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9. GESTION DE CONTRATAS.

La gestidon de contratas es una labor muy importante para la ejecucion
adecuada de todo proyecto que requiera la mano de obra en cuestion. Es
necesario tener un control intensivo de las mismas (la labor que estan
realizando, la casa cliente en la que se encuentran, la competitividad de sus
integrantes, etc.).

La responsabilidad sobre las contratas pertenece a Siemens, empresa
que a su vez se encarga de la formacion técnica de las mismas mediante la
participacion en un curso técnico obligatorio.

A la hora de contratar a una contrata se recurre a empresas potentes
relacionadas con el mundo de las instalaciones de telecomunicaciones.
Puede darse el caso de que estas empresas no dispongan de personal
suficiente, en cuyo caso, se comprometen a incorporar la mano de obra
necesaria acudiendo a subcontratas.

En este proyecto en cuestion se trabaja con cuatro contratas distintas

que por motivos de confidencialidad, como se comentd anteriormente, se
les denominara Contrata A, B, C, y D.

DESCRIPCION DEL TRABAJO DE CONTRATAS.

El trabajo de los instaladores de las contratas consiste
fundamentalmente en cincoo labores:

Realizar un replanteo previo de la sede del cliente para comprobar la
viabilidad técnica para la ejecucion de la construccion.

Ejecutar la instalacién en base a lo indicado en la orden de trabajo.

Probar los servicios pertenecientes a la instalacion en base a lo
indicado en las 6rdenes de servicio.

Resolver las averias de las que se tenga constancia en base a las
ordenes de averia (esta labor desaparece posteriormente cuando se
crea la unidad de mantenimiento).

Reestructurar los equipos a peticion del cliente.

Seguidamente se describen dichas labores:
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a) Replanteo previo.

El replanteo previo es una primera visita que se hace al cliente para
determinar si la construccion de la instalacion en la sede del cliente es o
no viable técnicamente. La primera condicion que debe existir es que la
master sea visible (a la vista del instalador) desde la sede del cliente. Si
esto no es asi, la instalacion se da por inviable. Si por el contrario la
master es visible, entonces los instaladores hacen una instalacion de
prueba que consiste en:

- Colocar la antena orientada a la master.

- Realizar los conectores en los extremos de un cable de 1 o 1.5
metros.

- Conectar un conector con la PRU y el otro con el portatil.

- Ejecutar el software que se les proporciona para saber a qué sector
va la PRU vy la frecuencia de transmision.

- Leer en pantalla el campo que es capaz de capturar la PRU (el
intervalo adecuado oscila entre —65 y —40 decibelios (dB)).

- Realizar la captura de pantalla para realizar el protocolo de
replanteo.

Si una vez leido el campo, éste no entra dentro de los limites
permitidos, la instalacién se considera inviable. Si por el contrario el
campo es adecuado entonces se informa al cliente de que se le va a
poder construir la instalacion en cuanto se tenga generada la OT y las
OS’s.

El Protocolo de Replanteo consiste en una pagina de Excell en la
cual los instaladores tienen que rellenar una serie de campos: nombre
cliente, direccién de la sede, equipo a instalar, servicios a probar, etc.
Ademas, en dicha pagina debe estar presente la pantalla que capturan
del software en la que aparece indicado el sector al que va la PRU y la
frecuencia de transmision. Por ultimo existe un campo en el que hay que
indicar si la instalacion es viable o no, y en su caso, indicar la causa de
la inviabilidad. En el Anexo V se muestra la pagina de protocolo que
deben rellenar los instaladores y como queda ésta una vez realizado el
replanteo previo.

Este protocolo se envia por correo al responsable de Acceso (autor
del presente proyecto), el cual lo reenvia a Provision de Acceso para
gue actle en consecuencia. Si el replanteo es negativo, se “anula” el
cliente en cuestiéon en ARDER. Si por el contrario es viable, entonces se
pone en marcha el proceso de generacion del servicio hasta la
generacion de la OT y las OS’s.
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b) Ejecucién de lainstalacion.

Una vez realizado el replanteo previo, si éste es positivo se
procede a la generacion de la OT y las OS’s. Una vez generada la OT,
se envia a Siemens y posteriormente a una contrata en concreto. Una
vez que ésta dispone de dicho permiso, puede proceder a la ejecucion
de la instalacion. Dicha ejecucion se realiza siguiendo los siguientes
pasos:

- Se coloca el mastil (maximo de 3 metros) en pared o tejado de la
nave del cliente para instalar la PRU.

- Seinstala la PRU orientada correctamente hacia la master.

- Se colocan los equipos de interior en el lugar indicado por el

cliente.

- Se realiza el conector en extremo de cable para su conexién con la
PRU.

