero de conexiones realizadas 64% 2.000,00
realizadas diariamente diariamente / NUmero de Ordenes de

trabajo diarias
Tiempo medio de | Tiempo total invertido en fusiones 6 minutos por 1.500,00
produccion en fusiones fusién de hilo de

fibra.

Porcentaje  de  trabajos | NuUmero de trabajos errados diariamente / 60% 11.592,00
errados Total de trabajos realizados diariamente
NUmero de horas extras | NUmero de horas trabajadas 55,5 horas 1.575,00
realizadas semanalmente semanalmente / 48 horas semanales semanales

Fuente: Elaboracion propia, 2020.

Asimismo, se identifico que el Ingeniero de red invierte mas horas en la supervision directa a los
trabajadores (50% de su tiempo); sin embargo, en otras empresas este porcentaje se encuentra
entre el 25 y 35% del tiempo. Esto, ademas de afectar el porcentaje de productividad, tiene
implicancias en el cumplimiento a totalidad del rol del lider (vision tactica para el despliegue de
la red). Por lo expuesto en el analisis de la rueda de desempefio y la evaluacion individual técnica
de cada trabajador, se corrobora la existencia de falencias en conocimiento y expertise, en el

saber-hacer de estos procesos claves de la operacion.

Los resultados esperados por la empresa luego de implementada la capacitacién son los

siguientes:

Tabla 19. Resultados de negocio esperados luego de realizada la capacitacion

Indicador de resultados Nivel actual Resultados esperados
Porcentaje de conexiones realizadas 64% 80%
diariamente
Tiempo medio de produccion en | 6 minutos por fusion de hilo de 4 minutos por fusion de hilo de
fusiones fibra fibra.
Porcentaje de trabajos errados 60% 20%
Numero de horas extras trabajadas 55,5 horas semanales 48 horas semanales

Fuente: Elaboracion propia, 2020.
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Andlisis de los hallazgos

Se identifico que la empresa AmzTv no realiza capacitaciones técnicas formales al puesto de
operador de red, esto repercute en el nivel de desempefio. Como se ha evidenciado en la
evaluacion en campo, solo el 47% de los trabajadores cumple de manera satisfactoria el
proceso “activacion en domicilio”.

En el diagnostico se ha revelado que solo el 33% de los operadores de red tiene claridad en
las funciones que realiza diariamente, y esto tiene correlacion con el tiempo que el Ingeniero
de red dispone a las labores de supervision al personal, por lo que se ha incluido un médulo
de capacitacion que busca contribuir en el desarrollo de pautas sobre como realizar el trabajo
y qué herramientas usar para cada tipo de tarea.

Se validd con el Ingeniero de red que la retroalimentacion que entrega al operador se realiza
durante el acompafiamiento en las tareas diarias; es decir, se corrigen fallas o incongruencias
técnicas durante las instalaciones.

Se identificé que actualmente no existe un sistema de retribucion que vincule el rendimiento
con incentivos econémicos, esto no apalanca el incremento de la productividad.

En este diagnostico se confirma que los procesos no estan adecuadamente definidos, lo cual
influye de manera negativa en el desempefio de los trabajadores.

Producto del analisis del macroproceso “habilitacion de red” se identificé que los procesos
fusionar la fibra y activar la caja NAP son aquellos donde existe mayores brechas. Es
importante mencionar que estos procesos son criticos para incrementar la cobertura del
servicio.

Las evaluaciones evidencian gue el porcentaje de operadores de red que cumplen con las
competencias ejecutividad, proactividad y autodisciplina es de 13%, 33% y 47%
respectivamente. Estas competencias socioemocionales han sido identificadas como
necesarias para la adecuada realizacién de sus funciones.

Los resultados del Wonderlic Personnel Test indican que el 27% de los operadores son
capaces de aprender rutinas de trabajo adecuadamente, mientras que el 47% requiere de mayor
tiempo que la persona promedio y es probable que necesite apoyo durante la ejecucion. El
27% restante tiene una capacidad de aprendizaje muy limitada y necesita supervision
permanente. Esta informacion correlaciona con la constante supervisién directa realizada por
el Ingeniero de red para garantizar el cumplimiento de los procesos.

Los resultados del cuestionario multifactorial de liderazgo indican que el Ingeniero de red

presta atencion a las necesidades de desarrollo individuales de los colaboradores y tiende a
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asumir el rol de mentor; asimismo, supervisa activamente a su equipo para corregir fallas y
lograr los objetivos de la organizacion.

Considerando todo lo expuesto se identifica la necesidad de la empresa de disponer de
recursos para capacitar formalmente a los operadores de red. Esta formacion debe orientarse,
principalmente, a la adquisicion de competencias técnicas y al desarrollo de las competencias
de ejecutividad, proactividad y autodisciplina.
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Capitulo VI. Plan de mejora para el desarrollo de capacidades

Considerando el diagnostico presentado en el capitulo anterior se identificaron las brechas
existentes en el desempefio actual de los operadores de red, el nivel de sus competencias socio
emocionales, y las incidencias actuales en los subprocesos de fusionar la fibra y activar la caja
NAP. Este escenario representa un riesgo, considerando la etapa de expansion por la que atraviesa
la empresa; por ello, se propone trabajar en una propuesta integral de capacitacion que permita
disminuir las brechas de desempefio existentes y asi incrementar los indicadores de productividad

y calidad.

1. Propuesta de capacitacion

En esta seccion se presenta el objetivo general, objetivos especificos y composicion de la

propuesta de capacitacion para AmzTv.

e Obijetivo general. Incrementar las habilidades y conocimientos en los operadores de red para
asegurar una correcta ejecucion de los procesos habilitacion de la red e instalacion nueva.
e Obijetivos especificos
o Promover el desarrollo de habilidades personales que permitan sostener la productividad
de la operacion de AmzTv.
o Aumentar los conocimientos técnicos en los operadores de red para la correcta ejecucion
de los procesos.

o Fortalecer la adherencia de los operadores de red a los procesos disefiados por AmzTv.

La propuesta de capacitacién estara dirigida a operadores de red de AmzTv, y tendra una duracién

de 21 horas de capacitacion.
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Gréfico 16. Ruta de aprendizaje de la Propuesta de Capacitacion
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2. Lanzamiento del Programa 5000 Km

Se propone que este espacio se realice previamente a la ejecucion de los cursos del Programa
5000 Km. Durante los 60 minutos de conversacion, sera el Gerente General quien presente de
manera clara y sencilla los desafios organizacionales para AmzTv, el plan de expansion de la
empresa Yy el rol crucial que representa el operador de red para lograrlo. Ademas, el lider debera
comunicar que este programa sera la herramienta que habilitara las competencias necesarias para
el despliegue y mantenimiento de la red; para ello utilizara la herramienta “ruta de aprendizaje”,
de manera que los operadores puedan observar las caracteristicas del programa, ya que tendra
actividades en aula, juego de roles y experiencia en campo. Las competencias transversales a
desarrollarse son: ejecutividad, proactividad y autodisciplina. Es importante que en este espacio
se comparta los horarios en los que se ejecutara la capacitacién, su frecuencia y requisitos para

aprobar.

Finalmente, se presentara al entrenador del programa (Ingeniero de red) quien sera el responsable
de transmitir los contenidos del Programa 5000 Km, quien mencionara las expectativas y desafios
que le genera este rol de facilitador. Asimismo, es necesario generar una dinamica en la cual los

futuros participantes compartan sus expectativas.

A continuacidn, se describen los cinco médulos que componen la propuesta de capacitacion.

2.1 Mddulo 1: Marco conceptual

En este mddulo se busca introducir a los participantes en los conceptos claves, comprende cuatro
sesiones y una experiencia en campo. Las primeras tres sesiones se enfocan en los conceptos de
transmisién de sefial, estructura y caracteristicas de la fibra Optica, asi también se detalla el
funcionamiento de los cables dpticos para lo cual se ha estimado una sesion en aula y una

experiencia en campo.

El temario seria el siguiente:

e Concepto de medio de transmision, tipos de transmision y sus diferencias.
e Concepto de una sefial u onda electromagnética.
e Tipos de sefiales de luz, relacion entre la frecuencia y longitud de onda de una sefal de luz.

e Definicion de la fibra dptica, caracteristica y estructura.
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e Normas Técnicas de la UIT-T que definen a las fibras Opticas y sus pardmetros mas
importantes.

e Definicién de cables dpticos, usos.

e Factores que determinan la estructura de un cable dptico.

e Meétodo de tendido de cable déptico, margenes de trabajo, longitud de ruta de cable, radio
minimo de curvatura.

e Experiencia en campo: ldentificacion del método de tendido, factor de torsion de los cables

opticos y reconocimiento en planos.

Tabla 20. Resultado esperado del médulo 1

Aspectos a evaluar Resultado esperado al terminar el programa
Comprension de los conceptos de transmision, de sefial, 80% de respuestas correctas en la evaluacion
estructura, caracteristicas de la fibra optica y posterior al Médulo 1.

funcionamiento de los cables dpticos
Fuente: Elaboracién propia, 2020.

2.2 Médulo 2: Fusion de fibra

Comprende la instalacion de la fibra y mediciones en cables dpticos. Este modulo busca
desarrollar en el participante la capacidad para realizar éptimos empalmes de fibra dptica por
fusion e instalar los elementos de terminacion. Para ello, se han previsto siete sesiones. La
metodologia es el juego de roles, donde el expositor realizara la demostracion de como realizar
empalmes y los participantes serdn sus ayudantes y viceversa; de esta manera, se asegurara la

aplicacion de los conceptos y técnicas.

