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INTRODUCCION

La Administracidn Nacional de Telecomunicaciones, gue en lo su-
cesivo llamaremos ANTEL, es una Institucidn Autdnoma finica en -
El Salvador, dedicada a prestar servicios a la comunidad en el

area de Telecomunicaciones. Uentro de los diferentes servicios
que presta se encuentra el de los teléfonos ptblices, los cua---

les se clasifican en:

a. Teldfonos PUblicos Monederos {(automdticos)
b. Telé&fonos PGblicos lManuales de Baterilia Central

c. Telé&fonos PGblicos Manuales de Baterla Local.

ANTEL tiene plantas telefdnicas automiticas, tanto en San Salva
dor como en diferentes poblaciones del paig, lo que permite la

instalacidn de telé&fonos ptblicos monederos; en otras poblacio-
nes en donde no existen estas plantas instala telé&fonos Manua--—

les de Bateria Central y Manuales de Bateria Local.

L

Q1

instalacidn de este servicio soluciona en parte el problema

de la demanda insatisfecha del servicio telefdnico particular.

El tel@&fono pGblico es utilizado por todos los estratos socia~-~
les, sin embargo, la poblacidn en donde ANTEL no puede satisfa-
cer la demanda del servicio telefdnico particular, cantones, ca
serios y otros, y aquellos sectores que econdmicamente no estidn
en capacidad de pagar servicio particular, son lcs que hacen ma
yor uso del servicio de teléfonos plblicos y en los gue adquie-

re mayor importancia.

ANTEL a Febrero de 1984, cuenta con 1123 telé&fonos pGblicos ins
talados (Ver Anexo No.l, pdgina 144), para cubrir la necesidad

de telecomunicaciones de los grupos familiares existentes en el



pals que al 1 de Julio de 1981, ascendian a 917.309 1/. Esta
situacidn demuestra la importancia social de este servicio y -
la necesidad de una eficiente administracidn orientada a mejo-
rarla. El servicio que se presta a los usuarios de telé&fonos

pGblicos es objeto de continuas criticas a través de los medios
de difusidn social por la deficiencia del mismo; lo anterior -

repercute negativamente en la imagen de la Institucién.

Dada la importancia que el servicioc de teléfonos ptGblicos tie-
ne para la poblacidn y para la Institucidn, y conociendo algu-
nas deficiencias que se reflejan en el mal servicio, se consi-
derd necesario realizar un estudio sobre la administracidn ac-
tual del mismo, con el objeto de conocer mids de cerca los pro-
blemas existentes y plantear las recomendaciones gque de acuer-
do a las concluciones y realidades de ANTEL, sean viables para.
su implementacidn y que permitan a la direccidn superior mejo-
rar, en la medida de lo posible, el servicio de los telé&fonos

pGblicos.

El presente trabajo consta de tres capitulos que se describen

brevemente a continuacidn:

El capitulo primero incluye dos partes: en la primera, se ha--
bla sobre las generalidades de ANTEL considerando los objeti--
vos y funcicones para los cuales fue creada; se tratal/de su or-
£

ganizacidn y de los diferentes tipos de servicio que ofrece a

los usuarios. En la segunda parte se describe en detalle el -

i

servicio que ofrece a través de los telé&fonos plblicos, desta-

cando su origen e importancia.

1/ Direccitn General de Estadistica y Censos, 1 de Julio 1981.



Il capitulo segundo contiene los resultados de la investigacidn
de campo; ésta se realizd utilizando como herramienta la encues
ta

\ por cuestionario; pasdndose en forma personal a los emplea--
dos que formaron parte de la muestra. Mediante el estudio de -
la informacidn recabada se obtuvieron las bases que nos lleva--
ron a efectuar el diagndstico general de la situacidn actual en
cada una de aguellas unidades que intervienen en la prestacidn

del servicio de los telé&fonos plblicos, tanto monederos como ma
nuales. En primer término se preéentan los resultados a que se
llegaron en lo referente a la Oferta y Demanda del servicio ana
lizado en cada una de las unidades que participan en el mismo.

Seguidamente y de igual forma, se describen y se analizan los -
resultados obtenidos sobre las politicas Institucionales; su or
ganizacidn; los Recurzos con que cuentan las Unidades responsa-
bles del servicio; los principales procedimientos existentes, vy
por Ultimo las relaciones internas de trabajo que se dan entre

las Unidades.

El capitulo tercero consta de dos partes, en la primera se Iin--
cluyen las conclusiones a que se llegaron después de haberse --
afectuado el diagndstico de la administracidn actual del servi-

cio de los telCfonos piblicos; en la segunda parte se recomien-

da la creacidn de un Departamento que administre todos los re-

-

cursos y actividades que conforman la prestacidn de este servi-

cio, como solucidn a los problemas que actualmente existen.

En tal sentido se describe la estructura organizacional del De-

partamento considerando su objetivo general, sus funciones, re-

= - =

laciones de dependencia, relaciones funcionales internas y ex--

ternas, vy algunas medidas que deben tomarse en cuenta para re--

solver problemas especificos que existen en la actual organiza-

cidn.



Finalmente hacecmos constar nuestro agradecimiento a todos
catedrdticos que durante la carrera nos transmitieron sus
cimientos, asi como tambi&n a nuestro asesor, autoridades
sonal de ANTEL, guienes nos'brindaron su colaboracidn que
determinante para obtener resultados positivos y llevar a

término el presente trabajo de graduacidn.
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CAPITULO PRIMERO

GENERALIDADES

ANTECEDENTES DE LA ADMINISTRACION NACIONAL DE TELECOMUNICA-

CIONES

A,

Aspectos Generales

P T 2
1

La Administracidn Nacional de Telecomunicaciones, a la

que en lo sucesivo nos referiremos como ANTEL, fue crea
da como Institucidn autdnoma, dependiendo del Ministe--
rio del Interiocr, en vista del crecimiento y desarrollo
alcanzado por los sectores productivos y comercilales —-
quienes exigian un moderno y eficiente servicio de tele
lacomunicaciones yva que la organizacidn inadecuada de -
la Direccidn General de Telecomunicaciones, que adminis
traba anteriormente el sgervicio, no estaba en capacidad
de cubrir las necesidades demandadas en este campo; y -
es asi como nacid ANTEL segfin decreto Legislativo No. -
370 del 27 de agosto de 1963, publicado en el Diario O-

ficial No. 163 del 3 de septiembre del mismo afo.

La Direccidn General de Telecomunicaciones, ofrecia el
servicio telefdnico y telegrédfico por medio de centra--
les telefdnicas manuales. Debido al crecimiento de la

demanda del servicio, en 1951, se adquirid la primera -
central tele

o

cfdnica automdtica para ser instalada en San
Salvador y gue daria servicio a la zona Central de la -
ciudad, especialmente a la zona comercial, cuya capaci-

dad fue de.7.000 lineas. Posteriormente se U

se 1Lu

D

tizando el servicio en las demas cabeceras departamenta

les vy distritos importantes de la Rep&blica.



En 1978 se automatizd el servicio internacional con el
sistema de MARCACION INTERNACICONAL DIRECTA, concocida -—-
por MID. En septiembre de ese mismo aho ﬁwtro en opera
cidn la estacidn terrena Izalco, Standar B, situada en

las cercanias de la

53]

ciudad de San Julidn, Departamento
de Sonsonate, la cual trabaja directo con el saté&lite -
INTELSAT V-A, con capacidad inicial de 132 circuitos para

América del Norte y 30 para Europa.

En febrerc de 1984 la capacidad de tal estacidn es de -
252 circuitos para Estados Unidos y 60 para Europa; de

los cuales estidn en operacidn 145 para Estados Unidos -
de Norte América, 7 para Canadd, 7 para Suiza, y 10 pa-

ra Espaifa.

Actualmente ANTEL cuenta con 45 centrales telefdnicas -
automdticas, instaladas en todo el pals con capacidad -
para 97,056 lineas. En 1984 se construyen en el drea -
metropolitana 3 nuevas centrales y 1 en la ciudad de --
Santa Ana, las gue permitiran cubrir en parte la deman-

da de los servicios de telecomunicaciones.

Con el proptsito de descongestionar los anacea entre -
centrales automdticas de la Reptiblica, en 1983 se insta
18 una segunda central de enlaces de larga distancia, -
que permite obtener una comunicacidn rapida entre todos
los abonados del pais con servicio automdatico; anterior
mente las comunicaciones entre abonados interdepartamen

tales eran bastante ardadas y en algunos casos difici

les de enlazar. Esta central, ademds, permite obtener -

rutas alternas de comunicacidn; es decir, buscar otra -
via de acceso cuando. la ruta directa entre dos ntrales



. - . }
estd congestionada.

Fn el interior de la Repiblica se han instalado en dis-
tritos y poblaciones mias importantes 191 plantas telefd
nicas manuales: 36 de¢ bateria central (servicio semi-au
tomdtico) cuya capacidad de planta es de 2024 lineas pa
ra igual nGmero de abonados y, 155 de bateria local con

capacidad de 2791 lineas.

ANTEL en el presente ano, ha iniciado la ejecucidn de -
los proyectos de ampliacidn a las centrales telefdnicas
automdticas del interior de la Reptiblica, con el objeto
de contar con una mayor disponibilidad de lineas para -
cubrir la necesidad de telecomunicacidn de la pcblacidn
demandante.

Con las nuevas centralesg y las ampliaciones de las ya -
existentes ANTEL contard en el ano 1985 con mids de ----
140.000 lineas automdticas, que permitiran cumplir con
el objetivo principal que es el de llevar la telecomuni

cacidn al mayor nfimero de habitantes del pais.

Desde su creacidn como Institucidn Autdnoma, ANTEL se -
ha preocupado en modernizar cada uno de los servicios -

que ofrece al pfiblico, a fin de no estancarse re

n

pecto

al avance tecnoldgico de las telecomunicaciones en el -
mundo y poder estar, al igual que algunos palises avanza
dos, a la vanguardia de las innovaciones y descubrimien
tos en ese campo. En 1984, puede afirmarse que el ser-

1Tcac]
lCacl

vicio de telecomur nes internacionales que ofrece

@]

i

a

ANTEL, es casi tan moderno y variado como el de cual---

=

s desarrollado; no puade decirse lo mismo del



servicio naciocnal, perc actualmente la Institucidn pone
todo su esfuerzo para mejorarlo y ofrecer una comunica-
cidn répida al interior de la Repfliblica cubriendo aque-
llos lugares mls apartados; actualmente se trabaja en -

ese provecto, el cual se conoce como "Telefonia Rural".

B. Organizacidn y Tipos de Servicio

1. Organizacidn

Para administrar de una manera mas agil y eficiente
el servicio de telecomunicaciones que ANTEL presta a
la comunidad, estd estructurado orgdnicamente en di-
ferentes niveles que tienen como autoridad maxinma la
Junta Directiva y que, segln Decreto Legislativo No.
370, del 27 de agosto de 1963, estd integrada de la

sigulente forma:

"a) Un Director Propietario, que ejerce el cargo de
Presidente de la Junta Directiva y de la Institu-
cidén y es designado por el Presidente de la Repl-

blica, gquien tiene como funcicones principales las

guir, dictadas por la Junta Directiva, -

9
para lograr la viabilizacidn del desarrollo del -

clecomunicaciones.

b) Dos Directores Propiletarios y dos Suplentes, de—-
signados por el Poder Ejecutivo, en los Ramos del
Interior y de Economia.

c) Dos Directores Propietarios y des Suplentes, que

son electos asi: Un Propietario y un Suplente por



los Bancos privados que operen en la ReptGblica y -
un Propietario y un Suplente por las Asociaciones
u Organizaciones Agricolas, Industriales y Comer--

-

ciales establecidas en el pais,

Ta Junta Directiva nombrarid un Cerente, que asistird

a las sesiones de Junta Directiva con voz pero sin vo

G

to y serd el encargado de dirigir, organizar j

<

"oordi

o =

nar el funcionamiento técnico-administrativo de la --

A

nstitucidn.

Dependiendo directamente de la Gerencia existen cinco
divisiones gue cubren las actividades que generan los
servicios que presta ANTEL: En el area té&cnica estédn

las divisiones de Planificacidn e Ingenieria y la Téc
nica Operativa; y en el area administrativa las Divi--

siones de Personal, Financiera Comercial y Logistica.

A continuacidn se encuentrsn seis Sub-Divisiones; de--
pendiendo de la Divisidn de Planificacidn e Ingenie--
ria, las Sub-Divisiones de Planificacidn y la de Inge
nieria; de la Divisidn Técnica Operativa, las Sub-Di-
visiones de Construccidn y Montaje y la de Operacidn

y Mantenimiento; de la Divisidn Financiera Comercial,
las Sub-Divisiones de Explotacidn Comercial y la Fi-

nanciera.

0

Finalmente se encuentran ubicados 39 Departamentos, -
de los cuales 20 son del &rea Operativa.y 19 del drea
Administrativa.

La Organizacidn de ANTEL se ilustra en organigrama cue

resentamos a continuacidn:

re]



Lol g Ty lﬂl—lﬁludﬂ-ﬂd-

[* e dgv e

. BOERETWLD W ey EE s L
v . T
r I e e LR

TNy 3,

e

=
BYNLYAN
TYLISR0N
|
-
)

e

L]

LS N
Filial

Eode)

o=
o34
Fvaiemas L
]:'-m'l LY
T _ﬂ-'lI_I' 1_1;
Ll EL
—q SImde3wl
L o5
[_" Q’.ﬂ)‘

NCIS NN YL
Al

WOME RN YRL
CLIEL FTE P

roed. |
1

OH LT

1 3

VIDNIONIN]

I sawiasess
$04in03

LRt bl

CUNIIMINT LY
4 NOIVE340

THIIDNTYHLS

NDIJYLOTEXT

YIINGONL ' NODVILIAINY e

N | oo +— | 25

= VIgaINIoN]
LETIESEs 4._mm,ﬁ..,.q.zcm : WLMEE0 ¥IINIAL 3 WNOENAd
NOIIYIIdiNv e

VIONIH3D

asigiune

e 4

TWALLD3EIO wINNr

1861 TILINV 30 TVYINI9 VAVYOIINVI YO

I 0DIJVHED




- 11 -

Para el cumplimiento de los objetivos que persique -
la Institucidn, cuenta dentro de los recursos humanos
con 5.560 empleados, los cuales son nombrados por --

Ley de Salarios; por Contrato; y por Jornales

Dentro de las prestaciones que la Institucidn of
a sus empleados se encuentran, ademds de las estable

cidas por la Ley, las siguientes:

a) Servicio médico hospitalario, por medio de su pro
pio hospital que se extiende a sus hijos menores

de 18 anos, esposa o compafiera de vida y padres.

b) Club Social que cuenta con 5 centros recreativos,

y complejos deportivos.

Q
@

Cocoperativa de ahorro, préstamo y consumo.

L

d) Servicios de cafeteria y comedor en los principa-

les edificios,.

e} Centro de Capacitacidn para empleados de todos --

los niveles.

Para cumplir con sus obligaciones financieras, ANTEL --
obtiene fondos a través del pago recibido por la presta

cidn de sus servicios y de préstamos concedidos por or-

(Z
C._

ganismog de créditos internacionales,

9]

. Tipos de Servicio

ANTEL ofrece a la poblacidn una variedad de tipos de

servicio de acuerdo a sus posibilidades técnicas y -

administrativas; de los cuales podemos describir los

L



a

= q T =)
sS1g unientes

nces:

a) SERVICIO TELEFONICO

- Privado autom@tico y manual
s el servicio telefdnico comercial y residencial
que la Institucidn ofrece instalando el aparato -
teléfonico en el hogar o negocio del solicitante,
se adquiere a través de un pago Inicial por gas--
tos que ccasiona la instalacidn del servicio y --

ademfs una cuota mensual.

- Plblico automi&tico y manual

Se da al pGblico por medio de cabinas telefdni

0

as,
oficinas y sucursales de ANTEL.
Este servicio por ser objeto de este estudio se -

describe ampliamente en p&aginas posteriores.

b) SERVICIO TELEGRAFICO

- Nacional

Comprende los mensajes por telegramas, carta-tele-

nas en toda la Replblica y de acuerdo a tarifas es

tablecidas.,

- Internacional

Es aquel que la comunidad utiliza para comunicarse

a través de mensajes telegraficos internacionales,

con otros paises del mundo.

¢) SERVICIO DE TELJX

Este servicio se ofre a traveés de una central ---
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telex electrdnica y es demandado generalmente por
todo tipo de empresas medianas y grandes, ta
plblicas como privadas; ademds del sistema perio-
distico internacional.

El telex internacional puede describirse como una
conversacidn escrita entre dos personas o empre--—
sas, obteniéndose la ventaja de que lo expresado
queda escrito y puede constituirse en un documen-

to tal como lo es un mensaje telegrafico.

SERVICIO DE TRANSMISION DE SENALES:

4p}
o
g

resta exclusivamente a las radios difusoras y

televisitn., Para la radio se ofrece tanto nacio-

o

al como internacional; para la televisidn, hasta
1983, se daba tGnicamente servicio de recepcidn in
ternacional a través de la Red Regional Centroamé&
rica y la Estacidn Terrena Izalco; y es a princi-
pios de 1984 cuando este servicio se amplia, per-
mitiendo gue se realicen transmisiones internacio

nales por medio de la Estacidn Terrena Izalco.

ADMINISTRACION DEL ESPECTRO ELECTROMAGNETICO:

Este servicio se ofrece especialmente a Radioafi-
ionados, estaciones de Radio, estaciones de Tele

visidn y servicios especiales a través de la gama
2

La administracidn la realiza asignando una fre--—-

=+

cuencia determinada para la transmisidn de sus se

nales.

SERVICIOS DE CANALES ARRENDADOS:

Béasicamente lo utilizan las Instituciones Finan--
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cieras para sus comunicaciones internas entre la

central y sus agencias.
VICIO DE TELEFONOS PUBLICOS

Descripcidbn del servicio

Dentro del servicio telefdnico Nacional que ofrece la -
Institucidn se encuentra el de los tel&fonos plblicos.

Al inicio, este servicio se prestaba por medio de telé-
fonos manuales y se instalaba 'en . San Salvador camo en Can
tones o Caserios alejados de la poblacidn en donde exis
tia oficina de telecomunicaciones. El teléfono se ins-
talaba en Comandancias Locales, Escuelas, Puestos de Po
licia o Guardia Nacional; algunas veces se instalaba a.
solicitud de personas muy conocidas en esos lugares y =

cuyas casas estaban ubicadas en el Centrc de los mismos.

Las personas que utilizaban este servicio, solicitaban

llamadas telefdnicas o el envio de telegramas y eran a-
tendidas por la persona encargada del telé&fono, ésta se
comunicaba con la cficina de donde dependian y efectua-
ban los tramites de cursar y cobrar la llamada o telegra
mas; estas actividades lo convertian en un empleado Ad-

honorem de la Direccidn General de Telecomunicaciones,

Los teléfonos instalados era necesario manipularlos por
medio de una manecilla, para establecer contacto con la

oficina de origen.

Con la modernizacidn del sistema telefédnico nacional, -

el teléfonao.plblico se ha convertido en uno de los ser-



de la poblacidn. Esto obligd a la Institucidn a incre=
mentar el servicio, sustituyendo los teléfonos plblicos
manuales, por semi-automdticos y &stos por automdticos

o monederos; en agquellos lugares en donde la densidad -
de poblacidn es pequenia y no existen telé&fonos ptGblices,
se ha sequido utilizando el sistema de telé&fono activa-

do por medio de una menecilla.

Actualmente existen dos clases de telé&fonos pliblicos:
1. Automaticos

Son conocidos como teléfonos piblicos monederos. Es-
tos telé&fonos dependen de Centrales Automdticas por
lo que se instalan en aquellas ciudades en donde --
ANTEL tiene este tipo de Centrales.
Para hacer uso de £ste, es necesario que el usuario
deposite una moneda en la ranura que tiene el mismo,
y marque el ntmero telefdnico con el cual desea comu
nicarse. .
El teléfono monedero se instala generalmente en luga
res de mayor afluencia de plblico, y que en alguna -
forma ofrezcan seguridad contra el vandalismo. En -
tal sentido se instala en las mismas oficinas de —--
ANTEL, Centros Comerciales, Centros Educativos, Cen-
tros de Seguridad Social, Iglesias y otros.
La cantidad de telé&foncs de este tipo instalados a -
0

febrero de 1984, es de 920.

2. Manuales

a) Manuales de

Son aquellos tel&fonos semi-automaticos, es decir
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que para comunicarse, unicamente se levanta el --
auricular y es atendido por el operador de la 0fi-
cina de ANTEL de donde dependen. §Su administra---
cidn es igual al telé&fono plblico manual de bateria
local.

La cantidad de telé&fonos de este tipo instalados -
a febrero de 1984, es de 84.

Manuales de Bateria Local

ey

Son aquellos tel&fonos que para activarlos es nece
sario manipularles una manecilla que tienen los mis
mos aparatos. Se distinguen de los automidticos y
semi-automdticos, en que estos pueden instalarse a

mayores distancias de la oficina de donde dependen.

La cantidad de telé&fonos de este tipo instalados a
ebrero de 1984, es de 119. A esta fecha, conti--
nlian instaldndose estos tel&fonos en cantones y ca
serios que lo solicitan, y las politicas de insta-

lacidn no han variado desde su inicio.

La cantidad de tel&fonos plblicos, entre monederos y
manuales, instalados en toda la Replblica a febrero -

de 1984, es de 1.123 (Ver Anexo No.l, pagina 144).

Origen e Importancia

1. Origen

Los primeros teléfonos que se introdujeron al pais
fueron traidos desde New York (USA), por el Sefior
(o

Mauricio Duke en el ano de 1382, guien por cuen
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propia establecid una linea telefdnica entre su ofi-
cina y una fabrica de aguardiente ubicada cerca de -
la Finca Modelo (Hoy Parque Zcooldgico) y su residen-
cia en Santa Teéla, 1l/. Esta accidn did inicio a --

las comunicaciones telefdnicas en El1 Salvador.

Fue hasta en el ano de 1887 que a iniciativa del Go-
bierno de ese ano, se origind oficialmente el servi-
cio telefdnico, el cual al principio fue de carécter
pGblico, segln consta en Acuerdo publicado en el Dia

rio Qficial No.259 de 7 de noviembre de 1887.

El 27 de febrero de 1888, segln memoria del Sefior Se
cretario de Estado, en las carteras de Instruccidn -
PGblica, Fomento y Beneficiencia y que fue leida a -
la Honorable Asamblea Nacicnal, se encuentra el si--
guiente pdrrafo: "Anexa a la Telegrafia se ha esta--
blecido provisionalmente la oficina de tel&fonos, a-
demds de los aparatos colocados en la Oficina PGbli-
ca de la capital, se han puesto al servicio plblico

los teléfonos colocados en Santa Ana y Nueva San Sal

vador que comunican con esta ciudad." 2/.

La linea telefdnica mencionada fue inaugurada el 10
de septiembre de 1888, seglin el primer decreto del -

establecimiento del teléfono en el pais.

En enero de 1889, continuando con el crecimiento del

servicio telefdnico interurbano, se enlazd telefdni-

Documento "Tas T Salvador, Inst

ituto Salwvado
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Telégrafo y Teléfono en El Salvador, pég. 5,6,7 vy 8.



camente San Salvador, Santa Tecla, Santa Ana y Ahua

El 25 de marzo de 1889 quedd abierta al pfiblico de

Ll

an Salvador, una oficina sucursal de Telé&grafos y

Teléfonos en una de las plazas del nuevo mercado en
esta capital (Diario Oficial No.70, del 22 de marzo

de 1889), 3/.

Para el mejor servicio telefdnico al ptblico, en --
abril de 1893 se anexd a la oficina central de telé&
grafos en San Salvador, un aparato telefénico exclu
sivamente para atender a las personas que a dicha -
oficina acudiesen a solicitar comunicacidn telefdni

ca {Diario Oficial No.79, 6 de abril de 1893), g/.

El 27 de abril de 1851 fue puesta en servicio la =--
primera central para teléfono automdtico, la cual -
permitid la instalacidn de teléfonos pilblicos mone-
deros en la Ciudad de San Salvador, los gue se fue-
ron extendiendo al interior de la Reptblica, en la

medida en que se instalaban centrales automdticas -

en las principales ciudades del pais.

Este es, en la actualidad, el servicio mas moderno

que en materia de telé&fonos plblicos ofrece la Ins-

titucidn.

Documento "Ias Telecomumicaciones en El Salvador, Institutc 1lvadore
no de Turismo, SecTidn Informacidn y Guias, Junio 1983, pij. 3.

Revista No.2 del Club de Telecomunicaciones, Pa
Telégrafo y Teléfono en El Salvador, pag. 5,6,7
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Importancia

Las telecomunicaciones, dentro del desarrollo social
del pais, van adquiriendo cada dia mayor demanda e -
importancia, lo que ha exigido a la Institucidn la -
prestacidn de un mayor y mejor servicio a la Comuni-
dad.