- Se realiza la tirada de cable desde la PRU hasta los equipos de
interior.

- Se realiza el conector en extremo de cable para su conexion con
los equipos de interior (Amix Plus o Zigor C).

- Se enlaza la PRU con la master mediante el software que
acompafa a la PRU.

c) Prueba de servicios.

Una vez generadas las OS’s, éstas se envian a Siemens y ésta las
reenvia a la contrata en cuestion. Realmente reciben ambos permisos
(OT y OS’s) simultaneamente, pero es la OS la que permite la prueba de
servicios. Para ello se siguen los siguientes pasos:

- Se instalan en pared tantas NT's como servicios digitales tenga
contratados el cliente, y tantos PTR’s como servicios analégicos
tenga contratados.

- Se conectan estos elementos (NT y PTR) con los equipos de
interior.

- Se llama por teléfono a CNOM, que se encarga de activar la PRU,
dan de alta la numeracion del cliente y activan la linea.

- Una vez activada la linea, el instalador realiza una llamada de
prueba a CNOM (para comprobar llamadas salientes) y luego
CNOM hace una llamada de prueba hasta el cliente (para
comprobar llamadas entrantes).

- Se elabora el Protocolo de la Instalacion (tanto de Construccién
como de Servicio).
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d) Resolucién de averias.

La resolucién de averias se produce cuando el cliente detecta una
averia en su instalacion. En ese caso, llama a CNOM Averias e informa
de la incidencia detectada. A partir de ese instante se procede como
sigue:

-  CNOM comprueba si la averia esta causada por un problema de
Red (por ejemplo que se haya desconfigurado el servicio).

- Si el problema es de Red, CNOM lo corrige mediante control
remoto. Si no es asi, lo notifica al comercial y da la permiso para
generacion de una orden de averia (OA).

- Unavez generada la OA, ésta se envia a Siemens y ésta la reenvia
a la contrata en cuestion que ha realizado la instalacion.

- La contrata, con la OA en las manos, acude a casa cliente y
resuelve la averia.

- Se elabora el Protocolo de Averias, por el cual la contrata da
constancia de que ha resuelto la averia.

Este punto acarrea muchas consecuencias en el desarrollo normal
de ejecucion de instalaciones. Por ello, esta labor se pretende eliminar
mediante la creacion de la Unidad de Mantenimiento.

e) Reestructuracion de equipos.

La reestructuracion de equipos se produce cuando el cliente ha
decidido cambiar la ubicacion de los equipos de interior. Este cambio es
gratuito para el cliente, de manera que los gastos que implica el mandar
a la contrata para realizar dicha reestructuracion corren a cuenta de
Retevision. Esta reestructuracion es gratuita la primera vez, a partir de
entonces es el cliente quien corre con los gastos.

La reestructuracion de equipos no es mas que cambiar los equipos
de interior de lugar, teniendo que colocarlos en la nueva ubicacién
indicada por el cliente. Esto implica que la tirada de cable cambie en
longitud. Si dicha longitud se hace menor, no existe ningan problema, y
el cable utilizado para la instalacion se puede aprovechar. Si por el
contrario se hace mayor y no se puede subsanar con el exceso de cable
(2 metros) que estan obligados a respetar los instaladores en la
instalacion, entonces han de proceder a realizar una nueva tirada de
cable, construyendo nuevos conectores para ambos extremos.
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DIAGNOSIS DE PROBLEMAS.

Previo a la llegada del responsable de Acceso la situacion existente se
describe a continuacion:

Solo existen 4 contratas (A, B, C, y D) con los siguientes integrantes: 2
(A), 3 (B), 2 (C) y 4 (D), lo que implica una cantidad de instaladores
insuficientes para acometer el volumen de trabajo existente y cumplir
con los objetivos de Retevision de cada mes.

Los instaladores han recibido una formacién técnica previa mediante la
participacion en un curso técnico obligatorio organizado por Siemens,
pero carecen de un manual de apoyo para la ejecucion de la obra, lo que
aumenta los tiempos de ejecucion de las instalaciones.

No se realiza un replanteo previo correcto de las sedes de los clientes
en las que se va a ejecutar una instalacion.

La organizacion de las contratas consiste en que cada contrata se
dedica a la ejecucion de las instalaciones de todo un poligono industrial.

Los resultados obtenidos en el mes anterior dista mucho de los objetivos
disefiados por Retevisibn (53 servicios activados frente a los 80
requeridos).

La resolucion de averias por parte de estas contratas les reduce el
tiempo que pueden emplear a lo que es su labor principal: ejecutar
instalaciones.