La competencia transversal a desarrollarse es la ejecutividad y las conductas a ser potenciadas
son la ejecucion de los procesos de fusidn segun los protocolos de la empresa y el cumplimiento
de los tiempos establecidos; para ello, los operadores de red elaboraran con el apoyo del
facilitador una lista de acciones (checklist) a realizar, resultados esperados y el tiempo en el cual

se debera efectuar cada una de ellas, esta se basara en la comprension de los procesos.

En la préactica, los operadores de red realizaran una autoevaluacion del cumplimiento de las tareas
alcanzadas, indicando cual fue el tiempo de ejecucion. Esta herramienta favorecera que los
procesos se realicen en el orden correcto. Asi mismo, de manera aleatoria, el Ingeniero seré el
encargado de monitorear que lo registrado sea consistente con la realidad. La herramienta lista de

tareas se mantendrd incluso una vez que los operadores de red hayan internalizado el orden de los
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procesos y los tiempos Optimos, esto permitird a la empresa evaluar la productividad y su
evolucion en cada operador de red.

El temario de este mddulo seria el siguiente:

e Elementos de terminacion y conexion de fibra dptica, caracteristicas.

e Principios de implementacion de los elementos de terminacion y conexidn de fibras Opticas.
e Normas técnicas para el tendido de cables Opticos.

e Definicién de prueba y medicion.

e Configuracion de equipos de prueba.

e Medicion de potencia Optica, rango dinamico de medicién de equipo OTDR.

e Prueba de calidad de conectores, medicidn de la atenuacion de un medidor de fibra Optica.

Tabla 21. Resultado esperado del médulo 2

Tarea | Conducta a movilizar Situacion actual Resultado esperado al
terminar el programa
Fusionar correctamente la fibra 60% de errores 20% de errores
Optimizar los tiempos de fusion. Aprox. 7 minutos 5 minutos
Realizar correctamente la prueba de calidad 50% de realizacion de la 80% de realizacion de la
de conectores. prueba de calidad de prueba de calidad de
conectores. conectores.

Realizar los procesos en el orden correcto 13% en un nivel suficiente 73% en un nivel suficiente

Fuente: Elaboracion propia, 2020.

2.3 Mddulo 3: Guias y protocolos

En este médulo los operadores de red desarrollaran con apoyo del facilitador las guias y los
protocolos de los procesos principales: “habilitacion de la red” y “activacion en domicilio”. La
competencia transversal a desarrollarse en el presente modulo es la proactividad, y la conducta a
ser fomentada es la capacidad de anticiparse a los requerimientos del trabajo en campo a fin de
plasmarlos en las guias y los protocolos. Una vez que las guias y protocolos sean realizados en
aula se llevara a cabo una salida a campo para que los operadores de red validen y puedan realizar
ajustes, tanto en el orden de los procesos como en las herramientas que deberan llevar al campo

para la ejecucion de cada actividad.

El temario seria el siguiente:

e Elaboracion de principales guias y protocolos.

e Validacion de guias y protocolos en terreno.
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e Consolidacién de informacion.

Tabla 22. Resultado esperado del médulo 3

Tarea | Conducta a movilizar Situacion actual Resultado esperado al

terminar el programa

No se cuenta con guias y Guias y protocolos elaborados
protocolos por la empresa

Elaboracion de guias y protocolos.

Fuente: Elaboracidn propia, 2020.

2.4 Médulo 4: Conexion en domicilio

Este mddulo esta enfocado en el proceso activacion en el domicilio, por lo que es importante que
los operadores de red interpreten adecuadamente los parametros de medicion de conectores
opticos, instalacion de equipos ONU vy verificacion de la sefial en los domicilios. Este modulo

consta de dos sesiones, la metodologia sera de juego de roles.

El temario seria el siguiente:

e Elementos activos de la red, clasificacion, pardmetros de medicién de conectores dpticos.
e Control de operacidn de los elementos de la red activa.
e Instalacion equipos ONU.

e Inspeccidn y evaluacion de los elementos activos.

Tabla 23. Resultado esperado del modulo 4

Tarea | Conducta a movilizar SEE R IE] Resultado esperado al
terminar el programa

Realizar correctamente las activaciones | 50% de éxito de la activacion | 80% de éxito en la instalacion
domiciliarias. de los conectores en el primer | de los conectores en el primer
intento. intento.

Fuente: Elaboracion propia, 2020.

2.5 Mddulo 5: Seguridad y salud en el trabajo

Es muy importante conocer los riesgos en el lugar de trabajo para determinar las iniciativas de

prevencion y toma de acciones. Este médulo consta de tres sesiones.
La competencia transversal a desarrollarse en el presente modulo es la autodisciplina y la

conducta a ser fomentada es ser riguroso consigo mismo con el cumplimiento de las medidas de

proteccion y prevencion de riesgos. Los operadores de red participardn en un grupo de trabajo
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con el abjetivo de elaborar un folleto informativo que evidencie los riesgos derivados de la
actividad y las medidas de proteccion y prevencién correspondientes.

El temario seria el siguiente:

e Informacion sobre el puesto de trabajo.

e Riesgos en el centro de trabajo y en las funciones especificas.
e Herramientas y medidas de proteccion y prevencion.

e Prevencion de riesgos acorde al puesto de trabajo.

e Uso adecuado y mantenimiento de los equipos.

Tabla 24. Resultado esperado del médulo 5

Tarea | Conducta a movilizar Situacion actual Resultado esperado al terminar el
programa

Usar los equipos de proteccion personal. 50% de 100% de cumplimiento
cumplimiento
Identificar otros riesgos relacionados con No se realiza Utilizacion de la matriz IPER
la operacion (Identificacion de Peligros y Evaluacion de
Riesgos).

Fuente: Elaboracion propia, 2020.

3. Habilitadores para ejecutar la propuesta de capacitacion

A continuacion, se detallan los principales habilitadores que permitiran la ejecucion y

sostenibilidad del proceso de desarrollo de capacidades.

e Docente interno. Como eje principal para que la propuesta sea realizable se ha identificado
que sea el Ingeniero de red quien ejecute la docencia del programa, esto implica que sea él
quien disefie el contenido de cada moddulo técnico. Es importante sefialar que parte del
contenido de este programa se encuentra disponible ya que el Ingeniero de red recibid
previamente la capacitacion en la Corporacién Furukawa en el 2017 (Parana- Brasil). En
relaciéon a la formacion y desarrollo de capacidades para ejercer la docencia dentro de la
organizacion, se recomienda que el Ingeniero de red complemente sus capacidades con un
curso “Formador de Formadores” y de esta manera pueda adaptar sus conocimientos al
publico objetivo.

e Personal administrativo. Es necesario tener un coordinador administrativo contratado a

tiempo parcial, quien se encargara de controlar la asistencia, hacer seguimiento al
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cumplimiento de las guias y protocolos, y poner a disposicion el andlisis de los indicadores
de negocio para evaluar mejoras en el desempefio de los empleados.

Recursos necesarios. En relacion a la inversion de recursos, la empresa debe promover que
las horas de capacitacion se realicen en el ambiente adecuado, asegurando que se ejecute
durante las horas laborables, que los materiales de aprendizaje sean de facil acceso para los
participantes, y que se cuente con insumos para hacer las practicas que correspondan. Por otro
lado, la empresa debe poner a disposicion los recursos econdmicos necesarios para pagar las
horas adicionales que se inviertan en el disefio de materiales de capacitacion, seguimiento a
los participantes y otros que deriven del programa.

Empleados con competencias. Como parte del diagnéstico realizado se identifico que el 27%
de los empleados tiene una muy limitada capacidad de aprendizaje, por lo que se sugiere que
estas personas sean asignadas a tareas mas operativas que no impliquen este nivel de
complejidad o sean desvinculadas de la empresa. Asimismo, se sugiere aplicar la prueba
Wonderlic Personnel Test en el proceso de seleccion del personal.

Gestion del conocimiento. Se sugiere que, durante las sesiones en aula 'y campo, el Ingeniero
de red identifique lideres informales del publico capacitado para que puedan ser preparados
para ser los mentores del personal nuevo que ingrese a la compafiia, de manera que el

conocimiento sea compartido.

4. Costos para implementar la propuesta de capacitacion

En esta seccion se registran los costos para implementar la propuesta de capacitacion, por lo que

a continuacion se describira la estructura de costos.

Los costos directos estadn relacionados con las acciones formativas y pueden ser imputados

directamente a cada una de ellas. Entre las principales se encuentran:

Costo del personal. Se incluiran los costes referidos al personal interno que participa y/o
lleva a cabo el disefio y/o evaluacién de la accion formativa y los concerniente a los
formadores que participan en el desarrollo de la accién formativa interna y externa. Se ha
determinado que, para la elaboracion y disefio del material, el Ingeniero debe disponer de 30
horas divididas en 6 horas semanales. Es importante mencionar que el Ingeniero posee
material técnico relacionado a este tema, pero previamente debera formarse en el manejo de

herramientas para capacitar.
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Costo de los materiales fungibles consumidos en la capacitacion. Como manuales,
separatas.

Costo de las instalaciones y/o equipos utilizados en el desarrollo de la capacitacion. Como
alquiler de equipos o plataformas de formacion.

Costo de los participantes. Se incluyen los costos derivados de las horas de trabajo
empleadas por los formados cuando la capacitacion (total o parcialmente) se realiza durante

su horario laboral.

También se encuentran los costos indirectos, aquellos que no se pueden imputar directamente a

la accion de capacitacion y que se produciran independientemente de que la misma se lleve a cabo

o0 no. Los costos indirectos en la capacitacion son los siguientes:

Costos del personal de la direcciébn de la capacitacion. Un trabajador del area
administrativa asumiria la coordinacion de los horarios, el acondicionamiento del ambiente
de capacitacion, la disposicion de materiales y el monitoreo de la asistencia y avance de cada
participante.