En vista de la gran

vy la incapacidad inme--
diata por parte de ANTEL de satisfacerla, utiliza el
servicio de los tel&fonos plblicos como la alternati
va mads convenilente; ya que este servicio permite sa-
tisfacer en parte, la necesidad de los abonados par-
ticulares potenciales. Lo utiliza ademis, para lle-
var las telecomunicaciones a los sectores que econd-
micamente no estén en capacidad de adquirir el servi

cio en forma privada,

Este servicio tiene una importancia muy relevante en
la vida actual en gue nos desenvolvemos ya que ésta
nos exige un ahorro maximo de tiempo; presenta casos
tan variados como el de salvar wvidas hasta el ahorro

de combustible.

var la afirmacidén anterior se detallan los -

a) Una persona que Cantdn o Caserio pue

de solicitar a . 1lamada telefdnica, -

auxilio de ambulancias de la Cruz Roja o de un --

Hospital.

ademas, solicitar los servicios de un cuer-

o
—
5_:;
o
(ol
m
(D

0

po de Seguridad o de Bomberos, et
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Todas estas acciones orientadas a salvaguardar la

vida humana.

c) Efectuar llamadas de urgencia a familiares que se
encuentren residiendo en otros lugares de la RepQ
ica y que por su distancia y otros inconvenien-
tes, sea dificil ir a exponer las situaciones re-

queridas.

d) Otra clase de comunicaciones que se derivan de --
las actividades comerciales y sociales en asas po

blaciones.

La utilidad del servicio en la ciudad es diferente -
a la de una comunidad aislada, pero no menos impor--
tante, ya que en esta alin el abonado particular se -
ve en la necesidad de utilizarlo, dadas las causas im
previstas que se presentan en las actividades dia---
rias como es el comunicarse de inmediato cuando se -
encuentra fuera de su hogar o lugar de trabajo y re-
solver por este medio problemas personales, de nego-

cios y otros.

En conclusidn diremos: que el tel&fono pGblico es --
tan importante para ANTEL, para la poblacidn en gene
ral, y ademas para la economia del pais ya que con--
lleva a un ahorro de tiempo; por medio de ellos se -
llevan las telecomunicaciones-a mayor nlmero de per-

s0nas.



CAPITULLOQO SEGUNDDO

DIAGNOSTICO DE LA OFERTA Y DEMANDA, POLI

NALES, ORGANIZACION, RECURSOS, PRINCIPALES PROCEDIMIENTOS
Y RELACIONES INTERNAS DE TRABAJO ENTRE LAS UNIDADES RESPON
SABLES DEL SERVICIO DE LOS TELEFONOS PUBLICOS.

TICAS INSTITUCIO-
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CAPITULO SEGUNDO

DIAGNOSTICO DE LA OFERTA Y DEMANDA, POLITICAS INSTITUCIONALES,

ORGANIZACION, RECURSOS, PRINCIPALES PROCEDIMIENTOS Y RELACIONES
INTERNAS DE TRABAJO ENTRE LAS UNIDADES RESPONSABLES DEL SERVI-

CIO DE LOS TELEFONOS PUBLICOS.

Para la elaboracidn del presente diagndstico se realiz® una in-
vestigacidn de campo en toda la Repfiblica, especialmente en las
cabeceras departamentales, iniciidndose con entrevistas prelimi-
nares en unidades administrativas y técnicas de ANTEL, ubicadas
en el drea metropolitana, con la finalidad de conocer en una --
forma general la organizacidn de la Institucidn, asi como deter
minar los problemas de mayor incidencia que se dan en la presta

cidn del servicio de los teléfonos pliblicos.

Con la investigacidn anterior, se determind que la administra--
c¢idn del servicio de los telé&fonos plblicos no corresponde uni-
camente a una unidad, sino que intervienen seis unidades, las -
cuales se describirin en el orden segfin su mayor participacidn

8
en el servicio.

- Unidad de Tel&fonos POblicos

Dentro de la estructura organizativa de ANTEL, esta unidad
depende del Departamento de Planta Externa, de la Sub-Divi-
sidn de Operacidén y Mantenimiento; y su participacién en 1la
administracidén del servicio de los tel&fonos pGblicos, con-

siste en desarrollar las actividades siguientes:
1--Instalar teléfonos pGblicos monederos.

2- Revisar y reparar las lineas de los tel&fonos plblicos -

monedercs.

3- Efectuar cambios de cabinas de tel@&fonos pliblicos monede

XCsS.



4- Reubicar tel&fonos plblicos monederos.
5- Reparar aparatos telefdnicos monederos.

Esta unidad, conjuntaxnnte con la seccidn de recolececidn v
conteo, a la gue nos therl remos en pdginas posteriores, -
son las Gnicas que realizan actividades exclusivas del ser

vicio de los telé&fonos plblicos.

Seccitn de Redes Interurbanas

La dependencia de esta seccidn corresponde al Departamento
de Planta Externa, de la Sub-Divisidn de Operacidn y Mante
nimiento. En esta unidad, se desarrollan diversidad de ac
tividades gue se relacionan con todos los servicios gque --

ANTEL ofrece a las comunidades.
Las relacionadas con el servicio de los tel

s0on:

1- Investigar la factibilidad té&cnica y econdmica para ins

talar teléfonos plblicos manuales.

2~ Elaborar presupuestos de instalaciones de telé&fonos pl-
blicos manuales

3- Instalar tel&fonos pGblicos manuales.

o

Sa:

=

4—- Dar mantenimiento a las line

)]
0]

a s

l'_J

teléfonos plblicos ma

nuales.

5- Reubicar teléfonos plUblicos manuales.

Dentro de las actividades que no se relacionan, estéan:

stos de abonados particulares de tel&-

fonos manuales.
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2- Instalar lineas telefdnicas y telegréaficas tanto inter-
departamentales como interurbanas.

3- Instalar teléfonos manuales para abonados privados.

4- TInstalar conmutadores manuales para teléfonos de bate--

ria local.

5- Dar mantenimiento preventivo y correctivo a lineas tele
fénicas y telegrdficas interurbanas e interdepartamenta

les.

Seccion de Recoleccidn y Conteo

La dependencia de esta seccidn corresponde al Departamento
de Tesoreria y las actividades que realiza se derivan, en
su totalidad, de la prestacidn del servicio de los teléfo-

nos plblicos monederos, y son las siguientes:

1- Recolectar los ingresos de los tel&fonos plblicos del -
drea metropolitana, Aeropuerto El Salvador, Apopa y Za-

catecoluca.

2= Clasificar y contar los ingresos de los telé&fonos plbli
cos del area metropolitana, Aeropuerto El1 Salvador, Apo

pa y Zacatecoluca.
3- Remesar al Banco los ingresos recolectados.

4- Informar a Reparacidn de Averias, del Departamento de -
Planta Externa, sobre los telé&fonos encontrados con fa-
llas mayores.

Sub-Divisidn de Explotacidn Comercial

Esta unidad depende jerdrquicamente de la Divisidn Finan-
ciera Comercial, y como parte de las diversas actividades
que realiza, estén las relacionadas con la prestacidn del
servicio de los telé&fonos pflblicos:
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1- Efectuar estudios socio-econdmicos

Jo
fu
H

a

talacidn de un telé&fono plblico monedero.

2- Sugerir a la unidad de teléfonos plblicos, algunas ve--

F=y

)]

0

, la reubicacidn ‘de un tel&fono plGblico monedero.

Las actividades que realiza y gue no se relacionan con los

teléfonos plblicos, n

wm
O
o0

1- Planificar y organizar la administracidn de los recur—-
sos comerciales y la cuplotacidn de los servicios de te

lecomunicaciones.

2- Colaborar en la estructuracidn de planes a corto, media
no y largo plazo, para la explotacidn del sistema de te

lecomunicaciones.

3- Formular proyectos de comercializacidn y estudios de mer
]

ervicio de

4- Participar en la negociacidn de tarifas por los servi--

cios gue presta la Institucidn a nivel internacional.

Departamento de Conmutacidn

Su dependencia jerarquica es de la Sub-Divisidn de Opera--
cidn y Mantenimiento, y para la prestacidn del servicio de

los telé&fonos pliblicos, realiza las siguientes 'actividades:

1- Dar mantenimiento en las centrales telefdnicas auLomdL

i

IrJ

cas a los sistemas de cobro o tasacidn de los teldfonos

piblicos monede

UJ

2- Preparar lineas hibridas para tel&fonos pliblicos monede



ros que van a ser instalados en el interior del pais.
Esta preparacidn se hace en las centrales telefdnicas -

automaticas.

Instalar conmutadores de bateria central, para el servi

cio de abonados tanto privados como plGblicos.

Las actividades que realiza y que no involucran a los telé

fonos pGblicos son:

1-

L2

Establecer normas para el mantenimiento preventivo y co

rrectivo de los equipos de conmutacidn,

Efectuar un mantenimiento preventivo y correctivo a to-
das las centrales telefdnicas automdticas de la RepGbli

ca.

Realizar la reparacidn y construccidn de bastidores y -
placas de circuitcs hibridos en las centrales telefdni-

cas automiticas.

Efectuar mantenimiento a las mesas de operadoras del --

servicio internacional.

Revelar las fotografias de la lectura de los contadores
de abonados de todas las centrales telefdnicas automati

cas.

Construir, instalar y reparar caonmutadores manuales de

bateria central.

Jefaturas Departamentales

Estas unidades dependen- directamente de la Gerencia Gene-
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ral de la Institucidn; vy, para la prestacidn del servicio

de

los telé&fonos pliblicos, tanto monederos como manuales,

realizan las siguientes actividades:

1~

Colaborar en la instalacidn de los teléfonos plblicos

monederos y manuales.

Recolectar, contar y remesar los ingresos de los telé-
fonos plGblicos monederos. Esta actividad no la realizan
todos los Jefes Departamentales como: La Paz, La Liber-

tad, Morazé&n y San Salvador,

Recibir y remesar los ingresos obtenidos de los telé&fo-
nos plblicos manuales, recolectados por medio de las O-
ficinas de ANTEL de las poblaciones de su jurisdic

cidn.

Colaborar en el mantenimiento y reparacidn de los telé-

fonos tanto monederos como manuales.

Dentro de las actividades que no tienen relacidn con el -

servicio de los telé&fonos pliblicosg esté@n :

1-

L

Ejecutar las normas establecidas que regulen el funcio-

namiento de las oficinas bajo su jurisdiccidn.

Atender al pGblico en lo referente a la solicitud de -

los servicios de telecomunicaciones.

Recaudar fondos y canalizar documentos de los ingresos

percibidos.
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GRAFICO II

UNI DADES QUE PARTICIPAN EN LA PRESTACION
DEL SERVICIO DE TELEFONOS PUBLICOS

JEFATURAS
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cipar en la coordinacidn de la capacitacidn del --

personal administrativo, operativo y meritorios.

5- Conccer y controlar el cumplimiento de roles de trabajo

a fin de mantener un servicio permanente.

o
1
@
)
o]
o
'_l
'_J
N
=
}—J
©
t
]
=
iA.J
o+
]
Q
]_l

ion que se refiere a la adguisi--

cidn de materiales v utileria.

Determinadas las unidades que participan en la prestacidn del
servicio de los telé&fonos pfiblicos; las funciones que se reali-
zan; y los puestos que cada uno de los empleados desempefian, se

did inicio a la segunda etapa de la investigacidn de campo.

En esta segunda fase se determind como universo a todo el perso
nal invclucrado en la prestacidn del servicio de los telé&fonos

plblicos, tanto monederos como manuales.

Una vez determinado el universo de trabajo, se procedid a esta-
blecer la muestra que seria chijeto de la investigacidn., Esa -
muestra se definid tomando uno de todos los puestos funcionales
similares existentes, que tienen estrecha relacidn con las acti
vidades que se derivan del servicio de los teléfonos plblicos.

La razdn de tomar esa muestra fue con la finalidad de:

r a fondo todos aguellos problemas que afectan la

e
actual administracitn del servicio, v que fueron detecta
s en

- Investigar fnicamente al personal que estaba en capaci--

dad de responder a las preguntas del cuestionario, consi

derando el cardcter administrativo del mismo, y los cono

cimientos eminentemente técnicos de los empleados.

-~ Investigar solo al personal gue conociera acerca de la -



problemdtica de la administracidn del servicio.
- Investigar uno de cada puesto funcional que tuviera ta--

reas similares,

La cantidad de puestos funcionales distintos encuestados, en ca

da unidad son:

- Unidad de Telé&fonos PGblicos 11
- Seccidn de Redes Interurbanas 7
- Seccidn de Recoleccidn y Conteo 4
~ Sub-Divisidn de Explotacidn Comercial 2
- Departamento de Conmutacidn 6
- Jefaturas Departamentales 14

Total de Puestos Investigados 44

AGn cuando el puesto formal de Jefe Departamental es igual al -

puesto funcional, se investigaron las 14 Jefaturas Departamenta

les, debido a gue los problemas que afronta cada Jefatura son -
ef

listintos en lo que se "iere a la cantidad de abonados e in--

@
i
0]
0
—+

gresos telefdnicos recolectados; cantidad de personal; cantidad

de oficinas de su jurisdiccidn; cantidad de Telé&fonos Plblicos
L

Con el conocimiento de los puestos existentes a investigar en -
cada unidad, se elabord el cuestionario (Anexo), el cual fue pa
sado en forma personal a cada uno de los Empleados de la mues--

tra.

resultados obtenidos en la investigacidn se presentan a con

tinuacidn, r¢

|T|

firiéndose a cada una de las unidades involucradas
en el servicio por separado y, concluyendo sobre: Oferta y Deman

da; Politicas Inst1tuc1ona1u5; Organizacidn; Recursos del Servi
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cio, Principales Procedimientos y Relaciones Internas de Traba-
jo entre las Unidades responsables del servicio de los Teléfo--

nos Pfiblicos.

Se considera gue la presentacidn en esa forma da una visidén am-

plia v clara de los problemas que se tienen en la actual admi--

nistracidén del servicio de los Tel&fonos PGblicos.

OFERTA Y DEMANDA DEL SERVICIO DE LOS TELEFONOS PUEBLICOS

La oferta y demanda del servicio de telecomunicaciones aue

ANTEL presta a través de los teléfonos pfiblicos, tanto mo-

nederos como manuales, se analiza de acuerdo a la investi-

gacidn realizada en cada una de las unidades que intervie-

nen en la prestacidn de este servicio; detallé&ndose en los

siguientes apartados,

A,

Unidad de Tel&fonos Plblicos

El servicio que se ofrece actualmente por medio de los
teléfonos pliblicos monederos, es, UGnicamente, el de ha-
cer llamadas nacionales a teléfonos automé&ticos instala

dos en toda la reptGblica.

Para instalar un telé&fono pGblico monedero, el personal
de esta unidad manifiesta gue se consideran las necesi-
dades de telecomunicacidn de las poblaciones y comunida

des y toman como base lo siguiente:

- Solicitud por escrito de la poblacidén o comunidad re-
cibida en ANTEL.

- Concentracidn poblacional.

)

~ QOrden de instalar recibida de leos niveles superiores.
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Como parametros que se toman en cuenta para instalar un
teléfono plblico monedero, cuando no se recibe una or--
den superior, son:

- Cantidad de habitantes de la zona.

—- Nfimero de Establecimientos Comerciales, Industria---
les, de Servicio y Centros de Estudios.
- Concentracidn de Abonados particulares,
- Disponibilidad de los recursos té&cnicos necesarios.
Respecto a la distancia que deberia existir entre un te
l&fono pGblico instalado y otro a instalar, no siempre

se le da importancia; y cuando se toma en consideracidn

la distancia, se basan en:

~ Concentracidn poblacional, y

- Lugares de mayor afluencia de personas.
Los problemas méds significativos gue actualmente se pre
sentan para satisfacer la demanda del servicio, objeto
de este estudio, son:

- Falta de ntmeros disponibles en planta telefdnica.

-~ Falta de Red primaria. 1/.

- Falta de Red secundaria, en algunos casos. 2/,

De estos tres problemas, el que mds tiempo requiere pa-

1/ Cantidad de lineas gue generalmente van en cables subterréneos y se ini
cian en una central telefénica autcmitica.

|ro
e

Cables que se inician en la red Primaria y que se diseminan ya sea sub-
terrdneos o aéreos, para llevar servicio telefdnico a un sector o secto
res determinados.



ra resolverlo es la falta de nlmeros en planta, ya que

para ello tiene que planificarse una ampliacidn de la -
Central existente o instalacién de una nueva que requie
re de 3 a 5 anos promedio para que entre en funciona---

miento.

ANTEL, en la actualidad, generalmente desconoce el sur-
gimiento de nuevas colonias, urbanizaciones, repartos y
comunidades marginales, lo cual afecta negativamente en
la determinacidn de la demanda fﬁtura, especlalmente el

de instalar tel&fonos plblicos monederos.

Seccidn de Redes Interurbanas

De acuerdo a la investigacidn realizada en esta spcc1on,
y gue se relaciona con la oferta y demanda del servicio
de los teléfonos pfiblicos de Bateria Central y Bateria
Local, es decir teléfonos manuales no monedsros, se de-
termind que los servicios que se ofrecen son los siguien

tes:

- Hacer y recibir llamadas internacionales.

Hacer y recibir llamadas nacionales.

- Enviar mensajes naciocnales e internacionales.

En esta Seccidn, para instalar un telé&fono plblico ma--
nual se toma como base las necesidades de telecomunica-
cidn de las comunidades, y para establecerlas se consi-

deran:

- La soclicitud por escrito recibida en ANTEL.

- La concentracidn poblacional que demanda el servicio.



1dos de la consulta a la poblacidn o comu-
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- Ordenes de instalacidn recibidas de los niveles supe

ricores, en algunos casos especiales.

Las distancias entre un telé&fono instalado y otro a ins
talar, pocas veces se le di la importancia debida, lo -
cual contribuye a una mala distribucidn del servicio.

En los casos en que si se le da, se consideran:
- Las distancias entre caserios.
- La concentracidon de personas en la zona.

~ La cantidad de habitantes de la zona.

Seccidn de Recoleccidn y Conteo

El criterio del perscnal de esta seccidn, respecto a la
oferta y demanda del servicio de los telé&fonos plblicos
2s: gue para instalar un tel&fono pGblico es de vital -
importancia las necesidades de telecomunicacidn de las

poblaciones y comunidades; y los elementos gue toman en

consideracidn, son:

- Solicitudes recibidas por escrite en ANTEL.

- Consultas directas a las poblaciones y comunidades.

Algunas veces la instalacidn se da por orden directa de
los niveles superiores de la Institucidn.

~ -

La concentracidn poblacional no es considerada, en esta
gseccidn, como elemento importante, para instalar un te-~

l1&fono ptblico.



Sub-Divisidn de Explotacidn Comercial

Las solicitudes por escrito recibidas en ANTEL, y la --
concentracidn poblacional, son los elementos principa--
les para establecer las necesidades de telecomunicacidn
de las poblaciones y comunidades demandantes de este --
éervicio; esta necesidad son la base para aprobar a ins

talar un telé&fono plblico.

La cantidad de habitantes que se beneficiard con este -
servicio es el factor determinante en &sta Sub-Divisidn,
para establecer las distancias entre un telé&fono insta-

lado y otro a instalar.

Para instalar un teléfono pGblico, en un lugar determi-
nado, existen parametros ya establecidos en esta Unidad,

los cuales son:
- Cantidad de habitantes de la zona.

- Demanda insatisfecha del servicio telefdnico priva--
do.

Se determind en esta Sub-divisidn, gque en ANTEL no se -
recibe informacidn relacionada con el surgimiento de --
nuevas urbanizaciones y colonias, razdn por la cual es-
tas comunidades en su mayoria carecen del servicio de -

teléfonos plblicos.

Jefaturas Departamentales

Los servicios que presta ANTEL por medio de los teléfo-
nos pfiblicos monederos y manuales instalados en los De=-
partamentos del interior de la Repfiblica, y que son ad-

ministrados por las Jefaturas Departamentales, se men--
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ciona a continuacidn:

Teléfonos PGblicos Monederos:

- Hacer llamadas nacionales a teléfonos automdticos, que

no son publicos.

Teléfonos Plblicos Manuales

- Ha

H

llamadas nacionales a telé&fonos automd@ticos y ma-

nuales del servicio particular.

)

- Recibir llamadas nacionales de teléfonos automidticos vy
manuales del servicio particular y de telé&fonos manua-

les del servicio piblico.
- Hacer y recibir llamadas internacionales.

- Enviar mensajes nacionales e internacionales.

comunidades s

]

viue

0]

Las necesidades de telecomunicacidn de las poblaciones y
lven prioritarias, en estos Depart: n

tos para instala:

r“s

a
un telé&fono ptGblico. Los elemento
o

que se consideran para establecer esas necesidades s

- Solicitudes por escrito recibidas en ANTEL

- Consulta directa a la poblacidn.

- Concentracidon de personas.
POLITICAS INSTITUCIONALES QUE SE RELACIONAN CON EL SERVICIO
DE LOS TELEFONOS PUBLICOS.

En vista de que ANTEL no puade cubrir en su totalidad la de
manda telefénica, tanto en San Salvador como en los distin-

tos -departamentos del interior de la Replblica, ha estable-
cido como politica institucional, el servicio de los telé-
onos pGblicos para enfrentar a corto y mediano plazo la --

e -

atica de la demanda privada insatisfecha y las nece-

idades de telecomunicacidén de la poblacidn que econdmica--
mente no estd en capacidad de obtener el servicio en forma

particular. Para cubrir la demanda privada, ANTEL necesita ha-



cer grandes inversiones y estd sujeta a utilizar fondos -
propios, como también fondos provenientes de los préstamos
que le conceden instituciones crediticias internacionales.
Mientras se elaboran los proyectos y se aprueban los crédi
tos, la poblacidn tendrd que esperar grandes periodos para
hacer uso del servicio telefénico privado; ante tal situa-
cidn, ANTEL considera que los telé&fonos pGblicos son la s0
lucidn mds inmediata para disminuir, en parte, la presidn

ejercida por demandantes del servicio telefdnico privado.

En este sentido se han adoptado algunas formas de accidn, -
que no pueden considerarse como politicas institucionales

para el servicio de los teléfonos plblicos, sino preceptos
que han sido definidos en el Reglamento y Tarifas para los
Servicios de Telecomunicaciones, los cuales se mencionan -

en los articulos siguientes:

"Art. 35. La instalacidn de telé&fonos plblicos quedan a op-
cidn de la Administracibdn Nacional de Telecomuni-
caciones. Se efectuarid en lugares de libre acce-
so al pGblico, como edificios pfliblicos, estableci
mientos comerciales, o en cualquier otro lugar en

donde usualmente haya afluencia de personas.

Art.

w
(=)}

. La persona gue desea la instalacidn de un telé&fo-
no ptiblico lo solicitard por escrito a la Adminis
tracidén Nacional de Telecomunicaciones en el pa—--
pel sellado correspondiente, debiendo llenar los

requisitos siguientes:
a- Indicar su nombre completo.

b= Su nacionalidad.



Art.

L

3

o

9.

c- Su profesidn u oficio.

d- El lugar en donde desea el servicio y el moti-
vo que produzca la afluencia de persconas a E€l.

e- El lugar en donde desea que se le notifigque la

resolucidn recaida en su solicitud.

l_l
I

Si Administracidn Nacional de Telecomunicacio=-
nes en vista de la conveniencia de la instalacidn,
resolviere de ceonformidad, el interesado firmara
un contrato y rendira fianza hasta por la suma de
Trescientos Colones en garantia de la buena con--
servacion del aparato e instalacidn que estard a
Su Cargo.

le telé&fonos ptblicos gqueda exenta

achos.

Cuando los

en lugares

ticulares,
por ciento sobre el valor mensual de las comunica
ciones cursadas por los telé&fonos a su cargo, en

concepto de remuneracidn por el servicio presta--

do.

Queda prohibido a los abonados la explotacidn del
servicio telefdnico usando sus telé&fonos particu-
ares como t nos piblicos,

La Administracidtn Nacional de Telecomunicacliones

suprimirda el servicio telefdnico en los casos si-
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a. A toda persona que se le haya cedido, traspasa-
do o vendido el derecho al servicio, sin previa

b, Cuandc se compruebe que el abonado ocupa su te-
léfono o permite que se ocupe por terceros para
comunicaciones subversivas o contrarias a la se

guridad ptblica.

c. Cuando se compruebe que el telé&fono del abonado
se profieren palabras contirarias a la moral o -

buenas costumbres.

d. Por falta de pago de las mensualidades del abo-
nado después de los 10 dias de suspensidn a que
se refiere la letra c¢) del articulo 93, de este

mismo reglamento.

e. Cuando se comprobare que el abonado explota el
servicio telefdnico, usando su teléfono parti--

cular como teléfono ptblico.”

Se concluye que no hay politicas definidas en un manual ins

=

H

~ituidas oficialmente dentro de ANTEL; 1

o 81 existen a ni

vel de departamentos y secciones, las cuales son el resulta

do de la experiencia de los Jefes y Colaboradores inmedia--
e

tos. Dentro de estas politicas pueden mencionarse:

A. Politicas de aprobacidn:
- Para aprobar la instalacidn de un tel&fono ptGblico pue

de existir o no una solicitud de la comunidad.

