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RESUMEN

El propdsito de esta investigacion es reducir las multas por incumplimientos
en acuerdos de nivel de servicio de tiempo de entrega, por ello se busca mejorar
la sinergia entre los departamentos técnicos y el almacén en el proceso de
préstamo de equipos para incrementar la rentabilidad de los proyectos al reducir

penalizaciones.

El problema principal es que los técnicos al trabajar en el interior de la
republicatienen la necesidad de prestarse equipo sensible entre ellos sin notificar
al almacén al respecto. Esto ocasiona retrasos en entregas de algunos proyectos
ya que otros colaboradores necesitan el equipo y no saben quién lo posee en un

momento determinado.

El objetivo general de este trabajo es implementar un modelo de gestion
tecnolégica para optimizar los procesos en el almacén en una empresa de
telecomunicaciones en Guatemala. La metodologia empleada para mejorar el
proceso de préstamo de equipos es a través de un seguimiento de los equipos y
sus responsables por medio de un software con una base de datos compartida

con el almacén.

Los resultados de esta investigacion son la integracion de un modelo de
gestion tecnoldgica y la evaluacion del impacto en la operacién del software de
seguimiento en reduccion de multas y tiempos de entrega. Se concluye que el
préstamo de equipos del almacén ahora tiene el seguimiento del almacén por la

solucion tecnoldgica implementada. Se recomienda continuar identificando los
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procesos deficientes en el almacén y Departamento Técnico para implementar

nuevas mejoras en el futuro.
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA Y FORMULACION DE
PREGUNTAS ORIENTADORAS

Los incumplimientos en los acuerdos por nivel de servicio influyen
directamente en la rentabilidad de las empresas de telecomunicaciones. El mal
control realizado por el almacén sobre el equipo prestado al personal de la
empresa cuando los técnicos se encuentran trabajando lejos de la sede central.
La desinformaciéon en cuanto a la ubicacion del equipo y su estado conllevan
retrasos durante la planificacion y ejecucién de otros proyectos. Generan
pérdidas por incumplimiento de acuerdos de nivel de servicio alcanzando montos

hasta de Q10,000 mensuales.

o Descripcion del problema

La empresa de telecomunicaciones guatemalteca, en la cual se realiza el
trabajo de investigacién, presta servicios para una compariia de telefonia en el
pais. En una industria que trabaja por medio de acuerdos de nivel de servicio
(SLA, por sus siglas en inglés) con sus clientes. La pérdida de tiempo es crucial
debido a que hay un tiempo estipulado para resolver una falla o entregar un nuevo
servicio. De lo anterior dependen las multas que imponen sus clientes y por lo
tanto la viabilidad econ6mica en cada proyecto llevado a cabo por la
organizacion. El problema radica en las pérdidas econémicas generadas por la
mala supervision del préstamo del equipo a los colaboradores que realizan las
implementaciones de los proyectos. Los equipos una vez son prestados a
nombre de un colaborador, son luego intercambiados entre él y sus compafieros,
durante la practica. Debido a que se encuentran bastante lejos del almacén (en

el interior de la republica) por lo que no hay forma que se regrese el equipo a la
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bodega para luego ser prestado por alguien mas. En ocasiones se cambian entre
ellos un equipo por otro. También hay casos en que uno de los técnicos hace el
favor al otro de proporcionarle el equipo. Estos intercambios y préstamos no son
mal vistos por la empresa que esta consciente de la poca disponibilidad de
algunos de ellos. La probleméatica reside cuando se dificulta determinar quién
dafo el equipo o quien posee el equipo en un momento determinado. Por la falta
de procesos a seguir en estos casos para cambiar al responsable del mismo.
Debido a los lejanos lugares en donde se realizan estos trabajos, hay momentos

en que no tienen sefial en el teléfono ni forma alguna de comunicarse
o Formulacion del problema
o Pregunta central
= ¢;CoOmo un modelo de gestion tecnoldgica reducira las multas por
incumplimiento de acuerdos de nivel de servicio al optimizar los
procesos que involucran el control interno del equipo en el almacén?

o Preguntas de investigacion

= ;Qué control del equipo dentro del almacén mejorar el clima

laboral?

= ;Cuales es la actividad para mejorar o implementar, mediante el
modelo de gestidn tecnoldgica desarrollado, en el almacén para el

préstamo y control de los equipos?

= ¢ Qué viabilidad poseen las implementaciones tecnoldgicas para el

préstamo y control de los equipos en el almacén?

XV



OBJETIVOS

General

Integrar un modelo de gestién Tecnoldgica para optimizar los procesos en

el almacén en una empresa de telecomunicaciones en Guatemala.

Especificos

e Describir el control del manejo interno del equipo en el almacén y el dafio

en el ambiente laboral que provoca.

¢ Identificar las actividades para mejorar en los procesos deficientes

utilizados para el control interno del equipo en el almacén.

e Establecer las aplicaciones tecnoldgicas que pueden ser implementadas en

las actividades que involucran el manejo interno del equipo.
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RESUMEN DEL MARCO METODOLOGICO

Se describe a continuacion método y técnicas que se utilizaron para cumplir

los objetivos planteados por la investigacion.

. Tipo de estudio

En este trabajo se posee un enfoque mixto con alcance y tipo descriptivo
debido a que es un propdsito el explicar la influencia que brinde un modelo de
gestion tecnoldgica en la solucion al tema de la investigacion. Se espera no solo
gue esta investigacion ofrezca resultados positivos, sino que ademas sea el

fundamento de futuras investigaciones dentro de la compaiiia.

. Disefio de investigacion

En este trabajo se utiliza un disefio no experimental, debido a que se
recolectan datos de todas las categorias en un rango de tiempo especifico. Se
determinan las variables mas significativas, asi como se reportan los datos
obtenidos con el fin de analizarlos y detectar todos los factores causantes de la
problematica a resolver a través de este estudio. Lo anterior sera con el fin de
plantear las distintas soluciones que optimicen los procesos involucrados en el

area de interés.

. Variables e indicadores

Las principales variables por estudiar son descritas a continuacion:

XVII



o Eficiencia: cumplir los objetivos con la menor cantidad de recursos.

o Tecnologia utilizada: todo aparato/software que esté involucrada en

los procesos existentes.

o Costos derivados de procesos: gasto asociado por proceso.
o Equipos dafiados: debido a algun proceso en el almacén.
o Poblacién y muestra

La poblacion en este caso de estudio es todo el departamento técnico y de
almacén. Por ser una empresa pequefia no se tomod una muestra y se utilizé el

total de la poblacién para este estudio.

o Fases de la metodologia a aplicar

o Revision de marco tedrico y documental del estado del arte

Es necesario que al antes de iniciar cualquier trabajo de campo, se realice
una recoleccion rigurosa de la bibliografia. Con el fin de desarrollar nuestra
herramienta correctamente. También se recopilard informacién necesaria
relacionada al problema como tal, para poder desarrollar la solucién

adecuadamente.

o Descripcion de los procesos llevados a cabo por el Departamento
de Almacén con los préstamos de equipo

XVIII



En este caso se determinan cuéles son los todos los procesos llevados a
cabo por el departamento de almacén. Asi como las funciones realizadas por los
trabajadores del mismo. Estos seran un punto central en esta investigacion, ya

gue de esto depende de cuanto sera el monto por utilizar en la solucion.

Es necesario también obtener registros historicos acerca de las fallas que
se han tenido en este departamento, relacionado a los gastos incurridos y
pérdidas de tiempo. También durante los proyectos llevados a cabo. Todo lo
anterior tiene como proposito identificar y describir las deficiencias en los

procesos llevados a cabo dentro del almacén.

o) Desarrollo de un sistema web basado en el modelo de gestion

tecnoldgica definido

Una vez con los datos recopilados de las secciones anteriores podemos
enfocarnos en disefiar el sistema web de actualizacion del equipo. Para esto sera
necesario tomar en cuenta las variables que estaran directamente involucradas
con dicha solucién. Que no solo tomara en cuenta a los técnicos que desean
cambiar el equipo y almacén sino al jefe de cada proyecto al cual cada técnico
pertenezca. Asimismo, se tomaron en cuenta las herramientas que ya poseen los

teléfonos que utilizan los técnicos, el GPS una de ellas.

Se entregara un informe a los accionistas de la empresa en donde se
analice el costo-beneficio de las soluciones a implementar. Haciendo énfasis en
los alcances que tendra cada solucién, su importancia y aporte a los resultados

de la empresa en los proyectos a realizar.
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De recibir la aprobacion se contara con el apoyo del area I+D para la puesta
en marcha de la aplicacion web en conjunto con el dispositivo GPS, que

contengan los equipos de mayor valor.

o Implementacion de la solucion, alcances y elaboracion de

indicadores de desempeiio

Una vez terminado el prototipo y habiéndose realizado las pruebas
respectivas, con los voluntarios. Se llevara a cabo todo el proyecto con el
personal de almacén y técnicos de campo. Se tomara un tiempo de 3 meses para
medir resultados, por medio de la observacién directa e indirecta, para concluir
los alcances de la solucién. Se llevara un registro directamente en el almacén
sobre los costos en equipo dafiado y las razones de la pérdida, asi como tiempo
invertido en ubicar el mismo. De igual forma se mediran las ocasiones en que
hubo un mal control de parte del departamento, que el equipo estuviera en manos

de una persona no autorizada, por ejemplo.
De ser positivos los hallazgos, habra que considerar si es posible reforzar
la seguridad de la aplicacion. Con el objetivo de no ser corrompida por ningun

usuario con malas intenciones y conocimiento de software.

También cabe la posibilidad que se pueda proteger el disefio, de forma

intelectual, para que en el futuro pueda ofrecerlo a empresas competidoras.
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INTRODUCCION

Las medianas empresas en el area de telecomunicaciones deben cumplir
estrictos acuerdos de nivel de servicios que conllevan penalizaciones
economicas. Es por ello por lo que es importante una buena comunicacion y
trabajo entre departamentos, como el area técnica y el almacén. En este trabajo
de investigacion se disefia un modelo de gestion tecnolégica basado en las
necesidades de la organizacion como herramienta para la optimizacion del

almacén, manejando la sistematizacion en los distintos procesos a mejorar.

El problema es la falta de control del almacén sobre el equipo prestado a
los técnicos cuando se encuentran trabajando fuera del departamento de
Guatemala. Debido a que es comun que entre compafieros se presten el equipo,
la empresa lo comprende, ya que hay poca disponibilidad de algunos
dispositivos. Sin embargo, se prestan los equipos sin notificarlo al almacén, lo
gue provoca que en algunos casos es dificil hallar al verdadero responsable de
un equipo dafiado. También es complicado ubicar el equipo en algunas
ocasiones lo que implica una ralentizacién en la ejecucién de otros proyectos o

resoluciéon de fallas.

El disefio de estudio es no experimental, ya que no se llevaron a cabo
pruebas de laboratorio ni experimentos. La metodologia de la investigacion es
con un enfoque mixto, cualitativo y cuantitativo, el alcance y tipo de investigacion
fue de tipo descriptivo. Se realizaron cambios en el proceso de préstamo de
equipos con el almacén, se documentaron las actualizaciones y se introdujeron

dos softwares para los cuales se brindé capacitacion sobre su correcto uso.
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El esquema de solucion consistio en determinar la causa de las multas por
acuerdos de nivel de servicio. Se acceso a los historiales de los proyectos con
problemas para determinar causas en comun. Se realizaron encuestas entre los
departamentos que resaltaron negativamente en el paso anterior. Con la
informacion obtenida se integré un modelo de gestion tecnolégica en la empresa
para mejorar el proceso de préstamo de equipos entre el almacén y departamento

técnico mediante soluciones tecnoldgicas.

La factibilidad de este estudio se confirma en la discusion de resultados,
todos los departamentos involucrados estuvieron en completa voluntad para
mejorar el proceso de préstamo de equipos. Por medio de los estudios
econdmicos se constatd que la reduccion de multas por acuerdos de nivel de
servicio es suficiente para alcanzar la rentabilidad en la inversion de la

actualizacion del proceso.