Los instaladores tienen una jornada laboral que termina a las 5 de la
tarde, lo que en muchas ocasiones provoca que una instalacion quede a
medio hacer (esto puede provoca malestar en el cliente y provocar que
este decida dar de baja el contrato firmado).

MEJORAS PROPUESTAS.

Ante la situacion existente, el autor de este documento propone una
reuniébn con el responsable de Siemens con el objetivo de establecer
propuestas que puedan mejorar el funcionamiento global del proyecto PmP
en la ciudad. Las mejoras propuestas fueron:

Se propone a Siemens la contratacion de 2 parejas de instaladores por
contrata, lo que permitiria disponer de 16 instaladores y cubrir con ellos
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no solo las instalaciones previstas, sino también la resolucion de las
averias.

Se propone la elaboracién de un manual técnico para facilitar a los
instaladores la ejecucion de las instalaciones y activacion de servicios.

Se propone una reorganizacion de las contratas (aumentar el nimero de
instaladores, establecer un contacto directo con los instaladores, realizar
replanteos previos adecuados de las sedes (como el descrito
anteriormente), y redistribuir a las contratas en los poligonos).

Se propone la creacion de una unidad de mantenimiento a cargo de
Retevision para que el ritmo de ejecucion de las instalaciones no se
retrase.

Se propone a las empresas instaladoras la posibilidad de ofrecer horas
extras a cambio de ofrecer ciertos incentivos.

RESULTADOS DE LA IMPLANTACION DE LAS MEJORAS.

Tras la aprobaciéon de todas y cada una de las proposiciones, se
procede a su aplicacion. A continuacion se comenta los resultados
obtenidos como consecuencia de dicha aplicaciébn, mostrando tablas de
datos y graficas en las que se puede observar las mejoras en los
resultados.

La elaboracion del manual técnico, Illamado “Manual de
Procedimientos e Instalacion” (Anexo V), permite a los instaladores
reducir los tiempos de ejecucién de una instalacion. El tiempo medio
empleado en la ejecucibn de una instalacion pasa de 5 horas
aproximadamente a 3 horas y media. Ello es debido a que el manual
permite al instalador conocer al detalle el proceso a seguir para la
creacion de los conectores, y sobretodo, la posibilidad de manejar con
facilidad el software proporcionado para la programacién de la PRU.
Este hecho permite a los instaladores poder realizar en un dia, si no se
producen circunstancias extrafias (por ejemplo, que la nave sea de
grandes dimensiones y por tanto, la tirada de cable sea excesiva; que el
cliente quiera que el cable vaya por la infraestructura de que dispone la
nave (bandejas, tuberias, etc.) y que el acceso a las mismas sea
complicado; etc.), dos instalaciones completas y activar los servicios de
una de ellas, mientras que hasta el momento lo maximo que se
alcanzaba (debido al problema de tener que resolver via teléfono todas y
cada una de las dudas técnicas que se les presentaba) era terminar una
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instalacién con sus respectivos servicios activados y comenzar otra
instalacion.

La propuesta a las empresas instaladoras de que paguen las horas
extras a sus trabajadores surge de la necesidad de no tener que
molestar al cliente en numerosas ocasiones. Esto es debido a que, como
la jornada laboral de los instaladores termina a las 5 de la tarde, ello
provoca en muchas ocasiones que comiencen una obra y la dejen a
medio hacer hasta el dia siguiente, o en caso de ser viernes (dia que
disponen de jornada intensiva hasta las 3 de la tarde), la instalacién
guede pendiente de su terminacion hasta el lunes de la siguiente
semana, lo cual resulta poco atractivo para Retevision debido a la
imagen que puede dejar entre sus clientes, ademas de lo mal que puede
ello hacer sentir al cliente el cual en muchas ocasiones trabaja los
sabados.

Para conseguir que dichas empresas cedan, se les tiene que dar algin
tipo de incentivo. Este incentivo consiste en premiar las horas extras
pagadas a los instaladores con la concesion de nuevas instalaciones
para dicha empresa de instaladores, lo cual supone un mayor beneficio
econdémico para la empresa.

Cada instalacion es pagada por Siemens (y a Siemens paga Retevision)
un importe en torno a los 823 euros (aproximadamente 137.000 ptas.).
una vez realizados y entregados los Protocolos de Construccion y
Servicios. Por ello la oferta que se propone es que por cada 10 horas
extras pagadas a los instaladores, a dicha empresa se le premiaba con
una instalacion nueva a ejecutar. Esto supone un beneficio para las tres
partes involucradas (los instaladores con las pagas extras, la empresa
instaladora porque aumenta sus beneficios, y Retevision porque logra
mantener una imagen de seriedad ante sus clientes).