- Para instalar un teléfono ptblico debe considerarse la
afluencia y la concentracidn poblacional.
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B.

C.
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Politicas de Instalacidn:

- Los telé&fonos plblicos de marca SODECO Gnicamente de-
ben instalarse en edificios que ofrezcan seguridad al
aparato.

— Los tel&fonos plblicos en general, de la zona Metropo

litana, deben instalarse en lugares que sean de facil

acceso para el usuario.

- Los telé&fonos plblicos manuales de las zonas rurales
deben instalarse solo en casas de personas particula-

res.

Politicas de Mantenimiento:

= Revisar rutinariamente los teléfonos para detectar -«

los gue se encuentran con fallas.

ORGANIZACION DEL SERVICIO DE LOS TELEFONOS PUBLICOS

A—

Unidad de Tel&fonos PlGblicos

El personal de esta Unidad, define los objetivos que --
persigue ANTEL a través del servicio de los teléfonos -
pGblicos de la siguiente manera:

- Llevar el servicio a agquellos lugares donde existe --

gran concentracidn poblacional.

- Instalar telé&fonos pfiblicos en los sectores en donde

no es posible instalar tel&fonos privados.

Para el logro de -los ohjetivos mencicnados anteriormen-—

te, esta unidad planifica anualmente sus actividades y
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en ella participa el Jefe de la Unidad, los Supsrviso--

1

I

res, conjuntamente con el Jefe del Departamento de Plan

ta Fxterna.

Para el desarrollo de las actividades planificadas no -
se elaboran presupuestos especificos para esta Unidad,
pero si se hace a nivel del Departamento de donde deper

de dicha Unidad.

Dada la situacidn anterior las existencias de repuestos
y herramientas no responden a las necesidades reales pa
ra cubrir eficientemente el mantenimiento y reparacidn
de los telé&fonos plblicos monederos.

Como no existe un presupuesto especifico, el personal -
encargado de los tramites logisticos para la adguigi---

cidn de materiales y equipos no le da la debida impor--

1

tancia al servicio de los tel&fonos pfiblicos, en lo que
se refiere a agilizar los tré&mites de compra y ademds a

la buena calidad de lo que se adgulere.

Dentro de la planificacidon de las
considera una campana de concientizacidn a través de --
los medios de comunicacidn social, para el plUblico en -

general, acerca de la gran utilidad que ofrecen los te-

O

léfonos pGblicos ya que el dafio a éstos se debe en gran
parte al mal uso que las personas hacen de ellos.

El servicic, objeto de este estudio, estada organizado de

tal manera que la unidad de Telé&fonos Plblicos no se re

laciona, para el desarrollo de sus actividades, con ---

otras Unidades de la Institucidn gque ayudarian en gran

forma a la administracidn eficiente del mismo, mencio--

nando que el Departamento de Comercializacidn Nacional
a le)

contribuiria a determinar mejores ubicaciones de los te
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léfonos ptiblicos, tanto en el aspecto econdmico como en
1

-

lo social. Esta actividad, actualmente la realiza la -
Unidad de Tel&fonos Plblicos, guien no cuenta con perso
nal idéneo para realizar este tipo de estudio, ya que -
el personal es eminentemente té&cnico en reparacidn e --—

instalacidn de telé&fonos pGblicos.

Ademds no se relaciona con las siguientes unidades:

&

Departamento de Transmisgidn de la Divisidn Técnica Ope-
rativa, para que instale équipos'de transmisidn gue sus
tituyan las lineas teleftnicas fisicas instaladas para

cubrir grandes distancias que son la causa principal en

tstos casos, gque se den comunicaciones deficientes.
Divisidn de Planificacidn e Ingenieria, para lograr una
planificacidn integrada entre todas las unidades que --

participa en la prestacidn del servicio telefdnico pri-

vado y plblico; determinando, de esta manera, las zonas
en donde no se puede atender con servicio privado, para

ser cubierto con el servicio plblico.

Para la elaboracidon de los objetivos de esta Unidad no

. -

J
se toman en cuenta la participaciin de los empleados --

cipac
que laboran en ella, lo cual contribuye a que estos em-

pleados desconozcan los fines mediatos e inmediatos de

la Unidad.

El desarrollo de las actividades de esta unidad estan -

bajo la responsabilidad de un funcionario, cuyos conocil

1

mientos se enmarcan dentro de la té&cnica.de las teleco-
municaciones y con pocos conocimientos sobre administra
¢ibn, lo cual dificulta realizar una direccidn adecuada

de su personal.

autoridad internas estan claramente defi-




nidas y las tareas diarias son asignadas en base, prin-

ipalmente, a la experiencia y en segundo término al ni

vel de estudio del personal de la misma.

Los datos estadisticos que se llevan, no son los sufi--
cientes y adecuados para ejercer un buen control sobre
las actividades que han sido planificadas, ya que Qnica
mente se tienen registros sobre la cantidad de teléfo--
nos instalados, cantidad de tel&fonos con falla y regis

tros generales por mantenimiento.

Las metas que se establecen en la Planificacidn no son

alcanzadas en su mayoria debido primordialmente a la in
suficiencia de recursos humanos, materiales y equipo de
transporte y ademds por el desconocimiento de los cbje--

tivos que persigue la unidad.

Seccidn de Redes Interurbanas

Los objetivos que persigue ANTEL a través de los teléfo
nos plblicos, segln el criterio del personal de esta U-
nidad, es el de llevarlo a las comunidades mias alejadas
Yy necesitadas de este servicio.

La planificacién de las actividades en esta seccidn se
realiza anualmente y, algunas, dependiendo de su impor-
tancia, se planifican mensualmente, tal es el caso de -
la instalacidn de lineas cortas en los sectores urbanos.
Esta planificacidn se realiza actualmente en coordina--
cibn con el Jefe de la Seccitn de Redes Interurbanas, -
el Jefe del Departamento de Planta Externa y Personal -
de Planificacidn e Ingenieria.

le la Planificacidn se consideran los presupues-

para ejecutar las actividades, relacionadas fGnica-
e

con el mantenimiento correctivo de los tel&fonos

ment
plblicos monederos; no considerando las necesidades de



materiales que se requieren para atender los trabajos -

que preven fallas en el gervicio.

En la elaboracién de los objetivos de esta seccidn solo
participa el Jefe de la misma y un colaborador, lo gue
contribuye a que estos objectivos sean desconocidos por

la mayoria de los dem@&s empleados y como consecuencia -

no lograrlos de acuerdo a lo propuesto.

La decisidn de reubicar un tel@fono piiblico coxresponde
tomarla a esta seccidn en colaboracidn con los Jefes De

partamentales del interior de la Replblica. Esta acti-
vidad la efectfian sin ningtn estudio o criterios defini

dos, lo que en nada favorece al logro de cobjetivos cue

persiqgue el servicio de los telé&fonos pfiblicos.

La Direccidn del Perscnal de seccidn, estd a carcgo de -
personas con conocimientos empiricos, tanto en lo técni
co como en lo administrativo, los cuales han adguirido

a través de muchos anos de laborar en la Institucidn.

Dada la situacidn especial de que los Celadores de Li--
neas de esta seccidn se encuentran dispersos en toda la
RepGblica, se da una duvualidad en el mando en muchos ca-
sos, ya que ellos reciben &rdenes tanto del Jefe de la

seccidn de Redes Interurbanas como del Jefe Departe

U]

tal respectivo, en la ejecucidn de una misma tarea.

Lastareas del personal de esta dependencia son asignadas
en base al nivel de estudios y de acuerdo a la experien

cia del emp!l tal situacidn contribuve a gue las ac

)

lades se realicen en forma satisfactoria.

1l mantenimiento correctiveo no se cubre en la medida en

(V)

se ha planificado, dado que no se p

cidon en el momento adecuado y en la cantidad suficiente

de todos los recursos necesarios, tal lo es el transpor



te, problema que afecta en mayor grado al logro de los
planes; ademds lo insuficiente e inadecuado de los re-
puestos y herramientas gue se adquieren. El que no se
provea de estos recursos en el momento adecuado, es o-
casionado por la tardanza excesiva en los tramites para

la adquisicidn de los mismos.

Cabe destacar que las metas proyectadas en la planifica
cién no se logran totalwmente por las causas antes men-
cionadas y ademds, por la falta de coordinacidn que --
existe con los distintos Departamentos de la Institu---
cidn y circunstancialmente por la situacidén politica ac
tual, especialmente en la zona oriental y contral cnio-

nos son los mayormente afectados.

Seccidn de Recoleccidn y Conteo

-
i
.

Se determind que la mayoria del personal de esta sec---
cidn no conocen los objetivos que persigue el servicio

de los telé&fonos plGblicos; y algunos que manifiestan co
nocerlos mencionan que es el de llevar mayores ingresos

a la Institucidn v cubrir un servicio social.

La planificacidn de las actividades de esta Unidad co--
rresponde realizarla al Jefe de la Seccidn conjuntamen-
te con el Jefe del Departamentc de Tesoreria; ademds in
tervienen el Departamento de Auditoria Interna y la re-
presentacidn de la Corte de Cuentas en ANTEL. La parti
cipacitn de estas dos filtimas unidades no se justifica,
considerando que su funcidn principal es la de fiscali-
zar los fondos percibidos por la Institucidn.

ILa actividad principal de esta seccidn es la recoleccidn
-
de los ingresos que provienen de los tel&fonos plblicos

monederos y es la mads relevante dentro de la planifica-

cidn; y, debido a que esta actividad se ve alterada con



la instalacidn de nuevos telé&fonos y por las reubica--
ciones a otra zona de los ya instalados, no se planifi
ca para periodos determinados.

&

Frecuentemente las fallas de los telé&fonos pfiblicos se
deben a danos ocasionados por los usuarios. Esta si--
" tuacidn, en parte, es consecuencia de que no se reali-

o~ 1

zan campanas de concientizacidn dirigidas a la pobla--
cidn, a través de losg medics de difusidn social, orien
tados hacia la utilidad gue ofrecen los teléfonos pG--

blicos y de la importancia de darles un buen trato.

En la elaboracién de los objetivos de esta Seccidn no
participa el personal subalterno, finicamente lo hace -
el Jefe de la Unidad con el Jefe del Departamento de -

Tesoreria.

El desconocimiento por parte de los empleados de los
objetivos que persigue la seccidn, afectan los resu
dos en el sentido de que estos no encaminan todo su es
fuerzo a lograrlos; precisamente, por ese mismo descono

cimiento.

Las lineas de autoridad en esta seccidn no estéan bien

definidas. El Jefe del Departamento de Tesoreria fre-
cuentemente da Ordenes directas al personal subalterno,
sobrepasando al Jefe de la Secci®n, lo cual provoca de
sorden en la ejecucidn de las tareas asignadas a los -

empleados.

Las tareas son asignadas al personal de acuerdo a la -
experiencia que hayan adguiridc en el desarrolleo dia--

esta seccidn.
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La direccidn de esta seccidn no requiere de que el Je-

fe tenga conocimientos superiores de administracic
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da la poca complejidad de las tareas que realizan.

Referente a los registros estadisticos que se llevan -
S

®
el
M
r

en esta seccidn, ermind que no existe un control
de los ingresos por .teléfonos instalados, dado que Gni
camente se regis el ingreso por ruta,lo que no per

tra
mite planificar las rutas de recoleccidn en base a la

=

productividad de los telé&fonos.

Sub-Divisidn de Explotacidn Comercial

El llevar las telecomunicaciones a las comunidades que
carecen de este servicio en forma privada, es el obje-
tivo principal que persigue ANTEL al instalar teléfo--
nos plblicos, seglin el criterio del personal investiga

do en esta Unidad.

No se consideran en esta Sub-Divisidn ninguna planifi-
cacidn referente al servicio de los telé&fonos publicos,
debido a que la mayor parte de sus actividades estan -
relacionadas con los demas servicios que ofrece la Ins
titucidn. Esto ocasiona que el Gnico empleado que tie
ne a su cargo las actividades relacionadas con los te-
léfonos pGblicos, no participa en la planificacidn de
las actividades de la Sub-Divisidn.

Los objetivos de esta Sub-Divisidn al igual que la pla
nificacidn de las actividades son elaboradas Gnicamen-

te por el Jefe de la misma.

En la actual administracion del servicio de los teléfo
nos pliblicos es una falla el gue no participen unida--
sl=1:

des como la Divisidn de Planificacidn e Ingenieria, pa

ra gue la planificacidn del servicio sea. ma@s ajustada



a las posibilidades reales de la Institucidn

Respecto a la ubicacidn de los telé&fonos plblicos mone-
deros esta Sub-Divisidon finicamente sugiere, en algunas
ocasiones, que se haga el traslado de un teléfono ptGbli

co a determinado lugar o zona.

El Gnico empleado de esta Sub-Divisidn que atiende en--

(ma

re otras cosas, las actividades de los tel&fonos plbli
cos, recibe instrucciones del Jefe.de la Sub-Divigidn,

en tal sentido no existe problema en cuanto a la defini
cidn de las lineas de autoridad. Las tareas le son ~--
asignadas por su nivel de estudios y a la experiencia -

adquirida.

Departamento de Conmutacidn

El objetivo que persigue el servicio de los teléfonos -
pGblicos, es definido por el personal encuestado en es-
te departamento como: el dar servicio de telecomunica-
cidn a las comunidades que carecen de teléfonos priva--

dos,

Dentro de la planificacidn no se elaboran presupuestos
especificos para atender el mantenimiento preventivo y
correctivo de los telé&fonos plblicos monederos, dado --
Jue las actividades de mantenimiento son generales para

teléfonos privados y pGblicos.

Algunas de las deficiencias gue se dan en la antual ad-
ministracidn del servicio, se debe a la no participa---

cidn de la Divisidn de Planificaci®n e Ingenieria y, --

'ginas anteriores. No participa -

= |

ademas el Departamento de Control de Calidad para que -



- 49 -

determine la buena calidad de los materiales gue se ad-

quieren como la del servicio que se presta.

Las lineas de autoridad de este Departamento estdn bien
definidas, no asi las tareas relacionadas con los telé-
fonos pfiblicos dado que los empleados reciben drdenes -
generales para ejecutar sus tareas, las cuales iInvolu--
cran tanto al servicio de los teléfonos privados como -

los plblicos.

En este Departamento no existe ninglin tipo de control -
especifico en lo que se refiere a fallas de las lineas

y otros accesorios instalados en las plantas telefoni--
cas y que se utilizan para el servicio de los telé&fonos

pGblicos.

Jefaturas Departamentales

De acuerdo al criterio del personal entrevistado en es-
tas unidades, el objetivo que persigue ANTEL a través -
del servicio de los teléfonos pliblicos es el de llevar

las telecomunicaciones a todas las poblaciones y comuni
dades de la ReptGblica, y ademds a las que carecen del -

servicio privado.

Los presupuestos elaborados en estas Jefaturas no consi
deran en forma especifica los gastos relacionados con -
los teléfonos plblicos. AlGn cuando en las Jefaturas De
partamentales inicamente se reparan averias menores de

estos telé&fonos, en un gran porcenﬁaje no son atendidos
de inmediato va que,al igual que otras dependencias que
participan en la administracidn del servicio, no se les

provee de repuestos adecuados y suficientes y en igual



forma de las herramientas necesarias para atender el --
a ]

Estas unidades no solicitan campanas publicitarias que
contribuyan a evitar cue el pGblico en general ocasio--—
ne dafios a los telé&fonos,ya que este es uno de los prin

cipales problemas que perjudican la prestacién de un --

buen servicio.

Las rutas de recoleccidn de los tel&fonos pfiblicos mone
deros en las Jefaturas Departamentales, son planifica-
das sin la participacién del personal de esas jefaturas.
Actualmente la realiza el Departamento de Auditoria In-
terna de la Institucidn, la cual es una Unidad de con--
trol de ingresos. Esta situacidn representa problemas

de recocleccidn tomando en cuenta que las rutas son esta
blecidas sin ningln criterio sobre las distancias entre
teléfono, ni la productividad de los mismos, fnicamente

consideran la hora de inicio de la recoleccidn.

El personal de las Jefaturas Departamentales considera,
que en la administracidn del servicio no participan ac-
tivamente las unidades que tienen a su cargo activida--
des que se relacionan con los telé&fonos pliblicos en el

A

interior del pail dentro de las cuales se mencionan:

- El Departamento de Auditcria Interna no realiza una -

vigilancia mas de cerca de los fondos que se recolec-

tan.,

- El Departamento de Tesoreria no destaca perscnal en -
todo el pais que recclecte los ingrescs provenientes
de los telé&fonos plblicos monederocs, para evitar que



sean los Jefes Departamentales, quienes realicen es

- Las Jefaturas Departamentales no solicitan ¢capacita
cidn para el personal, por lo que no se logra un me

jor mantenimiento de los telé&fonos piblicos.

- La Unidad de Telé&fonos PGblicos, descuida significa
tivamente el mantenimiento correctivo 'y, ademéas, no

proporciona ninguna c clase de mantenimiento preventi

VO.

El mantenimiento de los tel&zfonos plblicos actualmen-
te es deficiente, dado que la responsabilidad de es--
tas actividades no recae directamente en una sola unl
dad; ya que, en algunas ocasiones, se encarga la Uni-
dad de Teléfonos PUblicos; la Seccidtn de Redes Inter-—
urbanas; y en otras, lo hace el personal de las Jefa-
turas Departamentales tantc a monederos como a manua-

ta deficiencia es mas notoria cuando se trata
de deducir responsabilidad por el mismo descuido y a-

o}

en las reparaciones mayores.

Para la reparacidn de los componentes electrdnicos y
electromecidnicos de los teléfonos plblicos, no existe
una unidad especializada en cada Jefatura Departamen-
tal, lo cual provoca atraso ya que se realiza en el -

Departamento de Planta Externa de San Salvador.

Respecto a quien determina la reubicacidn de un telé-
fono pGblico monedero o manual, son las Jefaturas De-

es, pero en algunos vy cuando se tr

jui}

ta de monederos, se hace en coordinacidn con la Uni--
dad de Telé&fonos PGblicos del Departamento de Planta

Externa.



Los funcionarios encargados de la direccidn de las Jefa-
turas Departamentales tienen conocimientos técnicos y ad
ministrativos, mas que todo, basado en la experiencia --
adgquirida dentro de la Institucidn. Las tareas son ---
asignadas a su personal considerando la pridctica que --

=

de sus labores.

3:!;

tienen en el desempe

Con respecto a las lineas de autoridad, los Jefes Depar-
tafmentales tienen problemas de mando con el personal en
cargado del mantenimiento de los teléfonos piblicos ma--
nuales; pues este personal; en muchos casos, recibe 6rde
nes diferentes del Jefe de la Seccidn de Redes Interurba
nas y del Jefe Departamental para realizar una misma ta-
rea. Esta situacidn ocasiona problemas al personal y en

consecuencia al sexrvicio.

-

El control de los ingresos de los tel&fonos plblicos mo-
nederos en las Jefaturas Departamentales, en donde se re
colecta, se lleva por teléfono recolectado. La actividad
de recoleccidn en estas jefaturas se supervisa ocasional
mente por unidades fiscalizadoras de ingresos de la Ins-

-

titucidon.

Respecto al control de los ingresos de los teléfonos plG-

blicos manuales, el Gnico registro que se lleva en la -

0]

oficina de donde dependen, es el de llamadas realizadas,

lo cual sirve para establecer el total de ingresos reco-

lectados en un periodo no mayor de un mes.

El control sobre el valor de las llamadas realizadas y -
cobradas por los encargados de los pblicos manuales, --—

raras veces se ve fiscalizado por los departamentos en--



cargados de efectuarlo.

Debido a que la planificacidn no se da en las Jefaturas
Departamentales sino en unidades centrales de la Insti-
tucidn, no existe en estas jefaturas ninglin control so-

bre lo planificado.

IV. RECURSOS DE LAS UNIDADES RESPONSABLES DEIL SERVICIO DE LOS
TELEFONOS PUBLICOS '

A. Recursos Humanos
1. Unidad de Tel&fonos PGblicos

La Unidad de Telé&fonos PGblicos del Departamento de
Planta Externa, para el desarrollo de sus activida--

des, cuenta con el siguiente personal:

~ Z Supervisores Generale

- 6 Empleados encargados de instalar teléfonos pG--

blicos monederos.

- 4 Encargados de la revisidn que se da a los telé-

fonos ptblicos en la zona metropolitana.

- 5 Encargados de la ejecucidn de tareas relaciocna-

das con el mantenimiento correctivo.

- 4 Encargados de la reparacidn de los componentes

electrdonicos y electromecdanicos de los aparatos.

Los empleados con gque cuenta esta unidad son los en-
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cargados del mantenimiento y reparacidn de los 220
teléfonos plblicos monederos, instalados actualmen-
te en las principales poblaciones del pais. Las re
paraciones de los telé&fonos pliblicos instalados fue
ra del departamento de San Salvador se da en el ta-
ller de reparacidn de la unidad mencionada; es de--
cir, que las jefaturas departamentales retiran el -
aparato de donde estd instalado para enviarlo a es-
te taller.

Cuando se trata de averilas menores las realizan em-

pleados de las jefaturas, en el mismo lugar.

El personal antes descrito es eminentemente técni--
co, careciéndose de personas con experiencia en ad-

ministracidn o con estudios en esta rama.

Esta situacidn ocasiona problemas dentro de la uni-
dad, ya que no se realizan actividades completas en

lo referente a:

- Registros estadisticos

— Controles

- Informes detallados, etc.

existiendo ademds, fallas en la coordinacidn, super

visidn, etc.

Seccidn de Redes Interurbanas

Esta seccidn tiene para el desarrollo de sus activida-



des, el siguiente personal:

- 1 Jefe de Seccidbn

- 1 Colaborador

- 5 Instaladores y reparadores de conmutadores.

~-168 Celadores de Lineas para toda la Replblica.

El personal antes descrito, no solo atiende las acti-
vidades que se relacionan con el servicio de los telé
fonos pGblicos manuales, sino que tambi&n desarrolla
actividades gue se derivan del servicio de teléfonos
privados y de las oficinas interdepartamentales gue -

tienen el sistema telefdnico de bateria local.

El hecho de que este personal realice simult@neamente
actividades, tanto del servicio de teléfonos plblicos
como de telé&fonos privados, ocasiona graves problemas,
porque se descuida, entre otras cosas, el mantenimien
to del servicio telefdnico ptblico, produciendo demo-
ras en atender los defectos reportados.

Se determind que en muchas ocasiones se da preferen--
cia a los telé&fonos privados en lo gue respecta a re-

visidn y reparacidn.

n

eccidn de Recoleccidn y Conteo

Esta seccidn, para el desarrollo de sus actividade

(3]
w

cuenta comr™el siguiente personal:



- 1 Jefe de Seccién

tores de Ingresos.

Las actividades de conteo las Lzan los mismos re

colectores, quienes para hacer menos rutinarias sus

o
[l
[
D
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0
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urnan, en el sentido de gue trabajan una
semana en Actividades de Conteo y otra en Recolec--

cidn.

Para las actividades de reccleccidn y conteo se de--
termind que el personal es insuficiente y no se alcan
zan a cubrir en una forma completa y eficiente; por
tal motive, las metas establecidas no se logran, y -

no se llevan los registrcs estadisticos necesarios.

-Sub-Divisidn de Explotacidn Comercial

El personal encargado de las actividades relaciona--
das con el servicio de' los teléfonos pliblicos, es el

siguiente:

- 1 Jefe de la Sub-Divisidn

- 1 Asesor de estudios de mercado,

Esta Sub-Divieidn actualmente tiene dentro de la ad-
ministracidn del servicio de telé&fonos plblicos un -
solo empleado dedicado a atender las actividades re-
lacionadas con los telé&fonos plGblicos. Cabe mencio--
nar que ademids realiza muchas tareas que no tienen -

ninguna relacidn con este servicio.

La situacidn anterior ocasiona descuidos para reali-



zar estudios Socio-Lcondmicos confiables, para apro-
bar la instalacidn de los telé&fonos plblicos, los —--

cuales corresponden realizar a esta Sub-Divisidn.
5, Departamento de Conmutacidn

El personal de este departamento realiza actividades
de mantenimiento correctivo de los nGmeros en las =--
centrales automdticas tanto de telé&fonos privados co
mo de teléfonos pGblicos, determindndose que Gnica--
mente dedican tiempo exclusivo a la instalacidn de -
los adaptadores que miden el tiempo para el cobro de
las llamadas efectuadas desde los telé&fonos ptiblicos

monederos.

6. Jefaturas Departamentales

Para la prestacidn del servicio de los teléfonos pG-
blicos, las Jefaturas Departamentales no cuentan con
personal que se dedique a la instalacidn, mantenimien
to y reparacidn de estos telé&fonos, para la recolec-
cidén y conteoc de los teléfonos pliblicos monederos —--
tienen un empleado que colabora directamente con el

Jefe Departamental en la realizacidn de estas activi

dades,

El no existir personal suficiente ocasiona prcblema
a la administracidn del servicio, ya gque dejan de -~
realizarse muchas actividades, tales como:

- Registro de ingresos

- Reparacidn de aparatos con fallas.

- Mantenimiento correctivo inmediato

- Mantenimiento preventivo.