Costos de las instalaciones, equipos y tecnhologia. Son los costes derivados de las
amortizaciones o alquileres en instalaciones, equipos y tecnologia que se utilizan en la

empresa para poder desarrollar la propuesta de capacitacion.

Tabla 25. Presupuesto de capacitacion para AmzTv

Descripcion Unidad | Cantidad | Costos unitarios | Total
Costos directos
Personal
Curso formacién de formadores curso virtual 1 1.500,00 1.500,00
Formador horas 30 20,00 600,00
Insumos para el refrigerio por sesion 11 21,00 231,00
Materiales participantes 15 300,00 4.500,00
Participantes horas 20 127,00 2.540,00
Equipos: Proyector y ecran unidad 1 2.000,00 2.000,00
Total costos directos 11.371,00
Costos indirectos
Costo de instalacion, equipos servicio 1 900,00 900,00
Coordinador horas 10 11,00 110,00
Total costos indirectos 1.010,00
TOTAL 12.381,00

Fuente: Elaboracion propia, 2020.

El total de ejecucion de la propuesta de capacitacion interna asciende a S/ 12.381. Esta opcion es

mas viable para la empresa respecto a la posibilidad de que los empleados se capaciten en un

instituto especializado como es INICTEL en Lima, que generaria un mayor nivel de inversion,
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que ascenderia a S/ 26.000 por persona, lo que incluye el costo de la capacitacion en la institucion
especializada (S/ 13.500) y costo de traslado y viaticos (S/ 12.500).

5. Beneficios del Programa de Capacitacion 5000 Km

A continuacion, se presentan los beneficios cuantitativos y cualitativos que se alcanzaria con el

programa de capacitacion interna.

5.1 Beneficios cualitativos

e Rol de liderazgo. Al estar a cargo de la capacitacion en aula, el rol de liderazgo del Ingeniero
de red se potenciara, dado que compartird experiencias con sus subordinados y los movilizara
al cambio. Por otro lado, el espacio de capacitacion permitira identificar a lideres informales
(operadores de red) que tienen capacidades técnicas y de liderazgo que puedan ser
movilizadas hacia el desarrollo. Asimismo, al compartir este espacio de formacién los
empleados podran conocer y entender los desafios de la empresa, la relevancia de su rol como
parte de la cadena de valor, entre otros.

e Desarrollo de competencias. Los operarios de red podran desarrollar competencias como
ejecutividad, proactividad y autodisciplina que movilizaran su desempefio en la empresa y
esto permitira incrementar la productividad.

e Engagement con la empresa. Al recibir una capacitacion formal, los empleados generan un
mayor vinculo con sus empleadores y su trabajo, dado que podran comprender coémo impacta
su rol en el negocio.

e Imagen de la marca. Si bien hoy la marca esta posicionada como un buen empleador en la
ciudad, al ser los pioneros en ejecutar un programa formal de capacitacién a sus trabajadores

se incrementara su reputacién positiva.

5.2 Beneficios cuantitativos

Se identificd una brecha significativa de desempefio, esto se refleja en la baja productividad de

los operadores de red. A continuacion, se detallan los sobre costos que se podrian ahorrar.
¢ Numero de conexiones realizadas diariamente. Actualmente, solo se logra ejecutar el 64%

de las 6rdenes de trabajo que se planifican. EI motivo principal de incumplimiento del trabajo

planificado se ocasiona por la inversion de horas-hombre en reprocesos como manipulacion
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de la fibra, envio incompleto del material al punto de instalacion, incidentes en el transporte
por averias en la carretera, entre los principales. La empresa realizé el analisis, y se identificd
que, por no cumplir con la instalacion planificada, se deja de ganar S/ 8.000 mensuales.

e Tiempo medio de produccion. En promedio los operadores de red invierten 6 minutos en
trabajar la fusion de la fibra, de acuerdo a la experiencia y comparacion del mercado este
tiempo deberia ser de 4 minutos por fusion. Esta baja productividad genera un sobre costo en
mano de obra de dos asistentes, el salario es el sueldo minimo por cada uno.

e Costo por trabajos con reprocesos. Actualmente existe una alta tasa de reprocesos que
implican desechar materiales por mala manipulacion del personal operario, entre los cuales
se encuentran conectores opticos, fibra Optica, cortadora, entre las principales. La empresa ha
costeado estas pérdidas y el monto asciende a S/ 11.592 mensuales.

e Costo por pago de horas extras. Para cubrir las instalaciones que no se logran realizar en el
tiempo indicado, la empresa solicita a algunos empleados que realicen trabajos los sdbados o

luego del turno, generando el pago de horas extras; en promedio, S/ 1.575 mensuales.
Como se menciond anteriormente, la empresa ha detectado que se genera un gasto por
ineficiencias de alrededor del 2% de los ingresos mensuales por lo que, si los trabajadores logran

mantener un desempefio esperado, la empresa podria mejorar sus ratios de productividad.

Tabla 26. Andlisis sobre costo de operacion

Productividad Mes N'V?I (_Jle Sobrecosto mensual
cumplimiento

Ordenes de trabajo planificadas:
_Instalaciones

_Reconexiones 504 64% S/ 8.000,00
_Ampliaciones

_Corte de servicio

Ordenes de trabajo con reprocesos 302.4 60% S/11.592,00
Horas extras mensuales 55.5 S/ 1.575,00
Pago de asistente extra para cumplir trabajos no

cor?cluidos P P : 2.0 5/1.860,00
Sobrecosto S/ 23.027,00

Fuente: Elaboracion propia, 2020.

6. Cronograma

A continuacidn, se presenta el cronograma del Programa de Capacitacién 5000 Km.
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Tabla 27. Cronograma del Programa de Capacitacion 5000 Km

Actividad Médulo Tema Hora Minutos 1z d 1125 2
Seml|Sem2 | Sem3 jem4 Sem1l | Sem2
Lanzamiento del Programa 0 Presentar objetivos estratégicos 17-18pm 60
1 |1 Concepto de transmision 17-19pm 120
2. Estructura y caracteristicas fibra
Optica
1 |1 Elcable 6ptico 17-19pm 120
2. Caracteristicas mecénicas
2 1. Elementos de terminacion y 17-19pm 180
conexién de fibra 6ptica
Desarrollo de los Médulos 2. Empalmes (parte 1)
en Coronel Portillo 2 |1 Empalmes (parte 2) 17-19pm 90
(instalaciones de la 2. Mediciones en cables 6pticos
empresa) 2 |3.Configuracion de equipos 17-19pm 150
3 1. Elementos activos de la red 17-19pm 60
2. Evaluacion de los elementos activos [17-19pm 60
1. Presentacion de principales
4 protocolos 17-19pm 180
2. Consolidacion de informacion
5 1. Riesgos en el puesto 17- 18pm 90
2. Prevencion de riesgos 17-18 pm 90
Cierre del Programa Socializar los aprendizajes 17-18pm 60

Fuente: Elaboracion propia, 2020.
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Conclusiones y recomendaciones

1. Conclusiones

e Dado que AmzTv es una empresa familiar que surgié del emprendimiento y trabajo esforzado
de sus fundadores, ha ido creando sus procesos, politicas y métodos de trabajo de acuerdo a
la evolucion y demanda propia del negocio. Hoy, dado el cambio tecnoldgico se hace
necesario profesionalizar y estandarizar la operacion, ya que, de no hacerlo, podria afectar la
continuidad de la empresa. La mirada sistémica y la rapida toma de decisiones del gerente
general permite a la empresa adaptarse agilmente a entornos cambiantes y establecer
habilitadores que le permitan a la empresa diferenciarse de la competencia.

e En el diagnostico realizado se identifica que los actuales trabajadores no cuentan con los
conocimientos técnicos y competencias socioemocionales necesarias para realizar sus
funciones, a ello se le suma la falta de profesionales capacitados y la escasa oferta técnica
sobre esta especialidad en la regién que afecta negativamente en la productividad y eficiencia
de la operacion, ocasionando pérdidas econdmicas a la empresa. Considerando este contexto
la empresa requiere invertir en capacitar al personal del puesto operador de red para alcanzar
niveles 6ptimos de productividad.

e Es importante considerar que, de acuerdo, a la legislacidn peruana los procesos y politicas de
seguridad y salud en el trabajo hoy estan siendo observados de manera rigurosa por el
organismo regulador y la empresa debe promover el conocimiento y cumplimiento de lo
estipulado por la ley; en ese sentido, la propuesta de capacitacién incluye abordar el
conocimiento técnico en seguridad y salud en el trabajo.

e La propuesta de capacitacion busca fortalecer los conocimientos técnicos minimos requeridos
para el puesto; serdn la base para mejorar la productividad, asimismo se promoveran dentro
del programa dindmicas de trabajo que favorezcan la adquisicion de las competencias
socioemocionales diagnosticadas. Esto sera un punto de partida para diagnosticar qué otros
procesos, roles, perfiles, competencias, entre otros deberan ser revisados y analizados para
incrementar la rentabilidad del negocio.

e Lainversion en la ejecucion de un programa con estas caracteristicas permitird a la empresa
movilizar el compromiso de los empleados con la marca, el propdsito organizacional y los

resultados, eso generara mayor vinculo entre ellos y sentido de pertenencia.
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Recomendaciones

Considerando las barreras como alta inversion, conocimiento especializado y lealtad de los
clientes con la empresa actualmente, AmzTv debe prepararse para posibles competidores con
mayor capital de trabajo que podrian ingresar al mercado con menores costos; en ese sentido,
es importante que la etapa de expansion se realice de acuerdo a lo planificado sobre la base
de un estudio de demanda en poblaciones desatendidas.