Este fendmeno también permite aumentar el numero de instalaciones
realizadas en un dia, ya que en la medida de lo posible, cualquier
instalacion que se comenzase un dia debia ser terminada ese dia.

La reorganizacion de las contratas es el punto de inflexién principal
que se produce en el proyecto en lo referente a la gestion de contratas.
Como consecuencia de dicha reorganizaciéon, se mejoran los resultados
obtenidos a final de mes, superando por alto las pretensiones de
Retevision, logrando incluso terminar el proyecto punto multipunto de la
ciudad con un mes y medio de antelacion.

La reorganizacion de las contratas implica implantar cuatro medidas
fundamentales:

Autor: Miguel Guillermo Rouco Zufiaurre -83-



31 |

Titulo
IMPLANTACIOI}I DE UN SISTEMA DE COMUNICACION PUNTO MULTIPUNTO EN UNA
CIUDAD ESPANOLA

Apartado Seccion3: Implantacion | Paginas del Apartado
9. GESTION DE CONTRATAS. -20 -

- Aumentar el niumero de instaladores por contrata de modo que
cada una de ellas dispusiese de dos parejas de trabajadores (4
empleados).

- Establecer contacto directo con las contratas en todo el
momento del dia.

- Realizar replanteos previos en todos los clientes.

- Redistribuir a las contratas mezclando instaladores de distintas
contratas en un mismo poligono industrial.

Hay que sefalar que el primer punto se aplica durante el primer mes
(Octubre), mientras que el segundo, tercero y cuarto se aplican a partir
del segundo mes (Noviembre) desde la aparicién del responsable de
Acceso.

A continuacion se procede a describir las connotaciones que implica la
aplicaciéon de estas medidas.

a) Aumentar el numero de instaladores.

Hasta el momento el nimero de instaladores con que cuenta el
proyecto en la ciudad es: 2 instaladores de la Contrata A, 3 de la
Contrata B, 2 de la Contrata C, y 4 de la Contrata D. El aumento a 4
instaladores por contrata implica la contratacion por parte de
Siemens de 5 trabajadores mas, lo que implica la posibilidad de
dedicar mayor cantidad de instaladores para la construccién de
instalaciones e incluso inicialmente, poder resolver averias sin
disminuir el ritmo de ejecucion de instalaciones.

Seguidamente se muestran dos tablas en las que se pueden
observar los resultados obtenidos en cuanto a activacion de servicios
en los meses de Septiembre (antes del aumento del niumero de
instaladores) y de Octubre (tras el aumento).

Como podra observarse en las tablas siguientes el simple hecho
de aumentar el nimero de instaladores, y por tanto, el nUmero de
parejas trabajando, por simple logica, aumenta el nuamero de
instalaciones realizadas a final de mes, y en consecuencia, el
namero de servicios activados.

Hay que sefialar que el nimero de activaciones al mes depende
del nimero de instalaciones realizadas, pero es importante indicar
gue no todos los servicios de dichas instalaciones se pueden activar
debido a una serie de problemas que se presentan a diario con
CNOM. Esto explica el hecho de que existan dias de Octubre en los
que se activan incluso menos servicios que en Septiembre.
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A pesar del aumento de la plantilla de instaladores los 80
servicios activados que solicita Retevision para que se cumplan los
objetivos del mes siguen sin cumplirse.

b) Establecer contacto directo con las contratas.

La situacion inicial con la llegada del responsable de Acceso en
cuanto a la comunicacion de la

instaladores hasta Retevision se describe a continuacion:

informacion diaria desde los

- Los instaladores realizan su trabajo de instalacion y activacion.

Autor: Miguel Guillermo Rouco Zufiaurre

-85 -



31 |

Titulo
IMPLANTACION DE UN SISTEMA DE COMUNICACION PUNTO MULTIPUNTO EN UNA
CIUDAD ESPANOLA

Apartado Seccion3: Implantacion | Paginas del Apartado
9. GESTION DE CONTRATAS. -20 -

- Si les surge algun tipo de incidencia (técnica o comercial),
comunican ésta, bien al responsable de la contrata y éste a su
vez al responsable de Siemens, o bien, se lo comunican
directamente al responsable de Siemens.

- El responsable de Siemens se lo comunica inicialmente (antes
de la llegada del autor del presente documento) a Retevision via
teléfono o fax, y via correo electrénico. Posteriormente, esta
informacion es proporcionada al responsable de Acceso de
Retevision, el cual se encarga de transmitir la informacién al
departamento pertinente y actuar en consecuencia.

Este proceso de comunicacion de informacién relentiza mucho
el proceso de ejecucion de las obras y hace que la actuacién de las
fuerzas de ventas y comerciales de Retevision se retrase. De hecho,
puede darse el caso de que la comunicacién ni siquiera exista debido
a gue el responsable de Siemens no esté en su puesto de trabajo por
diversas razones.