La importancia de aplicar la solucién tecnoldgica disefiada en esta
investigacion es la posibilidad de tener un seguimiento por parte del almacén
sobre los equipos cuando se encuentren en el interior de la republica. Como
resultado se obtiene una mejora en el ambiente laboral al no tener discrepancias
entre técnicos y almacén por el responsable de algin dafio causado a los
equipos. Entre los beneficiarios se encuentran la empresa, objeto de estudio, ya
gue reducirda sus multas por incumplimiento de acuerdos de nivel de servicioy los

clientes que recibiran un mejor servicio.

En el primer capitulo del trabajo se hace referencia al marco teo6rico que
define el modelo de gestion tecnoldgica mexicano y al modelo de gestion de la
innovacion tecnolégica en la empresa, su historia y los procesos que los

componen. Asi como el modelo desarrollado para la empresa de estudio. De igual
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forma el concepto de almacén y las tecnologias innovadoras aplicadas a

procesos administrativos y de industria que seran un aporte para la solucion final.

En el segundo capitulo de este trabajo, se encuentra la presentacion de
resultados, donde se realizan medidas del control del equipo antes de aplicar la
solucion. Se detalla el enfoque donde se concentrara la solucion tecnologica.
También se incluyen los indicadores econémicos que demuestran una viabilidad

economica en la solucién. Se detalla el modelo de gestion tecnologica utilizado.

Por ultimo, el capitulo 3, se realiza la discusion de resultados por medio de

un analisis interno y externo de la investigacion.
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1. MARCO TEORICO

En esta seccion brindara informacion sobre el area en la que se desempefia
la organizacion. Los conceptos utilizados en la investigacion son ampliados. Se
detallan dos modelos de gestion tecnolégica. Por ultimo, se describen los

indicadores financieros a utilizar.

1.1. Almacén

Siendo nuestro departamento de interés, para este trabajo de investigacion,

se brindan los fundamentos a continuacion.

1.1.1. Definiciéon de almacén

El grupo de consultoria SPC (2014), considera al almacén como un lugar
planificado y con la infraestructura necesaria para proteger y controlar los bienes
de activo fijo o variable de la empresa. Este grupo desglosa las funciones de este
departamento como: registro de entradas y salidas del almacén,
almacenamiento, recepciéon y despacho de materiales, asi como mantenimiento
de los mismos materiales y del departamento en cuestion. NOEGA Systems
(2017), declara que un almacén es el lugar o edificio donde almacenamos las
mercancias o materiales donde, en ocasiones, se venden productos al por mayor.
Esta empresa define las funciones de este departamento de la siguiente forma:
almacenamiento, conservacion y mantenimiento, gestion y control de existencia.
El almacén acorde a Isidro (2018), es el lugar en donde una organizaciéon
gestiona las mercancias y los materiales. Concuerda con NOEGA Systems en

las funciones del mismo, pero agregando la recepcion de mercancias como una
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de ellas. Para este trabajo de investigacion y tomando en cuenta que es una
empresa de telecomunicaciones. La definicion de almacén se toma como el
departamento que posee un area planificada y con la infraestructura necesaria
para guardar, en condiciones Optimas, los equipos a utlizar en
implementaciones. Sus funciones para este caso son: recepcion de mercancias,
almacenamiento de materiales, recepcion y despacho de materiales, gestion y
control de existencias. Centrando nuestra atencion en los procesos que ocurren

en la recepcion y despacho de materiales.

1.2. Proceso

Es mandatorio clarificar el concepto de proceso y lo relacionado al mismo

con respecto a este trabajo de investigacion.

1.2.1. Definicion de proceso

Un proceso es definido, en el caso de Herrero (2009), una sucesién de
tareas que se originan en entradas y como fin tienen salidas. El objetivo del
proceso es aportar valor en cada etapa. En el caso de Riquelme (2020), lo
describe como los pasos a realizar en forma secuencial para manufacturar
productos o servicios a partir de determinados insumos. Una definicion sin duda
mas enfocada a la industria. Rampozo (2011), considera al proceso como el
conjunto de actividades intimamente relacionadas entre si, cuya realizacion fue
disefiada para satisfacer la finalidad propia del proceso, crear un bien o servicio.
Para este trabajo de investigacion se define a un proceso como una serie de
actividades ordenadas que se originan en entradas y al final se obtienen salidas

gue satisfacen una necesidad.



1.2.2. Optimizacion de procesos

La optimizacion de procesos es declarada por Pacheco (2017), como la
reduccion o eliminacion de pérdidas de tiempo y recursos, gastos innecesarios,
obstaculosy errores, llegando a la meta del proceso. La optimizacion de procesos
requiere segun INFAIMON (2018), un andlisis del proceso actual con el objetivo
de detectar actividades que son susceptibles de ser mejoradas, por presencia de
ineficiencias u obstaculos. Sansd (2018), menciona pasos primordiales para
optimizar procesos: definicion de objetivos y metas, disefio del proyecto, analizar
los resultados obtenidos y dar un seguimiento posterior. Estos pasos terminan de
apoyar la idea de una gestion tecnolégica basada en un modelo de gestién

tecnoldgica, como herramienta para este proyecto.

1.3. Gestion tecnoldgica

La gestion tecnoldgica la detalla Rivera (1995) como la administracion del
conocimiento. Cuyo objetivo es dinamizar un proceso productivo mediante la
implicacion de innovaciones tecnoldgicas. Algunos autores en cambio, como
Solleiro (1988), consideran que el desarrollo de técnicas cientificas
compaginadas con la tecnologia va mas orientada a entender y resolver
problemas. Ambos autores estdn de acuerdo en que los aportes tecnolégicos
aplicados no sean Unicamente destinados al area de produccién sino a todas las
areas de la empresa. Bellido (2012), considera que el concepto es un conjunto
de disciplinas de gestiobn que permite a las organizaciones crear ventajas
competitivas a partir de fundamentos tecnologicos. Para este trabajo de
investigacion se define la gestion tecnolégica como la aplicacion de técnicas
cientificas. Con el objetivo de resolver problemas en cualquier area de la empresa
y asi obtener una mayor viabilidad econémica. Tomando en consideracion la

inversion llevada a cabo para dinamizar o solucionar en el proceso en cuestion.



1.3.1. Modelos de gestion tecnolégica

Diversos modelos de gestion tecnoldgica se han desarrollado por algunos
autores. Se han elegido dos, en los cuales se basa el modelo de gestion
tecnoldgica desarrollado en este trabajo de investigacion por los resultados que
han demostrado las organizaciones. Los modelos en cuestion son el modelo de
gestion tecnoldgica nacional mexicano y el modelo de gestion de la innovacion y

tecnologia en la empresa.

1.3.2. Tipos de modelos de gestion tecnoldgica

Acorde a la fundacion Cotec (2001), toda empresa tiene que ser capaz de
desarrollar su propio modelo de gestion de la innovacién tecnoldgica. De acuerdo
a sus necesidades, normalmente relacionadas con su sector o su tamafio, pero
haciendo énfasis en a su propia estrategia y vision de futuro. Acerca del tema,
Casas y Urrego (2012), consideran que un modelo de gestién debe satisfacer las

siguientes caracteristicas de la empresa:

o Reconocer la existencia de un ciclo iterativo de aprendizaje de la empresa.
o Aplicar a proyectos especificos a la totalidad de la organizacion.

o Facilidad de integracion con los procesos existentes en la empresa.

o Consolidar aspectos valiosos de otros modelos.

o Sistematizar para anticipar los requisitos futuros y a la vez flexibles para

responder a las necesidades urgentes.

Bellido (2012), clasifica a los modelos de Gestion Tecnologica de acuerdo

a su naturaleza:



. Gestion tecnologica cerrada: emerge y se implementa internamente en la

organizacion sin que agentes externos puedan contribuir.

. Gestion tecnoldgica abierta: opuesto al término anterior, la tecnologia se
beneficia de la colaboracién con clientes, proveedores y otros agentes

externos con los que colabora la organizacion.
Es posible clasificar estos modelos por:

. Conocimiento: para empresas generadoras de su propia tecnologia, la
cual es su principal activo. Este se encuentra protegido por secretos
industriales y patentes, por ejemplo.

o Posicion del mercado: son usuarios de tecnologia, no son desarrolladores
de la misma debido al enfoque de su negocio. Es importante mantener una

vigilancia tecnolégica en este caso.

También se pueden clasificar como:

Gestidon tecnolbégica orientada a personas: se dirige a maximizar su

rendimiento como capital intelectual.

Gestion tecnoldgica orientada a procesos: se orienta a obtener la maxima

eficiencia de los mismos.

Por las caracteristicas de la empresa objeto de estudio, se considera el
modelo de gestidon tecnoldgica debe ser de naturaleza cerrada. Debido a que la
mayoria de las areas, excepto ventas, no tiene contacto con el cliente o

proveedores. Basado en su conocimiento ya que se espera que las tecnologias
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a implementar sean producidas por su propio personal y sea orientado a

procesos.

1.4. Modelo de gestion tecnologica nacional mexicano

Conocido también como MDT (modelo de gestion tecnoldgica, por sus
siglas en espafiol). Para conocer este modelo, es necesario primero entender su

origen y procesos.

14.1. Historia

Como menciona la FPNTI (2011), esta organizacion desarrolla el modelo
nacional de gestién tecnologica. Con el propésito de incentivar en las distintas
organizaciones mexicanas de cualquier giro o tamafo a niveles competitivos de
clase mundial. Por medio de la administracion de tecnologia, explicita sostenida
y sistematica. Esta organizacion, otorga un premio anual para las empresas que
demuestren que han aplicado la gestiébn tecnol6gica en sus procesos o
actividades. Llevando en algunos casos a empresas medianas a crecer en un
solo afio hasta convertirse en grandes empresas, con presencia en mercados

internacionales.

Como comenta la Oficina de Transferencia de Conocimiento Certificada
(conocida como CamBioTec), en su pagina web, quien fue auspiciada por la
secretaria de economia, Congreso Nacional de Ciencia y Tecnologia (Conacyt),
Fondo Sectorial de Innovacion (FINNOVA). Realiza el manual de gestidon
tecnoldgica para PyMES mexicanas. Con el propadsito de reforzar el ecosistema
de innovacion a través de la optimizacion de procesos de gestidon tecnoldgica. Asi
las organizaciones puedan llevar a cabo las funciones, procesos y herramientas

de la gestion tecnoldgica basadas en el modelo desarrollado por la FPNTI. Previo



a la descarga gratuita del manual en su pagina web, CamBioTec solicita a cambio
llenar un cuestionario con el fin de diagnosticar el nivel de gestién tecnoldgica en
la empresa que se desea aplicar el manual. Cabe mencionar que la empresa
objeto de estudio de este trabajo de investigacion obtuvo una puntuacion del
59 %.

1.4.2. Fases

En cualquier entorno laboral administrativo o gerencial es posible agrupar
los procesos y actividades con el objetivo de acelerar la organizacion y
coordinacion. De igual forma declara la FPNTI (2011), la gestion tecnolégica
agrupa procesos o actividades similares que se realizan en una organizacion
para el logro de un fin comun. Al realizar las actividades de forma secuencial y
sistematica, tienen objetivos y metas claras. Las fases en las que consiste el

modelo nacional de gestidn tecnoldgica mexicano se detallan a continuacion.

1.4.2.1. Vigilar

La FPNTI (2015) lo define como la busqueda en el entorno de
manifestaciones que ayuden a vislumbrar amenazas y oportunidades de
desarrollo e innovacién tecnolégica que causen un efecto en la organizacién.
Esto implica estar atentos y sobre todo tener la capacidad de detectar las sefiales
gue apoyen la idea de realizar cambios ya sean preventivos, correctivos o
aquellos que aporten una ventaja a la empresa. A su vez Solleiro y Castafién
(2016), establecen que vigilar también involucra el estar alertas también, de la
evolucion de las nuevas tecnologias, esto implica también detallar las tecnologias
aplicadas por la competencia. Estos dos autores recalcan la necesidad de
sistematizar las fuentes de informacion de la empresa, para garantizar que este

paso sea correctamente aplicado. CambioTec (2016) complementa lo anterior



sugiriendo que la inteligencia competitiva es una investigacion que puede ser la
solucion para quien busca sistematizar el proceso de vigilancia. La SCIP sienta
las pautas a sequir para la recopilacion y analisis de la informacion externa que
pueda afectar los planes, decisiones y operaciones de las organizaciones. Segun
el manual, la IC es utilizada también como insumo para la planeacién estratégica

y tactica.