Se sugiere a la empresa profundizar en los resultados obtenidos en la evaluacion “rueda de
desempefio” porque el establecimiento de los roles y funciones, el sistema de incentivos y la
claridad de los procesos de trabajo tienen que ser abordados por la empresa como parte de la
mejora de Sus procesos.

Se recomienda implementar en la empresa AmzTv el Programa de Capacitacion 5000 Km, ya
que este permitira desarrollar capacidades en el area de operaciones, y asi habilitar los
mecanismos necesarios para la correcta implementacion del plan de expansion.

Se recomienda utilizar la prueba Wonderlic Personnel Test con el objetivo que los nuevos
colaboradores tengan los recursos cognitivos necesarios para cumplir el proposito
organizacional y para mejorar la productividad. Seria conveniente que la empresa desarrolle

y aplique un manual de competencias contextualizado al entorno y giro del negocio.
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Anexo 1. Flujo del proceso de capacitacion

Definir las exigencias de capacitacion

Evaluar al personal

Definir necesidades de capacitacion

Definir objetivos de capacitacion

Evaluacion de la evaluacion

Fuente: Elaboracion propia, 2020.

Definir las exigencias de capacitacion

Perfiles de competencias

Comparacion entre perfiles

Peticiones directas

Analisis de necesidades de capacitacion

¥ Objetivos de aprendizaje
T Objetivos operativos
Definir acciones de capacitacion
¥ Participantes y formadores
M Calendario
Logistica
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Anexo 2. Escalas para la evaluacion de competencias

Niveles para evaluar los conocimientos técnicos

Nivel Significado
Insatisfactorio No posee el conocimiento o lo tiene en un nivel menor al necesario para la adecuada
realizacion de las tareas del puesto.
Satisfactorio Posee los conocimientos en el nivel minimo requerido para el desempefio de sus funciones
Eficiente Posee los conocimientos en un nivel éptimo para el desempefio de sus funciones

Fuente: Elaboracién propia 2020.

Niveles para evaluar las competencias socioemocionales

Nivel Significado
Insuficiente No posee competencia especifica.
Por debajode lo =~ Demuestra conductas minimas. Es probable que el trabajador tenga dificultades en tareas
esperado claves. Existe una brecha manifiesta.
Suficiente Demuestra conductas que son aceptables o suficientes
Eficiente Demuestra conductas que son evidencia de un nivel significativo en la competencia. Por

encima de lo esperado
Superlativo Demuestra conductas que son evidencia del mayor grado de dominio de dicha competencia.

Fuente: Tarcica y Masis, 2013:V.

Niveles para evaluar la capacidad para aprender

Nivel Significado

Superior Capacidad de aprendizaje acelerada. Pueden reunir y sintetizar informacion de manera rapida
y acertada.

Promedio Capaces de aprender por su cuenta de manera agil y efectiva.

superior

Promedio Son capaces de aprender rutinas de trabajo usando una combinacion de materiales escritos y
experiencias de trabajo real.

Inferior al Requieren de mayor tiempo para aprender que la persona promedio. Deben ser bien

promedio capacitados antes de asignarles alguna tarea y es probable que necesiten apoyo.

Deficiente Necesitan que se les ensefie explicitamente la mayoria de lo que tienen que aprender.

Aprendizaje muy limitado. Necesitan supervision para la ejecucion de tareas.
Fuente: Wonderlic, s.f.
Elaboracion: Propia, 2020.
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Anexo 3. Cuestionario multifactorial de liderazgo (MLQ) Forma Corta de Bass y Avolio

ANEXO 5: MLQ FORMA 5X CORTA ADAPTADO (82 ITEMS)

CUESTIONARTO MUTTIFACTORTATL. DE TIDERAZGO

Forma Lider (5X) Corta

MNombre: Fecha:

Organizacion: Cargo:

Este cuestionario mtenta describir su estilo de hderazgo, tal como Ud lo percibe. Por
favor, responda todos los items de este cuadermillo. Si un item le resulta irrelevante o le
parece que no e5ti SEgU0 O UE DO COROCE 5U respuesta, no lo responda.

En las sigimentes pagmas se presentan £2 afirmaciones descoptivas. Juzgue coin
frecuentemente cada afirmacion se ajusta a Ud. La palabra “demsis™ puede significar sus pares,
chentes, nformantes directos, o supervisores, o todos ellos.

Use la sigmente escala de clasificacion, para sus respuestas, marcando la categoria

comespondiente con 1ma cruz o un circulo.
Nunca Fara Vez AVeces A Menudo Frecuentemente,
sino Siempre
0 1 2 3 4
1. Ayuodo alos demas siempre que se esfilercen 012 3 4
2. Acostumbro a evaluar criicamente creencias y supuestos paraver si|0 1 2 3 4
son apropiades.

3. Trato de no mterfer en los problemas, hasta que se voelven senios. |0 1

4. Trato de poner atencion sobre las imegulandades, emores y
desviaciones de los estindares requendos.

6. Me cuesta mvolucrarme cuando surge alpuna situacion relevante. |0 1 2 3

6. Expreso mus valores y creencias mas importantes. 01 2 3

=
(=

Fuente: Vega y Zavala, 2004.
Elaboracion: Propia, 2020.
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Numca Eara Vez AVeces A Menudo

Frecusntemente,

sine Sismpre

7. A veces estoy ausente cuando surgen problemas importantes.

8. Cuando resuelvo problemas, trato de verlos de distintas formas.

9. Trato de mostrar el firoro de modo optinmsta.

10. Hago que los demsas se sientan orgullosos de trabajar conmigo.

11. Aclaro vy esperifico la responsabilidad de cada imo, para lograr los
objetrvos de desempefio.

o o o] O o

i ] pi ] |

=] L = | ]

(W] QLW R P R E | R |

FN RS S

12 Me decido a actuar so0lo cuando las cosas estan fimcionando mal.

13. Tiendo a hablar con entusiasmo sobre las metas.

14. Considero mportante tener un objetivo claro en lo gue se hace.

15. Le dedico iempo a ensefiar v onentar.

o o O O O

poh ot |t ph] et

B | B B B

[P W] QR W] R P R

AR S A s

16. Dejo en clamo lo que cada wno podra recibir, si se lograran las
metas.

17. Sostengo la firme creencia en que 51 algo no ha dejado de funcionar
totalmente no es necesanio arreglarlo.

18. Por el bienestar del grupo soy capaz de i mas alla de mis infereses.

19. Trato a los demas como mdividues v no solo como nuembros de un
Srapo.

20. Sefialo que los problemas deben llegar a ser cronicos antes de tomar

ACCIONES.

21. Actio de modo que me gano el respeto de los demas.

22 Pongo toda o atencion en la bisqueda y manejo de errores, quejas |0

y fallas.

23. Tomo en consideracion las consecuencias morales v éficas en las
decisiones adoptadas.

25. Realizo yn seguimiento de todos los errores que se producen.

Fuente: Vega y Zavala, 2004.
Elaboracion: Propia, 2020.



Nunea Eara Vez AVeces A Menudo Frecuentemente,
sino Siempre
i 1 2 3 4

25. Me mmestro confiable y seouro. 1 4

26. Construyo una vision motivante del firharo. 1 4

27. Dimmjo mu atencion hacia fracasos o emores para aleamzar los|0 1 4
estindares.

28. Suele costarme tomar decisiones. 1 4

29 Considero que cada persona tene necesidades, habihdades y|0 1 4
aspiraciones fmicas.

30. Ayudo a los demas a murar los problemas desde distmtos pumtos de|0 1 2 3 4
vista.

31. Ayudo a los demas a desarrollar sus fortalezas. 01

32 Sugiero a los demés meevas formas de hacer su trabajo. 01

33. Medito detenidamente la respuesta a asuntos urgentes, aungue este|0 1 2 3 4
implique demora.

34 Enfatizo la importancia de tener 1ma mision compartida. 012 3 4

35. Expreso mu satisfaccicn cuando los demas cumplen con lo esperado |0 1 2 3 4

36. Expreso confianza en que se alcanzaran las metas. 0123 4

37. Soy efective/a en relacionar el trabajo de los demds com sus|0 1 2 3 4
necesidades.

3%. Uthzo métodos de hderazgo que resultan satsfactonios para les|0 1 2 3 4
miembres de mi grupo de trabajo.

39. Soy capaz de llevar a los demss a hacer mas de lo que esperaban|0 1 2 3 4
hacer.

40. Soy efectivo/a representando a los demas frente a los supenores. 0123

41. Puedo trabajar con los demsas en forma satisfactona. 1

42 Aumento la motivacion de los demas hacia el éxito. 1

Fuente: Vega y Zavala, 2004.
Elaboracion: Propia, 2020.



Nunca Rara Vex AVeces A Menudo Frecuentemente,
zing Siempre
1 1 2 3 4
43 Soy efectivo/a en encontrar las necesidades de la orgamzacion 0123 4
44 Motivo a los demds a trabajar mas duro. 01234
45. Dinijo un grapo que es efectivo. 012 3 4
46. Comparto los nesgos en las decisiones tomadas en el grupo de|0 1 2 3 4
trabajo.
47. Chuenes trabajan conmigo tienen confianza en mus jucies vy mus|0 1 2 3 4
decisiones.
42 Mbotivo a los demas a tener confianza en si mismos. 0123 4
49 Evahio las consecuencias de las decisiones adoptadas. 0123 4
50. Busco la manera de desarrollar las capacidades de los demas. 0123 4
51. Aclaro a cada uno lo que recibird a cambio de su trabajo. 01 2 3 4
52, Me concentro en detectar y colTegir emrores. 0123 4
53. Espero que las simaciones se woelvan dificiles de resolver, para|0 1 2 3 4
COMENZAT A actiar.
4. Tiendo a no corregir emores ni fallas. 01 2 3
55. Hago que los demas deseen poner mas de su parte en el trabajo. 01 3
56. El rendmmento productve del grupo que dinjo es bien evaluade|0 1 2 3 4
dentro de la organizacidn.
57. Intento mostrar coberencia entre lo que digo y hago. 0123 4
58. Intento ser un modelo a seguir para los demas. 0123 4
39. Ayudo a los demas a centrarse en metas que son alcanzables. 0123 4
60. Estinmlo 1a tolerancia a las diferencias de opmion 012 3 4
61. Tiendo a comportarme de modo de poder guiar a mos subordmades. |0 1 2 3 4
62. Me relaciono persenalmente con cada uno de mis colaboradores. 0123 4

Fuente: Vega y Zavala, 2004.
Elaboracion: Propia, 2020.