B. Recursos Materiales
1. Unidad de Telé&fonos Pliblicos



De acuerdo a la investigacién realizada en esta Unidad,

€8]
®

determind que el mebiliario,  transporte v los facto-

res ambientales no son los adecuados y suficientes para

®

el desarrollo de sus actividades.

Respecto a lo inadecuado e insuficiente del mcbilia=--

rio se debe a que estdn sujetos al acondicionamiento --

del espacio fisico que se tiene, el cual por ser muy re
ducido no permite que se adquiera. mobiliario mds funcio

nal para esta Unidad. Podria decirse que actualmente -

el mobiliario depende del espacio fisico que se tiene

El transporte es uno de los recursos mids importantes pa
ra dar mantenimiento, reparar e instalar; las cuales --

son las actividades mds importantes que aqui se reali--

zan.
Segln lo manifestado por los investigados, los vehicu
g

los que se les asignan estdn deteriorados, no se adap--
tan a las necesidades de la Unidad y ademds son insufi-
cientes, lo que contribuye al atraso en la ejecucidn de

sus tareas diarias.

Tos vehiculos que se les proporciocnan ademds de ser In-
suficientes y estar deteriorados, son inadecuados para
transportar personal te&cnico con sus respectivos equi--

pos y materiales de reposicidn, a utilizarse.

Los factores ambientales no son adecuados actualmente,-—
va que la ubicacidn de la Unidad y el espacio reducido
que se tiene, no permite una ventilacidn aceptable por
lo gue el calor contribuye a que los empleados no eje--

cuten sus tareas en una forma eficiente.



Las herramienta

miento no

tas actividade

y ademds no son las adecuadas para -

S
que el personal ejecute sus tareas en una mejor for-

ma.
4 - . s - i
Seccidn de Redes Interurbanas

En esta Seccidn se determind gue el mobiliario, el -
transporte y los factores ambientales son inadecua--

dos e insuficientes.

specto al mobiliario, este se encuentra deteriora-

(,

do por el uso de varios afios; ademds de que carece -
de la cantidad suficiente para tener almacenados los

materiales, herramientas y demas repuestos que se u-
tilizan en las actividades diarias de esta seccidn -
en lo relacionado con el mantenimiento, reparacidn e

instalacidn de los teléfeonos piblicos manuales.,

El transporte no es adecuado en el sentido de gue --
los vehiculos que se les proporciona no relinen las -

condiciones minimas para transportar al personal y -

U"

us respectivas herramientas que utiliza para ejecu-
tar sus tareas diarias. Puede decirse tambié&n que -
es insuficiente por gue la cantidad de vehiculos que

les proporciona el Departamento de Transporte, no a.

fi—

cubrir los trabajos que hay dque realizar
erior del pails, razdn per la que muchos tra

quedan pendientes o no se realizan en su debi-

Los factores ambientales como el espacio fisico, no



n adecuados porque se carece de una ventilacidn —-
Il ¢ dU0Ss porque sSe DY B o e L 1Na velntlldClc

que permita una entrada suficiente de aire y la ilu-

Dentro de los recursos técnicos, el que mas inconve--

nientes presenta para una buena prestacidn del servi

cio telefdnico plblico manual, es la poca asignacidn

cas entre la central automdtica y

la oficina de donde Eapende el tel&fono pflblico, es-
ta situacidn ocasiona atrasos vy deficiencia en la --

prestacidn de comunicacicnes solicitadas por los u--

suarios.

Seccidn de Recoleccidn y Conteo

El mobiliario, el transporte y los factores ambienta
les, se determind que no se adaptan a las necesida--
des para cubrir en mejor forma todas las actividades
que se le han asignado a esta Unidad.. Dentro de la -
prestacidn del servicio de los telé&fonos pGblicos, -
el mayor problema lo ocasionan los pocos vehiculos -
de gue se dispone para recolectar los ingresos de es
tos telé&fonos! estos vehiculos no son utilizados fini
camente para desarrollar esta actividad,y los que se
les asignan no son los adecuados para transportar a

todas las personas, que asisten a la recoleccidn, y a

S

alcancias que contienen los ingresos de los telé

icadoras y contado

Con respecto a las magquinas clasif

-

ras de niquel no son suficientes, lo que ocasicna --

gue la actividad de contec sea tardada; ademds, a es

te equipo no se le dia el mantenimiento preventivo ne



cesario, lo que contribuye a la mayor tardanza del -
conteo, cuando uno de ellos se encuentra con falla y

se envia para su reparacidn.

El espacio fisico cen que cuenta esta Unidad no ofre
ce las condiciones ambientales neceserias para el —-
personal que tiene a su cargo las tareas de conteo,

ya que cuenta con poca ventilacidn que es tan necesa
ria dado que la suciedad .que emana del dinero conti-
nuamente afecta la salud de los empleados. Ademds -
de ser insuficiente el espacio con que cuenta, se da
el inconveniente de que no se les provee de escrito-
rios y otro mobiliario necesario para realizar bien

su trabajo.

Toda esa falta de recursos y lo insuficiente e inade
cuado de los existentes, ocasiona que algunas activi
dades no sean realizadas en el tiempo programado y -
que otros no se realicen, lo que influye negativamen

te en el servicio de los telé&fonos plblicos.

Sub-Divisidn de Explotacitn Comercial

En esta subdivisidn se determind que los recursos ma
teriales como: vehiculos y mobiliario son los adecua
dos y suficientes para realizar las actividades que

le corresponden dentro de la prestacidn del servicio

de los telé&fonos pGblicos.

Re

m

ferente al espacio fisico y los factores ambienta-

|_J
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que tiene esta unidad, se concluye que son tam--
bién los adecuados y suficientes, por lo que no se -
ti

ienen problemas en este aspecto.
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Departamento de Conmutacidn

El mobiliario, el transporte, el espacio fisico y —-
los factores ambientales son suficientes y adecuados
en lo que respecta a ejecutar las actividades que se

relacionan con el servicio de los telé&fonos pfiblicos

Respecto al transporte se considera suficiente en el
entido de que la mayor parte de las tareas relacio-
adas con este servicio se ejecuﬁan dentro de las --

instalaciones de las centrales telefdnicas, y tienen

sus empleados destacados en esas mismas centrales.

Para la ejecucidn de otras actividades que no se re-

lacionan con los telé&fonos ptblicos, si se tiene pro

blemas, por la insuficiencia y por lo inadecuado de
los vehiculos.

Los recursos relacionados con los repuestos utiliza-

dos para reparar las fallas en este Departamento, --

puede concluirse que no se cuenta con lo suficiente,
razdn por la que las reparaciones en muchas ocasio--

nes son bastantes tardadas.

Jefaturas Departamentales

El principal problema que ocasiona en el interior --

del pais la falta de lineas telefdnicas automédticas,

es la causa del deficiente servicio que ofrecen los

teléfonos pGblicos, dado que las pocas lineas exis--

tentes no permiten que las telecomunicacicones sean -
1

-

es y ademdas que no pueda extender

0]
m

a més pobla-

cicnes que lo necesitan.
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Con respecto al mobiliario con que actualmente se cuen
ta en estas Unidades, se dijo que es insuficiente y =--
que ademés los existentes estdn muy deteriorados; men-
cidn especial merece lo que se refiere al tranrcoorte -
que tiene que ser utilizado para cubrir todas las acti
vidades que se desarrollan en ellas y, los vehiculos -
no estdn en buenas condiciones por lo que en muchos ca
sos son los causantes de retrasos en realizarlas. Para
el conteo de los ingresos de los . .teléfonos pGblicos no
se tiene, en todas las Cabeceras Departamentales, ma--
guinas contadoras de niquel gue son tan necesarias; en
aquellas en donde existen, el problema es que no seles
dda buen mantenimiento y a menudo se dan fallas en ellas,
lo gue trae como consecuencia cque el conteo se haga ma-
nual y consuma mayor tiempo y personal que deberia cu-.

brir otras actividades.

La falta de mobiliario y equipo, y lo deteriorado de -
los ya existentes es un problema gque ha venido contri-
buyendo negativamente en el desarrollo de las activida
des gue se relacionan con el servicio de los telé&fonos

pGblicos en general.

Recursos [Financieros

Dentro de los controles financieros con gque cuenta ---
ANTEL, en la actualidad no se encuentra un detalle de

los costos en gue se incurren para la prestacidn del -
servicio de los telé&fonos pfiblicos. Ademés, no existe
un presupuesto especifico para cubrir los gastos deri-
vados de la instalacidn, recoleccidn, reparacidn y man

tenimiento de este sarvicio.

Los ingresos gue se perciben en concepto de esta pres-
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tacidn es un dato que contablemente se conoce, pero que
cieramente no tiene gran importancia porque no per
mite realizar andlisis para determinar si este servicio

Z
genera pérdida o ganancia a la Institucién.

La incertidumbre de la rentabilidad debido al desconocl
miento de los costos de este servicio, afecta en el sen
tido de que ANTEL no le da la debida importancia, den--
tro de su planificacidén, a la extensidn del servicio a

todas las comunidades de la Rep@blica, y ademds no se -
considera diversificarlo, especialmente, el de los telé&

fonos plblicos monederos.

PRINCIPALES PROCEDIMILNTOS PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO-
DE TELEFCNOS PUBLICOS

De acuerdo a la investigacidn que se realizd, con la fina-
lidad de conocer si existen procedimientos para el desarro
1lo de las actividades gue se derivan del servicio de los

teléfonos plGblicos, se determind que no hay procedimientos
que orienten el funcionamiento de las Unidades que particl

pan en el gquehacer de los tel&fonos pfiblicos.

Actualmente se siguen algunos pasos, que en alguna forma -
son 1ldgicos, y que son el producto de la costumbre de los

empleados que tienen a su cargo el desarrollo de las ta---
reas, relacionadas con las actividades de aprobar e insta-
lar, recolectar y reparar los teléfonos pliblicos monederos

y manuales.

Dentro de los pas

O

s que actualmente se siguen para la eje-

[o}

cucidn de las actividades mencionadas anteriormente, es—--

tan:

A. Aprobacidn e Instalacidn
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Los pasos que se siguen para la aprobacidn e instala--

(80

4 3

=% o +aldfonos pOblicsos. &on lc R i o]
on de teleronos puplilicos, son 1LOos sigulentes:

La comunidad solicita por escrito o verbal a ANTEL,

la instalacidn de un teldfono.

Solicitud es recibida en Secretaria General de —---
ANTEL,

Secretarla General pasa solicitud a Divisidn Técni-
ca Operativa, o al Departamento Ccmercial, o a la -
Sub-Divigidn de Explotacidn Comercial, o directamen
te al Departamento de Planta Extermna (sin criterio

definido).

La Divisidn Técnica Operativa, Departamento Comer--
cial, recibe solicitud de Secretaria General y la -
envia a Departamento de Planta Evterna.

Solicitud se recibe en el Departamento de Planta --

Externa.

{

Departamento de Planta IExterna, si solicitud es de
o

]
o]

no Plbhlico Monedero, la envia a Unidad de

Unidad de Telé&fonos PUblicos investiga la factibili
dad técnica de instalacidn de telé&fono pltblico.
Unidad de Tel&fonos PGblicos informa a la Jefatura
del Departamento de Planta Externa, sobre la facti-

bilidad +t




9. El Departamento de Planta Externa cuando no hay fac

tibilidad, la solicitud la envia a Sub-Divisidn de

Explotacién Comercial.

10. Sub-Divisidn de Explotacidn Comercial recibe solici
tud e informa a comunidad que no se instalari telé-

no, v archiva la solicitud.

11. Cuando hay factibilidad técnica, Sub-Divisidn de --
Explotacidn Comercial despu@s de realizar estudio -
socio-econdmico, decide conjuntamente con el Departa

mento de Planta Externa la instalacidn del telé&fono.

12. Cuando la solicitud se refiere a telé&fonos publicos

manuales, la Jefatura del Departamento de Planta Ex

terna p solicitud a la Seccidn de Redes Inter

urbanas.

13, Seccidn de Redes Interurbanas realiza estudio de -~-

factibilidad técnica.

14. Si no hay factibilidad, la Seccidn de Redes Interur
& r
banas informa a comunidad que no se instalard el te

léfono.

15. Si hay factibilidad, Redes Interurbanas conjuntamen
te con Sub-Divisitn de Explotacidn Comercial, realil

zan estudio socio-econdmico.

. = < ey v e e R A - . = T o
16. Con los resultados anteriores, la Seccidn de Redes -

Interurbanas procede a instalar el telé&fono plblico.



Rec

Los

gre

coleccidn de los Ingresos

in—--

[¥9]

pasos que se siguen para la recoleccidn de lo

sos de los teléfonos plblicos son los siguientess

Monederos instalados en la zona metropolitana, Coju-

tepeque, Aeropuerto Internacional El Salvador y Apo-

1. Seccidn de Recoleccidn y Conteo recibe informa---
cidn de gue se instald un telé&fono plblico monede

ro.

2. Seccldn de Recoleccibn y Conteo incluye en ruta -
respectiva, de acuerdo a ubicacidn y marca, el --

nueve telé&fono monedero.

3. Seccidn de Recoleccidtn y Conteo recolecta iIngre--

sos de tel&fonos segln ruta.

4, Si el teléfono estd en ruta de la zona metropoli-
tana v es marca SODECO lo recolecta una vez por -

semana; si es de otra marca, dos veces por semana.

Manuales instalados en el interior de la Repfiblica.

1. Encargado del tel&fono cobra el valor de comunica

cidn cursada, segln tarifa oficial.

2. BEmpleado de ANTEL de oficina respectiva solicita
a encargado de teléfono, pase a dicha oficina a -
entregar ingresos recolectados durante periodo no

mayor de un mes.



3. Encargado y empleado de ANTEL comparan libros de

control de llamadas efectuadas.

4. Empleado de ANTEL recibe ingresos y entrega reci-

bo a encargado de tel&fono pGblico.

5. Empleado de ANTEL remesa ingresos a Jefatura De--

partamental respectiva.

Mantenimiento y Reparacidn

Los pasos que se siguen para efectuar el mantenimiento

y reparacidtn de los tel@fonos plblicos son los siguien-
tes:

Para monederos del drea metropolitana.

1. Teléfonos son r

o
o
[t

ortados con falla por recolector.

2. Revisador repara teléfonos en lugar de ubicacidn, si
es falla menor, si la falla es mayor reporta a Jefa-
tura de Unidad Tel&fonos PGblicos.

3. Unidad de Telé&fonos Plblicos, reporta el telé&fono a

—

Unidad Reparacidn de Ax

<
@
]
F4
(8]

Reparacidn de Averias, investiga el tipo -

5. Unidad de Reparacidn de Averias, si la falla es en -

linea lo reporta a Unidad Mantenimiento de Abonados
si es el aparato el de la falla, lo reporta a Unidad

o,

e Telé&fonos Plblicos; si es en planta, lo reporta a

J_



Departamento de Conmutacion.

Tel&fono es reparado en la Unidad respectiva, de a--
cuerdo al tipo de falla.

Para monederos en el interior del pais.

1.

(U9
©

Jefe Departamental, al encontrar teléfono con falla
menor, ordena se repare al momento de recolectar; si
falla es mayor, la reporta a Unidad de Telé&fonos PG-
blicos del Departamento de Planta Externa en San Sal

vador.

Jefe Departamental solicita a técnico de planta tele

fonica investigue tipo de falla.

Técnico encuentra falla, si es en linea avisa a Jefe
Departamental para que proceda a reparar; si es fa--
lla en aparato, Jefe Departamental reporta falla a -
Unidad de Telé&fonos PGblicos del Departamento de ---

Planta Externa en San Salwvador,

Unidad Tel&fonos Pliblicos envia reparador a lugar de

ubicacidn del aparato con falla.

Si Unidad Telé&fonos Plblicos no llega a reparar apa-

rato con falla, Jefe Departamental lo retira y 1o --

traslada a esta Unidad para su reparacidn.
Unidad Tel&fonos Pblicos repara aparato y avisa a
Jefe Departamental.

Jefe Departamental retira aparatc de Unidad Teléfo--



nos PQiblicos y lo traslada para su lugar de ubica--

cidn.
Para manuales en el interior del pais.

1. Jefe Oficina de ANTEL reporta falla a Celador de LI
nes de Seccidn Redes Interurbanas destacado en ésa

Oficina, u otra mas inmediata a ella.

2. Celador revisa linea telefdnica para determinar fa-
lla, si esta es en linea procede a reparar; Si es -
aparato, lo retira y traslada a Seccidn Redes Inter
urbanas del Departamento de Planta Externa en San -

Salvador.

3. Aparato es reparado o sustituido por otro nuevo u -

otro ya reparado.

4. Celador de Linea reinstala aparato en lugar de ubi-

VI. RELACIONES INTERNAS DE TRABAJO ENTRE LAS UNIDADES RESPON
BLES DEL SERVICIO DE LOS TELEFONOS PURLICOS

A, Unidad de Telé&fonos Pfiblicos

Para realizar sus actividades de instalacidn y manteni
miento, esta Unidad se relaciona internamente con otras
Unidades dentro de la Institucidn, y entre ellas se —-—

mencionans:

- Para la instalacidn del servicio, con la Sub-Divisidn

de Explotacidn Comercial, con guien conjuntamente se



decide cuando se va instalar un tel&fono pltblico, ba-

- g e o8 I S g . g s
ios de factibilidad socio-econdomi

Con la Unidad de Contactos que 2s la que le informa -

sobre la factibilidad té&cnica de instalacidn.

Con las Jefaturas Departamentales, con guien conjunta
nente se toma la decisidn de instalar los telé&fonos -

pGblicos monederos en el interior del pais.

Con el Departamento de Conmutacidn para la instala---
cidn de los adaptadores que miden el tiempo de cobro
de los tel&fonos piblicos monederos, y adems cuando
se determinan fallas en los telé&fonos y estas son en
plar

Cdla

Para obtener la informacidn de los tel&foncs que

sitan reparacidn se relaciona con la Seccidn de Reco-
leccidn y Conteo, guien le reporta los tel&fonos plG--

blicos moneceros que en el momento de recolectarlos -

se encuentra con fallas.

Con la Unidad

tlie las pruebas y determine el tipo de la falla del -

teldfono.

siguiente forma:

Con la Unidad Manter de Abonados, cuando la fa
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lla se determina en la linea, con las Jefaturas Depar
tamentales cuando estas le reportan los tel&fonos que
estén con fallas mayores en el interior del pails, con
la Seccidn de Redes Interurbanas se relaciona en cuan

to su personal es quien repara los telé&fonos monede--—

ros, nando estos tienen fallas menores,

B. Seccitn de Redes Interurbanas

Las relaciones internas de trabajo de esta seccidn se -

mantienen principalmente con las siguientes unidades:

- Para la instalacidn inicialmente se relaciona con las
Jefaturas Departamentales, la Sub-Divisidn de Explota
cidn Comercial y Secretaria General, quienes reciben.
las sclicitudes de instalacidn de un telé&fono plblico
y la envian a esta seccidn. La Sub-Divisidn de Explo
tacidn Comercial participa ademis, en la realizacidn

e estudios socio=-econdmicos, lo que les permite man-

ol

4 o

ener una constante relacidn de trabajo.

t

- Para dar el mantenimiento son las Jefaturas Departa--
mentales quienes informan a esta seccidn sobre los
lugares en donde se encuentran telé&fonos con fallas;:-
ademds para reparar los aparatos telefdnicos manuales,
es el Taller de Aparatos del Departamentc de Planta -
Externa, quien colabora, en algunas ocasiones, en la

reparacidn de ellos.

~ Se relaciona con la Divisidn de Planificacidn e Inge-
quien participa en la planificacidn de las ac-




Esta seccion se relaciona con:

artamento de Auditoria Interna y la Delegacidn de

'orte de Cuentas para ejecutar las actividades de
recoleccidn y conteo.

Estas Unidades fiscalizan los ingresos recolectados.

- Unidad de Telé&fonos Pablicos, para informarle sobre -

los teléfonos encontrados con fallas.

- Departamento de Conmutacidn, para reportarle directa-
mente los tel&fonos que se encuentran con defecto en

el cobro de las llamadas que efectla el ptblico.

D. Sub-Divisidn de Explotacidn Comercial

-

on, se relaciona con la Unidad

=
1

Esta Sub-Divi le Telé&fo

nos POblicos, Jefaturas Departamentales y Redes Interur
banas; bidsicamente para la realizacidn de los estudios

soclo-econdmicos previo, en algunos casos, para la ins-
talacidn de los tel&fonos plblicos tanto monederos como

manuales,

E. Departamento de Conmutacidn

Este Departamento se relaciona dentro de la prestacidn
del servicio, con la Unidad de Tel&fonos PGblicos para
efectuar el mantenimiento, y con la Unidad de Recolec--

cidén y Conteo




ro de los telé&fonos plblicos monederos.

Jefaturas Departamentales

Para efectuar la recoleccidn, estas Jefaturas se re
lacionan con el Departamento de Auditoria Interna,

quien le establece la ruta de recoleccidn a seguir.

Para efectos del mantenimiento e instalacidn se re-
laciona con la Unidad de Telé&fonos Piblicos y con -

la Seccidn de Redes Interurbanas.

En algunos casos, para efectos de aprobacidn de un
teléfono ptblico, tanto monedero como manual, se re
laciona con la Sub-Divisidn de Explotacidn Comer—--

cial.



RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO

lograr a través del -

,
)

El objetivo principal que ANTEL considera
servicio de los telé&fonos plblicos, no ha sido posible alcanzar
lo en toda su magnitud, por lag fallas que existen, principal--
mente en la Administracidn de todos los recursos que intervie—-
nen en el desarrollo de cada una de las actividades que son par

te del servicio.

Al realizar un analisis exhaustivo de las causas que generan --

los actuales problemas, i1nicialmente se detectd que la

del servicio no ha cubierto en buena medida las necesidades de

teléfonos plblicos en aqguellos lugnrﬂs de gran concent:

blacional y, en los lugares mds apartados de la Replblica. AGn
a

cuando el servicio se ha modernizado en las &reas Urbanas con -

los tel&fonos plblicos monederos y en las areas Rurales con los
clente y completc en --

teléfonos manuales, este no ha sido sufi
cuanto se refiere a cantidades y a clases de servicio que ofre-

Ce.

Dentro de la Organizaci®n inciden grandemente los problemas si-
guientes;:

- La falta de planificacidn conjunta de todas las Unidades que

participan en la prestacidn del servicio.
- La organizacidn no adecuada, dada la descentralizacidn de to-
dos los recursos gque son necesarios para la prestacidn del =--

servicio y los cuales son administrados por Unidades diferen-

tes.
- La direccidn que actualmente ejercen personas con pocos CONo-
cimientos sobre los principios fundamentales de lo que es el

ol e q - r s POt Ry P Do R
guenacer ae la Administracién.
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- El control inadecuado que se realiza sobre las actividades -

que es el resultado de la mala planificacidn que existe.

Es facil detectar a travé@s del diagndstico efectuado que el ser
vicio de los telé&fonos plblicos no logra en su totalidad el ob-
jetivo principal para el cual ha sido creado, ya que en la medi
da que existen fallas tan relevantes en su Administracidn, en -
igual medida se dan deficiencias en lo gue se refiere a la ins-
talacibn, mantenimiento y reparacidn, recoleccidn de ingresos;

que son las principales actividades de este servicio. A los pro
blemas anteriores se suma la falta de politicas bien definidas

que permitan a las personas encargadas de tomar decisiones, ser
mds objetivos en el desarrollo de las actividades gue tienen ba

jo su responsabilidad.

Como parte de la mala planificacidn, es un punto muy importante
el que no se encuentren'bien definidos por escrito y ademds, no
se hagan del conocimiento de los empleados los objetivos genera
les vy especificos del servicio de los telé&fonos plblicos; esto

ha contribuido a que se d& una mala identificacidén de lo que ca
da uno debe hacer y ademas, a interpretaciones inadecuadas res-

pecto a lo gque se persigue.

La planificacidn de las Actividades que se relacionan con el =--
servicio de los telé&fonos pliblicos no se realiza en una forma -
integrada con la participacidn de todas las Unidades que inter-
vienen en el mismo, esto hace que la planificacidn no est@ orien
tada a las necesidades reales del servicio, y ademds gue no es-

té adecuada a los recursos humanos, materiales y técnicos de --

gue se disponen en cada Unidad para prestar este servicio tan -
importante dentro de las telecomunicaciones.



La organizacidon actual ademas de ser una de las causales para -
que exista mala planificacidn, ocasiona que los recursos, por -
ser administrados en diferentes Unidades, no sean utilizados en
una forma Optima; a esto se suma el que no existe un presupues-
to especifico para el servicio, lo que trae como consecuencia -
que no se les provea en el momento adecuado de todos los mate—-—
riales y repuestos que son necesarios para cubrir en su totali-

dad las actividades que se derivan de este servicio,

La crganizacidn existente genera una bhurocracia exagerada dgue
es la causa principal de gque no se les provea de lo necesario
y, en muchos casos que los materiales y repuestos que se adquie
ren sean inadecuados para la realizacidn de tareas especificas

de los empleados gue participan dentro de este gquehacer.