Con el fin de solucionar esta problematica, se propone a
Siemens que el responsable de Acceso tenga comunicacion directa
con los instaladores. Siemens comunica la decision a las contratas e
informa del teléfono de contacto del mismo.

A partir de este instante, se abre un canal de comunicacion
directo entre los instaladores en casa cliente y Retevision, lo que trae
consigo una serie de consecuencias positivas:

- Los tiempos de ejecucion de una instalacién se reducen por la
posibilidad de resolver problemas por parte del responsable de
Acceso de forma inmediata. Estos problemas pueden ser muy
diversos: el cliente no es localizado por los instaladores y
solicitan agilizar dicha labor; el cliente confirma que quiere
contratar algun servicio nuevo; el cliente confirma que no quiere
alguno de los servicios que tiene contratados; el cliente reclama
la presencia del comercial por diversos motivos; etc.

- El tiempo de activacion de un servicio se reduce en la medida
de lo posible, pues el responsable de Acceso hace de nexo de
unién entre instalador y CNOM cuando el instalador es incapaz
de contactar con CNOM.

- Soluciona el problema de comunicacion de informacion ante la
ausencia del responsable de Siemens.

- Permite establecer un contacto directo entre el cliente (cuando
los instaladores se encuentran en casa cliente) y el responsable
de Acceso de Retevisién (autor del documento) por el cual el
cliente puede expresar sus quejas ante la instalacion que se le
estd haciendo, puede solicitar algun servicio nuevo, puede
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guejarse de la dimensiones de los equipos, etc. Este contacto
directo es aprovechado por el responsable de Acceso para
solucionar el problema planteado en concreto poniéndose en
contacto con el departamento pertinente (Comercial, Fuerza de
Ventas, Explotacion, Provision, etc.).

- Permite conocer de inmediato qué replanteos son negativos y
actuar en consecuencia solicitando a Provisién de Acceso la
anulacién de los recursos de conmutacién asignados a los
servicios pertenecientes a dichos replanteos.

- Permite conocer in-situ qué y cuantos servicios se llevan
activados asi como qué y cuantas instalaciones se han
ejecutado en un instante cualquiera del dia.

- Permite comunicar a las contratas quiénes son clientes
prioritarios de Retevisidbn con los que hay que tener un trato
especial.

Como puede verse son muchas las ventajas que se extraen de
un simple cambio de politica. Su repercusion en la activacion de
servicios se muestra en tablas en el siguiente apartado en conjunto
con la aplicacion de la redistribucion de las contratas y la realizacion
de replanteos previos en todos los clientes, ya que ambos puntos se
aplican en el mismo momento y por tanto es imposible distinguir qué
es debido a la aplicacién de una u otra medida.

c) Realizar replanteos previos.

En este punto se va a describir brevemente el cambio que
implica la realizaciéon previa de replanteos frente a la politica aplicada
previamente. La introduccién de replanteos previos es debida a los
problemas que surgian anteriormente:

o Situacion inicial: Inicialmente no existen los replanteos previos de
manera que el proceder de las contratas es el siguiente:

- Una vez generada la OT, se entrega una copia de ésta a la
contrata.

- La contrata se presenta en casa cliente y realiza un
replanteo previo que consiste en ver la viabilidad técnica de
ejecutar la instalacion.

- Si es positivo, se acomete in-situ. Por el contrario, si es
negativo, se informa de su inviabilidad.

Los problemas de esta politica son:

- Al no realizarse replanteo previo, no hay captura de pantalla,
por lo que no se indica a Provision de Acceso el sector al
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qgue va el terminal ni la frecuencia de transmision, por lo que
la OT generada puede estar equivocada:

- El sector indicado en la OT es erroneo.
- Los recursos de conmutacién estan mal asignados.

- En caso de que tras hacer el replanteo previo con la OT en
la mano éste salga negativo, el inconveniente que presenta
este hecho es que se estan ocupando recursos de
conmutacion en servicios que realmente son inviables y que
por tanto hay que anular, lo cual conlleva un cierto tiempo,
tiempo durante el cual esos recursos de conmutacion son
inutilizables.

o Situacién final: La instauracion del replanteo previo a la
generacion de la OT esta encaminada a resolver la problematica
anterior y reducir tiempos de ejecucion. Esto es debido a que
como consecuencia del replanteo se capturan dos pantallas del
software que se provee con la PRU. En ellas se indica el sector al
qgue va la PRU y la frecuencia de transmisién. De esta manera, Si
el replanteo es negativo, se informa del mismo y s6lo hay que
anular los servicios, pero no ocurre nada con los recursos de
conmutacién porque éstos aun no se han asignado ya que la OT
no esta generada. Si por el contrario el replanteo es positivo,
entonces se indica a Provision de Acceso el sector adecuado, con
lo que la OT que se genera serd correcta y los recursos de
conmutacion estaran correctamente asignados.