1422. Planear

En cuanto a planeacion se refiere, Ackoff (1974) declara que es la
proyecciéon de un futuro deseado tomando en cuenta los medios efectivos para
llegar al mismo. CambioTec (2016), sugiere a las empresas el tomar a

consideracion, 3 niveles de planeacion:

o Planeacion estratégica: la que genera una capacidad de direccion, provista
por la alta gerencia de la compafia, enfocada a los objetivos a mediano y
largo plazo. En este punto se define la relacion de la tecnologia para

alcanzar los mismos.

o Planeacion tactica: establece los pasos especificos para implementar el
plan estratégico. Genera directrices claras y objetivos para las diferentes
areas funcionales que integran la empresa, definiendo también los
indicadores de desempefio. Implicando a su vez, el desarrollo del plan
tecnologico, el cual tiene un doble impacto por tomar en cuenta las
capacidades tecnoldgicas que determinan el alcance de la organizacion.
También ayuda a realizar los cambios en los negocios y desempefios
actuales debido a la incorporacién necesaria de nuevas o mejores

tecnologias. Por lo tanto, es necesario establecer objetivos tecnoldgicos.



. Planeacion operativa: la distribucion de tareas especificas que deben
realizarse con lineamientos sugeridos por la planeaciéon estratégica y

tactica en cada una de sus areas funcionales.

La trascendencia de la planeacion tecnoldgica dependera de la importancia
gue se le tome dentro de la organizacion iniciando desde la planeacion
estratégicay tactica. Gerencia debe comprender que la inclusion de la planeacion
tecnoldgica puede llegar a mejorar distintos ambitos del negocio. Como ejemplo
de lo anterior en el &mbito nacional se tiene en cuenta al Banco GYT Continental
(2018), que dentro de sus estrategias hacia 2022 se encuentra la implementacion
de soluciones tecnologicas innovadoras y seguras. Con una complejidad baja de
uso amigable para jovenes, adultos y adultos mayores. Con el fin de afadir un
valor agregado y asi convertirse en un lider del mercado por medio de la inclusion

tecnolégica.

1.4.2.3. Habilitar

La FPNTI (2015), define la etapa de habilitar, como la obtencién dentro y
fuera de la compafiia, de tecnologias y recursos para llevar a cabo los proyectos
definidos en los procesos anteriores. CambioTec (2016), complementa lo anterior
dividiendo este proceso en cuatro subprocesos, los cuales se desarrollan a

continuacion:

o Transferencia de tecnologia: segun Duefias (2004), se da entre dos 0 mas
partes e implica el intercambio de quien posee un conocimiento
tecnoldgico patentado o protegido a cambio de una razon de tipo
econdémica que se negocia comiunmente a través de licencias. Hay
mecanismos directos e indirectos. Los primeros se pueden observar en las

licencias para el uso de tecnologia, en su mayoria software. Asi como la
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venta de tecnologia, distribuidores. Los indirectos en cambio pueden
tomarse como la asistencia técnica de un proveedor, contratacion de
expertos, como los asesores y la contratacion del uso de marca, cuando
los contratos estan asociados a estandares de calidad. Segun la
Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmicos (OECD) y
la Oficina Europea de Estadistica (2005), también se pueden adquirir
invenciones no patentadas de licencias, asi como estudios de disefios o
modelos. Para llegar al paso anterior la empresa debe estar consciente de
su paquete tecnologico como declara Valdés (2014), ya que dependera
del nivel tecnolégico de la organizacién el tipo de transferencia que
utilizara para habilitar nuevas tecnolégicas en su gestion. Esto debe ser
definido claramente desde gerencia, lo cual para una pequefia 0 mediana
empresa puede ser una ventaja, ya que el proceso es menos burocratico
y hay menos intervencion de criterios desde alta gerencia hasta cada

departamento.

Asimilacion de tecnologia: este concepto implica la magnitud de recursos
hay de parte de la empresa para que su personal pueda adaptarse a las
nuevas tecnolégicas a utilizar. Solleiro y Castafion (2016), comentan que
esto puede llevarse a cabo mediante capacitaciones, documentacién de
las tecnologias que posee la organizacion, desarrollo de aplicaciones y la
gestion eficiente de recursos. De acuerdo con CambioTec (2016), los
beneficios de aplicar correctamente este subproceso incluyen: asegurar la
calidad de productos y servicios, conocer la capacidad real y potencial de
las competencias de la organizacion, asi como poseer conceptos solidos
gue permitan argumentar a los proveedores de equipo. Desde el punto de
vista de la productividad esta organizacién también declara que se pueden
ver reducciones significativas en costos de manufactura y conocimientos

técnicos. También se puede mejorar la seguridad industrial, costos de
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energia y ser apoyar en la deteccion de areas de oportunidad para la

mejora y la innovacion.

Formulaciéon y administracion de proyectos: toda implementacion a
llevarse a cabo dentro de una empresa, la cual esté relacionada con la
gestion tecnologica. Sera manejada como un proyecto, es por ello que este
subproceso es fundamental para que la habilitacion de tecnologia se lleve
a cabo satisfactoriamente. La administracion de proyectos, como
mencionan Solleiro y Castafion (2016), se origina del desarrollo de
técnicas de programacion de actividades y recursos como el diagrama de
Gantt, redes de actividades y la ruta critica. Investigadores en el area de
administracion e investigacion de operaciones desarrollaron estas y otras
técnicas para apoyar el desarrollo de proyectos del tipo militar o
aeroespacial. Posterior al desarrollo de estas técnicas se forman
comunidades como el PMI (2013), quien define la administracion de
proyectos como la aplicacion de conocimientos, habilidades, herramientas
y técnicas a las distintas actividades que cumplen con los requisitos de un
proyecto. Entre los beneficios de la administracion de proyectos, como
dice Cotec (2000), estan que los resultados acordados para una actividad
planificada cumplan las expectativas. Recordando que una correcta
gestion de proyectos conlleva un incremento en el rendimiento financiero.
El autor también comenta la importancia durante la planificacion, de tomar
un tiempo para estudiar las areas tecnolégicas a utilizar como solucion.
Para ello es necesario formular el proyecto, que segun Gutiérrez (2007),
es la base para construir el marco referencial del proyecto; definiendo la
naturaleza del mismo, origen y fundamentacién, objetivos, propdsitos,

metas, entre otros.
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Gestion del conocimiento: segun afirma Rodriguez (2006), este concepto
relativamente joven, genera un poco de confusion entre la diversidad de
disciplinas y de los autores, que lo han definido. Este autor lo considera
como un conjunto de procesos sistematicos orientados al desarrollo
organizacional y/o personal que genera una ventaja competitiva como
consecuencia. Mientras CambioTec (2016) posee varios puntos en comun.
Al definirlo como un proceso sisteméatico de generacion, documentacion,

difusion, uso y mejora de conocimientos individuales y organizacionales.

Esto se confirma con Pruesak (2001), quien comenta que el conocimiento
no solo se puede hallar en documentos y bases de datos sino también las
rutinas organizacionales, procesos, practicas y normas. Esto seré crucial
e influenciard a los colaboradores en su adaptacion a los cambios. La
importancia de este subproceso radica en la creciente importancia del
conocimiento como un nuevo factor de produccion. Lo que provoca el
desarrollo de tecnologias metodologias y estrategias para su medicion,
creacion y difusion, para convertirse en una de las prioridades de las

organizaciones.

Arbonies (2013), afirma que la tecnologia debe crear una interfaz,
distribucion, transporte y acceso, de forma amigable, a cualquier tipo de
usuario. Los retos para la tecnologia del futuro, acorde a este autor, seran
encontrar sistemas que proporcionen facilidad en la seleccion de las
grandes cantidades de informacion que se manejan a disposicion del
usuario que le necesite. Por ello han surgido campos como el Data Mining.
En una empresa esto significa que la informacion que provea debe ser lo
mas clara y precisa posible. Evitando la pérdida de tiempo y confusion
entre los colaboradores que se capaciten en un tema relacionado a una

nueva tecnologia dentro de la empresa. Accenture (2007), menciona algo
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muy importante para la organizacion, es necesario crear la cultura para
gue la informacion pueda fluir libremente. Es posible incluirlas en las
evaluaciones de personal y requerir el uso de la GC para los cursos de
formacion. También se puede reconocer e incentivar el uso y las
aportaciones de los empleados al sistema de GC y elegir la estrategia de

implantacion del sistema GC. Medir el uso y los resultados de este.

1.4.2.4. Proteger

La FPNTI (2015), declara, que este proceso es el cuidado del patrimonio
tecnoldgico de la empresa, usualmente por medio de la adquisicion de titulos de
propiedad intelectual. CambioTec (2016) agrega que esto implica reconocer los
elementos tecnoldgicos que ha desarrollado la empresa y que significan
posibilidades de negocios. Con el propoésito de decidir la mejor forma de
protegerlos legalmente. Hay que tomar precauciones de imitadores con intencién
de acceder a tecnologias, informacioén comercial y econémica de una companiia.
El contrato de confidencialidad, otra forma de proteccién, proporcionada por
Dueiias (2004), quien coloca como aplicacion el utilizarla en el caso de dos
organizaciones trabajando en conjunto para crear un prototipo. También se
puede aplicar a colaboradores de una empresa trabajando en un proyecto
innovador, para limitarlos en mencionar el tema fuera de la empresa, por ejemplo.
En este tipo de contratos esta el NDA que es utilizado muchas veces cuando un
disefiador o creador busca compartir su idea con un posible inversor sin
arriesgarse a que este le robe la idea. Solleiro y Catafion (2016), también
recomiendan distintos tipos de proteccion dependiendo del area de la innovacion
como los derechos de autor si se habla del &rea administrativa 0 nombres
comerciales si es el area comercial, secreto industrial para el caso de servicios y

patentes para el campo técnico, entre otros.
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1.4.2.5. Implantar

Este proceso es definido por la FPNTI (2015), como la realizacién del
proyecto de innovacion, siguiendo las distintas fases de desarrollo, hasta el
lanzamiento final de un bien o servicio nuevo o mejorado. Algunas personas
creen que la innovacion consiste en la inspiracion de los mas talentosos y
creativos individuos. La idea anterior no puede ser utilizada en un ambito
empresarial. Solleiro y Teran (2012), consideran a la innovacion como la
habilidad de manejar creativamente en respuesta a demandas del mercado y la
forma mas eficiente de que una empresa se diferencie de sus competidoras. La
innovacion, acorde a Floyd (2013), requiere en una organizacion, procesos
orientados a la cultura y la estrategia. Afiadiendo a lo anterior un proceso mas
especifico como es el marco del sistema de innovacién de Microsoft (2013) quien

identifica 4 subprocesos de la innovacion.

o Visualizacion: ubica la estrategia y planea alcanzar las metas innovadoras

dentro de la estrategia de negocios.

o Compromiso: es la interfaz de la innovacion, en este punto la empresa
compromete a empleados, clientes y socios en una comunidad
innovadora; captura y comparte nuevas ideas. El reto en este subproceso
se encuentra en la capacidad de generar participacion en la comunidad
para obtener ideas de alto valor que concuerden con el modelo de

negocios de la compaiiia.
o Evolucion: tomar las ideas formadas en el paso anterior y llevarlas al

siguiente nivel, sacarlas del individuo o equipo de trabajo donde fueron

concebidas para incrementar su calidad y valor para hacerlas factibles.

14



. Evaluacion: esta etapa, es uno de los mas grandes retos, puesto que
valorar un portafolio de ideas y proveer de visibilidad a la mayor cantidad
de proyectos en un solo lugar puede afadir un valor significativo. Para ello
es necesario que los evaluadores estén conscientes de sus funciones y
puntos de vista. Debido a que en muchos casos son equipos

multidisciplinarios quienes dan viabilidad a estas ideas.