3

La

direccidn de cada una de las Unidades estd a cargo de perso;
nal con conocimientos t&cnicos en el drea de las telecomunica--
ciones, esto afecta en gran medida las actividades que deben de
sarrollarse en los mismos, ya que el saber orientar a los em—--
pleados depende tambi&n de los conocimientecs bésicos de lo que
s administrar, conocimientos gue en muchos de ellos no existen
y en otros no son lo suficientemente sdlidos para permitirles -

desarrollar una mejor direccidn.

Es importante mencionar que actualmente las tareas a los subal-
1

M

ternos les son asignad: ase al nivel de estudios y a la ex

s}
]
I\__l
O
0
%

perienci

b
d os en el campo de trabajo, esto ha ayudado
en buena parte a que la direccidn actual no afecte en mayor gra
do por que ha contrarestado algunas indisposiciones que puedan
existir en el perscnal.

La deéscentralizacidn actual de la administracién de todos los -

3 5 B



recurses que se utilizan para llevar adelante la prestacidn del

)

e telecomnunicacidn por medio de teléfonos plblicos, -

Servicio

A

contribuye a que se dé la dualidad de mando especialmente en lo

que se refiere al personal gue desarrolla sus tareas en el inte

rior del pais.

Ln cuanto al control que se ejerce actualmente se detectd que -
=s deficiente ya que no se realiza una planificacidn mds objeti
va de las actividades que se realizan, y 'de acuerdo a los recur
sos con que se cuentan para desarrollarlas, esto no permite de-
cir si realmente se ha logrado lo gue se esperaba; en otro sen-
tido el control no se utiliza como un medio gue retroalimente -
la fase de planificacidn o que permita corregir las fallas gue
se van detectando en el proceso.

se desarrcllan en cada una de las

as actividades actuales

=

Unidades qgue intervienen para la prestacidn del servicio, no --
obedecen a procedimientos oficialmente establecidos, gue norma-
licen y orienten a los empleados en la ejecucidn de cada una de

sus tareas; permitiendo esta situacidn que cada uno de ellos --

realice en base a la experiencia y conocimientos técnicos -

seglin el &rea en donde se desempehan.

La falta de tales procedimientos afectan el buen desarrcllo de

ya que en la actualidad se hace de acuerdo a la
practica de cada empleado y no de una manera metddica y unifor-
me, afectando ademds la introduccidn a las

personal que Ingresa a la Instituc

on vy que
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a 1

tro del sentido de colaboracidn de las

O

0

[

as necesidades de la actual organizacidn,

Unidades

estas

que

¥t
tra forma, dependiendo de las circunstancias, tienen

grarse al desarrcllo de las actividades especificas y con el -

=

in comin, de la Institucidn, de prestar un buen servicio.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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CAPITULO TERCERO

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

I. CONCLUSIONES

A. Oferta v Demanda

Basados en las conclusiones parciales obtenidas en cada
una de las unidades que participan en la prestacidn del
servicio de los teléfonos pGblicos, tanto monederos co-
mo manuales, instalados en toda lé Reptblica, se detexr-

mina que:

a—~ El servicio ofrecido a las comunidades a través de -
los telé&fonos plblicos monederos es incompleto, con-
siderando que por medio de estos teléfonos las perso
nas unicamente pueden hacer llamadas a nivel nacio--,

nal a telé&fonos automiticos privados.

b~ ANTEL, ofrece a las comunidades del interior del pais
por medio de los telé&fonos pGblicos manuales los si-

guientes servicios:

- Hacer y recibir llamadas nacionales,
- Hacer y recibir llamadas internacionales.

- Hacer llamadas para dictar telegramas.

Por lo que se considera que este servicio es mids com

pletoc respecto a los monederos.

c- En aquellas ocasiones en que ANTEL se anticipa a ins
I‘.‘

talar un tel&fono plblico, el cual no ha sido solici

tado, utiliza parametros tales como:

— Cantidad de habitantes de la zona.

- NGmero de establecimientos comerciales, industria-
les, de servicio y centros de estudios.



w
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- Cantidad de abonados particulares existentes.

No se considera sin embargo, las distancias entre un
telé&fono pOblico instalado y otro a instalar, lo --
cual contribuye a una inadecuada ubicacidn del servi

cio.

ANTEL, cumpliendo con el objetivo principal de llevar
el servicio de telecomunicacidn a todas las poblacio
nes y comunidades de la Repliblica, cuando le es soli
citado este servicio, considera fundamentalmente las
necesidades reales que al respecto tiene la pobla---
cidn demandante. Estas necesidades se expresan a --
través de las sclicitudes por escrito que se reciben
en la Institucidn, aungue algunas veces estas se ha-
cen en forma verbal a los niveles superiores de -—---
ANTEL.

Muchas nuevas urbanizaclones, colonias y comunidades

inguna uni

c
del pais no disponen de inmediato del servicio de un
teléfono pGblico, porque dentro de ANTEL n
dad se dedica a obtener informacidn acerca del surgi
miento de estos sectores, tampoco recibe dicha infor
macidn de las dependencias del gobierno y otras ins-
tituciones que si conocen de éste surgimiento, lo --
cual afecta grandemente a los habitantes de esas co-

munidades.

n

titucionales

la actual Administracidn del servicio de los

u

{

. . . J—
1Cas reccnoclidaas o-—-

ficialmente.

Existen politicas de aprobacidn, instalacifn y manteni-
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miento no institucicnalizadas, gue se practican dentro

de las unidades gue participan en la prestacidn del ser
vicio de los telé&fonos pQblicos siendo el producto de -
la experiencia e inaciativa de los empleados involucra-

dos.

Orqanﬂzac1on del servicio de los Tel&fonos Plblicos

Despugs del andlisis efectuado a la organizacidn en ca-
da una de las unidades que intervienen en la administra
cidn del servicio de los teléfonos pfiblicos, se determi

noce:

1. E1 objetivo que persigue la Institucidn a través -
del servicio de los tel&fonos ptblicos, tanto monede
ros como manuales, a excepcidn de la Seccidn de Reco
leccidn y Conteo, son del conocimiento de la mavoria
del personal que participa en el desarrollo de las -
actividades que genera la prestacidn de este servi--
cio, altn cuando este objetivo no e les ha dado a co

or de manera oficial a través de un documento co-

mo el Manual de Organizacidn de ANTEL.

El personal entrevistado coincidid en términos gene-

rales que el objetivo principal del servicio de los

teléfonos plblicos es el de llevar las telecomunica-
ciones a todas las poblaciones y comunidades de la -
Repliblica v a los sectores en donde no es posible --

instalar tel&fonos privados.

iades relacionadas con

el servicio os teléfonos plblicos no se realiza

coordinadamente entre todas las unidades involucra--
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das, esto ocasiona, que cada una de ellas planifique

para periocdos diferentes, los cuales son estableci--
dos al libre criterio del Jefe respectivo, afectando

con esto el mejor logro de 1

@)
n
L
@]
]
(]
r
=
a
Ul

Ademds de la descoordinacidn existente participan en
la planificacidn, unidades ajenas a estas activida--
des, y se mencionan: el Departamento de Auditoria In
terna y la delegacién de la Corte de Cuentas en ANTEL,
cuyas funciones se relacionan principalmente con el -

control de los ingresos.

L.os presupuestos no se elaboran especificamente para
el mantenimiento preventivo y correctivo del servicio
de los telé&fonos plblicos en general; esta situacidn
Influye en gran parte en que las necesidades de re--

1

puestos y herramientas no sean cubiertas en la canti-

=,

dad y calidad en que son regqueridas por las unidades

encargadas de estas actividades.

permanente -

4
i~y

No se planifica una campana publicitaria

0}
3
l_l
(@]
0]
joN
'_l
Hh
s I.:
l—r
D

ntes medios de difusidn scocial, con el -
objeto de hacer conciencia en la poblacidn acerca de
lo Gtil e importante gue es disponer de un teléfono -

pliblico en buen funcionamiento.

Actualmente la mayor cantidad de fallas de estos tele

fonos se debe a los danos gue les ocasionan las perso

nas en general.

v

En la administracidn actual del servicio de los telé-

(1

fonos plblicos no participan unidades que por la indo

le de sus actividades deberian relacionarse estrecha-
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mente con este servicio; esta situacién contribuye -
a que existan mayores deficiencias tanto en la plani
ficacidn como en la instalacidn y mantenimiento del

servicio.

En la elaboracidn de los objetivcos que persigue cada
unidad en la prestacidén del servicio de los teléfo——
nos pGblicos, no participa el personal subalterno, -
lo cual ocasiona muchos problemas en el logro de e=sos
cbhbjetivos. Dentro de los problemas que actualmente -

se tilienen por este motivo, pueden mencicnarse:

- Poco interés de los empleados porque se cumpla lo

planteado en los objetivoes.

- El personal desconoce los beneficios que obtendria’
para &l y para la institucidn al lograr las metas
proyectadas.

- Los objetivos representan inicamente el criterio -

del jefe que los elabora.

- Los objetivos algunas veces no son del conocimien-

to de los empleados.

La descentralizacidn actual de la administracidn de
los recursos humanos, materiales y técnicos, utiliza
dos por la institucidn en las actividades relaciona-
das con la instalacibn, recoleccidn y mantenimiento
de los teléfonos pOblicos monederos, ocasionan gra-—-
ves problemas en la prestacidn de este importante --

servicio, entre los cuales se mencionan los siguien-
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iciencias en la administracidn de todos los re-
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cursos que son utilizadeos en el desarrollo de las

actividades que se derivan de este servicio.

- Demora en los tramites para la obtencidn de los re

cursos materiales necesarios.

- No existe delimitacidn de actividades entre las ac
tuales unidades que participan en la administracidn
del servicio, ya que algunas toman decisiones en -

dreas que no les corresponden.

8. Actualmente la reubicacidn de un tel&fono pfiblico mo

Ns]

nedero instalado en el drea metropolitana o en el in
terior del pais, es originado por causas tanto técni
cas como socilo econdmicas, y es la unidad de Tel&fo-
nos PGblicos, quien dentro de la practica toma la de-
cisidn para realizarla. Tal situacidn no es la ade-
cuada ya que no cuenta esta unidad, con el personal

que tenga los conocimientos necesarios para realizar
estudios de tipo socio-econdmico; ademds no cuentan

con informacidn sobre las factibilidades té&cnicas de

instalacidn.

La tardanza en la reparacion de los telé&fonos pfQibli-
cos monederos y manuales en el interior del pais, es
mayor debido a que no existen en las Jefaturas Depar
tamentales unidades especializadas en mantenimiento

y reparacién de teléfonos plblicos, y por consecuen-
cia tienen que ser llevados al Departamento de Plan-
ta Externa ubicado en San Salvador para su debida re

aracidn;i y, posteriormente cuando ya estan reparados

o)

son trasladados por el Jefe Departamental respectivo
o en su defecto por sus colaboradores para llevarlos

al lugar donde prestan servicios dichos telé&fonos.
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Los Jefes Departamentales generalmente no realizan =

ni participan en los estudios socio-econdmicos, ade-
0

On

més no deciden la instalacidn de un tel&fon

en el interior del pais; esto ocasiona que exista -=-

falta de agilizacidn en la aprobacidn e instalacidn
se

Yy que ubigquen en lugares inadecuados.

No existe el mantenimiento preventivo para el servi-

1 ~eléfonos pliblicos en general, lo que trae
como consecuencia gue el mantenimiento correctivo --—
sea mayor; y esto hace insuficientes los recursos --
existentes para cubrir esas actividades y contribuir

a la tardanza en la reparacidn.

En su mayoria las personas que tienen a su cargo la

direccidn de las unidades qgue participan en la admi-
nistracidn del servicioc de los tel&fonos ptblicos ca
recen de los conocimientos basicos de administracidn,
lo gue ccasiona en gran parte los problemas actuales

del servicio.

£
ol

lineas de autoridad internas de cada unidad no -

QJ\

S
st
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n claramente definidas, tal es la situacidn de =

9}
IJ

la Seccidn de Recoleccidn y Conteo en donde la defi-
nicién de esas lineas de autoridad, es necesaria pa-

-

ra el buen leocgro de las metas.

En lo que se refiere a los criterios que se toman en
cuenta para la asignacidn de tareas a los empleados

subalternos se puede concluir, en general, gque son -
adecuados$ para esta organizacidn, ya gque se hace en

base al nivel de estudios y a la experiencia de cada
uno de ellos.



- 97 -

14, No existe un control que cubra en forma completa to-

das las ividades que se derivan de la prestacidn

by

5

del servicio, es decir, un control integrado gue per

mita tener una visidn mé&s real sobre el logro de las

metas establecidas.

La deficiencia anterior es ocasionada por la descoor

dinacidn actual en la administracidn del servicio y
por la ingerencia que tienen otras unidades-en la e-

tapa de planificacidn.

Ldends, el control especifico que cada una de las u-
nidades ejerce sobre sus actividades es incompleto,
va que no llevan los registros estadisticos necesa--
rios debido a la falta de coordinacidn y porque no -
cuentan con los recursos humanos, materiales y técni

cos suficientes para llevarlos.

D. Recursos del servicio de los Telé&fonos PUblicos

- El personal actual es insuficiente para desarrollar -
todas las actividades relacionadas con el servicio de
los tel&fonos plblicos en cuanto se refiere a la reco

leccidn, reparacidn y mantenimiento de los teléfonoes.

- Ademéds de insuficiente el personal actual no estd ca-
pacitado para cubrir eficientemente actividades rela-
n vy direccidn del servicio

de los tel&fonos plblicos.

Las herramientas y equipo que utilizan los empleados
para realizar sus actividades no son suficientes ni -
adecuadas; razon por la cual algunas tareas dejan de -

ejecutarse.



E.

Principales procedimientos para la pres

El equipo de transporte es insuficiente e

y se encuentra deteriorado por el uso; ademas, no se

obtiene de inmediato. Todo esto ocasiona atrasos en

@
-]
oy
l )

esarrollo de las actividades gue necesitan del =--

servicio de transporte.

El mobiliario con que cuenta cada unidad que intervie
ne en la prestacidn del sexrvicio de los telé&fonos pl-
blicos, no es adecuado para que los empleados desempe
nen en condiciones normales sus tareas, esto es como

consecuencia del insuficiente espacio fisico de que -

disponen actualmente.

No se lleva un registro confiable de los costos en que
se incurren para instalar un telé&fono piblico, ya sea

monedero o manual.

No existe un control scbre los costos que ocasiona el
mantenimiento del servicio de los tel&éfonos pGblicos
en general, ni el de cada tel@&fono pGblico en parti--

cular.

-

ANTEL no puede determinar si el servicio de los telé-

=}

e
fonos ptiblicos le ocasiona pérdidas o ganancias debi-
do a que Gnicamente se llevan registrosg sobre los in-

gresos globales obtenidos por este servicio.

Dentro del presupuesto general de ANTEL no se estima
un rubro que cubra especificamente los gastos que oca

siona el servicio de los teléfonos pliblicos. !

cio de los teléfonos plblicos

No existen procedimientos oficialmente establecidos -

ra la aprobacidn e instalacidn, recoleccidn y mante
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nimiento y reparacidn de los telé&fonos plGblicos en ge
neral. Los pasos que se dan para realizar estas acti-
vidades son conocidos por los empleados como producto
de la experiencia; esta situacidn provoca prcblemas -

en la ejecucidn 1ldgi

T
-

O

secuencial de las tareas pro
i

pias de cada actividad.

F. Relacicnes internas de trabajo entre las Unidades que -

participan en el servicio de los tel&fonos pGblicos

- Las relaciones que actualmente se dan entre todas las
unidades que intervienen en la prestacidn del servi--
cio de los telé&fonos plblicos, obedece esencialmente
a la colaboracién e i1niciativa de los Jefes y emplea-
des de estas mismas unidades. Para cada problema gue
se presenta se considera la posibilidad de obtener co
laboracidn de una determinada unidad y lograr resol--
verlo en una forma, que en ese momento, el empleado -

estima mas convenlente.

ta situacidn provoca graves problemas para deter
responsabilidad en los casos de interrupcidn del ser-
vicio,

CONCLUSION GENERAL

Después de realizar un

puestas anteriormente,
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los problemas dentro de la actual administracidn son consecuen
cia de la falta de una Unidad organizacional que centralice y
coordine de una mejor manera todos los recursos que intervie--
nen en la prestacidn del servicio de los telEfonos ptblicos.

IT.

RECOMENDACIONE

Los probl-mas gue se ticnen en la actual administracidn --
del servicio de los telé&fonos plblicos, ya se han tratado
de resoliver por medic de modificaciones en cada una de las
unidades que actualmente intervienen en la administracidn
del servicio, no obstante los problemas han continuado a -

pesar de esas modificaciones.

Por tanto, consideramos que la solucidn mas viable es LA -
CREACION DE UN DEPARTAMENTO DE TELEFONOS PUBLICOS, esta es

la recomendacidn principal del presente trabajo.

%1 Departamento de Teléfonos Publicos a crear, para resol-

ver en mejor forma los problemas existentes debe considerar
as siguientes recomendaciones, que scon complementarias de

A, Recomendacidn relativas a oferta y demanda

e ~

Para cubrir en una forma mas completa

las necesidades

1 T

de telecomunicaciones de la poblacidn, el Departamen-



to de Tel&fonos Pliblicos procurara incluir en su =---

planificacidn la realizacidn de estudios previos pa
ra ampliar los servicios gque se ofrecen actualmente

través de los tel&fonos ptblicos monederos; den--

a
tro de esta ampliacidn deben considerarse:

a. Que el usuario pueda realizar llamadas internacio

nales.

b. Que el usuario pueda recibir llamadas en estos te

l&fonos.

c. Que el usuario pueda dictar telegramas desde es——
tos aparatos.

Para gque exista una mejor ubicacidn de los telé&fonos

publicos y poder dar un mejor servicio al usuario, -

el Departamento de Telé&fonos PGblicos evaluard las -

distancias entre ellos cuando van a ser instalados,

considerando los siguientes factores:

-

a. Concentracidn poblacicnal en la zona o comunidad.

c. Cantidad d:

(]

d. Rentabilidad de los telé&fonos pGblicos ya insta--

>ara conocer de inmediato el surgimiento de las nue-



vas comunidades, ANTEL por medio del Departamento de
Teléfonos Plblicos establecerd un buen sistema de co-
municacidn con los organismos e instituciones que co-
nocen el surgimiento de éstas y puedan ser atendidas
sus necesidades de telecomunicacidn instalando telé&fo

nos pUblicos en dichas comunidades.

B. Recomendaciones relativas a Politicas Institucionales

- ANTEL por medio del Departamento'de Telcfonos Plbli--
cos debe establecer politicas Institucionales del ser
vicio de tel&fonos ptblicos, las cuales deberédn ser -
del conocimiento de todo el personal y especialmente

de aquel gue toma decisiones dentro de este servicio.

Las politicas que se practican dentro de las actuales

jo
(3]
[

unidades que participan en la prestacidn servicio
de los teléfonos plblicos, se analizaréncon el objeto
de institucionalizar aquellas, que en alguna medida -
han dado resultados positivos en la toma de decisio--
nes y que son el producto de la experiencia e inicia-

tiva de muchos empleados.

Como parte del apéndice de este estudico, incluimos al
gunas politicas que a nuestro criterio contribuirdn -
significativamente dentro de la organizacidn recomen-

dada.

C. Recomendaciones relativas a la organizacidn del' servicio

de los teléfonos pl

- La Planificacidn de las actividades de los

plblicos se realizarada en coordinacidn con las Seccio-
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nes que conforman el Departamento, considerando 1

@
Emicos, materiales y humanos asignado

Treclll
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S
tacibn de este servicio, esto permitird -

,_J

para

F

la pre
una ulitizacidn 6ptima y racional de los mismos, ma--
yor efectividad en la realizaci®n de las actividades
fundamentales de recoleccidn, conteo, mantenimiento -

preventivo y correctivo.,

El Departamento de Teléfonos Pliblicos definird por es
crito los objetivos que se persiguen con la prestacidn
del servicio telefonico plblico, estos objetivos se -
haran del conocimiento de los empleados por medio del
manual de organizacidn de ANTEL. Para su elaboracién
se propiciara la participacidn de los empleados que -
intervienen en la prestaciin de este servicio y lograr
que ellos orienten en mejor forma su esfuerzo para el

buen cumplimiento de los cbjetivos trazados.

Para mejorar el proceso de recoleccién de los ingresos

1]
D
j—t

0]

os telé&fonos plblicos y que esta se realice de --

)
jon)

w
'._.I

icuerdo as necesidades y a los recursos con gque se
cuenten para la ejecucidn de esta actividad, la Sec--
cidn de Recoleccidn y Conteo planificard las rutas de
recoleccidén tanto en el drea metropolitana como en el
interior del Pais, sin la intervencidn del Departamen
to de Auditoria Interna y la Delegacidn de la Corte -
de Cuentas.

i
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En la planificacidn de las rutas se considerar

L

localizacion de los telé&fonos y su rentabilidad, a --

fin de que la ruta sea recorrida en forma répida y --

El Departamento de Tel&fonos Pblicos preparara anual



mente su presupuesto, que serd elaborado en base al -
instructivo que el Departamano de Presupuestos de la
Institucidn proporciona a cada departamento para tal
fin. Dentro de este presupuesto se consideraran prin
cipalmente, las actividades de recoleccidn y conteo,
y el mantenimiento preventivo y correctivo; evitando
que por falta de repuestos, herramientas y de otros -
recursos gue son necesarios para su realizacidn, se -

incrementen las fallas de. los tel&fonos pGblicos,

ELl Departamento de Teléfonos Piblicos, para responder
a un verdadero inter&s colectivo con la instalacidn -

de un tel&fono plibhlico, preparard campaias permanen—-
tes de concientizacidn para la poblacidn y utilizard
para ello los diferentes medios de difusidn social es

pecialmente los de mayor cobertura nacional, dentro -

@

le esta campafia se enfatizard la utilidad que ofrece
un telé&fono ptiblico en buen funcionamiento, &sto redu
cird los danos que actualmente ocasionan las personas

a2 los tel&fonos plblicos,

Ademds, dentro de esta campana se orientard al usuario
acerca de la ubicacidon de los tel&fonos ptGblicos, y -
se complementard colocando placas wvisibles gque digan

"TELEFONO PUBLICO", en el interior de edificios donde

esté&n instalados y en la via piblica.

El Departamento de Telé&fonos PGblicos para lograr una
mayor colaboracidon de los empleados, en el desarrollo

de las

rara propiciando su participacidn
a que éstos sean mas objetivos y apegados a las metas
d

iduales de los mismos.
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Para agilizar las actividades de mantenimiento y repa
racidn, y restablecer en una forma mds inmediata la -
prestacidn del servicio, el Departamento de Telé&fonos
PGblicos instalard talleres de reparacidn de aparatos
telefdnicos en el interior de la RepGblica, para su -
instalacidn considerard el nGmero de telé&fonos pGbli-~
cos instalados en cada Departamento y sgerviri como cri
terio para instalar talleres departamentales y en o--

tras talleres regionales.

Para lograr una mejor ubicacidn de los tel&fonos pG--
blicos a instalarse en el interior de la RepGblica, -
en la realizacidn de los estudios socio-econdmicos --
participardn: el Departamento de Telé&fonos Plblicos y
la respectiva Jefatura Departamental, ya que esta Gl-
tima tiene mayor conocimiento en cuanto a la realidad

socio~-econdmica de su jurisdiccidn.

El personal gque tenga bajo su responsabilidad las ac-
tividades de direccidn, dentro del Departamento de Te
l&fonos PGblicos, contarad con los conocimientos basi-
cos en el rea de la administracidn, lo anterior con-
tribuird al logro de una mejor orientacidn de todo el
personal del departamento, y una mejor coordinacidn -
de los esfuerzos de cada uno de ellos para el alcance

de los objetivos y metas que ya han sido planificados.

Los responsables de la direccidn del Departamento de

Teléfonos PGiblicos, evaluardn constantemente el proce
so de realizacidn de las metas establecidas en la pla
nificacidn; esta evaluacidn permitird efectuar las co
rrecciones de las fallas en el momento que se detec--

ten, contribuyendo a un mejor logro de las metas. Ade



méds contribuird a que las planificaciones futuras sean
mas reales, vitando repetir o cometer los errores del
pasado

D. Recomendaciones relativas a recursos del servicio de te-

léfonos ptGblicos

El Jefe del Departamento cvaluard constantemente las -
tareas que cada empleado realiza, con el objeto de de

terminar las necesidades de personal principalmente, -
en aquellas &reas en donde por falta del elemento huma
no no se realizan tareas tan importantes como lo es el
control y el mantenimiento preventivo de los telé&fonos

plblicos.

Como parte de las funciones que tendrda a su cargo la -
Jefatura del Departamento de Tel&fonos PGblicos, esta

la de mantener un programa constante de capacitacidn -
en el &drea té&cnica y principalmente el drea administra
tiva a la cual se le ha dado poca importancia dentro -

de la prestacidn del servicio.