La reduccién de tiempos de ejecucion de las instalaciones es
debido a que si el sector esta mal asignado, cuando los
instaladores van a activar los servicios, se les hace imposible. En
este caso hay que solicitar un cambio de sector y en
consecuencia, una correcta asignaciéon de recursos de
conmutacién. Este proceso suele durar entre 1 o 1,5 dias, lo que
implica que el instalador esté pendiente de cuando puede acudir a
casa cliente a terminar la instalacion, con las molestias que ello
supone para el cliente.

También se evita que si a priori una instalacibn parece
técnicamente viable, porque exista visibilidad directa con la
master, a la hora de acometerla e intentar enlazar la PRU con la
estacion base, se observa que es imposible, ya sea porque el
campo capturado esta fuera del margen requerido (-40 dB y —
65dB), porque exista algun tipo de interferencia electromagnético
(cable de alta tensién) que pase por las proximidades, etc.
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d) Redistribucion de las contratas.

La redistribucion de las contratas no es mas que un cambio en
la politica organizativa llevada a cabo por Siemens sobre las
contratas. Esta redistribucién se propone como consecuencia del
incumplimiento de los resultados comprometidos por Siemens con
Retevisidn (80 servicios activados por mes).

Aunque las medidas mencionadas anteriormente son
importantes, ésta es quizas la que mas repercusion tiene finalmente
para le cumplimiento de los objetivos de Retevision.

Hasta el momento de la llegada del autor del presente proyecto
(responsable de Acceso) las contratas son organizadas, gestionadas
y distribuidas por Siemens a través de su responsable.

La distribucion de las contratas hace referencia al reparto de las
mismas por los siete poligonos industriales de la ciudad, al niumero
de trabajadores en cada contrata y a las instalaciones a ejecutar. A
continuacion se explica la distribucion inicial y la redistribucion
aplicada:

o Distribucion inicial: Inicialmente Siemens tiene a 11 instaladores
pertenecientes a 4 contratas distintas para ejecutar las
instalaciones de telecomunicaciones en los clientes
proporcionados por Retevision. El criterio que aplica consiste en:

- La contrata con mas trabajadores (Contrata D, 4 empleados)
se encarga de ejecutar las instalaciones de todos los clientes
pertenecientes a 3 poligonos industriales.

- La constrata con 3 empleados (Contrata B) se encarga de 2
poligonos industriales.

- Las contratas A y C se encargan cada una de ellas de 1
poligono industrial.

El objetivo que se pretende con esta politica es detectar
facilmente qué contrata trabaja bien y cual lo hace mal, ya que al
dedicarse cada contrata a un poligono, es facil comprobar el
hecho de que si en un mismo poligono se producen muchas
averias ello implica que los trabajadores de la contrata encargada
de dicho poligono realizan mal su trabajo. Lo mismo ocurre si se
concentran las incidencias comerciales en un poligono (quejas de
cliente fundamentalmente porque la instalacion que se he ha
realizado le parece una chapuza). El inconveniente de esta
politica radica en 3 aspectos fundamentales:
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- No se tiene en cuenta el volumen de trabajo que recae sobre
cada instalador, ya que mientras los cuatro instaladores de la
contrata D deben encargarse de 3 poligonos (lo que implica
poligono y medio por pareja), las parejas de instaladores de
las contratas A y C sdlo se encargan de un poligono.

- No se tiene en cuenta el volumen de clientes que existen o
pueden existir en un poligono con respecto a otro. Ademas,
puesto que las instalaciones se realizan una vez que
Siemens cuenta con la OT y las OS’s y puesto que éstas se
generan aleatoriamente, se da el caso de que una contrata
puede estar trabajando todos los dias y no dar abasto
(porque se tiene la OT y las OS’s de sus clientes) y exista
otra contrata que realice una instalacién cada cierto tiempo
(permaneciendo parada el resto del tiempo).