. Ejecutar: con la salida del subproceso anterior y por medio de un proyecto,
las ideas formuladas anteriormente se convierten en una realidad. En esta
etapa se realizan actividades relacionadas con la administracién de

proyectos y la administracion de informacion.

De esta forma se alcanzan ventajas competitivas a través de las soluciones
tecnoldgicas desarrolladas en su mayoria dentro de la organizacién. Con una
forma estructurada y ordenada, basandonos en un sistema de innovacion dentro

de la etapa de implementacion.

1.5. Gestiéon de lainnovacién y la tecnologia en la empresa

La fundacién Cotec para la innovacién, Cotec (2016), es una organizacion
privada sin animo de lucro cuya misién es promover la innovacion como motor de

desarrollo econémico y social.

15.1. Historia

La fundacion Cotec (2001), ha estado editando varios informes funcionales
y sectoriales con el fin de analizar con detalle los agentes de innovacion y las
relaciones establecidas entre ellos. El modelo tiene por objetivo cubrir los temas
de gestion y tecnologia desde el punto de vista empresarial mediante un analisis
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cualitativo en profundidad. Los autores tomaron como muestra, para su estudio,

veinte empresas espafiolas y ocho extranjeras.

1.5.2. Fases

Este modelo esta conformado de elementos nucleares y facilitadores. El
modelo se observa en la figura 1. La fundaciéon Cotec (2001), afirma que los
elementos nucleares son lo minimo a implementar para llevar a cabo este
modelo. De igual forma hace énfasis en como los elementos preferenciales le

dan mayor solidez y seguridad a los nucleares.

Figura 1. Modelo GIT

Vigilancia

Colaboracion

Estrateqia

tecnolégica ISEUIS0S

humanos

Innowvacicn de

procesos

: Calidad /
Gestion de indicadores

Organizacidn

Fuente: Cotec (2001). Fundacién COTEC. Consultado el 29 de julio de 2019. Recuperado de
http://informecotec.es/media/B06_Inf_Ges_Inn_Tec_Emp.pdf.
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Se pueden observar algunas similitudes en los procesos nucleares del
presente modelo con los observados en el modelo nacional de Gestidn

tecnoldgica Nacional Mexicano y las mismas se detallan a continuacion:

. Estrategia tecnoldgica: el concepto es analogo al proceso de planeacion

tecnologica perteneciente al MDT y desarrollado en la seccion 6.6.3.2.1.

. Adquisicién de tecnologia: es un concepto ampliado en la seccién 6.6.3.2.3

correspondiente a la Transferencia de tecnologia en MDT.

o Desarrollo de productos e innovacion de procesos: ambas etapas se

encuentran desarrolladas en “Implantar”, seccion 6.6.3.2.5.

En el caso de los procesos facilitadores podemos encontrar también

similitudes entre ambos modelos:

. Vigilancia: el concepto se encuentra detallado en la seccién 6.6.3.2.1

llamada vigilancia tecnol6gica del modelo MDT.

) Gestion de proyectos: dentro del modelo MDT, es un subproceso, el cual

se encuentra definido en la seccion 6.6.3.2.3.

En cuanto a los procesos facilitadores restantes se definen a continuacion.

1.5.2.1. Colaboracion

Valdellon (2016), define este concepto como la forma para una empresa de

comunicarse mediante todos sus medios posibles como tecnologias vy

plataformas. Considera que esté directamente relacionado con la productividad.
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Siendo posible que se realice de forma interna y externa. El nivel de colaboracion
dependera de la cultura de la empresa y como sus valores fomentan u
obstaculizan el intercambio de ideas e informacion. Bécares (2014), define este
término como la capacidad de compartir conocimiento a través de las diferentes
vias que la organizacion se los permite, con el fin de reducir los ciclos de
ejecuciéon de un proyecto. Mueller (2018), define al concepto orientado al mutuo
acuerdo entre dos partes con el fin de abaratar costos o asociarse para un
determinado trabajo. Para esta investigacion se define la colaboracion como la
facilidad que ofrece una empresa para comunicarse entre sus departamentos o
atercerosy los medios que proporciona para el fin. Los departamentos con mayor
probabilidad de colaborar de forma externa son ventas y técnicos. La
organizacion en la cual se realiza este estudio se caracteriza por no tener
contacto directo con otras empresas a excepcion del area de ventas, con los
clientes y el area de compras, con proveedores. Por lo que salvo en casos

especiales este apartado no se contemplara a nivel externo, mas si interno.

1.5.2.2. Recursos Humanos

Blanca (2018), el concepto para esta autora se centra en la administracion
del talento humano como un recurso empresarial. Kenton (2018), amplia lo
anterior al definirlo como el departamento a cargo de hallar, reclutar y capacitar
a los aplicantes. Administrando también los programas de beneficios para el
empleado. Heathfield (2018), va mas alla y considera que es el departamento
encargado de las personas y los problemas que ellas tengan en relacién con la
compensacion 'y beneficios, reclutamiento y contratacion de nuevos
colaboradores. Tomando en cuenta la capacitacién, gestion del desempenfo, asi
como desarrollo y cultura dentro de la empresa. Para esta investigacion los
recursos humanos se dedican a reclutar, capacitar, introducir a la cultura de la

empresa y administrar los programas de beneficios para el empleado. Cotec
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(2001) considera fundamental la responsabilidad de encontrar y formar
colaboradores innovadores que puedan compartir, interiorizar y utilizar de
manera eficiente los conocimientos de la compafia manteniendo motivado a su

personal.

1.5.2.3. Organizacion

Para McGrath (1976), este concepto es un conjunto de personas
relacionado por un sistema de roles, comunicaciones, relaciones jerarquicas,
etc., diseflado para alcanzar objetivos preestablecidos. Segun Porter, Lawler Y
Hackman (1975), sefialan que las organizaciones determinan la conducta
organizacional proporcionando los estimulos a los que sus miembros estan
expuestos. Cotec (2001), hace énfasis en una mejor estructuraciéon por areas
especificas y diferenciadas, a su creciente volumen. Resaltando que la mayoria
de las empresas estudiadas promovieron un crecimiento en el I+D, departamento

gue si posee nuestra empresa de estudio.

1.5.2.4. Calidad e indicadores

De forma similar la norma ISO 9000-2005 le considera grado en el cual un
conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos (ISO, 2005).
Deming (1989), indico que la calidad es traducir las necesidades futuras de los
usuarios en caracteristicas medibles, satisfaciendo el producto o servicio a un
precio que el pagara. En este caso se define como calidad el cumplimiento de las
especificaciones de un producto o servicio realizado que garantice que el cliente
pueda pagar. Cotec (2001), remarca lo importante de este apartado dentro de la
misma Gestidon Tecnoldgica y considera que debe aplicarse a la misma,
resaltando la falta de cultura para medir esa clase de gestiones en las pocas

empresas que las aplican.
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1.6. Evaluacioén financiera

Como se observo en los modelos de gestion tecnoldgica, se requiere que al
realizar una implementacion se le administre como un proyecto, se debe

demostrar una viabilidad economica para justificar su realizacion.

1.6.1. Evaluacion financiera de proyectos

El analisis financiero es fundamental para la toma de decisiones, entre ellas,
el habilitar un proyecto, como se aplica en este trabajo. La evaluacién financiera
es definida por Meza (2009), como el proceso que teniendo definida la inversién
inicial, beneficios futuros y los costos permite hallar la rentabilidad de un proyecto.
De acuerdo con la Escuela de Postgrados en Negocios (ESAN), (2016), el
principal criterio para permitir un proyecto o elegir entre varios de ellos, es la
eficiencia. EI mismo autor en otra publicacién, ESAN (2018), también habla de la
importante toma de decisiones que conlleva este estudio. Debido a que puede
repercutir en el accionar de la empresa en una extension de crédito, conservar

acciones y decisiones de inversion.

1.6.1.1. Indicadores financieros

Este concepto acorde a Kenton (2018), esta orientado a medir los ingresos
y/o los margenes de ganancias. Bujan (2018), considera que son medidas que
tratan de analizar el estado de la empresa desde un punto individual a partir de
los estados financieros de la compafiia. Los indicadores permiten medir la salud
de la empresa como declara Gerber (2018) y de igual forma ayuda a la toma de
decisiones en base a nuestra estrategia. Se considera en esta investigacion que
los indicadores financieros son las medidas basadas en los estados financieros

gue permiten medir el desempefio de nuestra organizacion en el alcance de sus
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objetivos. Genera muchas dudas los criterios a evaluar en un proyecto de
inversidbn y que a su vez sean confiables. Cervantes, Pérez y Cruz (2018),
comentan que como primer elemento de analisis deben calcular los flujos de
efectivo o utilidades netas de cada proyecto. Destacando que todos los
elementos numéricos deben estar a valor presente. Una vez obtenido el dato, se
puede elegir el indicador de rentabilidad a analizar. Los principales criterios se

describen a continuacién.

o Valor presente neto (VPN)

De acuerdo a Roche (2016), resume el flujo de todos los costos y beneficios
generados por el proyecto en el horizonte de vida util del mismo. Granel (2018),
lo define como el método mas conocido para evaluar proyectos de inversion a
largo plazo ya que permite determinar si una inversiéon puede ser maximizada.
Lo anterior segun Vaquirio (2013), permite determinar si dicha inversion puede
incrementar o reducir el valor de las medianas empresas. De acuerdo con el valor

obtenido se puede clasificar de la siguiente manera:

o VPN > 0, se acepta

o VPN = 0, decision del inversionista
o VPN < 0, no se acepta
. Tasa interna de retorno (TIR)

Es el segundo indicador mas utilizado después de la VPN, de acuerdo con
Cervantes et. al. (2018). Una TIR debe ser tomada en cuenta si la excede el
rendimiento requerido, de lo contrario, debe ser rechazada. Esta tasa, como
comenta Rocio (2009), se basa unicamente en los flujos efectivos del proyecto y
no en tasas externas. ESAN (2017) complementa o anterior haciendo énfasis en
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gue este no es un indicador de valor sino de rentabilidad. Lo cual a nivel de

resultados da solidez a la propuesta de cualquier proyecto a nivel financiero.

o Relacion beneficio costo (B/C)

Nos da una mayor visibilidad de los ingresos y costos a valor presente, por
cada unidad invertida se espera la misma cantidad y un excedente. Acorde a los
autores Cervantes et al. (2018), se espera un rendimiento mayor a la unidad.
Vaquirio (2013) aflade que este indicador que mide el grado de desarrollo y
bienestar que un proyecto puede generar. De una forma similar a la VPN,

Ucafian (2015), informa las conclusiones que se pueden obtener con esta

relacion:
o B/C > 1, Los beneficios superan los costes, el proyecto debe ser
considerado.
o B/C =1, No hay ganancias, los beneficios son igual a los costes.
o B/C < 1, los costes son mayores que los beneficios, el proyecto no
es viable.
o Periodo de recuperacion de la inversion (PRI)

Vaquirio (2013), comenta que este indicador nos brinda la liquidez del
proyecto, como también el riesgo relativo, anticipando los riesgos de corto plazo.
De acuerdo con ESAN (2017), mide en cuanto tiempo se recuperara el total de
la inversién a valor presente. Esto es crucial y es raz6n comun para que un
proyecto no se apruebe. Este indicador no quiere decir que el proyecto no sea
rentable, pero si puede demostrarnos que tomara un tiempo prudencial para que
madure. Esto Ultimo es razon para desalentar una inversioén. Este valor, acorde a

Ucafian (2015), puede utilizarse para elegir entre varias opciones a realizar un
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proyecto o para determinar si un proyecto independiente es viable en el tiempo

requerido.

1.7. Servicios de telecomunicaciones

Para comprender el area en el cual se desarrolla la empresa en donde se
realiza el estudio, es necesario definir cada uno de los servicios que ofrece en el

mercado.