Los programas de Capacitacidn se elaborardn en coordi-
nacidn con el Departamento de Capacitacidn, con el ob-

jeto de establecer las areas que pueden ser cubiertas

3

internamente por la Institucidn y las necesidades de -

Capa01rn0¢on externa.

El personal encargado de preparar los requerimientos -

=

C

1

materiales, equipos y herramientas para el departa-

I P

o

mento de Teléfonos PlUblicos, llevarda los controles ne-

=
cesa

1rios sobre el consumo y existencias de los mismos
con el fin de solicitar estos recursos oportunamente,

o
en cantidades suficientes que cubran las necesidades -
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del Departamento y que ademds, se les proporcione en
r

ma adecuada.

La Jefatura del Departamento realizard estudios scbre
las necesidades actuales de vehiculos y solicitaria --
les provean de los mismos proporcionando todas las es
pecificaciones, &sto permitir& desarrollar en forma -
mis satisfactoria aquellas actividades que requieren

de transporte. Ademds, solicitarda que los vehiculos

y motoristas le sean asignados al Departamento exclu-

sivamente y evitar problemas tales como:

- Asignacidn de vehiculos inadecuados y deteriorados

por el uso.

- Falta de colaboracidn de los motoristas, por no de-

pender del Departamento de Tel&fonos PGblicos.

- Tardanza en la asignacidn de vehiculos.

El Departamento de Telé&fonos PGblicos contard con es-
pacio fisico suficiente para instalar mobiliario ade-
cuado y funcional que permita al personal técnico y -
administrativo desempenar sus tareas en forma normal,
todo ello contribuird a mejorar los factores ambien-
tales que dard como resultado mayor rendimiento de -

los empleados.

El Departamento de Telé&fonos PGblicos, implementaré

controles sobre.los costos en que se incurren para -

instalar un telé&fono pblico y de los gastos que oca
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ionan el mantenimiento preventivo y correctivo. Es-—-
te registro reflejarda los costos unitarios de insta--
lacidn y mantenimiento como tambi&n, los costos gene-
rales del servicio, lo que permitird que se efectlen

andlisis financieros del servicio de los telé&fonos —-

ptiblicos y conocer la rentabilidad del mismo.

E. Recomendaciones relativas a los procedimientos para la

prestacidn del servicio de los teléfonos pGblicos

~ En vista de gue actualmente no hay procedimientos ing‘
titucionalizados que orienten uniformemente el desa--
rrollc de las actividades del servicio de los teléfo-
nos plblicos, el Departamento debe elaborar los pro-

edimientos que considere necesarios.

Estos procedimientos deben plasmarse en un Manual de
Procedimientos con el fin de oficializar su utiliza--
cidn y para gque sean conocidos por todos los emplea--

dos involucrados en ellos.

Se anexan, como parte del apéndice de este estudio, -

los procedimientos de:

~ Aprobacidn e Instalacidn,
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- Mantenimiento y reparacidn

"0 criterio, son los mas importan-

artamento.

Recomendaciones relativas a las relaciones internas de

O T T |
crapbpa !O

- Los problemas que ocasionan las relaciones internas -
de trabajo en la actualidad, entre las diferentes uni
dades que participan en el desarrollo de las activida
des del servicio de los telé&fonos pGblicos, se consi-
dera que serén eliminados con la creacidn del Departa

mentc de Telé&fonos PlGblicos recomendado.
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Ll presente apéndice contiene la estructura organizativa del -

Departamento de Telé&fonos PUblicos recomendada

, cue incluye: -

las funciones generales del Departamento; las funciones

ficos de cada una de las

]

ecciones que lo conforman; politicas

0p)

institucionales a seguilr; procedimientos para la aprobacidn e

Instalacidn, recoleccidn y conteo; y para el mantenimiento co-

rrectivo de los teléfonos plblicos monederos y manuales.
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ESTRUCTURA ORGANIZATIVA DEL DEPARTAMENTO DE
TELEFONQS PUBLICOS PROPUESTO
OBJETIVO
Administrar y proporcionar un eficiente servicio que ofrece -

ANTEL a la comunic por medio de los telé&fonos phblicos tanto

monederos como manhuales,

FUNCIONES DEL DEPARTAMENTO DE TELEFONOS PUBLICOS

L. Coordinar con las secciones que conforman su departamento,
a fin de cumplir con las politicas y calidad del servicio

telefdnico pGblico.

2. Controlar la operatividad del personal a f£in de mantener
un servicio permanente.

3. Conocer sobre informes de cada Jefe de Seccidn y tomar me

didas pertinentes.

4, Participar en los estudios de proyectos concernientes a -

la ampliacidn y diversificacidn del servicio de los tcll-

fonos pfiblicos monederos.

5. Analizar y aprobar las solicitudes de adquisicidn de mat

|

riales y equipc de mantenimiento e instalacidn.

6. Coordinar pr O}C”tOS para la investigacidn de zonas con de
manda potencial de telé&fonos plblicos.

T Analizar vy aprobar estudios sobre el mantenimiento preven
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1

1

1

P

tivo de los telé&fonos piablicos.
8. Analizar y aprobar estudios sobre modificacidén de rutas de

recoleccidn.

9. Velar por gque los talleres de reparacidn de los tel&fonos
pGblicos del interior de la RepGblica no carezcan de re--

puestos y accesorios.

0. Velar por que el mantenimiento correctivo sea agil, esta--
bleciendo controles de fallas y un mantenimiento preventi-

vVO.

1. Velar por el buen funcionamiento y rentabilidad de los te-

l&éfonos, estableciendo registros adecuados.

2. Analizar costos de instalacidn y mantenimiento de los telé
fonos publicos.

3. Preparar informes para la Superioridad sobre los ingrescs
por teléfono y por rutas de recoleccidn.

4, Revisar periddicamente las normas y procedimientos de apro
bacidn e instalacidn, de recoleccidn y mantenimiento de --
los telé&fonos publicos.

5. Velar por que los ingresos recolectados sean remesados al

Banco el mismo dia de su conteo.

El Departamentco de Telé&fonos Plhblicos estd formado por las si--
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3. Estudios Socio-Econdmicos
. Recoleccidn y Conteo

4
5. Mantenimiento.

RELACION DE DEPENDENCIA

El Departamento de Tel&fonos Plblicos depende directamente de -

la Subdivisin de Explotacidn Comercial.

RELACIONES FUNCIONALES

=

1l Departamento tiene relacidn para el desarrollo de sus funcio

3

es:

Internamente con:

- Departamento de Tesoreria, en lo que se refiere a la entrega

de los ingresos percibidos por los tel&fonos plblicos.

- Jefaturas Departamentales, con la finalidad de coordinar las

actividades de instalacidn, recoleccidn y mantenimiento de -
1

- Divisidn de Persconal, en lo relacionado a nombramientos, per
misos temporales, incapacidades y aspectos disciplinarios --

del -personal.

- Departamento de.Prestaciones, para solicitarle todos los ser



Departamento de Capacitacidn, a fin de sclicitar las necesi-

dades de entrenamiento del personal.

Departamento Juridico para solicitarle acciones en caso de
accidentes de tré@nsito de su personal o equipos de transpor-

te.

Divisidn de Planificacidn e Ingenieria en lo que respecta a

nuevos proyectos que incluyan el servicio de telé&fonos pfbli

COSs.

Divisidn Logistica para proveerse de equipos, combustible,

materiales y utileria.

Sub-Divisidn de Operacidn y Mantenimiento en lo que se refie
re a mantenimiento de conmutadeores y circuitos de telé&fonos
pliblices.

Centro de Computos, para informarle sobre estadisticas de in
gresos percibidos por los telé&fonos plblicos monederos y ma-

Departamento de Planta Externa, para solici:

cidén en el mantenimiento e instalacidn de

-

partamento de Talleres para solicitarle la agilizacidn del

mantenimiento y aracidn de sus Unidades de transporte.

h

Divisidn

i

inanciera Comercial para andlisis de presupuestos,

costos e ingresos respecto a los tel&fonos plblicos.



- Departamento de Intendencia para solicitarle servicio de lim

pieza, fumigacidn y reproduccidn de documentos.

Externamente con:

~ Instituciones que administran el servicio de energia eléctr

ca para evitar interferencia en las instalaciones.

- Direccidn de Urbanismo y Arquitectura, Fondo Social para la
Vivienda, Financiera Nacional de la Vivienda, y Direccidn de
Desarrollo Comunal e Institucioneslque controlan las areas -
marginales, con el objeto de conoccer el crecimiento habita--
ciconal y estimar la demanda futura del servicio telefdnico -
pGblico.

.4 para proveerse de mapas Jgeo

~ Direccidn General de Cartogre
graficos y poder identificar en los mismos zonas, rutas y u-

bicacidén de tel&fonos plblicos.

1&n General de la Pclicia Nacional para solicitar con-

1
ciones de entrada y parqueo a los vehiculos gque condu-

colectores y reparadores de Tel&fonos Plblicos.

- Todos los cuerpos de Seguridad para solicitar vigilancia y -

iy B5 C STra . > =
s teléfonos piGblicos.

proteccidn a 1

Q



PARA CUMPLIR CON LAS FUNCIONES APUNTADAS ANTERIORMENTE, EL DE-
PARTAMENTO CUENTA CON LAS SIGUIENTES SECCIQONES, CUYAS FUNCIO

sCIFICAS SON:

SECCION ADMINISTRATIVA

Llevar controles estadisticos sobre nuevas instalaciocones,
ingrescs mensuales por teléfono y por ruta de los teléfo-

nos pGblicos monederos y manuales.

Elaborar vy tramitar requisiciones de materiales y equipo -

de oficina, mantenimiento y de instalacidn.

Recibir, revisar y tramitar solicitudes de nuevas instala-

ciones.

Elaborar respuesta a comunidades solicitantes de telé&fonos.

Participar en la elaboracidn y discusidn de nuevos proyec-

tos para ampliar y diversificar el servicio.

Elaborar anteproyectos anuales de presupuesto de funciona-

miento del Departamento.
Administrar los recursos humanos en lo que respecta a per-

misos, puntualidad, asistencia, sueldos y salarios y as-

pectos disciplinarios en general.

e
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2. SECCION TECMNICA

- Determinar la factibilidad técnica de instalacidn de telé-

fonos plblicos monederos y manuales.

-~ Instalar telé&fonos pliblicos monederos y manuales.

— Elaborar informes detallados sobre nuevas instalaciones y

-

costos de Instalaciton de teléfonos phblicos moneder

manuales.

- Supervisar los trabajos de nuevas instalaciones,
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SECCION DE ESTUDIOS SOCIO-ECONOMICOS

Realizar investigaciones para determinar zonas con demanda
potencial de telé&fonos plblicos.
Determinar factibilidad socio-econdmica de las solicitudes

de instalacidn de teléfonos plblicos.

Analizar periddicamente la ubicacidn y rentabilidad de los

telé&fonos pGblicos instalados.

Realizar estudics sobre las necesidades de ampliacidn y di

versificacidn del servicio de los telé&fonos pliblicos mone-

Recomendar reubicacidn o incremento de telé&fonos ptblicos

en base a la demanda del sector.
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~ Rucolectar y remesar los inyresos d

cos monederos.

—~ Informar diariamente a la Ssccidn Administrativa de los in
gresos obtenidos por cada telé&fono recolectado y por cada

ruta.

- Coordinar la recoleccidn de ingresos de los tel&fonos plG-

blicos monzdercs y manuales del interior de la Reptblica.
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5. BLECCTON DD I WILNTHITLTO

- Coordinar cl manterimicento correctivo de los tel&fcnos pl-

Lliecns monederos y manuales.

Establecer métodos de agilizacidn de las reparaciones a —-

los teléfonos pGblicos.

- Analizar existencias de repuestos,; materiales y herramien-

tas para solicitar scogln tienpo de entrega, los regqueri---

Ui

mizanltos necesario

- Mantener los repuestos necesarieos y suficientes en lcs ta-

lleres del interior de la RepGblica.

~ Llevar estadistica de fallas de los tzléfonos plhblicos.

- Planificar ¢l mantenimiento preventiva a los telé&fonos pl-

blicos.
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POLITICAS INSTITUCIONALES PARA EL SERVICIO DE LOS TELEFONOS PU-

BLICOS
1. Politicas de aprobacidtn e instalacién de los telé&fonos plbli-
CcCOSs

ANTEL realizara a través del Departamento de Telé&fonos PlG-
blicos, estudios de actualizacidn de demanda, en aquellos

lugares en donde ya existen telé&fonos ptblicos, con el fin
de instalar nuevos o reubicar los ya instalados, y prestar

un mejor servicio a mayor cantidad de habitantes.

- El Departamento de Telé&fonos Plblicos para instalar un te-—

l2fono tomard en cuenta un minimo de familias a las que &s

-

te prestard servicio, dicho indicador se actualizar& de --
acuerdo a variaciones en la oferta y demanda del servicio

telefdnico piblico.

~ No deberdn instalarse telZfonos pliblicos monederos inmedia

-

tosa establecimientos

D}

n donde se vendan y/o consuman bebi

das embriagantes y ademis, en aquellos lugares en donde la

3 1 - - -

teléfono tengan evidente peligro de ser dana--

cabina y el

mento de Telé&fonos PGbli
el servicio telefdnico ptl

licitado por las comunidades
¥ o 7

q = e T e o = J = <] £ o wry -
de opbtenclaon de 1rnrormacion

crecimiento de la demanda, todo ello se hara
de I'levar un mejor servicio a las comunidades.

~ El1 Departamento de Tel&fonos Ptblicos debe procurar medios
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dios de informacidn adecuados, para que la poblacitn i---
dentifique los lugares en donde hay telé&fonos plblicos --

instalados.

2. Politicas de recoleccidn de ingresos de los teléfonos plbli

CcCOS

- Bl Departamento de Teléfonos Publicos procurard que los -
teléfonos monederos no estén fuera de servicio por causa
de alcancias llenas, para ello establecerd mecanismos que
le permitan detectar el momento en que una alcancia debe

ser recolectada.

- El Departamento de Telé&fonos Plblicos establecerd perio--
dos de recoleccidn para los ingresos de los teléfonos pG-
blicos manuales instalados en el interior de la ReplGbli--

ca.

3, Politicas de mantenimiento y reparacidn de teléfonos plbli-

cos

- El1 Departamento de Telé&fonos PGblicos establecerd mecanis
mos de control que le permitan conocer en el menor tiempo
posible, cuando un tel&fono se encuentre en mal funciona-

miento.

- E1 Departamento de Telé&fonos Publicos tomard las medidas
necesarias para aumentar el mantenimiento preventivo y --
tratar de reducir al minimo el mantenimiento correctivo -

de los tel@tfonos plblicos.



PROCEDIMIENTO PARA LA APROBACION E INSTALACION DE TELEFONQ
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D
03]

LICOS MONEDEROS PROPUESTO

OBJETIVO: Agilizar los trimites de aprobacidn e instalacidn -

de un teléfono plhlico monedero.

Representante de comunidad solicita a ANTEL, servicio de -

teléfono piblico.

Seccidn Administrativa recibe solicitud y revisa datos de

la mismna.

Seccidn Administrativa sella copia y la entrega al repre--
sentante de la comunidad,
Seccidn Administrativa envia original de solicitud a Sec--

cidn Té&cnica y archiva copia.

Seccidn Técnica recibe original de solicitud y programa la

realizacidn del estudio de factibilidad técnica, segln nfi-

mero de recepcidn de solicitudes.
Seccidn Técnica realiza estudio de factibilidad.

ccidn Técnica, si no existe factibilidad, regresa origi-

[ @
nal de solicitud a Seccidn Administrativa.

Seccidn Administrativa recibe original de solicitud,

gistra y notifica a comunidad la falta de

nica para instalar telé&fono pfiblico y la envia a Seccidn -
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Estudios Socio-econdmicos para factibilidad futura.

Seccidn Administrativa archiva original de solicitud de Te

1&fono PGblico.

Seccidn Técnica si existe factibilidad envia informe con -
original de solicitud a Seccidén de Estudios Socio-econtmi-

cos, para que determine factibilidad socicecondmica.

Seccidn de Estudios Socio-econdmicos recibe informe de fac
tibilidad teécnica con original de solicitud v programa la
realizacidn del estudio de factibilidad socioecondmicae, se
glin ntmero de recepcidn de solicitudes.

o

Seccidn de Estudios Socio-econmicos realiza estudio de --

Seccidn de Estudios Socio-econdmicos si no es factible in-
forma a Seccidn Administrativa para que notifique a comuni

dad v archiva original para futura factibilidad.

Hh

Sececidbn Administrativa recibe informe de no factibilidad v
i

i
o
O
rt
(W8
=h

lca a representante de comunidad.

= b (S i S TR [y e T iy s iy L - I A | o
Seccidn de Estudios Socio-econdmicos, si es factible, infa

- .-
.

- - pm -
= - s

ma a Seccidn TEcnica y le envia original de solicitud para

gque proceda a instalacidn.

programa la instalacidn segflin nfimero de recepcidn de soli-

citudes.



19.

- 116 -

~ .

Seccidn Técnica instala el telé&fono piblico.

Seccidn Técnica informa de la nueva instalacidn a la Sec--

cibn Administrativa, envidndole el original de la solici-

tud.

Seccidn Administrativa recibe informe de aueva instalacidn
con original de solicitud y notifica de la nueva instala--
cidn a Seccidn de Recoleccidn y Conteo y Seccidn de Mante-

nimiento.

cidn Administrativa archiva sclicitud original del telé
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PROCEDIMIENTO PARA LA APROBACION E INSTALACICON DE TELEFONOS

PUBLICOS MANUALES PROPUESTO

OBJETIVO: Agilizar los tramites de aprobacidn e instalacidn -

de un tel&fono ptblico manual.

1. Representante de comunidad solicita a ANTEL servicio de te

l&fono pGblico.

2. Oficina de ANTEL respectiva rvecibe sclicitud y revisa da-

tos de la misma.

3. Oficina de ANTEL respectiva sella copla y la entrega al re

presentante de la comunidad.

e

. Oficina de ANTEL respectiva determina de inmediato, cti~

h
(4]

bilidad técnica en el conmutador telefdnico.

5. 0Oficina de ANTEL respectiva, si no hay factibilidad técni-
ca, informa de inmediato a representante de la comunidad,

-

que su solicitud no sera atendida por el momento.

6. Oficina de ANTEL respectiva, archiva original de solicitud,
e informa de la solicitud recibida a la Seccidn de Estu-—-
dios Socio-econdmicos del Departamento de Teléfonos PUbli--

cos, para analisis de demanda futura.

7. Oficina de ANTEL respectiva, si hay factibilidad técnica,
envia original-de solicitud a la Seccidn Administrativa, -

notificdndole que es . factible la instalacidn del nuevo te-
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l2fono en el conmutador. |
Seccion Administrativa recibe original de solicitud, la re
gistra y envia a Seccifn de Estudios Socio-ccondmicos para

el andlisis respectivo.

Seccidn de Estudios Socio-econdmicos recibe original de so

licitud y pregrama la realizacidn del estudio de factibili

dad, segln ntmero de recepcidn de solicitudes.

Seccidn de Estudios Sccio-econdmicos realiza estudic de --

factibilidad respectiva.

Seccidn de Estudios Socio-econdmicos, si no es factible, -
informa a Seccidn Administrativa para que notifigue a comu

nidad y archiva el original para futura factibilidad.

Seccidn Administrativa recibe informe de no factibilidad y

notifica a representante de comunidad.

Seccidn Estudios Socio-econdbmicos, si es factible, informa
a Seccidn Técnica con el original de solicitud para la ins

talacidn del telé&fono ptblico.

Seccibn Técnica recibe original de solicitud, informa al -
Departamento Juridico para que elabore =21 contrato de dere
chos y obligaciones y archiva temporalmente original, en -
espera de copila del contrato.

. R .\ . . o
Departamento Juridico recibe informe, elabora contrato de



17.

18.

22,

derechos y obligaciones, y llama a representante de

©
h]
o
S
[

i oy P e =

firma del contrato.

Representante de comunidad se presenta al Departamento Ju-

ridico a firma de contrato.

Departamento Juridico manda copia del contrato firmado, a

la Seccidn Técnica.

ccidn Técni recibe copia de contrat r a i
Seccidn Técnica recil cC d trato ograma la ins

talacidn segln ntmero de recepcidn de solicitudes.
Seccidn Técnica instala el telé&fono plblico.

Seccidn T2cnica informa de la nueva instalacidn a la Sec--

=2

¢idn Administrativa, envidndole el original de la solici~--~

(o))

u

88

Seccidn Administrativa recibe informe de nueva
con original de solicitud y notifica de la nueva instala-
cidn a la Oficina de ANTEL respectiva, y a la Seccidn de
Mantenimiento.

Seccidn Administrativa archiva solicitud original del teld

fono plGblico instalado.
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Oficina ANTEL respectiva
Oficina ANTEL respectiva

Oficina ANTEL respectiva

recibe solicitud.

revisa datos de solicitud.

sella copia y la entrega a represend

tante de Comunidad.
Oficina ANTEL r

Oficina RNTEL
representante

Oficina ANTEL

Oficina ANTEL respectiva envia informe de solicitud recibida
a Seccién de Estudios Socio-Econdmicos.

espectiva determina factibilidad técnica.

ctiva, si no
nunidad.

espe hay factibilidad, informa a
a Cor

respectiva archiva original de solicitud.

Oficina ANTEL respectiva, si hay factibilidad, envia original
de solicitud a la Seccidn Administrativa informandole facti-
bilidad.

Seccitn Administrativa recibe original de solicitud.
Seccidn Administrativa registra original de solicitud.

Seccifn Administrativa envia a Seccidn de Estudios Socio-Eco-

némicos.

Seccidn de Estudios Socio-Econfmicos

recibe original de soli-
citud. :

Estudios Socio-Econdmicos
factibilidad.

Seccidn de
estudio de

Pro

grama realizacifn del

Seccidn de Estudios Sccio-Fcondmicos realiza estudio de fac—
tibilidad.

Seccidn de Estudios Socio-Econdmicos, si no es factible, en-—
via inﬁaﬁnL a Seccidn Administrativa.

Seccidtn de Estudios So
citud.

Seccidtn Administrativa recibe informe de no factibilidad.

1o-EconCmicos archiva original de soli

/
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18. Seccibn Administrativa notifica a representante de Comunidad.
19. Seccibn Estudios Socio-Econdmicos, si es factible, envia in-
forme a Seccibn Técnica con el original de solicitud.
20. Seccifn Técnica recibe original de solicitud.
21. Seccidn Técnica envia informa al Departamento Juridico.
22. 8eccidn Técnica archiva temporalmente original de solicitud.
23, Departamento Juridico recibe informe. .
24. Departamento Juridico elabora contrato de derechos y obliga- ,
ciones.
25. Departamento Juridico envia notificacidn a representante de \
Comunidad para firma de Contrato. 4
. g -
26. Representante de Comunidad firma contrato. 1.
27. Departamento Juridico envia copia del contrato firmado a la
Seccidn Técnica.
a
28. Seccidn Técnica recibe copia de contrato. e
29. Seccidn Técnica programa instalacidn. \R.
L/
30. Seccidn Técnica instala el Tel&fono Pliblico. —t |
31. Seccidn Técnica envia original de solicitud informando de la N\
nueva instalacidn, a Seccidn Administrativa. \,
32. Seccidn Administrativa recibe informe con original de solici+ j
tud. !
33 ‘~=’-mon Administrativa notifica de la nueva instalacién a la [
oficina’de ANTEL respectiva y a.la Seccitn de Mantenimiento. ]
- - . - . - - - -\\
34. Seccidn Administrativa archiva original de solicitud del te- ]
léfono plblico instalado. \.,,_‘_.




PROCEDIMIENTO PARA LA RECOLECCION Y CONTEC DE INGRESOS DE LOS

TELEFONOS PUBLICOS MONEDEROS PROPUESTO

OBJETIVQO: Regular las actividades de recoleccidn, conteo y re
misidén al Banco de los ingresos obtenidos en los Te

l&fonos PlUblicos Monederos.

1. Seccidn de Recoleccidn y Conteo recibe notificacidn sobre

la instalacidn de un nuevo telé&fono ptblico.

2. Seccidn de Recoleccidn y Conteo analiza ubicacidn de Telé-

fono para ser incluido en la ruta adecuada.

3. Seccidn de Recoleccidn y Conteo programa nuevo telé&fono en

la ruta respectiva segln su ubicacidn,

4, Seccidn de Recoleccidn y Conteo recauda ingresos por ruta

de acuerdo a programacidn.

@
.

En su recorrido el recolector anota en control respectivo,
nmero telefdnico, direccidn, nlimero de marchamo instalado

y nGmero de marchamo retirado.
6. Recolector efect@a cambio de alcancia.

7. Después de efectuar el cambio de las alcancias el recolec-
tor realiza una prueba de funcionamiento del tel&fono, ano
tando en la casilla correspondiente, cualgquier averia que

A -y
op3erve.

"

= 3

8. Unidad de Recoleccidn, despuéds de efectuada la recaudacién



10.

11.

12,

entregard alcancias a Ssccidn de Recoleccidn y Conteo, con

los juegos de llaves respectiveos y el informe correspon--

diente del recolector.