Nunea Rara Vez AVeces A Menudo Frecuentemente,
sing Siempre

63. Cuando los demsas logran los objetivos propuestos, les hago saber|0 1 2 3 4

que lo han hecho bien

64. Me mteresa comegir y sclucionar los emores que se producen. 01

65. En general no superviso el trabajo de los demsas, salvo que sujawn |0 1 2 3
problema grave.

66. Generalmente prefiero no tener que tomar decisiones. 01

67. Me preocupo de aumentar el deseo de alcanzar las metas en los|0 1
demss.

68. Soy efectivo/a en buscar formas de motivar al grupo de trabajo. 0123

69. Expreso mi mterss a los demss por lo valioso de sus aportes para|0 1
resolver problemas.

70. Los empleados manifiestan su satisfaceion al trabajar conmigo. 0123 4

71. Me interesa conocer las necesidades que tiene el gnupo de trabajo. |0 1 2 3

7. Soy capaz de exponer a los demss los beneficios que para cadaune|0 1 2 3
acarrea ] alcanzar las metas orgamizacionales.

73. Tiendo a estimmlar a los demds a expresar sus ideas y opmienes|0 1 2 3 4

sobre el método de trabajo.

74. 5 lo que necesita cada uno de los miembros del grupo. 0123

75. Tengo la creencia de que cada cual debe buscar su forma de hacerel|0 1 2 3 4
trabajo.

76. En general cumplo con las expectativas que tienen de mi mis|0 1 2 3 4
subordinados.

77. Informo permanentemente 2 los demas sobre las fortalezas que|0 1 2 3 4
posesnL

78. Creo que mmchos problemas se resnelven solos, sin necesidad de|0 1 2 3 4
Intervenir.

79. Logro contar con mi equipo cada vez que hay rabajo exira. 0123 4

80. Siento que quienes trabajan conmigo me escuchan con atencion. 01

1. Puedo construr metas que mchryan las necesidades de quienes|0 1
trabajan commigo.

£2. Los demss creen que es grato trabajar conmigo. 012 3 4

Fuente: Vega y Zavala, 2004.
Elaboracion: Propia, 2020.



Anexo 4. Organigrama de Amazonia Tv

A continuacién, se presenta el organigrama de Amazonia Tv, que fue elaborado a partir de la

informacién proporcionada por el Gerente General de la empresa durante las entrevistas
realizadas.

Gerente General
Asesoria Legal
Contador
' !
Gerente de Administracién y
eial Gerente de Operaciones
Asistente Cajero Atencién al Coordinador de Operador de Auxiliar en Practicante
Administrativo cliente cobranza red mantenimiento
Almacenero

Fuente: Elaboracién propia, 2020.
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Anexo 5. Perfil ideal del operador de red

1. Identificacion

Nombre de puesto: Operador de Red

Reporta al puesto: Ingeniero de Red 15

2. Mision o proposito del puesto: explicar en breve la definicién del puesto

( ¢Qué es lo que hace? / ¢Sobre qué funciones y/o procesos? /¢ De acuerdo con qué guia o referencia? / ¢Para qué se hace? )

Despliegue y mantenimiento de fibra dptica

3. Funciones: identificar las funciones principales que en conjunto llevan al logro de la misién del puesto; asi como el objetivo de cada una de ellas, indicando la
frecuencia con la que se realizan (se recomienda entre 6 y 9).

éQué es lo que hace? / éSobre qué funciones y/o procesos? / ¢En base a qué pauta? / ¢Para qué se hace? Frecuencia
1 [Despliegue de fibra dptica de acuerdo al cronograma de arquitectura disefiado por el ingeniero de Red Semanal
2 |Fusionar la fibra ptica utilizando herramientas (MUFA, Caja NAP, Splitter 6ptico) Diaria
3 |Activar servicio de clientes morosos Diaria
4 [Mantenimiento de los accesorios pasivos (Kit de limpieza) Quincenal
5 [Reparacion de rotura de fibra utilizando la empalmadora de fibra Diaria
6 |Instalacion de aclaje de fibra en el lugar de trabajo utilizando todos los implementos de SST Semanal

Responsabilidad por informacion: especificar las actividades del puesto, indicando el tipo de accién y frecuencia (incluir también si alguna es informacion confi

rme o reporte Accion Frecuencia
- Informes de instalaciones Elaborar Diaria
- Informes de campo Elaborar Diaria

4. Naturalezay

Aut ia Marca
A. El ocupante del puesto recibe instrucciones frecuentes del superior inmediato y acttia bajo una guia
sostenida de éste.

Supervision recibida B. Intermedio

C. La aplicacion de las capacidades del ocupante del puesto tiene un largo alcance dentro de directivas
0 pautas generales recibidas del superior inmediato.

Relaciones Externas con las que interactua el puesto: indicar si se relaciona con empresas, clientes, proveedores,etc; especificar el motivo y frecuencia.

Empresas / Clientes / Proveedores Motivo Frecuencia
Usuarios Brindar servicio

Relaciones Internas con las que interactua el puesto: indicar si se relaciona con gerencias, areas, comités, puestos dentro de la organizacion, etc;
especificar el motivo y frecuencia.

Empresas / Clientes / Proveedores Motivo Frecuencia

Todas la areas de la empresa Coordinacion Segun Requerimiento

Normas, politicas y procedimientos Marcar
A. Cumplir con las normas, politicas, procedimientos, lineamientos, Reglamento Interno de Seguridad y ST, normativa legal vigente de
Seguridad y Salud en el Trabajo y otras disposiciones relacionadas a dicha materia, asi como, la relacionada a la Conservacién del Medio X
Ambiente.
B.  Cumplir y hacer cumplir con las normas, politicas, procedimientos, lineamientos, Reglamento Interno de Seguridad y ST, normativa
legal vigente de Seguridad y Salud en el Trabajo y otras disposiciones relacionadas a dicha materia, asi como, la relacionada a la
Conservacion del Medio Ambiente.
C.  Cumplir, hacer cumplir y dar directivas o cambios a las normas, politicas y procedimientos, lineamientos, Reglamento Interno de
Seguridad y ST, otras disposiciones en materia de Seguridad y Salud en el Trabajo, asi como, la relacionada a la Conservacion del
Medio Ambiente.

5. Riesgos

Actividades consideradas para la identificacion de peligros y riesgos

[JAdministrativos [®a bajos operativos: eléctricos, altura, etc. Trablado entre sedes Viajes [}

[] Atencién al cliente Visitas fa Clientes (ventas)

[Ebores realizadas en altura geogréfica Sugerlvision de trabajos operativos

Otros Riesgos:
6. Exigencias y Requerimientos (minimos e indispensables)

Secundaria Universitaria

Completa Incompleta Titulado Maestria

Formacion Basica

Técnica Concluida Universitaria Postgrado
Concluida (Diplomado)
Especialidad
Otros requisitos Capacidad para seguir protocolos. Conocimientos en Electricidad. Contar con licencia de conducir vigente.
Conocimiento de idiomas Idloma_ Nvel de
No se requiere -
Software Nivel de d
Conocimientos informaticos Excel Bésico
Word Bésico

Fuente: Elaboracion propia, 2020.
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Conocimientos técnicos Concepto de red dptica

Estructuras de las redes dpticas

Topologias de las redes externas dpticas: red de transporte y distribucién

Lectura de planos

Instalacién de fleje,anclaje y preforme

Conocimientos de los elementos de conexién y distribucidn de las redes de planta externa
Conocimiento del estado de los conductos y espacio para los cables dpticos

Conocimiento de la operatividad de los elementos de red activos y pasivos

Saber usar el equipo de fusién (empalmadora de fibra éptica)

Conocimiento normas IEEE en fibra dptica en cuanto a pérdidas en decibeles
Conocimiento de elementos de terminacién y conexidn de las fibras dpticas
Conocimiento de los elementos de terminacidn y terminacién de los cables épticos
Clasificacién de los dispositivos de terminacidn de fibra éptica

Conocimientos de los pardmetros de calidad de los conectores épticos

Saber usar el equipo OTDR (nivel basico)

Conocimiento sobre el uso de formatos de la empresa

Conocimiento de sistema OLT para realizar la reconexién

Conocimiento de la norma IEEE en cuanto a mantenimiento y ratio de curvatura de la fibra
Medicién de pérdidas por empalme

Medicién de pérdidas por retorno en un tramo o en el enlace de la fibra dptica
Elaboracién de informe técnico

Control y registro de condiciones de estado de los empalmes de fibras y cables épticos
Conocimiento de las normas de instalacién segiin OSINERGMIN

Conocimiento de las normas SST

Habilidades fisicas Agudeza visual, habilidad motriz fina, capacidad para trabajar en altura