1.7.1. Fundamentos

Acorde a Linton (2018), la industria de las telecomunicaciones abarca los
servicios de telefonia tradicional, telefonia movil, acceso a internet de banda
ancha y transmision de video. Segun define Mufioz (2011), una empresa de
telecomunicaciones es aquella que provee servicios de comunicacién a travées de
diferentes tecnologias como lineas telefénicas, conexidn a internet o televisiéon
de pago. Bouvier (2015), con una explicacibn mas técnica, considera a este
concepto como la comunicacién de un lugar a otro con sistemas transformando
la informacion con este fin. Por lo tanto, se considera que servicios de
telecomunicaciones es todo trabajo orientado a brindar una comunicacion que

puede abarcar servicios de telefonia, conexion a internet y television de pago.

1.7.2. Radio enlace

Ruesca (2016), denomina un radio enlace como la interconexién entre los
terminales de dispositivos de telecomunicaciones efectuados por ondas
electromagnéticas. Mientras Garcia (2014), lo define como una conexién entre

diferentes equipos de telecomunicaciones usando ondas electromagnéticas.
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Sjoqvist (2016) indica que el radioenlace es una conexion entre dos o mas nodos
en una red de datos, que puede ser para VolP, telefonia movil e internet
corporativo. Se debe tomar en cuenta que estos sistemas de servicio fijo, emisor
y receptor no se mueven, se encuentran situados sobre la superficie terrestre, la
conexion entre transmisor y destinatario proporcionan una capacidad de

informacion, normalmente estos enlaces se realizan entre los 800 MHz y 42 GHz.

Con la informacion anterior se concluye que un radio enlace es la conexion
entre equipos de telecomunicaciones mediante ondas electromagnéticas con el

fin de transmitir datos que pueden ser VolP, telefonia moévil e internet corporativo.

1.7.3. El mercado de los radioenlaces en Guatemala

Manene (2012), declara que el mercado es el area donde los vendedores y
compradores de una mercancia mantienen estrechas relaciones comerciales.
Llevando a cabo abundantes transacciones de tal manera que los distintos
precios a que estas se realizan tienden a unificarse. Acorde a Gonzalez (2002),
es necesario tomar en cuenta otras variables como el producto y la zona
determinada para definir este concepto de forma especifica. Kenton (2018), lo
define como el medio que permite a compradores y vendedores de un bien o

servicio en especifico llevar a cabo las transacciones relacionadas al mismo.

Con las definiciones realizadas anteriormente se define al mercado de los
radio enlaces en Guatemala como las operaciones comerciales llevadas a cabo
para la compra y venta de servicios de comunicacion inaldmbrica dentro del

territorio de la republica de Guatemala.

Hay que resaltar que en Guatemala se utilizan radio enlaces punto a punto

y punto a multipunto. El objetivo de estos es ofrecer internet inalambrico a los
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usuarios que lo necesiten, su precio es alto pero su confiabilidad también. Es
usual utilizarlo como redundancia de internet para empresas, en regiones
urbanas. Con enlace primario por fibra, ademas de ofrecer el servicio a fincas, en

el interior de la republica.

1.7.4. Infraestructura de telecomunicaciones

En el area de las telecomunicaciones, la infraestructura, definida por
Mendoza (2013), como el conjunto de dispositivos fisicos y aplicaciones de
software utilizados para operar toda la empresa. Realizando énfasis que lo
anterior es directamente proporcional a la capacidad de ofrecer sus servicios a
sus clientes y empleados. Este autor también sefiala la importancia que la
infraestructura apoye la estrategia de negocios y sistemas de informacién de la
empresa. Saavedra (2018), le considera como el servicio que ofrece el conjunto
de dispositivos y aplicaciones necesarias para una empresa. Mientras Maldonado
(2018), auxiliado por ITIL V3, declara que la infraestructura IT es el conjunto de
hardware, software, redes, entre otros. Usado para desarrollar, probar, entregar
y monitorear los servicios de Tl. Tomando en cuenta lo anterior se puede definir
la infraestructura de telecomunicaciones como el conjunto de hardware y
software utilizado para la correcta operacion interna y los servicios que ofrece la
empresa. Idealmente apoya las estrategias de negocios de la compafia. Lo
anterior incluye las estructuras utilizadas para la transmision de sefiales, en las
cuales se instalan las antenas, en estas estructuras hay energia eléctrica
disponible de igual forma. De acuerdo con Forcada (2016), entidades
gubernamentales de telecomunicaciones, en el caso de Guatemala es la SIT
(Super Intendencia de Telecomunicaciones), determinan la localizacién de las
torres asi como su altura para que funcionen correctamente. Tomando en cuenta
al medio ambiente y cualquier amenaza para los ciudadanos. Siendo las mas

importantes para la ciudad de Guatemala, las ubicadas en cerro Alux y
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Montebello. El autor comenta también que en la base de las torres se instalan los
equipos adicionales para el funcionamiento de las antenas. En los equipos
antiguos se ubicaban contenedores pequefios que almacenaban todos los
dispositivos a utilizar, hoy en dia para tecnologias GSM se usan equipos que
pesan 0.5 ton.

Los servicios mas comunes utilizan torres autos soportadas metalicas que
observamos en el dia a dia, las mas comunes en Guatemala se observan en la

figura 1.

Figura 2. Antena autosoportada

Fuente: AREMETAL (s.f.). Fabricacién de estructuras metalicas de telecomunicaciones.
Consultado el 2 de agosto de 2019. Recuperado de

http://www.aremetal.pe/servicios/fabricacion-estructuras-metalicas-telecomunicaciones/

1.7.5. Outsourcing

Conocido en espafiol de forma menos comun como subcontratacion, lo
define Romero (2002), como la delegacion de funciones de una empresa a otra
gue se especializa en dicha tarea. Por ejemplo, se puede observar que hoy en

dia muchas empresas no poseen un departamento de reclutamiento, por lo que
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la operacion se realiza a través de otras compafiias. Riquelme (2018), considera
al concepto como la movilizacion de los recursos de una empresa a otra de forma
externa a través de un contrato por determinado trabajo y tiempo. También Conde
(2015) declara que consiste en la delegacion, a una empresa especializada.
Permitiendo a la organizacion del espacio y tiempo necesarios para dedicarse a
las actividades que componen su esencia. Las ventajas del outsourcing incluyen
la reduccién de costos y el acceso a nuevas tecnologias. Sin embargo, la
asignacion de este trabajo debe realizarse con cuidado ya que el prestador de
servicio debe cumplir correctamente las funciones atribuidas. De lo contrario
puede dafar la imagen de la empresa contratante, razén por la cual se utilizan
acuerdos de nivel de servicio. Esta herramienta es tactica o estratégica y se
adapta a los requisitos de la organizacion que solicita el servicio, puede ser

implementada en distintos niveles y areas que son o no primordiales.

En cuanto al outsourcing en las telecomunicaciones de Guatemala, se
define como la delegacién de tareas secundarias en un tiempo, costo y funciones
a realizar definidas en un contrato de mutuo acuerdo. Hay que resaltar que es
bastante frecuente el uso de estas, principalmente en las instalaciones fisicas de
los equipos en las torres de telecomunicaciones, esto incluye mantenimientos

preventivos y correctivos.

1.7.5.1. Acuerdo de nivel de servicio

Como detallan Benito y Jimena (2002), el termino viene de la expresién del
inglés SLA (service level agreement), que consideran es un acuerdo contractual
entre una empresa de servicios y su cliente, donde son definidos los servicios a
adquirir y sus compromisos de calidad. Segun Rouse (2018), es un contrato entre
un proveedor de servicios y sus clientes internos o externos que documenta que

servicios esta obligado a cumplir el proveedor. Mientras Patifio (2016), lo define
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de una manera similar, el acuerdo entre proveedores y clientes, pero el menciona
gue es posible realizar los acuerdos entre equipos de una misma organizacion.
La definicion para este trabajo de graduacion es un acuerdo escrito entre dos
partes, internas o externas. Definido en un intervalo de tiempo, con
penalizaciones en caso se llegara a incumplir el mismo. Es transcendental
establecer adecuadamente las necesidades de una forma clara y precisa.
Tomando en cuenta que hay que asumir los costos que implica la pérdida del

servicio para el cliente.

1.7.6. Empresa de estudio

La empresa de servicios de telecomunicaciones, objeto de estudio en esta
investigacion, fue fundada en el afio 1997. Dedicada a ofrecer servicios de radio
enlaces y monitoreo de ultima milla para los mismos, trabaja para 2 empresas de
telefonia e internet y se tomo en cuenta los proyectos realizados para una de

estas empresas de telefonia dentro del territorio nacional.
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2. DESARROLLO DE LA INVESTIGACION

Por mi posicion dentro de la organizacion se me notifico de una oportunidad
de mejora en los proyectos realizados para las empresas de telefonia de
Guatemala. Se registran pérdidas considerables debido a multas por
incumplimientos de acuerdos de nivel de servicio en los proyectos realizados en
los ultimos meses. Se escuchan quejas también del Departamento Técnico sobre

el almacén y viceversa.

En la primera fase de la investigacion se realizaron encuestas al personal
del departamento técnico y el almacén para verificar que tan a gusto se sentian
trabajando entre ellos. Debido a reportes de técnicos que no estaban a gustoy a
gue recientemente algunos técnicos se habian reusado a prestarse el equipo una
vez estaban trabajando lejos de la empresa. También por encuestas se verifico
el estado en el ambiente laboral y que tanto habia sido influido por los
acontecimientos recientes entre técnicos y almacén. Se convocoé al jefe del
almacén y supervisor de técnicos para que compartieran sus experiencias, asi
como las quejas que sus subordinados les habian trasladado para tener todos
los puntos de vista. Al revisar el historial de los proyectos realizados en los ultimos
meses se observo que hubo retrasos de tiempo debido a que el almacén no habia
sido notificado de algunos prestamos de equipos sensibles entre técnicos, en
algunos casos trabajando proyectos distintos, pero en areas cercanas. Se
determind que la oportunidad de mejora se centraba en que el almacén fuera
notificado de forma oficial cuando los técnicos necesitaban prestarse equipos
estando en el interior de la republica. Asi seria mas facil determinar al
responsable del dafio al equipo y el almacén tendria constancia de la ubicacion

del equipo en cualquier momento.
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En la segunda fase se revisaron las actividades que podrian ser mejoradas,
esto implicaba analizar los puntos débiles de la problematica estudiada. De
manera presencial se observo un dia de trabajo normal en el almacén obteniendo
la perspectiva de los colaboradores en primera persona. De igual forma se

propusieron los puntos a mejorar.

En la tercera fase se integro el modelo de gestidn tecnolégica para obtener
las soluciones que optimizarian los procesos en el almacén. Se disefio el
funcionamiento de las aplicaciones de software en conjunto con ambos

departamentos.

En la dltima fase se realizaron e implementaron las soluciones tecnoldgicas
para optimizar los procesos del manejo interno del equipo en el almacén. Se
solicitd a los programadores de la empresa que desarrollaran el software
disefiado en la fase anterior. Al obtener el visto bueno del supervisor de técnicos
y del jefe de almacén, iniciaron las capacitaciones y ejercicios de pruebas para
los técnicos y colaboradores de almacén, resolviendo dudas mostrando todas las
caracteristicas de los programas. Se implemento el proyecto y se hizo énfasis en
qgue la realimentacion era bienvenida y que cualquier sugerencia la podian

realizar dentro del mismo software y se le daria seguimiento.

30



3. PRESENTACION DE RESULTADOS

De acuerdo con los objetivos planteados se presentan los resultados a

continuacion.

Los resultados de la investigacion no experimental corresponden a la
creacion de un modelo de gestion tecnoldgico para la empresa. Con los datos
obtenidos en entrevistas y observaciones indirectas, se desarrollé una solucién
en base al modelo de gestion tecnoldgica integrado. Se implemento un sistema
de software de seguimiento que actualizan los departamentos técnicos y
almacén. Finalmente se verifica que los cambios realizados sean efectivos en el

climalaboral de los técnicos y con una viabilidad econdémica para la organizacion.

