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Ancho de banda
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Cobre

Competitividad

Defecto

Diagrama de Gantt

Enlace

GLOSARIO

Es la cantidad de datos o informacion que puede ser
enviada a través de una conexion de red en un tiempo
dado.

Es un dispositivo disefiado para emitir y/o recibir
ondas electromagnéticas.

Grado de cumplimiento con estandares y normas

definidas.

Se le llama asi al medio de transmision de datos, que

consiste en un conjunto de pares de hilos de cobre.

Se define como la capacidad de generar la mayor
satisfaccion de los clientes.

Cualquier imperfecciéon natural o artificial.
Es una herramienta grafica cuyo objetivo principal es
poder planificar y dar seguimiento a las actividades de

un proyecto.

Es el medio de conexion entre dos puntos con el

propésito de transmitir y recibir informacion.



Enlace inalambrico

Estabilidad

Estandar

Factibilidad

Flejes

Fibra 6ptica

Gigabits

Horario 24x7

Una comunicacion entre dos puntos que no precisa de
un medio fisico para poder establecerse sino ondas

electromagnéticas.

Es la cualidad de mantenerse dentro de los limites

establecidos.

Es un proceso, protocolo o técnica que se usa como

un patron o referencia.

Es un proceso mediante el cual se determina si un

proyecto es viable o no.

Cincho metélico que se utiliza para la fijacion de

cables.

Es un medio de transmision utilizado para la
interconexion de redes de datos y
telecomunicaciones, consiste en un hilo muy fino de
material transparente, vidrio o materiales plasticos,
por el que se envian pulsos de luz que representan los

datos a transmitir.

Es una unidad de medida de informacion equivalente
a 109 bits.

Se refiere a un horario de disponibilidad y atencion las
24 horas del dia y los 7 dias de la semana.



indices de desempefio Son instrumentos de medicién de las principales

Internet

ISO 9001

Microonda

MPLS

Mufa

NOC

variables asociadas al cumplimiento de los objetivos.

Es un conjunto de redes de comunicacién
interconectadas que utilizan una familia de protocolos
llamados TCP/IP.

Es la base del sistema de calidad ya que es una norma
internacional y que se centra en todos los elementos

de administracion de calidad.

Se refiere a la transmision de datos o voz a través de
radiofrecuencias con longitudes de onda en la region
de frecuencias de microondas, es decir, de 500 MHz
a 300 GHz.

Es un mecanismo de transporte de datos estandar a

través de redes de fibra Optica anilladas.

Es un punto de interconexion de dos o mas cables de

fibra 6ptica o cobre.

Es el ente responsable de vigilar la red de
telecomunicaciones para que las alarmas o ciertas
condiciones que pueden requerir atencion especial y
evitar asi el impacto en el funcionamiento de la red y

sus clientes.
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OTDR

Planta externa

Red Core

Red de acceso

SDH

SLA

Es un instrumento de medicion utilizado para estimar
la longitud de una fibra Optica, desde el punto donde
se mide hasta el punto en donde se localiza una

atenuacion o corte del medio de transmision.

Es toda la infraestructura o medios fisicos enterrados
o tendidos por medio de los cuales una empresa de

telecomunicaciones distribuye sus servicios.

En una empresa de telecomunicaciones, se conoce
asi al segmento de la red por la que se transportan
grandes cantidades de informacion.

Se llama asi al segmento de la red que se interconecta

con la red propia de los clientes.

Es un protocolo de transmision de datos utilizado para

transportar grandes cantidades de informacion.
Es un contrato firmado entre el proveedor de un

servicio y su cliente para fijar la estabilidad esperada

del servicio.
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RESUMEN

Esta investigacion esta orientada a mejorar la gestion de las PYMES que se
dedican a las operaciones de instalacibn y mantenimiento de servicios en el
sector de las telecomunicaciones. Es por ello por lo que se centra en proponer
un modelo de calidad basado en el circulo de Deming para estos servicios

realizados por este tipo de empresas.

Para aplicar el circulo de Deming, se inici6 con un levantamiento de
procesos, actividades y el personal involucrado por medio de la observacion y

una medicién de quejas y satisfaccion del cliente por medio de una encuesta.