Experiencia previa | Hasta 1 afio

7. Herramienta de Trabajo:

Denominacion Marcar Breve descripcion del sustento
[ Movilidad [ & NG, [Traslados al domicilio de los clientes, puntos de instalacién y entre sedes.
Denominacion Marcar Breve descripcion del sustento
Desktop X Procesos de conexion
Laptop
Otras Herramientas:  [Smartphone
8. Horario de trabajo
Marcar la opcion correspondiente
Horario Administrativo

| [Horario Rotativo
| |Horario Rotativo (incluye noc

9. Trabajo fuera de oficina

Completar el campo correspondiente

% de tiempo en campo 80%

% realizando tareas administrativas 20%

Elaborado por: Validado y Aprobado por:

Administracion - GC Administracion

Fuente: Elaboracion propia, 2020.
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Anexo 6. Identificacion y evaluacién de competencias del operador de red

Competencias

1. Revisar la orden de trabajo

OR1

OR2

OR3

OR4

OR5

OR6

OR7

OR8

OR9

OR10

OR11

OR12

OR13

OR14

OR15

Promedio

1,40

2. Asegurar el drea de trabajo

3.Fusionar la fibra dptica en caja NAP

Colocar las herramientas y equipos en la mesa de trabajo

Leer e interpretar los planos 1 2 1 1 2 1 2 1 1 2 1 1 2 2 2 1,47
Seleccionar los equipos y materiales de trabajo 1 2 1 1 2 1 2 1 1 1 1 1 2 2 2 1,40
Llevar equipos de seguridad y salud que corresponda 1 2 1 1 2 1 2 1 1 2 1 1 1 2 1 133

Calibrar la empalmadora de fibra ( prueba del arco, tostacion de electrodos) 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 2 1 2 1,20
Retirar la capa de cable de fibra dptica 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 2 2 1 2 1,27
Introducir el canutillo de proteccién de la fibra 1 1 1 1 2 2 1 2 1 2 1 1 2 1 2 1,40
Limpiar la fibra con los implementos adecuados 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 2 1 2 1,20
Introducir la fibra limpia en la cortadora 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 2 1 2 1,20
Colocar la fibra cortada en las guias para la fusion 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 2 1 2 1,20
Verificar que los hilos de fibra se encuentren cerca a los electrodos 1 1 1 1 2 1 1 1 1 2 2 2 2 1 2 1,40
Validar en el equipo la calidad de la fusién de las fibras 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 2 1 2 1,20
Ubicar el canutillo para proteger la fusion de la fibra 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 2 1 2 1,20
Colocar la fibra con el canutillo en el horno 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 2 1 2 1,20
Retirar la fibra fusionada y protegida 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 1 2 2 2 1,33
4. Activar la caja NAP 1,05
Verifica que los hilos de fibra se encuentran correctamente conectados 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1,07
Verificar que los conectores dpticos contengan la proteccion 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1,07
Conectar la fibra drop con el puerto dptico 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1,07
Desplegar la fibra hacia el domicilio 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1,00
5. Activacion en domicilio 1,75
Instala el equipo ONU 2 2 2 1 3 2 2 2 1 2 2 1 2 1 2 1,80
Realiza el despligue de cable en el domicilio 2 2 2 1 3 2 2 2 1 2 2 1 3 1 3 1,93
Procede a colocar los conector dpticos 1 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 1 3 1 1 1,27
Verificar el conector de luz 2 2 2 1 3 2 2 2 1 2 2 1 3 1 2 1,87
Verificar la sefial 2 2 2 1 3 2 2 2 1 2 2 1 2 1 3 1,87

Leyenda:

OR: Operador de red
Escala
Insatisfactorio
Satisfactorio

Sobre lo esperado

Fuente: Elaboracion propia, 2020.



Anexo 7. Resultados de la encuesta a operadores de red (rueda de desempefio)

Dimensiones - Rueda de Desempefio OP1 OP2 OP3 OP4 OP5 OP6 Total
Conocimientos, habilidades y aptitudes

Considero tener los conocimientos necesario para el puesto que ejecuto v v v Y ox 67%
La empresa ofrece capacitacion constante para ejecutar mejor mi trabajo x v x x x x 17%
Claridad de roles y expectativas:

Conozco la visién y/o desafios de la empresa para los siguientes 2 afios v v v | x vV x 67%
Comprendo como mi puesto favorece al logro de estos objetivos de la empresa v v v vV v Vv 100%
Tengo claridad de las funciones que realizo diariamente v | v x x x x 33%
He definido con mi jefe mis objetivos x 4 x x x x 17%
Mi trabajo representa para mi orgullo con mis familiares y amigos 2 A A A 100%
Coaching, seguimientos y acompafiamiento

Al ingresar a la empresa existe un programa de induccion al puesto x x x x x x 0%

Recibo acompafiamiento de mi jefe directo x v v v vV 83%
Recibo durante el afio retroalimentacién de cémo realizo mi trabajo v v v v v v 100%
Incentivos, recompensas y motivacion

Existe un vinculo claro entre el alto desempefio y los incentivos x x x x x x 0%

Me motiva venir a trabajar todos los dias v o v v v v Vv 100%
Procesos claros y sistemas de trabajo

Existen procesos claros en la organizacion que favorecen el trabajo x x x x x v 0%

Existen claridad sobre las responsabilidades de cada area x x x x v v 33%
Acceso a otras areas, recursos y herramientas

La empresa brinda las herramientas adecuadas para realizar el trabajo x v x v oo v v 67%
Se puede contar con las otras &reas para solucionar inconvenientes v v v v v o v 100%
La empresa se preocupa por comprar insumos de buena calidad para realizar el trabajo v v v v v v 100%
Ambiente fisico de trabajo

El espacio en donde realizd mi trabajo es adecuado para ejecutar correctamente mis funciones x x 4 x x 4 33%

Fuente: Elaboracion propia, 2020.



Anexo 8. Entrevista a directivo / Gerente administrativa

Temas: Empresa familiar sucesion / Competencias

1. ¢Qué rol cumplen los miembros de la familia en la organizacién? Accionistas y/o
directivos.

“El padre es el gerente general (socio y propietario), yo soy la mama y me desempefio como

gerente administrativa (socia y propietaria). La hija mayor es socia y heredera, ella solamente

participa en las decisiones importantes. EIl hijo es heredero y se desempefia como Ingeniero de

red, se encarga de la gestion técnica. La hija menor es heredera.”

2. ¢Existen personas ajenas a la familia que sean accionistas o0 desempefien cargos
directivos?

“No”

3. ¢Cuales son los planes para el futuro en cuanto a la gestion de la empresa?

“Los padres desean que los tres hijos asuman la propiedad y la gestion de la empresa”.

4. ¢Cuentalaempresaactualmente con profesionales capacitados y motivados para asumir
el liderazgo de la empresa cuando el fundador ya no esté a cargo? ¢Quiénes son?

“Los tres hijos son profesionales y tienen las capacidades necesarias para asumir el liderazgo de

la empresa. La situacién es determinar quiénes tienen la motivacién para asumir la direccion de

la empresa. Eso esta por definirse todavia.”

5. ¢Qué capacidades y conocimientos favorecen que lo sucesores logren cumplir las metas
de la empresa?

“Las hijas destacan en la parte administrativa y de gestion, el hijo destaca por sus habilidades

técnicas y conocimiento del negocio.”

6. ¢Qué aspectos deben mejorar o desarrollar para que logren llevar a cabo las metas de
la empresa? ¢Se han tomado medidas para favorecer este desarrollo? ¢ Cuales?

“Ellos son capaces de lograr las metas de la empresa. No se han realizado acciones en ese sentido.”

7. ¢Cudles considera Usted son los puestos claves para el éxito de la empresa?

“Todos los puestos son importantes para el éxito, pero en este negocio son claves los puestos

técnicos.”

8. ¢Cudles son los puestos que necesitan capacitacion para lograr las metas de la empresa
acorto y largo plazo?

“Fundamentalmente el personal técnico, actualmente el trabajo que realizan es muy lento,

necesitan mejorar su nivel de conocimientos en cuanto al trabajo con fibra dptica y aprender a

hacer bien las cosas sin tanta supervision de parte del Ingeniero.”

9. ¢Qué caracteristicas o comportamientos de los trabajadores ha observado Usted que
promueven un buen desempefio?

“No sabria decirle.”

10. (Qué caracteristicas o comportamientos de los trabajadores promueven un bajo
desempefio?

“La falta de motivacion y proactividad, son lentos al realizar sus labores, no planifican. No ponen

de su parte para mejorar y hacer mejor las cosas.”
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Anexo 9. Entrevistas a operadores de red

Entrevista a operadores - datos generales
e Nombre del operador: Concepcidn Arcila
e Tiempo en la empresa: 20 afios
e Formacion:
(') Universitario (X) Técnica Superior
( ) Educacién Secundaria () Educacion Bésica
e Carrera: Electricista

1. ¢Qué valoras de tu trabajo actualmente?

“En AmzTv nos pagan nuestros salarios a tiempo y recibimos gratificacion en julio y diciembre,
tenemos vacaciones pagadas. El trato que recibimos del jefe es bueno y cordial. Aqui entre todos
hay mucho respeto y ayuda, los compafieros son leales a la empresa.”

2. ¢Qué podria determinar que pienses en un cambio de trabajo?

“Que mi familia que esta en Cajamarca me exija que debo volver, yo ya tengo 10 afios aqui y mi
familia me extrafia, pero igual hace falta el dinero en casa. Si es que la empresa abre una filial en
esa provincia, yo me iria corriendo.”

3. ¢Qué consideras que los clientes valoran de AmzTv?

“AmzTv es una empresa reconocida en Coronel Portillo, por los clientes porque atendemos rapido
a las incidencias y cuando no hay sefial por algin motivo le reconocemos eso al cliente, no como
las empresas mas grandes.”

4. ¢Como consideras el liderazgo del equipo de gerentes de la empresa?