Seccidn de Recoleccidn y Conteo recibe alcancias, juegos -
de llaves respectivos con el informe del recaudador y --

procede a contar los ingresos por tel&fono y ruta.

Seccidn de Recoleccidn y Conteo informa a Seccidn Técnica

de los telé&fonos pfiblicos encontrados con averia.

Seccidn de Recoleccidn y Conteo, después de contar los in-
gresos, confronta el informe del recolector con el de la -
recaudacidn anterior para control de los marchamos retira-

dos.

Seccidn de Recoleccidn y Conteo anota, para el control res
pectivo, nfimero de ruta, ntmero de teléfono, nGmero de mar
chamo, ingreso de acuerdo al valor de moneda, total de in-
greso por teléfono, y al final totaliza los ingresos de la

ruta.

Seccidn de Recoleccidn y Conteo, remesa ingresos al Banco
y envia comprobante al Departamento de Tesoreria para con-

trol de ingresos.

9]
[a N
(0]
P——J
m
H
©
0
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1

Seccidn de Recoleccidn y Conteo, analiza dato

leccidn y conteo y los intengra a sus regi

o

n

¥
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w
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H
H
T
n
o
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I

dientesg,

Seccidn de Recoleccidn y Conteo determina tel&fonos y ru--



tas de mayores y menores ingrescs y le informa a Seccidn -

de Estudios Socio-econdmicos para su respectivo andlisis.
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1. Seccidn Recoleccidn y Conteo recibe notificaci®n de nueva -
instalacién teléfono pliblico monedero. LY
2. Seccidn Recoleccitn y Conteo analiza ubicacién del nuevo te- \
1&fono. Bt
3. Seccibn Recoleccién y Conteo determina la ruta que recolecta /
ra el nuevo teléfono. ../
~
4. Seccidn Recoleccifn y Conteo programa la recoleccién del nue
vo teléfono. Ne
5. Unidad de Recoleccitn recolecta alcancia con ingresos. T-'“’//
6. Unidad Recoleccidn efectfia canbio de alcancia. N
. Unidad Recoleccidn traslada alcancias con ingresos. >
8. Unidad de Recoleccién entrega alcancia con ingresos a Seccidn / :
Recoleccidn y Conteo. T ;
9. Seccitn Recoleccitn y Conteo recibe alcancias con ingresos. o
10. Unidad de Conteo efectfia conteo de los ingresos por telé&fcno [
y ruta. \
11. Seccidn Recoleccidn y Contec remesa ingresos a banco. ; s
12, Seccidn Recoleccidn y Conteo recibe del banco comprobante de /
ingreso. 5
13. Seccidn Recoleccifn y Conteo envia comprobante de ingreso a \\\
Departamento de Tesoreria de ANTEL. N
14, Seccidn Recoleccifn y Conteo analiza ingresos por teléfono y \
ruta. ' B3
" B B ~ -
15. Seccidn Recoleccidn y Conteo determina teléfonos y rutas de
mayores y menores ingresos, y prepara informe. o
16. Seccidn Recoleccidn y Conteo envia informe a Seccidn Estudios \
Socio-Econdmicos, para andlisis respectivo. \h
.- . " . = * |
17. Seccidn Recoleccitn y Conteo archiva copia de informe. T3

,
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PROCEDIMIENTO PARA LA RECOLECCION Y CONTEQ DE INGRESOS DE LOS
TELEFONOS PUBLICOS MANUALES PROPUESTO

oBJ:

ETIVO: Regular las actividades de recoleccidn de los ingre
sos provenientes de los teléfonos pfiblicos manuales
instalados en la Repfblica.

Oficina ANTEL respectiva recibe notificacidn sobre la insta
lacidn de un nuevo telé&fono puGblico.

Oficina ANTEL notifica a responsables de tel&fonos pilblicos
fechas de entrega de ingresos recaudados.

Encargado de tel&fono lleva ingresos recaudados a oficina -
de ANTLL respectiva.

Oficina de ANTEL recibe ingresos y extiende comprobante a -
responsable de telé&fono pliblico.

Oficina de ANTEL envia a Jefatura Departamental respectiva,
los ingresos recaudados.

Jefatura Departamental remesa ingresos al Banco y envia com
probante de remesa al Departamento de Tescreria.

Jefatura Departamental prepara informe de ingresos por telé
fono ptGblico y por cada oficina de su jurisdiccidn, envia -
copia a Seccidn Administrativa del Departamentc de Teléfo--
nos Plblicos.

Seccidn Administrativa del Departamento de Telé&fonos PGbli-



cos recibe informe y analiza ingresos y posteriormente los

registra en sus controles correspondientes.

Seccidn Administrativa determina tel&fonos de mayores y me
nores ingresos, y le informa a Seccidn de Estudios Socio-e

condmicos para el an&ligis respectivo.
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1. Oficina ANTEL respectiva recibe notlflca<:1on de nueva msta—l
lacidn teléfono ptblico manual. 2
2. Oficina ANTEL envia notificacitn y fecha de recoleccidn a res \‘\
ponsable de teléfono plblico manual, I/.
3. Responsable de Tel&fono PUblico recolecta ingresos. el
4. Responsable de telé&fono plblico lleva ingresos recolectados N
a oficina ANTEL respectiva. : )
s
5. Oficina ANTEL recibe ingresos y extiende conmobar*te a res—- /r/
ronsable de telé&fono pﬁbllco manual. 8-
6. Oficina de ANTEL prepara remesa de ingresos recolectados. \\\a
/

7. Oficina BNTEL envia remesa de Ingresos recolectados a Jefatu;

N

ra Departamental respectiva. /n
8. Jefatura Departamental recibe remesa de ingresos y extiende /|
comprobante a Oficina de ANTEL. .
9. Jefatura Departamental prepara remesa de ingresos recolecta- \
dos. N a
10. Jefatura Departamental envia remesa al Banco local, de ingre+ //
sos recolectados. o
11. Banco local recibe remesa de ingresos y extiende comprobante /
de recibido a Jefaltura Departamental. L
12. Jefatura Departamental prepara envio de comprobante de reme-
sa a Tesoreria Central de ANTEL. )

13. Jefatura Departamental envia comprobantes de ingresos recoleg¢
tados a, Tescreria Central de ANTEL.

14. Tesoreria Central de ANTEL, recibe comprobantes de ingresos
de Jefaturas Departamentales. a

Z N

15. Jefatura Departamental prepara informe de J'_r\gresos recolectal
dos por teléfono plblico manual y por oficina de ANTEL de —
su departamento.

R
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7

18.

19.

20.

21,

dos por telé&fono plblico y oficina a Seccidn Administrativa
del Departamento de Tel&fonos Plblicos.

Seccidn Administrativa recibe de las Jefaturas Departamenta-—
les informe de ingresos recolectados por teléfonos plblicos
y oficinas.

Seccidn Administrativa analiza ingresos.

Seccifn Administrativa registra ingresos y determina tel&fo-
nos plblicos de mayores y menores ingresos.

Seccidn Administrativa envia informe a Seccién Estudios So-
cio-Econdmicos, teléfonos de mayores y mencres ingresos.

Seccidn Administrativa archiva copia de informe.
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16. Jefatura Departamental envia inform;a de ingfesos recolecta- /




PROCEDIMIENTO PARA EL MANTENIMIENTO PREVENTIVO DE LOS TELEFONOS

PUBLICOS MONEDEROS FPROPUESTO

OBJETIVO: Agilizar el proceso de revisidn de los tel&fonos pl
blicos, tratando de disminuir el nGmero de fallas -
en los mismos,

1. La Seccidn de Mantenimiento programard revisidn por sector

de los teléfonos ptGblicos.

N

. La Seccidn de Mantenimiento diariamente asignara un sector

a cada revisador de tel&fonos ptblicos.

3. Revisadcor, en hase a disticas de fallas, programa la --
reposicidn de piezas gue cumplieron con el periodo de vida

o VO o e B
itil estimado.

4, Revisador, en su recorrido cambia piezas programadas a te-
l&éfono pGblico, efectlia limpieza del aparato y realiza --

pruebas de funcionamiento.

5. Revisador, posterior al manteninmiento preventivo, anota en
control respectivo el nlmero de teléfono, direccidn, deta-

l1le de piezas sustituidas y la fecha que se sustituyeron.

6. Seccidn de Mantenimiento recibe informe del revisador, re-

T _r =

gistra en control respectivo, y envia copia a Seccidn Admi

nistrativa.

Seccidn Administrativa recibe informe de Seccidn de Mante-

-~

nimiento y lo registra en control estadistico.
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! 1. Seccidn Mantenimiento del Departamento de Tel&fonos Piblicos,
determina sectores de revisidn seglin ubicacidn de teléfonos —| ,

plblicos monederos.
2. Seccidn Mantenimiento programa revisidn por sector.
3. Seccidn Mantenimiento entrega a revisador sector a revisar.

4, Revisador se traslada al lugar de ubicacién de los teldfonos
plblicos del sector asignado.

5. Revisador procede a revision.

6. Revisador determina piezas a cambiar segin vida Gtil estimada
y deterioro actual de las mismas.

cionamiento.

8. Revisador prepara informe scbre piezas sustituidas.

zas sustituidas.

10. Seccién de Mantenimiento recibe informe de revisador.

nimiento y envia copia a Seccitn Administrativa.
112. Seccifn Administrativa recibe informe y registra en. control -
estadistico.

13. Seccifn Administrativa archiva informe.

7. Revisador cambia piezas deterioradas y realiza pruebas de fun

9. Revisador envia informe a Seccidn de Mantenimiento, sobre pie

11. Seccidn de Mantenimiento registra informe en control de mante

[=]

AN




PROCEDIMIENTC PARA EL MANTENIMIENTO CORRECTIVO DE LOS TELEFONOS

PUBLICOS MONEDEROS PROPUESTO

OBRJETIVO: Agilizar las actividades de reparacidn de fallas de

los telé&fonos pGblicos monederos, tratande de que -
permanezcan fuera de servicio el menor tiempo posi-

ble.

Seccidn de Mantenimiento recibe informe de los tel&fonos pli

blicos encontrados con averia por el recolector.

Seccidn de Mantenimiento programa ruta de reparacidn de ave

rias.

Seccidn de Mantenimiento procede a reparacidén de falla de -

acuerdo a programacidn.

Reparador en su recorrido procede a verificar falla reporta

da por recolector.

Reparador, posterior a la verificacidn diagnostica falla --

del telé&fono reportado.
Reparador procede a efectuar correccidn de averia y anota -
en control respectivo, nlmero de tel&fono, direccidn, tipo

se efectud o no la reparacidn.

e

de averia y s

o

\d
)

) €

AL

n

idn de Mantenimiento recibe informe del reparador, si la

H

falla no le corresponde corregirla, informa al Departamento

respectivo para gque corrija falla.



10.

11.

12,

13,

1

4

Seccidn de Mantenimiento si falla corresponde al Departamen

i

to, Celador de Lineas procede a retirar pieza con falla y -

d
la traslada al Taller de reparacidn de Teléfonos PlGblicos.

Taller de reparacidn de tel&fonos pliblicos, recibe pieza con
falla, la registra en control respectivo y procede a efec--

tuar reparacidn.

Taller de reparacidn de telé&fonos pliblicos, entrega a Cela-

dor de Lineas la pieza reparada para que sea instalada.

Celador de Lineas recibe pieza reparada y la traslada al 1lu

gar de ubicacidn del tel&fono.

@]
©
'—l

ador de Lineas instala pieza reparada e informa gue el -

teléfono queda en buen funcionamiento.

Seccidn de Mantenimiento envia informe de fallas corregidas
C

Seccidn Administrativa recibe informe vy lo registra en con-

trol estadistico de fallas.



10.

i 4

12.

13,
14,

i
Seccifn de Mantenimiento recibe informe y analiza tipo de fa—i
1la.
Seccidn de Mantenimiento si falla corresponde reparar a otro
departamento, envia notificacidn respectiva. '

Seccidn de Mantenimiento, si falla es por pieza con defecto,
reporta a Taller de Reparacidn de Telé&fonos PGblicos.

Taller de Reparacifn recibe
con defecto.

reporte vy procede a retirar pieza

Taller de Reparacidn retira pieza y procede a reparar.

Taller de Reparacidn,repara pieza con defecto y entrega a re
parador de Seccitn de Mantenimiento.

e
plie

Reparador traslada

za reparada al teléfono pblico con ave
ria.

Reparador coloca pieza reparada.

Seccidn de Mantenimiento envia informe de reparacidn a Secc1oF
Administrativa.

Seccitn Administrativa recibe informe vy registra en su control
respectivo. |
Seccidn Administrativa archiva informe scbre "eparacién.
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1. Seccidn Mantenimiento recibe informe de teléfono con averia. I
2. Seccidn Mantenimiento programa ruta de reparacién.
3. Seccidn Mantenimiento entrega a reparador ruta a reparar. L\
4. Reparauor se traslada a ubicacidn de teléfonos, segln ruta de \\
reparacidn. g '
5. Reparader inspecciona falla reportada en informe. ::::::a
6. Reparador determina falla. ' T""""""1
7. Reparador corrige falla, si es posible, o
8. Reparador, si no es posible, prepara informe a Seccidn de Man \“\\
tenimiento detallando tipo de falla. B h“%\\




CTIVO DE LOS TELEFONOS

OBJETIVO: Agilizar el proceso de reparacidon de fallas de los

teléfonos plblicos manuales, ratando de que perma-

nezcan fuera de servicio el menor tiempo posible.

o

argado de conmutador de donde depend

1 Fn Z

0

» teléfono plblico -

[

=

Q

@ON

ace prueba diaria para determinar funciocnamiento de telZfo

o]
w1
=

os pUblicos.

2. Encargado de conmutador, si telé&fono estd en buen funciona-

miento, anota en control respectivo.

(2

. Si el telé&fono no estd en buen funcionamiento, diagnostica

revemnente tipo de la falla.

4, Oficina de ANTEL, reporta telé&fono con falla a Celador de -
Linea destacado en ese sector, informdndole diagndstico pre

liminazr.

5. Celador de Lineas verifica el tipo de la averia reportada,
E -
y anota en control respectivo, el nlmero del telé&fono, di--

reccidn, tipo de falla y si se realizd o no la reparacidn.
6. Celador de Lineas envia informe a Seccidn de Mantenimiento.
7. Seccidn de Mantenimiento recibe informe, si la falla no co-

rresponde repararla a su departamento la reporta al Departa

mento respectivd,



10.

11.
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Seccidn de Mantenimiento, si la falla corresponde corregilr
la, reparador procede a retirar pieza con defecto y la 1lle
va al Taller de reparacidn de Telé&fonos PGblicos.

Taller de reparacidn de Tel&fonos Plblicos recibe pieza --

Q

con defecto y procede reparacidn.
Taller de reparacidn de Telé&fonos Pablicos después de co--

rregir falla en pileza respectiva, la devuelve a reparador.

Reparador recibe pieza reparada y la traslada al lugar de

ubicacidn del tel&fono pGblico respectivo.

Reparador instala pieza reparada

registra que el telé&fo-
O

:
no pGblico ya estd en funcicnamient

(0]
l_—l.
o
X
R
D

Seccidn de Mantenimient a 1
de las fallas corregidas para andlisis estadistico de £

llas.

Seccidn Administrativa recibe informe de fallas y los re--

yistra en su control respectivo.
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1.

Encargado Conmutador de oficina ANTEL de donde depende telé—
fomo, efectlia prueba de funcionamiento,

Encargado Conmutador diagnostica tipo de falla.

Encargado Conmutador envia informe de falla a Celador de Li-
neas.

Celador de Lineas recibe informe de falla.
Celador de Lineas verifica e inspecciona falla reportada.

Celador de Lineas efectla reparacién.

Celador de Lineas, cuando falla no puede ser reparada, prepa-
ra informe sobre tipo de falla para enviarlo a Seccitn de Man
tenimiento. |

Celador de Lineas envia informe a Seccifin de Mantenimiento.

rf}

eccitn Mantenimiento recibe informe y analiza tipo de falla.
Seccitn Mantenimiento determina forma de reparacitn.

eccitn Mantenimiento, si falla no corresponde a su seccién,
amvia informe a Departamento respectivo.

Sercidn Mantenimiento, si falla corresponde a su Seccidn, Prg
cede a reparar.

f

eccitn Mantenimiento ordena a Celador de Lineas respectivo,
retire Dieza de telé&fono con falla.

Celador de Lineas, recibe orden y se traslada a retirar pieza
damada. =

Celador de Lineas retira pieza danada.

C=lador de Lineas traslada pieza danada a Taller de Repara—-—
citn de Teléfonos Plblicos.

Taller de Reparacidn, recibe pieza dahada por parte del Ce--
lador de Lineas.

Taller de Reparacifn, con pieza danada para su reparacion.
L par

\
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19. Taller de Reparacidn repara pieza dafiada y entrega a Celador &
de Lineas. N
20. Celador de Lineas recibe pieza reparada y la traslada al lu- \\.
gar de instalacion. 4
21. Celador de Lineas instala pieza reparada. ,’/
N
22. Celador de Lineas envia informe de reparacitn a Seccidn de - N\
Mantenimiento. }/a
23, Seccidn Mantenimiento recibe informe de fallas corregidas. q:

gidas a Seccidn Administrativa.

25, Seccidn Administrativa recibe informe de fallas corregidas y
i registra en su control estadisticos de fallas.

26. Seccidn Administrativa archiva informe de fallas corregidas.

24. Seccifn Mantenimiento envia copia de informe de fallas corre
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UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR

Sefior(a)(ita):

U

El presente cuestionario se ha elaborado con la finalidad de
efectuar una investigacidn que *ﬂwviré unicamente para fine
académicos, el cual se basa en la Administracidn de Teléfo--
nos Piblicos tanto wmonederos como manuales..

Dr Hh

[N

La informacidn que se recopile serd tratada en forma confil-
dencial y dada a conocer estadisticamente en forma global,

De su amable colaboracidn depender
ve3113921on, por lo que anticipada
sincerog agradecimientos,

ra el éxito de nuestra in--
amente pre

presentamos nuestros

(J

Le rogamos indicar su respuesta marcandc con una cruz o0 con
teutﬂndo de acuerdo a cada pregunta.

Atentamente,

Estela Alvarado de Ydidice José Mauricin Parada

scar Antonio Macall,

/ea,



CUESTIONARIO PARA LA UNIDAD DE TELEFONOS PUBLICOS DE.PLANTA EXTERNA
PRIMERA _ PARTI

Que servicios ofrede ANTEL, 2 través de los teléfonos plblicos mo-
nederos, marque con una X

a, Llamadas Internaciones =~ 1:7
b, Llamadas nacionales a teléfonos automiticos YAV
c. Llamadas para dictar telegramas L7
d, Llamadas entre teléfono y teléfono piblico -
monedero - /—7

Se consideran las necesidades de telecomunicaciones de la poblacidn
o comunidad para instalar un teléfono publico:

1 7

NO /7
ALGUNAS VECES /77

Si contesta "SI" e "ALGUNAS VECES" a la pre
=2

unta anterior qué ele-
mentos se toman en cuenta para establecer as

necesidades?

g
=
S

a, Solicituded recibidas

b, Consulta directa a las poblaeiones o comunidad o
ce Concentracidn pohlacidn ,
" —
d, Por orden de niveles superiores
e. Otros (explique) “»
Se determinan distancias entre un teléfono piblico instalado y otro
a instalar?

ALGUNAS VECES

. IRV | ¥o [} AT MTINT A O TR y , s vl Y ) AN e
Si contestd "SIM" o "ALGUNAS VECES" a la pregunta anterior, que cri

terios s toman en cuenta para determinar esas distancias?

e 29n0 0



Qué pardmetros se consideran para instalar un teléfono pdblice?

i

a, Cantidad de habitantes de 1la zona LT
b. Concentracifn de Abonados particulares 7

¢, Cantidad de establecimicentos comerciales; indus-
triales, etc. /"7

d., Otros (explique)

Cuél es el problema principal que se presenta para satisfacer la
demanda del servicio de Teléfonos Publicos?

a, Falta de teléfonos

aly

b, Falta de nlmeros en planta

3]

c, Falta de teléfonos y mimeros en planta
d., Otros (explique)

De los problemas anteriores cuidl es el mas tardado en resolver?

[

Se recibe informacidn de otras Tnstituciones referente a 1las nuevas

urbanizaciones, colonias, repartos y comunidades merginales?

51 7
NO L
ALGUNAS VECES g 7

SEGUNDA _PARTE

Qué Unidad determina la reubicacién de un teléfono plblico?

no existe una Unidad espec

i 3 a para determinar reubicaciones,
udl cree que seria la indicad

S fic
e a?

LI O B



Estdn claramente definidos los objetivos
THh

E que persigue el servicio
de los Teléfonos Publicos?

ST
NO

Si contesta "SI" a la pregunta anterior, mencidnelos:

Qué actividades se desarrollan en su Unidad que no estén relaciona
das con el servicio de teléfonos piblices?

En -su Unidad para qué periodo se planifican las actividades?

~a, Mensual Z:7

b, Trimestral 1:7
c. Anual 1:7
d. No se planifican ' Z:?
e, Otrog periodes (explique) 1:7

En qué forma participa usted en la elaboracidn de los objetivos de
la Unidad?

Estédn bien definidas las lineazas de sutoridad dentro de su Unidad?
ST
NO,

Si su respuesta es "NO", explique:

B e a @ 48




e

- (]
Esta claramente
inmediats de su Unidad?

S8i su respuesta es "SI" diga de quien depende:

"inido guien o qué Departamento e

Ln su Unidad las tareas se asignan de acuerdo a:

a, Su nivel de estudio

b, Su experiencia

c, 8in uninguna evaluacidn
d, Otras (explique)

i)
L7
[T
Vi

Qué otras Unidades considera usted que deberian participar en la -
administracidn del servicio de los Teléfonos piblicos?

Quienes participan en la planificacidn de las actividades de su -~

Unidad?

Qué otras personas cree que deberia participar?

Se alcanzan las metas establecidas en su planificacidén?®

SINO
NO

Si su respuesta es "NO" cudl es la causa por la qu

9]

L
L/

no

se

alcanzan®

En qué forma se realiza el mantenimiento preventivo a los teléfoan-

nos publicos?

TN B B I




i

Ublico con averia 41 deberia

i =
tar su reparaciodn?

o

;e

~

Cuando se encuentra un teléfono
er 2] wedio mads seguro de soli

a, Por escrito
b. Por radio

¢, Por teléfono

NINININ

d, Otros (explique)

Qué tiempo tardan en atender y reparar lag fallas de los teléfonos
plblicos®?

a, dias

b. semanas

Co 1 mes

e m— e —— s

d, mas de un mes.

Qué medidas recomienda que deben tomarse para evitar dafios a los -
teléfonos plblicos?

Considera usted gque los recurscs humanos, materiales y técnicos --
utilizadeos en la instalacién, recoleccidn y mantenimiento de los -
teléfonos plUblicos deben ser coordinados por una sola unidad?

sI L7
NO L7

espuesta es "SI" que ventajas se lograrian con esa centrali

N 2
e

©

Qué tipo de datos estadisticos se llevan en su Unidad?




sl

Si no se llevan registros estadisticos considera usted que serfia -
conveniente llavarlos?

SI /7

NO [/
Se elaboran praoyectos de presupuestos qua el Wantenlmlpnto pre-
rentivo y correctivo de los teléfonos publicos instalados y a ins-
calarse?

ST Ld

NO /"7

S58lo para mantenimiento preventivo v

S¢lo para mantenimiento correctivo, L_;
Los defectos de los teléfonos plblicos no se corrigen de inmediato
pPOI:

a, Falta de repuestos /7

b. Falta de comunicacidn Lﬂ;

c, Falta de explicacidn detallada del defecto /

d. Falta de vehiculo /7

. —

2, Falta de personal Z_/

f. Falta de herramienta /

g. Herramienta inadecuada [/

h. Otros (explique)
S1i dentro UL sus respuestas anteriores, usted defiald falta de re--
puestos y herramientas por qué considera gque no se preveen esas -—-
existencias?

TERCERA PARTE

Considera que el mobiliario, tr*wf'a*fe y factores ambientales son
adecuados y suficiente en su bn14)a?

5L / /

T /

NO / /

o8 pas w0



Si su respuesta es "NO" mencione cuales son los inadecuados e in--

3
suficientess y, diga el motivo de la faltsa:

a

Qué problemas le ocasiona el gue 5 vehis

e ulos que tatiliza su Uni
dad dependan del Departamento de Tr '

CUARTA PARTE

05 por escrito los procedimientos y normas para la —-
n de sus tareas?

o
(.

e

Se hacen pruebas de Control de Calidad del servicio de los teléfo-
nos publicos cuando se dejan en funcionamiento?

ST [T

0 T

b, de Cobro 5"7
¢, de Marcacidén de tiempo de cobro , /7
d. Otros .(explique) [

Lg.

n por escrito procedimientos -y normas para aprobar e instalar

for i B



)

Considera necesario un estudio socio-econdmicc pa
instalacidn de un teléfono publico?

ST [ 7

NO [/
ALGUNAS VECES ' For

]
1)
=3
w
W
2 |
e
@)
o
(1N
i
=
(48]
i
H

Si su respuesta es "SI" a la pregunta anterior, digs si este estu
div se realiza en la actuslidad?