Posterior a ello, y ya con los datos recolectados, se realizé un andlisis de
causa raiz de los problemas. Resultado de este analisis, se determinaron las
propuestas de mejora, formulando para ello las actividades, procedimientos e
indicadores del nuevo modelo de gestién para la evaluacién de la calidad del

servicio.
Para finalizar se realiz6 un andlisis comparativo de la situacién actual con
respecto a la situacion luego de mejoras propuestas, que servird para evaluar la

factibilidad de la propuesta en conjunto con la gerencia de la empresa.

Esta investigacion tiene un enfoque mixto (cualitativo y cuantitativo) con un

alcance descriptivo de tipo transversal.
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1. INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion esta orientado en la busqueda de la
mejora de la competitividad en la instalacion y mantenimiento de enlaces de una
empresa Pyme de telecomunicaciones, se trata de una sistematizacion de la

gestion de calidad basado en el circulo de Deming.

La industria de las telecomunicaciones ha tenido un crecimiento importante
en los udltimos afos, empujada por los adelantos tecnologicos y el amplio
despliegue a lo largo del territorio de nuestro pais. Por lo que para poder suplir
de los productos y servicios necesarios a las grandes empresas proveedoras de
servicios de telecomunicaciones en Guatemala, se han abierto posibilidades para
pequefias empresas lideradas por emprendedores con un perfil técnico. Uno de
los servicios mas solicitados hoy en dia son los de instalacion y mantenimiento

de enlaces.

Es muy caracteristico para este tipo de empresas, tal como el presente
caso, que al ser liderados casi siempre por personal con altos conocimientos
técnicos pero escasa formacion gerencial, que no se tenga alguna forma de poder
medir la calidad operativa de los servicios que se prestan, lo que a la postre
provoca también, que se tengan falencias principalmente en el campo financiero,
en la formacién de estructuras organizacionales y en el costeo de proyectos, lo
gue a su vez se traduce en un mal servicio al cliente, de alli la importancia de
cubrir esta necesidad al elaborar un documento que les ayude a escuchar la voz

del cliente y mejorar asi su competitividad.



Producto del analisis de los procesos de la empresa y de las encuestas de
satisfaccion del cliente se podran determinar las causas que originan las
deficiencias, para posteriormente establecer planes de mejora y nuevos procesos
para cumplir con las metas establecidas.

Como un esquema de solucién se estara recopilando la informacién
mediante la observacion de los procesos y también por medio de una encuesta
con los principales clientes de la empresa, con el objetivo de conocer su
percepcion. También se estaran utilizando diversas herramientas y métodos
administrativos tales como la metodologia del circulo de Deming o PDCA, debido
a que el uso de esta herramienta permite a las empresas una mejora en la
competitividad, al mejorar la calidad, reducir costos y aumentar la rentabilidad, el
diagrama de Pareto, que nos servira para poder enfocarse en lo mas importante
y el diagrama de Gantt para realizar de una manera planificada y ordenada este

proyecto.

La metodologia a usarse en el presente trabajo tiene un enfoque mixto,
dado que contiene una parte cuantitativa, para la medicidn de las variables en los
procesos y una cualitativa para el analisis de los procesos actuales de la

empresa.

La empresa, que pertenece al segmento de la pequefia y mediana empresa
(Pymes) de la industria de las telecomunicaciones, donde se realizara la
investigacion, proporcionara los recursos fisicos, humanos y la documentacion

necesaria para la realizaciéon del estudio.

El financiamiento de los gastos y costos en los que se incurra para realizar

la investigacion seran aportados por el investigador.



El informe final de investigacion estara conformado por las bases tedricas
gue servirdn como base para la investigacion, se describen conceptos generales
de la industria de las telecomunicaciones, asi como también, de las actividades
de instalacion y mantenimiento de empresas Pymes de telecomunicaciones.
Posteriormente se describen los conceptos de calidad que se estaran utilizando

en la investigacion, principalmente el circulo de Deming.

Se describe la metodologia a utilizar para desarrollar la investigacion, se

desarrollan las técnicas de analisis para la informacion y la factibilidad del estudio.






2. ANTECEDENTES

A continuacién, se presentan algunos antecedentes relacionados con el
tema de la gestion de una empresa pyme dedicada a la operacion de servicios

de telecomunicaciones.