- El tercer aspecto involucrado es que el modo de repartir el
trabajo, hace que cada contrata conozca la bolsa de trabajo
gue va a tener (porque con el tiempo, sabe el numero de
clientes que va a acometer en los poligonos que tiene
asignados) y ello hace que reparta el tiempo a su
conveniencia para acometerlo, lo que a su vez implica,
tiempos altos de ejecucién de las instalaciones.

o Distribucion final: La redistribucién propuesta se realiza con el
objetivo de corregir las consecuencias que provienen de la
politica seguida hasta el momento. Las medidas adoptadas son:

- Los replanteos previos a realizar por las contratas se notifica
a las mismas en funcién de la bolsa de trabajo que tienen
pendiente. De esta manera sélo ejecutaran las instalaciones
de aquellos clientes cuyo replanteo haya sido positivo. Con
ello se consigue que la contrata no conozca de antemano
sobre qué clientes va a actuar, y ademas, sabe que mientras
no reduzca su bolsa de clientes pendientes no recibe nuevos
replanteos, lo que hace que pongan mas empefio en
terminar las instalaciones que tienen en manos.

- Se toma la decision de mezclar las contratas en los distintos
poligonos. De esta manera, repartiendo adecuadamente el
trabajo, todas las contratas realizaran un volumen de trabajo
semejante (siempre y cuando sean igual de competitivas),
con lo que se evita asi que existan contratas con una gran
bolsa de clientes pendientes (ya que tienen la OT y no
pueden acometer la instalacion por falta de tiempo) y
contratas con apenas trabajo (ya que no cuentan con la OT
de los clientes replanteados).

Autor: Miguel Guillermo Rouco Zufiaurre -90 -



31 |

Titulo

IMPLANTACIOI:I DE UN SISTEMA DE COMUNICACION PUNTO MULTIPUNTO EN UNA
CIUDAD ESPANOLA

Apartado Seccion3: Implantacion | Paginas del Apartado
9. GESTION DE CONTRATAS. -20 -

Una consecuencia importante de esta medida radica en la
competitividad que surge entre las contratas. Si antes cada
una de ellas tenia una bolsa de trabajo determinada, no se
preocupaban por lo que podian tener las demas. Sin
embargo ahora, a cada contrata se le da trabajo en funcién
de su valia (a menor bolsa pendiente, mayor probabilidad de
recibir nuevos replanteos).

En la practica se comprueba incluso que los tiempos de
ejecucion de una obra se reducen enormemente (de 5a 3 o
2,5 horas).

Esta competitividad también se comprueba fisicamente. Esto
es debido a que si antes en un poligono sélo existian
instaladores de una misma contrata, entre ellos carecia de
sentido terminar una instalacion antes o después que sus
compairieros. Sin embargo ahora se da el caso de que una
pareja de instaladores se encuentre realizando la instalacion
de telecomunicaciones en un cliente y justo en el cliente de
enfrente o el de al lado, existe una pareja de instaladores de
una contrata distinta realizando su instalacién. Es entonces
cuando surge el sentimiento de competencia entre
instaladores por el hecho de querer trabajar mas rapido y
mejor que los de la competencia, con el objetivo de ganar
enteros a la hora de la asignacion de trabajo futuro.

Tras la aplicacién de estas medidas los resultados no se hacen
esperar, produciéndose un aumento del 84% en las activaciones
de servicios de un mes a otro, mejorando los objetivos de
Retevision en un 72.5%.

En las tablas y graficas que se muestran a continuacion se
observa que con el paso de los meses los resultados se
mantienen estables .
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03-sep-01 0 01-oct-01 3 01-nov-01 4
04-sep-01 2 02-oct-01 5 02-nov-01 7
05-sep-01 5 03-oct-01 7 05-nov-01 7
06-sep-01 3 04-oct-01 3 06-nov-01 9
07-sep-01 5 05-oct-01 5 07-nov-01 6
10-sep-01 1 08-oct-01 4 08-nov-01 9
11-sep-01 7 09-oct-01 5 09-nov-01 12
12-sep-01 0 10-oct-01 3 12-nov-01 7
13-sep-01 3 11-oct-01 2 13-nov-01 6
14-sep-01 1 12-oct-01 0 14-nov-01 8
17-sep-01 5 15-oct-01 4 15-nov-01 5
18-sep-01 3 16-oct-01 3 16-nov-01 7
19-sep-01 1 17-oct-01 3 19-nov-01 9
20-sep-01 0 18-oct-01 6 20-nov-01 6
21-sep-01 7 19-oct-01 5 21-nov-01 7
24-sep-01 2 22-oct-01 2 22-nov-01 9
25-sep-01 4 23-oct-01 1 23-nov-01 3
26-sep-01 3 24-oct-01 3 26-nov-01 2
27-sep-01 0 25-oct-01 0 27-nov-01 4
28-sep-01 1 26-oct-01 3 28-nov-01 6
TOTAL 53 29-oct-01 4 29-nov-01 5
30-oct-01 0 30-nov-01 11