Si su respuesta es si, digs que Unidad lo realiza:

Mencione los pasos que si
hasta su aprobacidn:

gue una solicitud de teléfono pidblico --

-

Describa brevemente el proceso de instalacidn de un teléfono pl--
blico:

¢ sugerencias podria hacer para que se mejore el servicio de teléfo
s piblicos?




L |

5’3

CUESTIONARIO PARA LA SECCION DE REDES INTER URBANAS
PRIMERA  PART

los

Internacionales

Macionales

idades de telecomunic

onsideran las

(e¥ esi
blacidn o comunidad para

ALGUNAS

11ﬁ‘r“1 L
VAL O

S3i contesta "SI” o "ALGUNAS VECES" a la pregunta
que elementos se toman en cuenta para es thc er
dadcd?
a, Solicitudes recibidas
b. Consulta directas a las poblaciones o comunidades /
c. Concentracidn poblacional
d, Por orden de los Niveles Superiores
e, Otros (explique):

teléfonos

J. .,-_J

publi-

s
LT
v

de la Po--

instalar un tel“Loﬂ) puolleP

QJS

instalar?

ALGUNAS VECES

”SI" o)
riterios se

S1 contesta
que
cias?

"ALGUNAS VECES" a
toman en cuenta para

.

inan distancias entre un teléfono publico

la pregunta
determinar

instalado

anterior, -
esas distan




6,”

I
-

Qué pardmetros se consideran para inst
cov?

a2, Cantidad de hebitantes de la Zona
b, Cantidad de abonados particulares

¢, Cantidad de
dustriales,

ablecimientos comerciales, In-

o
b
L

O

m D

d. Otros (expligue)

2fono publi

(T

SEGUNDA PARTE

Qué Unidad determina la reubicacidn de un teléfono

pUblice?

Si no existe una Unidad especifica para determinar
ciones, Cudl cree que seria la indicada?

Estdn claramente definidos los cbjetivns que pers
servicio de los teléfonos publicos?

51

NO
F o

Si su respuesta es "SI" a la pregunta anterior, me

reubica—-—

igue el --

[ 7

-

ncidnelos:

Qué actividades se désarrollan en su Unidad que no
lacionadas con el servicio de teléfonos publicos?

estdn re-

=00 %



75

WO

10,

-3

Quienes participan en la planificacidn de las actividades d
su Unidad?

(1

Qué otras personas crce que deberian participar?

En su Unidad para qué periodos se planifican las actividades’
a, Mensual ' [ 7
b, Trimestral /7

Ce Anual

.
N

d. No se planifican

e, Otros periodos (explique)

J

lanificacidn?

ST /7
NO [ 7

Se alcanzan las metas establecidas en su

&)

n]
w
=
O
(1
L
'.s;la\
—
D
i_l
)
L]
W
ot
m
D

por la que no se

n
I

Si su respuesta
canzan?

En qué forma participa usted en la elaboracidn de los objeti
vos de la Unidad?

Estan bien definidas las lineas de autoridsad dentro de su --=
Unidad?

o —

ST /

NO /7

b

a es "NO" explique)

3 = 5 e

>



14,

/!5.

N

Y
o
w

17

18,

i

Estd claramente definida de quien depende su Unidad?

51 L7

NO /7

(3i su rcspuesta es "SIM", diza de quien depende)

En su unidad las tareas son asignedas de acuerdn 2:
a. Nivel de estudies /[
b, Experiencia /77
(o 3 5 i i
c, Sin ninguna evaluacidn /

d. Otros (explique)

Qué otras unidad

les considera usted d rian participar en 1la
Administracién del s fono

ebe
servicio de los teléf« piblicos?

En qué forma se realiza ¢l mantenimiento preventivo de los -
teléfonos publicos?

Cuando se encuentra un teléfono piblico con averia, Cudl de-
beria ser el medio mAs seguro de solicitar su reparacidn?

a. por escrit /

b, por radio 7.

c, por teléfono Vi

d, Ctros (expligue

Qué inconvenientes se presentan al instalar teléfonos publi-
cos rurales en casas-particulares”?

wd



1

2

A%
wl

9.

T

g
Qué tiempo tardan en atender y reparar las fallas de los te-
léfonos plGblicos?
DIAS [ 7
SEMANAS L7
UN MES iy

MAS DE UN MES L7
Los defectos de los teléfonos plblicos no se corrigen de in-
mediate por:

a, Falta de repuestos i

b. Falta de comunicacidn : ‘ [:7

c. Falta de explicacidn detallada del defecto Ty

d. Falta de vehiculos 7

e, Falta de perscnal A7

f. Falta de herramientas /7

g. Herramienta inadecuada /7

h. Otros (explique)

S5i dentro de sus respuestas anteriores serald falta de re-—--
puestos o herramientas, por qué considera que no se preveen
esas existencias?

Qué ventajas considera que se obtendran de que los teléfonos
monederos y manuales sean administrados por una sola Unidad?

Se elaboran preyectos de presupuestos para el mantenimiento
preventivo y correctivo de los teléfonos pdblicos instalados
y & instalarse?

sI i |
NO 7
SOLO PARA MANTENIMIENTO PREVENTIVO L7

SOLO PARA MANTENIMIENTO CORRECTIVO /7



TERCERA PARTE
Conside transporte y factores ambienta-
les son ':i:uLts en su Unidad?

al¥

Si su respuesta es "NO", mencione cudles son los inadecuados
e insuficientes y diga el motivo de la falla:

Qué problemas le ocasiona el que los vehiculos que utiliza -
su Unidad dependan del Departamento de Transportes?

Cudl es el problema principal del por qué n
suficientes lineas automaticas a las diferer
interior de la Republica?

._._} O
(' (L )]
n @
o

D

CUARTA PARTE

Estén definidos por escrito leos procedimientos y normas para
la ejecucidn de sus tareas?

ST /7

NO LT
Se hacen pruebas de Control de Cslidad del servicio de los -
teléfonos plblicos cuando se dejan en funcionamiento?

ST /

1o /7
Si su respuesta es "SI" a la pregunta anterior, diga que ti-
po de pruebas se res lﬂ'~n°




=7

4, Existen por escrito procedimientos aprobar e -
in

nstalar teléfonos plGblicos rurales”

(¥}
ISR
3
)
5
=
]
m
3
4]
L)
Ab]

5. Considera necesario un estudio socio econlmico para aprobar

la instalacidn de un teléfono pablico?
5 [T
NO /7
ALGUNAS VECES 1:7

. 1 su respuesta es 'S a la pregunta anterior iga =i este
6. S re ta es "SI" a 1 t 1 or, diga s
estudio se realiza en la sctuslidad?

ST /7
3O L7

"SI" diga que Unidad lo realiza:

~J
@
u
)_I
€]
=
~
4]
n

fe
(L
[45)
&F
[85)
T
[

8. Mencione los pasos que sigue una solicitud de un teléfono pu
blico hasta su aprobacidn?

9, Describa brevemente el proceso de instalscidn de un teléfono
publico: '

Qué sugerencias podria hacer para que se mejore el servicio de -
Teléfonos PUblicos? :




™o

-
2

quIh“TI(JNﬂHTO DAQA LA SECCION DE RECOLECCION

F TI L.1 _\ PJ'I.LL.FLJ

~omunicacidén de la poblaciédn

Se congidera las necesidades de T
& pUblico?

o Comunidad para instalar un telé

Hy D
C} I—J
O t'"

NO [T

ALGUNAS VECES T

Si contestd "SI" o "ALGUNAS VECES", a la pregunta anterior, Qué

elementos se toman en cuenta para establecer estas necesidades?
a. Solicitudes recibidas /7
b, Consulta directa a las poblaciones ¢ Comunidades 1:7
c. Concentracidn poblacionzl ;7
d. Por orden de los niveles Superiores £ 7

SEGUNDA PARTE

Qué Unidad determina la reubicacidn de un teléfono piblico?

]

specifica para determinar las reubica--
a la indicada?

Queé actividades se desarrollan en su Unidad que no estén relacio

nadas con el servicio de teléfonos publicos?

Estdn claremente definidos los objetivos que persigue el servi--
cio de Teléfonos PUblicos?

ST L7
NO L7

Si su respuesta es "SI" a la pregunta anterior, mencidnelos:

« 00 00



an
.

10,

12,

En qué forma participa Usted en la elaboracidén de los objetivos
de su Unidad?

Rstan bien definidas las lineas de Autoridad dentro de su Unidad?
3 /__"‘
ST s

NO /t

~J ~

Si su respuesta es '"NO", expligue:

Estéd claramente definido de quien depende su Unidad?

ST
1o

N

I

I~
3
~

Si su respuesta es "3I", diga De quien depende?

En su Unided las tareas se

a, Nivel de

D

o3z
STUCLOS

\
|

b. Su experiencia

e

NN

i
¢, Sin ninguna evaluacidn

|

d, Otros (expligue)

deberian participar en la --

Qué otras Unidades counsidera Usted,
teléfonos piblicos?

Administracidn del servicio de f

CEE I B



e

N
s

e

.

Quienes participan en la planificacién de las actividades de su
k/[l k1 ldq

Qué otras personas cree que deberian participar?
En su Unidad, Para qué periodo se planifican las actividades?

a, Mensusal
b, Trimestral

C, Anual

3’1

\[\
|
~J

d, No se planifican

|

J

e, Otros (explique)

|

Quienes planifican las rutas de recoleccidn?

a, E1 Jefe de Tesoreria /

N

b, E1 Jefe de Recoleccidn

TR,

=

c, Ambr Jjefes

\)

L

~

NN

d, Otros (:xplique)
S5i conoce los criterios que utilizan para tal planificacidn, men
cidnelos:

L7

PR e
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27

22,

respuesta es "NOM,

Cudl ec

la causa por la que no se

Cuando se encuentrsa un
ser el medio wws seguro de
escritoe

b, Por radio

c., Por teléfonu

d, Otros (explique)

publico
solicitar su

teléfono

con averia, Cudl deberia

reparacidn?

™~
~J

|

5

[7
7

Qué medidas recomienda
1éfonos plihlicos?

deben tomarse pa

t
M
|

datos a

9]

ra evitar

-

Cuando yva esta
ca de inmediato a esta

5L
NO

D

Unidsad®?

Cuanto

10
wn
s
®

=
1. ].._I.
\’j
© 3

[eNe}
-J

FJ
O D

n funcionamiento un teléfono piblico,

iempo tarda en

Se comuni

recibirse esa comu

Qué tipo de dstos estadisticos
los teléfonos publicos?

llevan en la recoleccidn de ——

=88 0
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N

Oh

j
MU
(@]
m3
g
D
=
5]
T
D
O
£
[99]
3
O
ot}
(3]
@]
9]

Si no se llevan registros, Port

0

Cecnsidera Usted que los Recursos Humenos, Eat%r‘qWﬂﬁ y Técnicoas
utilizados en la instalacidwn, recoleccidn y mantenimiento de los
teléfonos publicos, deben ser coordinados Dor una sola Unidad?

ST /T

NO /7

Si su respuesta es "3I", Qué ventajas se lograrian con esa
tralizacidn®?

!

(D

=3
i

TERCERA _ PAR'

iario, transporte y factores ambientales -

Considera que el wo iari
uficientes en su Unidad?

9

son los adecuados y
SI ‘ /7

[NO /-

Si su respuesta eg ione cuales scon los inadecuados e -
insuficientes y digz el motivo de la falla,

vehiculos que utiliza su --
Transporte?

LT T I



N

CUARTA PARTE

NOIrme

procedimientos y

S1
NO
Cémo cree que podria realizarse mds rapido el proceso de recolec
cidn?
ué sugerencias podria hacer para que se mejore el servicio de Teléfo
os PUblicos?

ot



CUESTIONARIO PARA LA SUB-DIVISION DE EXPLOTACION COMERCIAL

PRTIVMERA PARTE

1, Se consideran las necesidades de telecomunicacidn de la pobla--

cidn o comunidad para instalar un teléfono pdblico?

ST L/

NO L7

ALGUNAS VECES /7
2. S5i contestd "SI" o "ALGUNAS VECES" a la pregunta anterior, Qué
elementos se toman en cuenta para establecer esas necesidades

A, Solicitudes recibidas /7

N

b, Consults directa a las poblaciones © comunidades / /

c, Concentracidn poblacional /
d., Por orden de los niveles superiores /7

5. Se determinan distancias entre un teléfono piblico instalado y
otros a instalar?

ST s
NO v
ALGUNAS VECES 77

L, Si contestd "SIM" o "ALGUNAS VECES" a la pregunta anterior, Qué
criterios se toman en cuenta para determinar esas distancias?

5. Qué pardmetros se consideran para instalar un teléfono piblico?
a. Zantidad de habitantes en la zona /7
b. Cantidad de abonados particulares en la zona [ /
c. Cantidad de establecimientos comerciales, ete, [/ _/
d. Otros (expligque)

]

6. Obtiene iaformacidn-thmediata ANTEL de otras Inst iciones, Or-
ganismos, etc, de nuevas urbanizaciones coloniaﬁ, comunida

des, etc. que se

struyen®?




(]
@

SEGUNDA PARTE

LAVLY

Qué Unidad determina 1la reubicacidn de un teléfono

et
[
s
o
[
(s
P
L=
]

81 no existe una Unid=ad e
ciones, Cudl cree que ser

pecifica para determinar las reubica-
a la lLl_‘ilCrJL.l?.

Estdn claramente definidos los objetivos que persigue el servi-
cio de teléfonos piblicos?

51 [ 7
NO /7

Si su respuesta es "SI" a 1la pregunta anterior, mencidnelos:

Qué actividades desarrollan en su Unidad que no estén relaciona
dos con el servicio de teléfonos pidblicos?

En qué forma participa usted en ls elaboracidn de los objetivos
de su Unidad?

Estdn bien definidas las lineas de autoridad dentro de su Uni-—-
dad?

ST /7
NO /7

Si su respuesta es "NO", explique:

'I.ll’



12,

13.

1,

2.

!
]
4

su Unidad las tareas se asignan de acuerdo a:

. Nivel de estudins

ST
AN

3
b, Su experiencia

c, Sin ninguna evaluacién

Nl

d. Otros: (explique)

Qué otras Unidades considera usted, deberian participar en la -
Administracién del servicio de teléfonos publicoes?

Quienes participan en la planificacidn de las actividades de su
Unidad?

Qué otras personas cree gue deberian participar?

En su unidad para qué periodo se planifican las actividades?
a, Mensual v

b, Trimestral [:7

c. Anual /7

d. No se planifican [ 7

e, Otros: (explique)

TERCERA PARTE

Considera que el mobiliario, transporte y factores ambientales,
son. 1os adecuados y suficientes en su Unidad?

ST L7
NO ' [ 7

Si su respuesta es ”NO" mencione cudles son los inadecuados e
insuficientes y diga el motivo de la falla?

ERC R



CUARTA PARTE

1. IEstdn definides por escrito los procedimientos y normas para la
ejecucidn de sus tareas?

NO /7

2, Qué factores considera en el estudio socio-econbmico para la —=
instalacidn de teléfonos.piblicos?
3, En qué documentos, folletos, etc., se basa este estudio?

Qué sugerencias podria hacer para que se mejore el servicio de telé
fonos publicos?




5

u

CUESTIONARIO PARA EL DEPARTAMENTO DE CONMUTACION

(e

Estan claramente 1:Llh1dou en su Unidad los objetivos que persi-
gue el servicio de los Teléfonos Piblicos?
g

MO

Si su respuesta es "SI" a la pregunta anterior, mencidnelos

Qué actividades se desarrollan en su Unidad que no estén relacio
nadas con el servicio de los teléfonos plblicos?

Qué otras Unidades considera Usted gque deberian participar en la
Admiristracidn del servicio de teléfonos plblicos?

Cuandr se encuentra un teléfono plblico con averias, Cudl debe--
ria sér el medio mé@s seguro de solicitar su reparacién?

a. For escrito /7

b, Prr radio /7

ts Por teléfounn 7/

d, Otros (explique)




e

Qué tiempo tardan en atender y reparar las fallas de los teléfo-
nos publicos?

DIAS /7

SEMANAS /7
1 MES i
MAS DE UN MES /7

Se revisa periodicamente el sistema de cobro de los teléfonos pg
monederos?

81 /7
10 [T

Si contesta "SIMa la pregunta anterior con que frecuencia lo rea
liza?

a, Diariamente 1:7
b. Semanalmente L:T
c. Mensualmente 1:7
d. Selectivo 1:7

sto para el mantenimiento pre--

Se elaboran proyectos de presup
eléfonds plblicos instaslados y a —-

ventivo y correctivo de los t
instalarse?

SI £F

'___r-"'f
I
Hs 1 ,,

MO /_7
SOLO PARA MANTENIMIENTO PREVENTIVO ‘_/__;
SOLO PARA MANTENIMIENTO CORRECTIVO /7
Los defectos de los teléfonos piblicos no se corrigen de inmedia
to por:
a, Falta de repuesto /7
b. Fatla de comunicacién /7
c. Falta de explicacién detallada del defecto /7
d. Falta de vehiculo /7
e, Falta de personal . /7
f. Falta de herramientas L7
g. Herramientas inadecuadas /7
h. Otros (explique) v




11. Si dentro de
herramientas por qué
cias?

L iy fw ¥ s [ A - = R

M

2 1 - L £ e L i g g ey -
2us respuestas usted se’ald falts de repuestos v -

considera cue nNo Se preveen esas

L

hacen pruebas de Control de Calidad de servicio de los telé-
0s publicos cuando se ponen en funcionamiento?

3. 8i su respuesta es "SIM" diga qué tipo de pruebas se realizan:
a. De tono v
b. De cobro /7

c. De tiempo de ccbro /7

4, Cuando se deja en funcionamiento un teléfono plblico se comuni-
ca de inmediato a esta Unidad?

ST v
NO Vi

\n
E}

Si no es de inmediato cuanto tiempo tarda en recibir esa comuni
cacidn?

a, Un dia " /7

) . =i
b, Dos dias Aﬂ/

c. Una semana / /
d. Tres semanas /
e. Un mes ‘ A,

Qué sugerencias podria hacer para que se mejore el servicio de Telé
fonos Pdblicos?




I L Mivin AR

CUESTIONARIO PARA DEPARTAMENTOS DEL INTERIOR DEL PAIS

1, Qué servicios ofrece ANTEL a través de los telé:
cos? (Marque con una X)

/"7 a. Llamadas Internacionales
/~/ b, Llamadas Nacionales
VZ_; ¢, Llamadas para dictar telegrama

9 2 RS
I
L

L=/ d, Llamadas entre teléfono-y teléfono pul
I'o.

e P\
11C0O monedde—

2, Se consideran las
blacidén o Comunidad p

/7 5T
/ /] NO
/7 ALGUNAS VECES

ades de telecomunicacidn de la Po—--—
] ar un teléfono piblico?

\N

. Si contesta "SI"
gue elementos se

regunta anterior, -
ablecer esas n::cr'

"ALGUNAS VECES" a la p
coman en cuenta para est

+ o

/[ / a. Solicitudes recibidas

/"7 b, Consulta directa a las poblaciones o comunidades
/~7] c. Concentracién poblacional
/ d. Por orden de los niveles superiores
/ / e, Otros ('"i__]l(_'ut:‘
SEGUNDA PARTE

1, Estdn claramente definidos los objetivos gue persiguse
vicin de los teléfonos publicos?

// s8I

[T NO




=2

2. Si su respuesta es "SI" a 1a pregunta anterior, mencidnelos:

3« Quien decide la aprobacidn de un teléfono pdblico monedero?
1:7 a, La Jefatura Departamental

/" / b. La Unidad de Teléfonos Piblicos

/7 c. La Sub-Divisidn de Lxplotacidn Comercial

/7 d. Los niveles superiores

Y de los Teléfonos Publicos Manuales®?

4, Si su respuesta a la pregunta anterior es "LA JLFATURA DEPAR

TAMENTAL", qué pardmetros se consideran?

/7 a., Cantidad de habitantes de la zona

/7 Db, Cantidad de abonados particulares

1:7 c, Cantidad de estsblecimientos comerciales e Indus--
triales

[/ d. Otros (explique)

()

s Quien determina la reubicacidn de un teléfono plblico monede

o O manual?

6., Que actividades desarrclla relacionadas con el servicio de -
teléfoncspiiblicos?
[/ a. Instala
/7 b. Recolecta
[/ c¢. D3 mantenimiento

[_

7. Que unidades considera que deberian participar en la admini
tracidn del servicio de los Teléfonos Publicos?

dl

Repara aparatos averiados.

frn

Ll

[ I R B



17,

4

=
Se le da mantenimiento preventivo y correctivo a los teléfo-
nos publicos?
L7 s8I
[/ 1o
Si su respuesta es "3I" a la pregunta anterior, mencione qué
Unidad lo realiza:

Cuando se encuentra un teléfono piblico con averias, Cudl de
beria ser el medio mis seguro qe solicitsr su reparacidn?
// @&, Por radio
[/ Db. Por escrito
/-7 ¢, Por teléfono
/=7 d. Otros (explique)

Qué inconvenientes se presentan al instalar teléfonos pibli-
cos al instalar teléfonos publicos en casas pﬂrilﬁuTﬂzwg
Qué medidas recomienda deben tomarse para evitar dafos a los
Tel?fonos publicos?

2 tiempo tardan en atender y reparar las fallas de los te-

piblicos?

/7 a. Dias

/7 b. Sema

/7 ©s Un mes

/7 ds Mis de un mes

L B I ]



14,

18.

19.

=l

Los defectos de los teléfonos publicos no se corrigen de in-
i) @

fecto
mediato por

/] a. Falta

o
I

reruestos

comunicacion

o
]
=S|
&
s
o+
)
@A
4

explicacidn detallada del defecto,

O
L]
3
o
-]
1
m
l-:—
[47]

vehiculo-
e, Falta de personal especializado
f., Falta de herramientas

/7 g, Herramientas inadecuadas

/ h. Porgue- son reparadcs por Planta Externa

NININININ

BN

Si su respuesta anterior es "PORQUE SON REPARADOS POR PLANTA
EXTERNA", diga como se agilizaria su reparacion?

Que ventajas se obtendrian al estables
una Unidad especializada en reparacio
miento de los teléfonos plblicos?

_ = = e S |
cer en ese Departsmento
- )

tos y manteni

Qué ventajas se obtendrian si las Jefaturas Departamentales
realizaran los estudios previos a la aprobacidn de un teléfo

no publico?

Quienes planific las rutas de recoleceidn de los teléfaonos

an
piblicos monederos

?

Si ¢onoce los criterios que utilizan para tal planificacidn,
mencidnelos: ’

28 w8



!
k)|

TERCERA PARTE

Cudl es el problema principal del por qué no se le as'xnan -
suficientes lineas "uiouJ_luﬂu a las diferentes Oficinas del
interior de la Repidblica

Considera que el mobiliaria, transporte y factores ambienta-

3 ’ P £ :

les que utiliza para desarrollar sus actividades relaciona--

das con los teléfonos publicos, son adecuados y suficientes?
7

/7 8T
[/ NO

Si su respuesta es '"NO", mencione cuales son los inadecuados
e insuficientes: y diga el motivo de la falla:

CUARTA PARTE

Estdn definidos por escrito los procedimientos y normas para
la ejecucidn de sus tareas relacionadas con los teléfonos pi
blicos?

L7 81
/7 NoO

Se hacen pruebas de Control de Calidad del servicio de los -
teléfonos publicos cuando se dejan en funcionamiento?

LI L



o P [ a la pregunta anterior, diga que —--
no
cobro
lempo de cobhro
47 4., Otros (Expligue)
4, Cuando se deja en funcionamiento un teléfono pilblico se le -

comunica de inmedisto?
[T s
1:7 HO

5, 8i no es de inmediato, cuanto tiempo tarda en recibir esa ce

municacidn?

N
}_J
n
r_,,
D
RS
9]
O
=
(4]
UJ

publicos?

/ / a. Solo monederos
/7 b. Solo manuales
/ / ¢, Para monederos y manuales

/"7 d. Ninguno

7. Considera nec
la instalacidn de un te

éfono publico?

Lf &1
/7 10
/7 ALGUNAS VECES

8. BSi'su respuesta es "SI" a la pregunta

estdio se realiza en la actualidad?
it o
Y S1
/[ / NO

2sario un estudio socio-econdmico

anterior,

para

ito procedimientos y normas para aprobar e -
S

aprobar

a@ae e



7

51 su respuesta es "SI diga que Unidad lo realiza:
5 pPaso Q“ﬁ sigue la solicitud de un teléfono pi-

Como reali

Za las actividades de

recoleccidn

v conteo de los

fondos de los teléfonos piblicos monederos?
Cémo realiza la recoleccidn de los fondos de los teléfonos -
publicos no monederos?

Qué venta]

as

procedimiento

actusl de reco--—

leccidn de 1los 37
a. Monederos:
b. No Monederos:

2 3 8 a .



\

14, Que recomienda usted para mejorsr el actual
leccidn de los piblicos?

2., Parzs moncderos

b. Para no monederos