De acuerdo con Cobo (2017) lo que indica en su investigacion titulada La
tercerizacion como herramienta de gestion empresarial, la competitividad se
puede mejorar a través de transferir actividades a empresas especializadas, con
lo que se busca obtener una mejor calidad y un mejor costo. Al término de la
investigacion indica que es importante ser conscientes de los riesgos que se
corren, como, por ejemplo, alguna disminucion en el servicio al cliente como
resultado de una desmejora en los indicadores de desempefio o una menor

calidad de los servicios.

Estos riesgos deben mitigarse, en parte al contar con un contrato, que
establezca claramente el tipo de servicio con sus caracteristicas bien definidas,
asi como también, un nivel de servicio aceptable. Esta investigacion aporta un
conocimiento tedrico fundamental acerca de las caracteristicas que tienen las
pequefias y medianas empresas -Pymes- y el mercado que tienen estas con las

empresas grandes de servicios.

El trabajo realizado por Angel (2019) titulado Disefio de una empresa de
tercerizacion de servicios tecnologicos basada en ITIL y COBIT 5.0, trata acerca
de la aplicacion de estandares de telecomunicaciones como ITIL 3.0y COBIT 5.0
a una empresa que terceriza sus servicios con el objeto de mantener un

adecuado nivel de calidad y por consiguiente de satisfaccion de sus clientes.
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Dentro de sus conclusiones sefiala que, los principales indicadores que los
clientes solicitan de las empresas prestadoras de servicios de
telecomunicaciones estan relacionados con la disponibilidad, la urgencia y la

prioridad de sus instalaciones o atencion de requerimientos.

Algunas de las acciones que recomienda a las empresas prestadoras de
servicio para poder suplir adecuadamente el servicio estan tener personal en
capacitacion constante, preferible de experiencia y contar con las herramientas
necesarias para ejecutar adecuadamente las operaciones contratadas. Ha sido
una referencia importante para aprender acerca de la implementacién de un

sistema de calidad en una pyme de telecomunicaciones.

En su trabajo titulado Influencia de los criterios de seleccidn de proveedores
en la externalizacion de proyectos de IT, Mufioz (2017) profundiza acerca de los
principales criterios que utilizan las empresas de telecomunicaciones para
subcontratar servicios principalmente Pymes. De acuerdo con la investigacion los
principales son los siguientes: Experiencia comprobada en trabajos similares,
calidad de herramientas y equipos de medicion, capacitacion del personal y el
valor agregado que la empresa pueda ofrecer. Finalmente, pero no menos
importante, también debe tomarse en cuenta el costo de los servicios. Es
importante conocer también cual es la voz del cliente para empresas similares a
la que es objeto en la presente investigacion, ya que, aungue las investigaciones
sean en diferentes paises, por tratarse de la misma tecnologia pueden guardar

muchas similitudes.

El objetivo principal de la investigacion de Nufiez y Gutierrez (2019) titulada
Aplicacion de ciclo Deming para la mejora de la productividad en una empresa
de transportes, es determinar qué situaciones inciden en la productividad de una

empresa, y cOmo estas pueden identificarse y eliminarse. De acuerdo con la



investigacion, se concluyé que uno de los factores que inciden en la falta de
productividad es la falta de capacitacion del personal. Para esta investigacion
contribuye la forma en que se manejan las etapas que componen el Ciclo de
Deming, planificar, hacer, verificar y actuar, de manera que se pueda adaptar al

objeto de estudio de la presente.

Zambrano y Gonzalez (2019) en su investigaciéon titulada MIPYMES
ecuatorianas: Una vision de su emprendimiento, productividad y competitividad
en aras de mejora continua, buscan la manera de mejorar la productividad de las
Pymes de una region llamada El Oro situada en Ecuador. De acuerdo a este
trabajo, para desarrollar una ventaja competitiva, hay tres enfoques principales
que se deben tomar en cuenta: El primero es establecer el mejor precio,
disminuyendo costos de operacién, sin que esto signifique sacrificar en la calidad
del servicio. El segundo es por medio de la innovacion, ofrecer mejoras en el
servicio de manera que pueda ofrecer a los clientes algo novedoso y funcional
distintivo con respecto a la competencia. El tercero es en lugar de tratar de
abarcar una mayor variedad de servicios, enfocarse inicialmente en las
necesidades de los clientes. Esta investigacion, a pesar de haber sido realizada
en otro pais de Latinoamérica, ha permitido conocer en mas detalle las
caracteristicas de las Pymes, asi como también, que factores afectan su

productividad.