31-oct-01 4 TOTAL 138

TOTAL 75

En las tablas anteriores se observa los resultados obtenidos en
los meses de Septiembre, Octubre y Noviembre. La situacion
inicial se refleja en el mes de Septiembre. Tras el aumento del
namero de instaladores vemos un incremento de activaciones del
41.5% (se pasa de 53 a 75 activaciones, aunque sigue sin
cumplirse con los objetivos de Retevision). Tras establecer un
contacto directo con las contratas, realizarse replanteos previos y
sobretodo, redistribuir a las contratas, estos resultados se
incrementan en gran medida, como puede verse en la tercera
tabla, en la que, respecto a la situacion inicial (Septiembre), se
observa un incremento del 160% (se pasa de 53 a 138
activaciones). Respecto al mes de Octubre, el incremento es del
84% (se pasa de 75 a 138 activaciones), cumpliéndose por alto
las pretensiones de Retevision.
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De aqui en adelante los nUmeros se mantienen, como se puede
ver en la siguiente tabla, lo que conlleva la finalizacién del
proyecto en la ciudad con casi 2 meses de antelacion.

Mes N° Serv. Act.

Septiembre 53

Octubre 75
Noviembre 138
Diciembre 109
Enero 127
Febrero 131
TOTAL 633

A continuacion se muestran estos mismos resultados pero
expresados en graficas de columnas, en las que se puede
comparar con facilidad los resultados obtenidos dia a dia en cada

uno de los meses.

o Septiembre (Situacién inicial):

N° Serv. Act. Septiembre

ONe Serv. Act.

03 04 05 06 07 08 09 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28
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o Octubre (tras aumento de nimero de instaladores):

N° Serv. Act. Octubre

01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31

ONe° Serv. Act.

o Noviembre (tras la reorganizacion de contratas):

14

N° Serv. Act. Noviembre

12

10

ONe° Serv. Act.

01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30

Seguidamente se combinan los datos de las tres tablas en una
misma grafica, pudiéndose comprobar como el numero de
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servicios activados aumenta enormemente respecto al primer
mes:

Comparacion Mensual Servicios Activados

14

N° Servicios Activados

Dias del

es

‘ISeptiembre @ Octubre B Noviembre ‘

o Resultados totales:

N° Serv. Act. por Mes

160

140

120

100

80

60

40

20
0 ; : : :

Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Enero Febrero

ONe Serv. Act.

El decremento de activaciones que se produce en el mes de
Diciembre es debido fundamentalmente a las vacaciones de
Navidad.
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Una vez vistos los resultados obtenidos con todas y cada una de las
proposiciones aprobadas, parece correcto poner en marcha esta nueva
metodologia de trabajo en la gestién de contratas:

» Solicitar el nUmero de trabajadores necesario para acometer el objetivo.
» Comprobar que la formacién técnica de los instaladores es la correcta,
sino es asi, tomar medidas oportunas (elaborar un manual de apoyo).

» Establecer contacto directo con los instaladores con el fin de obtener
informacion puntual, directa y en el momento de producirse de cualquier
incidencia (se debe tomar nota de la misma en la base de datos de
Acceso que se describird posteriormente en el apartado de Gestion de
Servicios). La ventaja de esta medida es la posibilidad de conocer el
estado de todas las instalaciones en un momento determinado y
sobretodo, la posibilidad de reducir los tiempos empleados para la
resolucion de problemas y la ejecucién de instalaciones.

» Llevar un control estricto de qué ha hecho y qué estad haciendo cada
contrata con el fin de facilitar el acceso a cualquier tipo de informacion
referente a cada una de las instalaciones de los clientes de Retevision,
para lo cual serd necesario crear una base de datos (base de datos de
Acceso).

» Evitar en la medida de lo posible la pérdida de tiempo en la ejecuciéon de
las instalaciones provocadas por diversos motivos (que no se haga
replanteo previo de la sede del cliente, que los servicios no estén listos
para ser probados, que existan incidencias comerciales no cerradas,
etc.).

» Organizar correctamente las contratas con el fin de que entre ellas surja
el sentimiento de competencia y en consecuencia, aumenten su
rendimiento.

» Buscar métodos de incentivar a los instaladores por su rendimiento,
como por ejemplo asignando mayor bolsa de trabajo, en consecuencia,
se repercute positivamente en el sueldo del instalador sin costarle nada
a Retevision.

» Impedir que se produzcan bolsas de trabajo paradas, sea cual sea el
motivo.

» Agilizar la comunicacion entre las entidades involucradas en el proyecto
asi como entre todos los departamentos cuya colaboracién se hace
indispensable para el buen desarrollo de la implantacion del proyecto.

» En general, tomar las medidas que se crean convenientes con el
objetivo de cumplir con las pretensiones de la empresa que te paga.
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