3.1. Objetivo 1. Descripcién del control del manejo interno del equipo y

el dafio al ambiente laboral que provoca

La observacion directa obtenida al inicio de la investigacion muestra la
inconformidad de los técnicos con los procesos de control a seguir por las
penalizaciones aplicadas, por dafios ocasionados a los equipos que se les
proporcionan en calidad de préstamo por el departamento de almacén. Algunos
de ellos reclamaban no haber sido los responsables del dafio al equipo.
Explicaron al momento de ser sancionados por el préstamo de equipo que fueron
otros comparfieros en otros proyectos de la empresa los responsables del dafio
al mismo. En algunos casos hacian un convenio por pago de la multa asignada y
compartian el gasto de la multa, en otros casos no. Por lo anterior se ve

deteriorado el clima laboral en el Departamento Técnico.
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Al revisar el historial de los proyectos se observaron retrasos en la
finalizacién de los proyectos. En la mayoria de los casos por que cierto equipo
sensible no se encuentra disponible o0 no se sabe con exactitud quien lo tiene en

un momento determinado.
La informacion recopilada se obtiene la siguiente grafica:

Figura 3. Manejo de equipos entre técnicos y almacén

Manejo de equipos entre técnicos y almacén
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Prestamos de equipos entre tecnicos sin  Cobros realizados a tecnicos por equipos
conocimiento del almacen dafados

Porcentaje de técnicos

B Técnicos involucrados B Técnicos no involucrados

Fuente: elaboracion propia.

En la figura 3 se observa que mas del 85 % de técnicos afirmaba que por
apoyo ha prestado el equipo a un compafiero sin conocimiento del almacén. El
72 % de los técnicos involucrados en estas actividades afirma haber pagado en

algun punto por equipo sensible dafado.
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El detalle de los cobros realizados a técnicos por equipos con problema se

observa a continuacion.

Figura 4. Cobros realizados a técnicos por dafio a equipos prestados

Cobros realizados a técnicos por dano a equipos prestados

Tecnicos que no prestaron el Cobros realizados por equipos  Equipos dafiados utilizados por
equipo pero pagaron por los  dafiados a la persona equivocada mas de un colaborador a la vez
dafos

Porcentaje de técnicos
= N W B U OO NN 0 WO
o O O O o o o o o

o

B Técnicos involucrados B Técnicos no involucrados

Fuente: elaboracién propia.

Se observa que casi un 80 % de técnicos que no tuvieron el equipo bajo su
responsabilidad, pagaron la totalidad o parcialmente por el dafio al mismo. Los
técnicos al reconocer el apoyo por haber prestado el equipo directamente de otro
compafiero acordaban pagar una parte o la totalidad del dafio, esto es un arreglo
entre colaboradores y no sucede todo el tiempo. Los colaboradores, en mas de
un 60 % de los casos, reconocieron que se les cobro indebidamente por el equipo
danado. Esto por los casos en donde las personas que trabajaron con el equipo
no llegaron a un acuerdo para pagar los dafios y solo una persona se hizo cargo

del desembolso. La practica de préstamo de equipos era tan comdn que casi un

33



80 % de los técnicos afirmaron haber estado involucrados directa o

indirectamente con un equipo dafiado que no estaba bajo su responsabilidad ante

el almaceén.
Figura 5. Préstamos de equipos entre técnicos
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Fuente: elaboracién propia.

Se confirmé si el técnico que hizo el préstamo del equipo a un compariero
lo mantuvo con el mas de un dia, lo cual ocurrié més de un 50 % de las veces,
esto es comun ya que una implementaciéon dura varios dias. No es tan comudn
gue los técnicos se repartan los gastos del pago del equipo dafiado, poco mas
del 20 % lo ha hecho. Esto podria confirmar que los técnicos estén en desacuerdo
con el proceso ya que pareciera no haber un consenso en quien debe pagar. El
60 % de los técnicos no se siente a gusto en la empresa debido a la falta de
consensos en la resolucion de problemas con las multas en el Departamento de

Almacén.
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3.2. Objetivo 2 Identificar de las actividades a mejorar en los procesos
deficientes utilizados para el control interno del equipo en el

almacén

Antes de presentar las actividades a mejorar se detallan las areas

involucradas y el trabajo que desempefian con relacion al problema a resolver.
3.2.1. Almacén
Brindan los equipos y materiales a técnicos que realizaran trabajos de
implementacion o mantenimientos. Debe estar al tanto de quien esta a cargo del
equipo cuando esta fuera del almacén y cuando estard disponible. También
realizan tareas de mantenimiento a los equipos o estan al tanto de cuando debe
ser realizado.
3.2.2. Técnicos
Es la persona que adquiere en calidad de préstamo el equipo, al
departamento de almacén para cumplir con sus deberes, cuidan y mantienen el
mismo mientras esta a su cargo.

3.2.3. Proyectos

El departamento encargado de la planeacion de los trabajos. Verifica con el
almacén la disponibilidad de los equipos para coordinar los grupos de trabajo.
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3.2.4. Enfoque para mejoras
Con base en la informacion recabada anteriormente y la observacion
directa, se detectan areas de mejora para este caso, como se observa a

continuacion.

Figura 6. Areas de mejora

Cambio de responsabilidad de equipos
entre colaboradores

Areas de Mejora Sistematizacion del control de equipo I

Seguimiento por parte de técnicos y
almacén en el portador del dispositivo

Fuente: elaboracion propia.

Se detectd la necesidad de mantener un control puntual y constante por
parte del almacén sobre el responsable de los equipos. La sistematizacion para
el control del equipo involucra métodos eficientes para gestionar el equipo dentro
y fuera del almacén, lectores de codigo de barras, por ejemplo. No existe un
control del departamento encargado, sobre los responsables del uso del equipo,
en calidad de préstamo. Tampoco existia comunicacion con los técnicos que

realizan labores, en el interior de pais.
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3.3. Objetivo 3. Establecimiento de aplicaciones tecnoldgicas a

implementar y la viabilidad de las implementaciones realizadas

Como salida a la aplicacion del modelo de gestidn tecnoldgica integrado, se
determind que era necesaria la creacion de una aplicacion de celular para que
los técnicos notifiqguen al almacén de los cambios del responsable del equipo. Se
desarrolla un software para el almacén, ambas aplicaciones, con una base de

datos en comun. Se ofrecen detalles de los programas a continuacion:
3.3.1. Software Departamento Técnico
El software realizado para el Departamento Técnico fue una aplicacion para
sus teléfonos inteligentes. Los usuarios y contrasefias fueron proporcionados via

email a todos los técnicos. En la figura 9 se observa la interfaz que el usuario ve

al ingresar a la aplicacion.
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Figura 7. Inicio de sesién en aplicacion técnicos.
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Fuente: elaboracién propia, empleando datos obtenidos por el Departamento de Sistemas
en Android Studio.

Al ingresar los datos solicitados en la figura anterior, se observa la pantalla

inicial como en la figura 10.
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Figura 8. Interfaz de inicio en aplicacion técnicos

Mis Equipos Prestados

Solicitudes de Préstamo

Notificaciones

Fuente: elaboracion propia, empleando datos obtenidos por el Departamento de Sistemas
en Android Studio.

En la primera opcion el colaborador tiene acceso al historial de equipos
prestados que ha realizado de los ultimos 3 meses. Tal y como se muestra en la
figura 11. Se detalla el tipo de equipo y la fecha de recibido. Al seleccionar cada
uno se obtienen mas detalles como el cddigo correspondiente al mismo. El
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almaceén tiene el listado completo de equipos prestados durante la carrera del
técnico dentro de la empresa.

Figura 9. Historial de equipos prestados

EQUIPO FECHA RECIBIDO
Medidor de Potencia GE 10/01/2020
SDA 10/01/2020
BS Wimax 15/01/2020
Antena RADWIN 15/01/2020

Fuente: elaboracién propia, empleando datos obtenidos por el Departamento de Sistemas
en Android Studio.

En la opcion solicitudes de préstamo el técnico responsable del equipo

selecciona el equipo que desea prestar a otro compariero, seguido de la opcién
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prestar. A continuacién, se le presenta un campo para buscar al compafiero a
quien prestara el equipo y lo hace por medio del cédigo de empleado. Selecciona

a la personay presiona el botén prestar. Este proceso se observa en la figura 12.

Figura 10. Préstamo de equipo a un compariero

Codigo Empleado Buscar
2341 _ -
EQUIPO FECHA RECIBIDO
Medidor de Potencia GE 10/01/2020 2341 Carlos Mateo Solis Gomez
SDA 10/01/2020
BS Wimax 15/01/2020
Antena RADWIN 15/01/2020

Prestar
Prestar

Fuente: elaboracién propia, empleando datos obtenidos por el Departamento de Sistemas
en Android Studio.

Finalmente se observa toda la actividad de las Ultimas 3 semanas, se

comprueba que los equipos han sido entregados al almacén o prestados a otro

comparfiero. Se observa con detenimiento en la figura 13.
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Figura 11. Notificaciones

FECHA EQUIPO ACTIVIDAD

20/01/2020 Medidor de Potencia GE Entregado

07/01/2020 RBS Radwin Recibido

19/12/2019 Antena Wifi IT Recibido

Menu Principal

Fuente: elaboracidon propia, empleando datos obtenidos por el Departamento de Sistemas
en Android Studio.

Esta interfaz es bastante recomendable para confirmar cambios recientes.
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3.3.2. Software Departamento Almacén

En el caso del almacén se realizd una aplicacion para computadora de
escritorio. Ambas aplicaciones comparten una base de datos en comun que
ambos programas pueden modificar. La aplicacion también necesita un usuario
y contrasefia, como se observa en la figura 14, la informacion es proporcionada

por el departamento de sistemas.

Figura 12. Inicio de sesion en software de almacén

Usuario [ |

Contrasefia |

Ingresar

Fuente: elaboracién propia, empleando datos obtenidos por el Departamento de Sistemas en

Java.

La aplicacion permite observar todos los equipos prestados a la fecha. Se
tiene la opcién de buscar por equipo y ver al colaborador responsable, como se
observa en la figura 15.
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Figura 13. Busqueda por equipos

Equipos Prestados O X
Buscar: | Medidor de Potencia GE Bloquear

Bloqueo  Equipo Fecha Préstamo Colaborador Ndmero de Empleado

¥ Medidor de Potencia GE 10/01/2020 Carlos Mateo Solis Gomez 5-091

Fuente: elaboracion propia, empleando datos obtenidos por el Departamento de Sistemas en

Java.

Los colaboradores del almacén tienen la misma jerarquia entre si con la
particularidad de que ellos pueden evitar que un técnico preste el equipo a un
compafiero. Como se observa en la figura 16, deben seleccionar la opcién
bloquear, para que el técnico obtenga un mensaje que el préstamo del equipo
esta prohibido ya que es muy necesario para otro proyecto. En ese caso el
sistema pregunta nuevamente para confirmar el bloqueo y lo realiza

inmediatamente.
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Figura 14. Bloqueo de préstamo de equipo entre compafieros

Equipos Prestados ¢
Buscar: | Medidor de Potencia GE Bloquear

Blogueo  Equipo Fecha Préstamo Colaborador Ndmero de Empleado

¥/ Medidor de Potencia GE 10/01/2020 Carlos Mateo Solis Gomez 5-091

Fuente: elaboracién propia, empleando datos obtenidos por el Departamento de Sistemas en

Java.

Por medio de indicadores econdmicos se mide la rentabilidad del proyecto.
Se hace una comparacion, entre los tres meses anteriores, con la
implementacion del proyecto, respecto a retrasos en los proyectos, multas

pagadas e incumplimientos de servicio.

3.4. Integracion del modelo de gestion tecnoldgica para optimizar los

procesos en el almacén

Para obtener las soluciones tecnoldgicas que alcancen los objetivos

propuestos se presenta el siguiente modelo de gestién tecnoldgica integrado.

Por las caracteristicas de la empresa objeto de estudio, se consideré que el
modelo de gestidn tecnoldgica debe ser de naturaleza cerrada. Debido a que la
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mayoria de las areas, excepto ventas, no tiene contacto con el cliente o
proveedores. Basado en su conocimiento ya que se espera que las tecnologias

a implementar sean producidas por su propio personal y sea orientado a
procesos.