“Aqui hay bastante disciplina, tenemos que llegar a la hora, porque la programacién inicia desde
temprano y debe alcanzarnos el tiempo para terminar las labores, pues ya hay compromiso con
los clientes y hacer las instalaciones. El jefe de red (Ingeniero de red) es amable y tiene paciencia
para ensefiarnos varias veces. La Sra. Ceci es mas recta, siempre nos esta apurando, pero lo hace
porque de lo contrario no podemos llegar a la cuota de atencion.”

Entrevista a operadores - datos generales
e Nombre del operador: Manuel del Aguila Bernabé
e Tiempo en laempresa: 1,6 afios
e Formacion:
() Universitario (X) Técnica Superior
( ) Educacién Secundaria () Educacién Basica
e Carrera: Mecanica

1. ¢Qué valoras de tu trabajo actualmente?

“La paga es a tiempo, tenemos seguro para poder atenernos y nuestra familia, aqui en Coronel
Portillo no existen muchas empresas formales. Me gusta esta empresa, porque tengo un contrato
anual, que me permite estar seguro de que mantendré mi trabajo por un tiempo.”

2. ¢Qué podria determinar que pienses en un cambio de trabajo?

“Que vaya a Lima con mi familia y tenga que dejar esta ciudad, para mi es importante estar con
ellos, porgue tengo una hija pequefia y me gustaria verla crecer.”

3. ¢Qué consideras que los clientes valoran de AmzTv?

“El precio de nuestros productos esta al alcance de las personas gue viven aqui, nosotros usamos
productos de buena calidad, atendemos rapido y bien.”

4. ¢Como consideras el liderazgo del equipo de gerentes de la empresa?

“El jefe es amable y considerado con los empleados, eso si, le gusta que nos acordemos de lo que
ensefia. En ocasiones nosotros nos olvidamos o a veces no usamos correctamente las herramientas
y es0 no le gusta.”
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Anexo 10. Cuestionario Prueba Wonderlic Personnel Test

WONDERLIC

LEAESTA P.-iG]I-L!_L CUDADOSAMENTE Y 5IGA LAS INSTRUCCIONES EXACTAMENTE.
NOLEA OTEAS PAGINAS HASTA QUE MO 5E LE INDIQUE DE DEBE HACERLQ.

LOS PROBLEMAS DEBEN EESOLVERSE SIN LA AYUDA DE CALCULADORAS U OTROS
DISPOSITIVOS QUE FACILITEN LA SOLUCION DE PROBELEMAS.

Esfa &5 upa prosba de su capacidad para resolver problemas. La prusba se compons de preguntas de
vanos fipes. A confmuoacion mostraremos un ejemple de preguntas y su comespondisnte respuesta:

Ejemplo N° 1
COSECHAR s lo opuesto dec

1) Obiener 1) Alentar 3) Continnar 4 Exisdr 5) Sembrar

La respussta comecta s “sembrar”. La palabra comrecta tiens el numero 5). Por lo tante, el oimero 5 se
gscribie en la hom de respuesta en el casillera 19° 1 de los gjemplos.

Ejemplo N* 2
Fesponda usted mizmo La sigmisnte pregunta:
El papel 52 vende a 23 Cenfavos el cuaderno. ;Cuanto costaran 4 cuadernos?

La respuesta correcta es 82 Centaves. Debe escrbirse “92 ¢ en la boja de respuesta en el casillera I 2
de los ejemplas.

Ejemplo N* 3
CASAMCATA [ Caozl es larelacion etre el sipnificado de estas palabras?

1} Similar 1y Opussto 3) Wi similar ni opuesto

La respuesta comrecta &5 “ni similar ni opuesto”, que es la respussta W® 3; tedo lo que nsted debe hacer s
escribir el mimers “37 en la koja de respuesta en el casillero N 3 de los ejemplos.

Esta prueba se compone de 50 preguntas. Probablemente usted no tendrs tiempo de responder a
todas ellas, pero sun asi dsbe intentarlo. Despues de que el examinador le indigue que puede
Comenzar, tendra exactaments 12 minutos para respondsr 3 tantas preguntas como pusda. Mo se
aprasure, porque podra cometer emmores ¥ s necesario obtaner la maxima cantidad de respuestas
correctas. Las preguntas seran cada vezr mas dificiles v le recomendamos que las conteste en el
orden en gue sparecen. Mo e demors demasiado emun problema Una vez gue la prusba
comience, &l examinador no respondera 3 ninguna consulta.

Abora, deje el lipiz a un lade v espera hasta que & examinador le indique que debe
COMEnTar.

Fuente: Wonderlic, s.f.
Elaboracion: Propia, 2020.



1) AMARGO es lo opueste de:
1.- Acido 2 - Penemants 3 -4 mudo 4 - Dulce 5- Agrio

23 El sexto mes dal afo es:
1.- Ociabre 2-Agosto 3.- Mayo 4.~ Famio

3) En ol signiente grupo de palabras, (Cual de ellss difiere da Ia otra?
1.- Canelz 2-4jo 3.- Perejil 4.-Tabaco  5-Ments

4) CABELLOVCABEZA ; Cual e la relacion entre los significados de estas palshras?
1.- Som similares 2 - Son opuestos 3~ 1 similares ni opuestos

5) Examine los mimeros que se mMuesTsn 3 continuacion. ; Cual debera ser el siguients niumero?
40 42 35 28 21 14

&) En al signients grupo de palzbras, ;Cual de ellzs difisrs de las ofras?
1.- Liviano 2- Amplic  3.-Masivo 4 - Volominoso 5~ Inmenso

T1 FIEL es lo opuesto a;
1.- Verdadero 2-Lesl 3.- Firme 4 - Infiel 3~ Seguro

£) La arena s vends a $0.085 el kilopramo ;Cuanto diners se shorra comprando una bolsa de
100 kg por 38.257.-7

2y IMPEDIR/TMPONER [ Cual es la relacion ente los significades de estas palsbras?
1.- Som similares  2.- Son opuestos 3.- Wi similares ni opmestos

107 ;Cual es 1z relacion entre los significados de las sipuientes oraciones?
NOES ORO TODD LO QUE EELUCE
LAS APARTENCIAS ENGANAN
1. Somsimilares 2 .- Son opuestos 3.- Wi similares ni opuestos

117 LIMFIAR es Lo apuesto de:
1.- Desnfectar 2.- Blaspar 3.- Frotar 4.- Ensuciar  5.- Lavar

12) Suponga que lzs dos primeras oracionss son ciertas. [(ué sa pueds decir de 1a tercera?
LA GUITARFRA ESTA AFTTNADA CON EL FIANO
EL PTANG ESTA AFINADD CON EL VIOLIN
EL VIOLIN ESTA AFTNADD CON LA GUITAERA
1.- Escierta 2-Esfalsa 3.-Noszepuede decir nada

13) En ol siguiente grupo de palabras, [Cual de ellas difiers de las otras?
1.- Dizparejo 2.- Inadecnzado 3 .- Incomsistente 4.~ Uniforme  5.- Opuesto

Fuente: Wonderlic, s.f.
Elaboracion: Propia, 2020.



14) %ﬂ@hﬁl gm 1;;:::“ FAS GrACiones L00 clertas. (Oué we pusde decir de a tercera?

TODAS LAS FERSONAS NOBMALES 50N ACTIVAS
ESTAS NINAS 50N ACTIVAS
1. Esciers 2-EsFalsa 3.- Mo ze puede decir nada

15) Dos de los signientes proverbios tienen un sentido similar. ; Cuales son ellos?
L- AL MAL TIEMPO, BUENA CARA
1- AL PAN, PAN Y AL VINO, VIND
4.- DE TAL PALO, TAL ASTILLA
4- AFALTA DE PAN, BUENAS 50N LAS TORTAS
5~ QUIEN AMAT ANDA MAT ACARA

14) TRIUNFAR es 1o opuesto de:
l.- Conguistar  2.- Perder 3.- (zanar 4.-Vencer  5-Dominar

17) Ordene las sipuentes palabras de modo que formien una oracion cherts, Luego eicriba como
I—ﬂ“m In primera letra de 1o segunda palabra,
COOETAL OTRO HARINA ES"

18) ATACAR e lo opuesto da:
1.- Ayudar 2-Asaltar  3.- Combagr 4.- Sidar 5 .- Embestr

19) ILICITOVILITERARIO. ;Cual es La relacion entre los significados de estas palabras?
1.- Son similares 1.- 500 opusitos 3.- Ni similares ol opuestos

20 ;CQué ralacion existe entre los significados de las sipuientes oraciones?

NOHAY MAL POR BIEN NO VENGA
MAILDE 05 CONSUELO DE TONTOS

1.- Son similares 2.- Son opuestos 3.- Mi simalarss nd opuestos

21) IDEAIDEAL. ;Cual es la relacion entre los significados de estas palabras?
1.- Soa similars 1.- 508 opusitos 3.- Mi similares o opuestos

22y Un muchacho tene 15 afes v su hermana tene el doble de su edad. Cuando el machachs
Cumnpla los 25 atios [ Que edad tendra su hermans?

237 ;Cual es 1a relacion entre los sentidos de las siguieates oraciones?

ENARCA HASTAEL JUSTO FECA
LA ] AL LADRON
1.- Son similares 1.~ 500 opusitos 3. Hi stmilares  opuestos

Fuente: Wonderlic, s.f.
Elaboracion: Propia, 2020.



24y La signients figura geometrica puede cortarse conuna linea recta v dividirse en dos partes
gue puedan ensamblarse para formar un cuadrado perfecto. Dibuja esa linea uniendo dos
mimeros ¥ lnego escriba esos DIMEros Como respuesta.