El modelo de gestion tecnoldgica a utilizar en este proyecto se observa a

continuacion:

Figura 15. Modelo de gestion tecnoldgica desarrollado

Colaboracién

Vigilar —1 Recursos Humanos

Planeacién Estratégica

Planeacion Tactica

Planeacién Operativa

| Planear [
| l

Transferencia Tecnologica
Modelo de Gestion . Asimilacién de Tecnologia

Tecn Dldgica Habilitar | | Formulaciény Administracion de
Proyectos

Derechos de autor

Proteger -[ Prevencion al Plagio

Compromiso

Ejecutar

Implantar
- " | Evaluacion

Fuente: elaboracién propia.
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Las fases detalladas del modelo de gestién tecnolégica integrado se

encuentran a continuacion.

3.4.1. Vigilar

En esta fase se definen las bases para una correcta gestion tecnolégica
desde el involucramiento de recursos humanos para una continua blusqueda de
nuevas tecnologias hasta la colaboracion entre empresas hasta el departamento

de compras.

3411. Aplicacion en la organizacion

Se tuvo reuniones con el Departamento de Recursos Humanos para
solicitar que tomaran en cuenta que las pruebas que se realizan a candidatos
abarquen areas relacionadas a innovacion y metas alcanzadas en experiencias
anteriores. Se solicitd también que valoren experiencias de emprendedurismo ya
gue este tipo de candidatos permiten una mayor facilidad para la adopcién en la

cultura de la empresa del modelo de gestion tecnoldgica integrado.

Se solicitd al area comercial que fortaleciera y mantuviera una blsqueda
constante de nuevas relaciones con empresas nacionales e internacionales. Con
el propdsito de obtener convenios y posibilidades de adquirir tecnologia de forma
asequible. Se dio prioridad para mantener contactos con empresas extranjeras,
principalmente de Chinay Japon por el giro de negocio y precios de mercado. Se
llegd a un acuerdo que cada dos meses presentaran a un candidato a proveedor

con precios competitivos y tecnologias modernas.
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3.4.1.2. Aplicacién en el proyecto

Para iniciar la busqueda de nuevas tecnologias se reviso si la organizacion
ha realizado actividades similares en el pasado y si habian sido exitosas. Se dio
prioridad en diversos detalles como los costos que implican los métodos de
busqueda. Se revisé si la fuente de informacion era un fabricante o una institucion
de investigacion. Se consulté dentro de todas las fuentes quien proporcionaba
informacion mas exacta, puntual y con mayor enfoque. También se tomaron en
cuenta los riesgos de las implicaciones comerciales, asi como la cantidad de

trabajo y recursos que se requieren para acceder a nuevos productos.

Después de revisar varias tecnologias actuales y distintos procesos, se
concluyo que una solucién por software seria lo mas adecuado en esta situacion.
Se han realizado programas exitosos para otras areas anteriormente. En este
caso el almacén pudo estar al tanto del equipo con un nuevo programa adaptado
a sus necesidades. El costo fue bajo ya que la organizacién tiene programadores
expertos dentro de la empresa y las licencias del software para programar ya

estan compradas por lo que es alcanzable.

3.4.2. Planear

En esta etapa se asocio la solucién con la planeacion de la empresa en

distintas etapas.

3.4.2.1. Aplicacion en la organizacion

Esta etapa es crucial ya que hace una prioridad el tener alineadas la

planeacion estratégica, tactica y operativa para obtener resultados que aporten a
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la operacién y que a su vez impliquen un crecimiento en cada area y la empresa

en general.

Se tuvo una reunidn con todas las gerencias de la organizacion incluyendo
al gerente general, para que se iniciara un plan de dos semanas para alinear las
metas de corto, mediano y largo plazo. Una vez las metas fueron establecidas,
ordenadas y escalonadas se realizd un plan para transmitir las metas de corto,
mediano y largo plazo a todos los colaboradores de la organizacién. Por ultimo,
se brindaron charlas a todos los departamentos de la empresa para transmitir la
importancia de la realimentacién y sugerencias para mejoras en cualquier
proceso. Se realizdé un formulario de mejoras accesible desde la intranet de la
empresa, este puede ser anénimo si el colaborador asi lo desea. Asi podran
transmitir sus opiniones acerca de posibles mejoras ya con el conocimiento de
las metas de la organizacion. De esta forma se alinea la planeacion estratégica,

tactica y operativa permitiendo una planeacién estructurada y ordenada.

3.4.2.2. Aplicacién en el proyecto

La misién de la empresa, objeto de estudio, toma en cuenta una Optima
gestion de personal y procesos. Lo cual concuerda con el objetivo general de la
solucién a la problemética de este trabajo de graduacion.

En cuanto a la planeacién operativa, el proyecto se implementd en este
nivel, ya que se busca reducir las multas por acuerdos de nivel de servicio, lo cual
impacta en las metas a mediano plazo. Se optimizo6 la actividad de préstamo de
equipos sin la intervencién directa del almacén, especificamente cuando los

técnicos estan lejos del mismo por medio del nuevo software implementado.
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La viabilidad del proyecto implica que la inversion sera rentable a lo largo
del tiempo, reduciendo las multas por incumplimiento en los acuerdos de nivel de
servicio, elevando métricas establecidas. Lo anterior concuerda a nivel de
planeacion tactica la cual es parte de la planeacion estratégica ya que hubo un
progreso en el ambiente laboral, aporto mayor utilidad a los proyectos y mejoro
la imagen con los clientes. La solucién se ajusta a las necesidades de la empresa,
al estar alineadas la planeacion estratégica, tactica y operatica, cumpliendo con

este requisito se puede continuar con la siguiente etapa.

3.4.3. Habilitar

En esta etapa se definié la tecnologia a implementar. Especificamente si se
comprasen licencias o solicitando el servicio de expertos en la materia. Se
especificd la forma en que el personal serio capacitado para al uso de las nuevas
herramientas de trabajo. Por ultimo, la implementacion fue trabajada como un
proyecto, con tiempos establecidos. Sin olvidar la documentacion respectiva que

permitiria un seguimiento, difusion y mejora del proyecto establecido.

3.4.3.1. Aplicacién en la organizacion

Se habla con los encargados de cada area para crear una conciencia de los
distintos softwares en el mercado, libres y de paga que pueden hacer mejoras en
las actividades diarias. Se solicita al departamento de sistemas y de compras que
apoyen en cualquier consulta o solicitud relacionada que cualquier departamento

de la empresa haga con el fin de hacer una mejora o actualizar un proceso.

El Departamento de Proyectos realiz6 un inventario de todos los

conocimientos que poseen en la empresa. Se envio un formulario de Google a
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todos los colaboradores, con varias opciones y con la posibilidad de agregar
conocimientos con los que estuvieran dispuestos para apoyar. Cabe resaltar que
la empresa posee profesionales en el area de electronica, sistemas, auditoria,
gestion de proyectos entre otros. El objetivo era comprobar si algunos
colaboradores tenian conocimientos diferentes o adicionales al puesto que
desempefiaban. Se confirm6 que habia colaboradores que manejaban mas
compiladores de los que se utilizaban entre ellos: PHP, Visual Fox y Android
Studio. Segun el modelo de gestion tecnoldgica, todas las implementaciones
tecnolégicas deben ser llevadas a cabo como proyectos. ElI Departamento de
Proyectos se comprometié en apoyar para la estructuracion del presente y futuros
proyectos, si es necesario apoyara solo como asesor para confirmar que se esta

gestionando adecuadamente.

El Departamento de Sistemas creo un espacio en la intranet de la empresa
para que todos los empleados de la organizacion accedan a los materiales del
modelo de gestion tecnoldgica integrado. Hay un apartado especial en donde se
colocara documentacién acerca de todos los proyectos realizados por medio del
modelo de gestién tecnoldgica integrado para incentivar la gestion del

conocimiento.

3.4.3.2. Aplicacién en el proyecto

Para este caso se utilizard Android Studio, de Google, el cual posee una
licencia gratuita. En el caso de la aplicacion para escritorio se utilizara Java, del
cual ya se posee la licencia del compilador. Los programadores de la empresa

poseen el conocimiento para llevar a cabo ambos programas.

Los colaboradores del almacén y técnicos tuvieron una capacitacion, por

grupos, con uno de los programadores del proyecto, quien les ensefio desde la
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instalacién hasta la utilizacion del software, de igual forma se les proporciono un
manual para futuras referencias. También se realizaron videos de tareas

importantes o actualizaciones disponibles en la intranet.

Para el caso de la implementacion del proyecto, la solucion consistio en la

siguiente manera:

Los operarios del almaceén recibieron un programa hecho en java en sus
computadoras, este programa esta conectado a la base de datos donde se
registran los préstamos, el programa brinda la posibilidad de impedir algin
préstamo, el técnico recibe un mensaje que no sera posible el préstamo si el
equipo es muy sensible o ya esta apartado para un proyecto de suma

importancia.

Los técnicos recibieron una aplicacion movil en su celular. Hay que resaltar
gue la empresa goza de un buen plan de teléfono por lo que todos cuentan con
un smartphone de gama media como minimo. En esta aplicacibn que se
sincronizaba por medio de una base de datos con el programa del almacén,
podian ver todos los dispositivos bajo su responsabilidad. Una vez se encuentren
en el interior de la republica y sus compafieros les soliciten el préstamo del
equipo, lo tendran que hacer a través de la aplicacién, en caso de no contar con
sefal de internet, la informacion se actualizara via bluetooth y cuando uno de los
dos cuente con sefal, actualizara la base de datos compartida con el almacén de
forma automética. Durante el intercambio de equipos entre colaboradores

tendran que seleccionar una razén vélida para el cambio.
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3.4.4. Proteger

En esta etapa se protege a las soluciones tecnoldgicas desarrolladas en
etapas anteriores. Se toman en cuenta todo tipo de opciones dependiendo del
caso. Pueden ser patentes, acuerdos de confidencialidad, entre otros.

3441. Aplicacion en la organizacion

Se brind6 una capacitacion sobre la proteccion a los derechos de autor al
area de investigacion y desarrollo y sistemas. Se dio una charla también al
Departamento Técnico, investigacion y desarrollo y sistemas sobre las buenas
practicas del manejo de la informacién también se incluy6 la informacion que no
se sugiere compartir con compafieros de otras empresas, clientes y proveedores.
Se hablé con gerencia de proyectos, investigacion y desarrollo y sistemas sobre
la posibilidad de manejar la norma 1SO 27001 y 27002 en un futuro ello finalmente

decidié tomarlo como prioridad solo si un cliente o giro de negocio lo solicita.

3.4.4.2. Aplicacién en el proyecto

Se analiz6 con el area comercial si consideraban que habia viabilidad para
un software similar o igual al desarrollado, sondearon el mercado, pero no
encontraron posibles clientes. Por lo anterior y la naturaleza de la solucién que
estad orientada a una aplicacion, el Departamento Comercial recomendd no
realizar ninguna clase de patente. Si realizaron la recomendacion al
departamento de sistemas para realizar alguna clase de proteccion en el software
para prevenir el fraude. El Departamento de Sistemas accedid y cifro la aplicacion
movil y de escritorio para prevenir que se pueda observar el codigo fuente.

También se restringieron los usuarios con el fin de que una sesion solo puede
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abrirse una vez y asi prevenir que los técnicos se roben las sesiones de sus

compairieros.

3.4.5. Implantar

Se lleva a cabo la implementacion de la solucion desarrollada. Se alienta a
los participantes a brindar retroalimentaciones positivas para que puedan

realizarse ajustes lo mas pronto posible.

3.4.5.1. Aplicacion en la organizacion

Se envio un correo con el enlace de la intranet en donde se encuentra toda
la informacion relacionada al modelo de gestion tecnolégica a todos los
colaboradores de la organizacion, incluyendo la documentacion del proyecto
realizado. En este mismo enlace esta disponible un &rea para agregar soluciones
0 preguntas puntuales acerca del modelo. Al terminar los talleres del modelo de
gestién tecnoldgica en la fase habilitar, todos los colaboradores firmaron una
carta de compromiso para aprender y aplicar el modelo de gestién tecnoldgica

integrado y adoptarlo dentro de la cultura organizacional.

Se le comunico al equipo que se realizaran evaluaciones online cada 6
meses sobre el modelo de gestion tecnoldgica integrado para confirmar la
retencion de conocimientos y verificar también que tanto se ha aplicado el modelo

por departamento durante estos lapsos de tiempo.

3.4.5.2. Aplicacién en el proyecto

El software fue terminado y estaba listo para probarse con el departamento

técnico y almacén. Se llevaron a cabo capacitaciones para que aprendieran las
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herramientas correctamente. Se realizaron mediciones y correcciones de algunas

funciones.

Todos los integrantes del departamento técnico y de almaceén firmaron un
acuerdo de compromiso para utilizar el nuevo software y seguir los nuevos pasos
de lo contrario podria haber sanciones. Cualquier realimentacién fue tomada en
cuenta durante todo el ciclo de vida del proyecto sobre las herramientas creadas.
El Departamento de Sistemas habilitd un formulario para cualquier sugerencia de

mejora o para informar de algun problema en la aplicacion.

Como parte de la evaluacion del proyecto implementado, se llevé a cabo
una encuesta con el Departamento Técnico, de 30 proyectos y reparaciones, solo
se presentd una discrepancia en el responsable del dafio a un equipo prestado.
En algunos casos hubo colaboradores que tuvieron dudas o les tomo un poco
mas de tiempo en utilizar la aplicacion correctamente, aun asi, realizaron los
procesos correctamente. Se calcularon indicadores econdmicos para verificar
gue haya una rentabilidad en la solucién tecnologica implementada, se ofrecen

mas detalles en la siguiente seccion.
3.4.5.3. Indicadores econémicos
A los 3 meses de realizado el proyecto se realizé una evaluacion econémica
para confirmar se recuperara la inversion y las multas por acuerdos de nivel de
servicio seran reducidos.
El Unico costo durante la realizacion de este proyecto fueron las horas

extras pagadas a los programadores, quienes realizaran 2 horas extras por 2 dias

ala semana por 3 meses. Los costos ascienden a Q9,720, el célculo se encuentra
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en anexos. El tiempo para la inversion se tomo de 18 meses. En la siguiente tabla

se observan los indicadores econémicos del proyecto.

Tabla I. Indicadores econémicos
VAN 8.7
TIR 13.36 %
Beneficio/Costo 1.06
PRI 0.24

Fuente: elaboracion propia.

La VAN en este caso es mayor a 1, lo cual da solidez al proyecto, aunque
por si sola no es suficiente para confirmar la solidez de este. La TIR es esta en
13.36 % lo cual es aceptable, dado que la inversion se financiard con fondos de
la empresa sin recurrir a préstamos. La relacién beneficio-costo es mayor a 1,
confirmando rentabilidad en el proyecto. El periodo de la recuperacion es de 13

meses, lo cual es bastante alentador, principalmente para continuar el proyecto.
3.4.6. Efectividad del proyecto

Se verifica a través de las métricas la efectividad del proyecto. Una de las

variables medidas fue el retraso de tiempo durante la ejecucion de los proyectos.

En la siguiente figura se comprueba una reduccién en los tiempos de retraso

desde el mes de abril cuando el proyecto comenz6 a implementarse.
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Figura 16. Incumplimiento de tiempos en proyectos
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Fuente: elaboracion propia.

Se percibié una reduccion en los proyectos con retraso. Se obtuvieron
resultados, en los tiempos de retraso desde el primer mes de pruebas, el
decrecimiento continuo cada mes y se iguala la mejor marca del afio al tercer

mes de operacion con los procesos optimizados.

En la figura 7 y 8 se halla cierta resistencia en abril, debido a que es el
primer mes que se utiliza la herramienta por lo tanto los colaboradores estan aln
en la fase de aprendizaje y adaptacion. Sin embargo, si hay una mejora con

respecto al mes de marzo.
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Figura17. Multas por incumplimiento de SLA
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Fuente: elaboracion propia.

Las multas también se han reducido notablemente. En el segundo mes de
operacion se alcanza la cifra mas baja del afio y continta decreciendo al siguiente
mes. Si bien todavia hay retrasos en los proyectos, estos son menores en tiempo,
por lo tanto, incurren en multas menores, por ello una reduccion de pagos por

incumplimiento por SLA significativa.

Se obtuvo un 18 % de la inversion realizada en el proyecto al comparar el
ahorro en multas, los primeros 3 meses de operacién, con el proceso optimizado,

contra el promedio de gastos en multas por SLA en los primeros 3 meses del afio.

Una de las metas a mediano plazo es mantener las infracciones Q. 2,250
por mes (reducirlas en un 50 %) lo cual aun no se alcanza de momento. Se toma
en cuenta que los colaboradores involucrados continuaban en la curva de

aprendizaje y tomando en cuenta que si hay resultados positivos que han
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mejorado con cada mes de uso. Tablas de los datos recopilados estan

disponibles en la seccién de anexos.
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4.  DISCUSION DE RESULTADOS

4.1. Andlisis interno

A continuacion, se hace un analisis de los éxitos y problemas encontrados

durante la investigacion.

Un problema encontrado fue que la aplicacién de movil desarrollada para
los técnicos, indispensable para gestionar el equipo, obliga a que todos los
técnicos posean un teléfono inteligente. Es una ventaja en este caso que la
empresa cuente con un plan empresarial, que a precios bastante asequibles
ofrece la posibilidad de adquirir un Smartphone de gama media a bajo precio.
Todos los técnicos poseen un smartphone como minimo y trabajan en pareja, por
lo que serian casos muy particulares en los que un técnico no lograra utilizar la

aplicacion por no poseer un Smartphone.

Otro problema encontrado fue que el personal de ambos departamentos no
estaba utilizando a su maxima capacidad las aplicaciones desarrolladas. Debido
a que no poseian suficiente conocimiento sobre el software. Se realizaron
capacitaciones adicionales, con un examen incluido para garantizar que todo el

personal aprovechara al maximo las herramientas de trabajo establecidas.

Por ultimo, en la fase de implementacién se encontr6 con que no todo el
personal estaba dispuesto a utilizar el software desarrollado, por lo que fue
necesario que jefes de ambos departamentos hablaran con los equipos
remarcando la importancia para la empresa en la ejecucién correcta de los

programas de gestion de equipos. Se les notifi6 que habria sanciones
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disciplinarias de no llevar a cabo las nuevas actividades en los procesos de

préstamo de equipo.

Un éxito en la implementacion fue encontrar que los colaboradores del
departamento técnico demostraron sentirse a gusto en las actividades que
realizan en conjunto con el almacén. Como consecuencia se presentd una mejora

en el clima laboral.

El mayor éxito es que se han reducido las multas a los valores mas bajos
del afio, desde el primer mes de operacion. La disminucion en las multas ha
disminuido cada mes. Sin embargo, no se alcanza la meta propuesta y sera
necesario que la organizacion continie dando seguimiento al proyecto para

seguir reduciendo las multas mensualmente.

4.2. Andlisis externo

Se detallan las similitudes y diferencias de este trabajo de investigacién con

los antecedentes de casos en los que se aplicé un MDT.

Se podria considerar que al aplicar un MDT en una empresa tecnoldgica,
se tendria un enfoque en la produccién, en este caso se enfoc6 al area operativa,
pero con el fin también de mejorar la sinergia entre el departamento técnico y el
almacén. Medellin (2010), confirma que esto ya se ha realizado anteriormente
como en el caso de Sony Tijuana, cuyo enfoque fue el desarrollo de aplicaciones
para en la integracion de procesos en la cadena de suministros. Obteniendo
resultados similares al de este trabajo. Optimizando recursos y mejorando la

coordinacion entre departamentos.
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En los primeros 3 meses que se comenzO a utilizar las soluciones
tecnoldgicas se redujeron mensualmente las multas por incumplimiento de SLA’s.
Como consecuencia esto aumenta las utilidades de la organizacion. De acuerdo
con FPNTI (2016) es usual reducir los costos de operacion al aplicar un MDT en
los procesos de operacion y gestion. El autor coloca como ejemplo a la empresa
LaserTech en México quien alcanz6 una reduccion del 60 % en sus costos de

operacion.

Para esta investigacion se integré un MDT con el fin de personalizarlo de
acuerdo a las caracteristicas de la empresa. Arjona (2014) que esto se ha
realizado antes en diversas industrias y ejemplifica por medio de Skandia, una
empresa sueca, quien desarrollo su propio modelo SKV (Esquema de Valor

Skandia, por sus siglas en inglés), con el fin de maximizar el uso de sus activos.

La FPNTI (2017) comenta que las empresas medianas que se auxilian de
un MDT pueden alcanzar un mercado internacional y crecer al punto de
convertirse en una empresa grande. Para este caso no se llegé a registrar un
resultado de esta magnitud sin embargo al aplicar el MDT integrado a nivel

general podrian obtenerse resultados considerables.

Una correcta aplicacion de un MDT puede lograr resultados de confiabilidad
en los productos y servicios de forma importante. Como la FPNTI (2011) hallo en
la empresa Electrodos Infra S.A. quien logro la no recibir una sola devolucién en
2 afos. Se espera que con la cooperacion de todos los involucrados en este
proyecto se reduzcan las multas por incumplimiento de SLA’s de forma

impactante en un mediano plazo.
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CONCLUSIONES

Se realiz6 la descripcion en el control del manejo interno del equipo por
parte del almacén. Debido a los problemas de préstamo de equipos entre
técnicos se confirma que hay un dafio en el ambiente laboral, existia

desconfianza entre técnicos al momento de prestar equipos.

Se identificaron las actividades a optimizar, en este caso, el préstamo de
equipos del almacén a los técnicos y entre técnicos que ahora tiene el

seguimiento del almacén por la solucién tecnoldgica implementada.

Las aplicaciones establecidas, se utilizan por los técnicos desde el
teléfono y en el almacén desde una computadora. Son dos aplicaciones
distintas que comparten una base de datos para actualizar al almacén

cuando los técnicos se encuentran lejos.

Por medio de la integracién de un modelo de gestion tecnoldgica se
optimizaron los procesos de solicitud de equipos entre técnicos y almacén,
asi como el préstamo de equipos entre técnicos. El modelo de gestion
tecnoldgica integrado permitié optimizar los procesos en el almacén con
soluciones tecnologicas que generan un mejor trabajo entre el
departamento técnico y el almacén. Se alcanza una viabilidad de las
aplicaciones, influenciada en parte por la poca inversion realizada debido

a que la empresa cuenta con programadores de tiempo completo.
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RECOMENDACIONES

Realizar diagnoésticos peridédicos, cada 6 meses, para confirmar el
correcto manejo interno del equipo entre almacén y técnicos, asi como

medir el estado del ambiente laboral.

Continuar identificando, cada 6 meses, los procesos deficientes en el
almacén y departamento técnico con el fin de implementar nuevas

mejoras en las soluciones tecnoldgicas desarrolladas.

Se establecen las aplicaciones tecnolégicas viables como el software
desarrollado para computadoras y teléfonos inteligentes que puedan
asistir a los colaboradores en las actividades que optimizan los procesos

del control interno del equipo en el almacén.
Continuar con el uso del modelo de gestion tecnoldgica integrado para

cambios correctivos, preventivos o afiadir valor agregado a los procesos

de la organizacion.
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APENDICES

Apéndice 1. Multas por incumplimiento de SLA

Mes Retraso en proyectos por equipo % Multas por incumplimiento de SLA
Enero 33 Q. 9,750.00
Febrero 36 Q. 9,200.00

Marzo 40 Q. 10,500.00

Abril 30 Q. 8,650.00

Mayo 27 Q. 8,100.00

Junio 25 Q. 6,000.00

Fuente: elaboracién propia.

Apéndice 2. Calculo de costos de proyecto

El Unico costo fueron las horas extras de los programadores. Un total de 4

programadores realizaron 4 horas extras semanales por 3 meses.

Horas extras: 4 horas/semana * 12 semanas = 48 horas extras por

programador para todo el proyecto.

Costo de hora extra por programador = 50 quetzales/hora.

Costo de horas extras para todo el proyecto = 4 programadores x 48 horas

extras x 50 quetzales/hora = Q9,600.

Fuente: elaboracién propia.
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