25) BEKEFICIO/BENEVOLD. ;Cuales l1a relacion entre los significados de estas palabras?
1.- Son simmilares 2.- Son opusstos 3.- Mi simulares ni apuestos

26) Doz de los siguientes proverbios tienen senfidos similares. ; Cnal son ellos?
1-LA PACTENCIA ES LA MADEE DE TODAS LAS VIRTUDES
2-MAS VALE MANA QUE FUERZA
3- 0005 NO VEN, CORATON QUE N0 SIENTE
4-NOFU JUZGAR AL POR EL ARNES

5- DIME CON QUIEN ANDA Y TE DIRE QUIEN ERES

27) Suponga que las dos primeras eraciones son clertas. (e se pueds decir de la tercera?
LO5 GRANDES HOABRES 508 IMPORTANTES
Y0 50V DMPORTANTE
Y0 507 UN GRAN HOMBEE

1-Es cierta 2-EzFal=a 3.- Mo se pnede decir nada

28 ORGULLOSO es lo opuesto da:
1.- Beservado 2.- Alawvo 3.- Humilde 4.- Desdetiade 5.~ Arrogante

29) En &6 dias, un mmchacho ahorre $1.98. ;Cual es el promedio ahorrado por dia?

30y LASTIMEROVLASTIMOSO. ;Cual es 1a relacion entre los significades de estas palabrasT

1.- Son simnilares 2.~ Son opuestos 3.- Hi similares ni opusastos
31) Entre los cinco pornbres de las dos columnas sipuwientes.; Cuantos son exactaments iguales?
WATEFHOUSE HL WATERHOUSE HL
LINDQUIST W.C. LUNDOUIST W.C.
POLLATRAS POLTATTAS.
ROSEFEIDEFE ROSEFIEIDFE
SIVERTSENFPE. SIVERTSENEBP.

Fuente: Wonderlic, s.f.
Elaboracion: Propia, 2020.



320 ;Cual es 1z relacion entre los significados de las signientes oraciones?
NO HAY PEOR CTIECO QUE EL QUE NO QUIERE VER
EN EL FAIS DE LOS CIECGOS EL TUERETO ES EL EEY
1.- Son similars 2.- oo opuestos 3.- Ni similares ni opuestos

33) APELAR e: lo opnesto da:
1.- Suplicar 2 -Implotar 3.- Fogar 4.- Negar 5.~ Invocar

34) En el sisuiente srupo de mimeros, ;Cual de ellos represents el valor mas pequetio”
10 E 2 0.e 0.88 095

35) Suponga que las dos primeras oracionss son ciertas. [(us sa pueds decit de la tercera?
SE AFLAUDE A LOS GRANDES HOMERES.

YO 50Y APT AT
Y0 50V TN GRAN HOAEBERE.
1.- Bz cierta 2.-Eszfalza 3.- Mo se puade decir nada

38) Un reloj dsba la hora exacta al mediodia del lnnes. A las 8 de la noche del diz martes,
afrasaba 128 sepundos. ;Cudnto se strasa cada media hora?

371 Dos de los signientes proverbios Henen sentidos opuestos ; Cuales son?
L- N0 POR MADEUCAR SE AMANECE MAS TEMPRANG
2-MASVALE PATARO EN MANQ QUE CIEN VOLANDO
3- AL QUE MADEUGA, DIOS L AYTUDA
4- UNA GOLONDEINA MO HACE VERAND
5-EL CASADD, CASA QUIERE

38) Un tren recorres 70 m. ea 0.1 segundo. A esa misma velocidad ; Cuantos metros recorrera
En 3 sepumdos?

39) Ordene las signientes palabras para que formen una oracion. Sila oraciom es clerts, escriba
un <V, 5 es falsa, escriba una “F7.
SCUERFODS ABATO LOS HACTAN CAFR”

40) Suponga que las dos primeras oracionss son ciertas. ;e sa pueds ecir de la tercera?
MARTATTAMOA CABRTFT.A
CABRTFT A LT AM A JOSEFA
MARTA MO LLAMMO A JOSEFA
1.- Es cierta 2.-E=falza 3.- No se puade decir nads

413 En la siguiente serie de numercs, uno de ellos no comesponde a la secuencia estshlecida por
los otros. ; Cual deberia ser el mamero?
L'16 18 % 4 1

Fuente: Wonderlic, s.f.
Elaboracion: Propia, 2020.



42) PEDIE &: lo opussto de
1.- Solicitar 2.- Ansiar i-Exigir 4 - Pregumtar 5 .- Bechazar

43) 5i el alambre se venda 3 § 0.0125 por metro. ; Cuintos metros pusdsn COMPTAr oon 10 peso?

44) Lab signiente figurs geomesrica pueds cortarse con uns linea recta ¥ dividirse ea dos partes
Cme pueden esamblarse para formar un cuadrado perfeco. Dibuje esa lines umiendo des
mameros, v luegs escriba esos dos MIMeTos COMO TRSpILesta

‘x.w._\_.!h \
o,

L
" T

:’ . ;l:ﬂ

45) Al imprimir un srticulo de 21.000 palsbras, un impresor decide dos tamafios de latras.
Usando el mas grande, uns pagina imprime 1.200 palabras. Utilizando & mas pequedo, la
pigina contiens 1500 palabras. Elarticulo debe ocupar 16 paginas completas en 1a revista,
;Cnantas paginas pueden imprmirse nsando letras zrandas?

48) Doz de los signientes proverbios fienen sentidos opuestos. jCusles sou?
1-PORLA CASA SE CONOCE AL DUERO
1- NUNCA DICAS: DE ESTA AGUA NO BEEERE
3-MAS VALE 5010 QUE MAL COMPANADO
4- AGUA JUE NO HAZ DE BEBEE. DETALA CORFER
5- ATNQUE LA MONA 5E VISTA DE SEDA MONA QUEDA

47) Un bodesuero compra un czjon ds futa con 14 docenss v paga 34.50. Szbe que 4 docenas sa
armuinaran antes de wveaderlas. ;A gque precio debe vender cada docena en buen sstado para
zanar 1/3 dal costo total?

48) Su 3 que las dos primeras oracionss son ciertas. ;e s pueds decir de 1a tercera?
LAS TSANFAIDATARGA
YO USOFALDA LARGA
YO S0V UNA SENORA
1.- Es cierta 2.- Bz falsa 3.- Mo e puade decir nada

49) ;Cnal debera ser el sipuisnte mimers en esta serie?
2 1 0.5 0.125

500 Tres hombres forman wna sociedad v acuerdan dividic las ganancias en partes iguales. El
sefior X mvierte $4.500, el sefor Y imvierte $4.500; v el sefior Z invierta 31.000. 5i las
ganmzncizs som de §1.300. ;Cusneo diners de menos recibira el sefior X que =i las ganancias
se dividissen en proporcion a las cantidsdes imvertidas?

Fuente: Wonderlic, s.f.
Elaboracion: Propia, 2020.
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Anexo 11. Identificacion de equipos y materiales usados en la etapa de diagndstico

Equipos y materiales para fusionar la fibra dptica

Fuente: Elaboracion propia, 2020.

mADnauu(wDOotcuum

Equipos y materiales para activar Caja NAP

Vel
= ) Busanem By,

+0day 1831 W

Fuente: Elaboracion propia, 2020.
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Anexo 12. Requerimiento de capacitacion para proceso “habilitacion de red”

DESCRIPCION DEL PROCESO
1. Revisar la orden de trabajo

Leer e interpretar los planos

Seleccionar los equipos y materiales de trabajo

Llevar equipos de seguridad y salud que corresponda

Colocar las herramientas y equipos en la mesa de trabajo

Calibrar la empalmadora de fibra ( prueba del arco, tostacién de
electrodos)

2. Asegurar el area de trabajo
3.Fusionar la fibra 6ptica en Caja NAP

Retirar la capa de cable de fibra dptica

Introducir el canutillo de proteccion de la fibra

Limpiar la fibra con los implementos adecuados

Introducir la fibra limpia en la cortadora

Colocar la fibra cortada en las guias para la fusion

Verificar que los hilos de fibra se encuentren cerca a los electrodos

Validar en el equipo la calidad de la fusién de las fibras

Ubicar el canutillo para proteger la fusion de la fibra

Colocar la fibra con el canutillo en el horno

Retirar la fibra fusionada y protegida
4. Activar la Caja NAP

Verifica que los hilos de fibra se encuentran correctamente conectados

Verificar que los conectores épticos contengan la proteccion

Conectar la fibra drop con el puerto éptico

Desplegar la fibra hacia el domicilio

COMPETENCIAS

Conocimientos:

1. Seguridad y salud en el trabajo.

2. Topologias de las redes externas opticas: red de transporte y
distribucion

3. Lectura de planos

Topologias de las redes externas 6pticas: red de transporte y
distribucion

Conocimientos:

1.Técnicas de conexionado de cables y conductores de fibra 6ptica.
2. Conocimiento de los tipos de empalmes de cables 6pticos.
3.Procedimiento de implementacion de caja de empalme

4. Procedimiento de implementacion de empalme de conductores
opticos.

5. Calidad de empalme de conductores opticos.

6. Estandares de calidad de acuerdo al tipo de sistema de
transmision dptica.

7. Unidades de potencia absoluta y relativa.

Préctica:

1. Medicion de potencia en equipos.

2. Empalme de conductores de fibra éptica por fusion.

3. Seleccidn e instalacion del elemento de terminacion de fibras
oOpticas.

4. Implementacion de caja de empalme.

5. Interpretacion de parametros en equipo OTDR.

Conocimientos:

1. Tipos de empalme

2. Calidad de empalme (fusion)

Préctica:

1. Empalme de fibra optica por fusion.

2. Conexion de cables y conductores de fibra ptica.
3. Interpretacion de parametros de calidad en splitter.

Fuente: Elaboracion propia, 2020.
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