En su articulo Desarrollo de un sistema integrado de gestion para micro,
pequefias y medianas empresas a partir de la norma INTE 01-01-09:2013,
Méndez y Villegas (2017) hace una investigacion acerca de como evitar los
problemas tipicos en las Pymes derivados de una deficiente gestibn empresarial.
Concluyen que es necesario concentrarse en cuatro tipos de gestiones
administrativas: Gestion comercial, que es la que se encarga del establecimiento

de productos, asi como también de toda la logistica para la venta y compra de



insumos. Gestion financiera, que es la que administra los recursos financieros de
la empresa, con el objetivo de poder cumplir con sus compromisos. Gestion de
calidad, que tiene como objetivo buscar la satisfaccion del cliente, lo cual implica
escuchar la voz del cliente y establecer proyectos de mejora. Gestion ambiental,
gue busca reducir el impacto en el medio ambiente de las actividades de la
empresa. El enfoque presentado en esta investigacion sirve como referencia en

el presente trabajo por la similitud entre ambos.

Lépez (2018) en su investigacion titulada Modelo de 8 pilares para las
Pymes de TIC’s, una mirada en retrospectiva es acerca de las consideraciones
que se deben tomar para la implementacién de dicho modelo para la gestion de
Pymes de tecnologia, telecomunicaciones e informatica. Dentro de las
recomendaciones que se establecen en este trabajo, esta el uso de tecnologia
para mejorar algunos controles y gestionar asi de mejor manera las Pymes.
También concluyen que, para las empresas pymes orientadas a las
telecomunicaciones, y que han adoptado procesos de mejora continua, no es
suficiente con la observacién y la correccion de desviaciones, sino que también,
por el ciclo de vida de la tecnologia, deben considerar, ademas reorganizaciones,
actualizaciones y adaptaciones constantes. La aportacion de esta investigacion
en el presente trabajo es la referencia acerca de la adaptacion del ciclo de

Deming en el proceso de mejora continua para las Pymes.

En su articulo Direccion Estratégica: Proyeccién de la Innovacion
Tecnologica y Gestion Administrativa en las Pequefias Empresas, Hernandez,
Cardona y Del Rio (2017), muestran la importancia que tiene la constante
innovacion tecnolégica y direccionamiento estratégico, que deben tener las
Pymes, para poder establecer una mejora continua que garantice que puedan
ser competitivas. Obviamente para poder hacer estas innovaciones en términos

de equipos y conocimientos, es necesario hacer inversiones. Para que estas



inversiones sean lo mas apegadas a la realidad es importante que estas se basen
en la voz del cliente, por lo que se deben desarrollar las herramientas necesarias
para poder recabar dicha informacion. Este trabajo confirma que, la gestion de la
empresa es parte fundamental en la continuidad de las Pymes.

Lucero (2020) en su trabajo titulado Modelos de gestion de calidad utilizados
en las Pymes de servicio del sector automotriz en el norte de Quito: analisis y
propuesta, describe las caracteristicas de una empresa Pyme, con respecto a
una empresa grande, principalmente la calidad en la comunicacién con sus
clientes, ademas de la agilidad y flexibilidad con la que pueden cumplir con sus

requerimientos.

Enfatiza acerca de la importancia que tiene la satisfaccion del cliente como
un indicador de la calidad y la productividad con la que se trabaja, de manera
que, como resultado puede obtener que sus clientes se vuelvan promotores y
consiga aumentar su cartera de clientes. La contribucion de esta investigacion en
el presente trabajo es reconocer la importancia de escuchar la voz del cliente

para orientar los procesos de mejora continua de la empresa.
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3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

3.1. Contexto general

El problema principal es el incumplimiento de la calidad pactada de los
trabajos y de los plazos de ejecucion de los proyectos asignados desde el afio

2018 por parte de la empresa pyme de telecomunicaciones.

3.2. Descripcion del problema

La empresa objeto de estudio se dedica a brindar servicios de ingenieria,
implementacion y mantenimiento de equipos de telecomunicaciones. La
empresa es relativamente joven y tiene como clientes principales a las tres mas
importantes proveedoras de telecomunicaciones en el pais, aprovechando el

auge del uso de la tercerizacion en dichas compafias.
Las dos formas mas usuales que utiliza la empresa para poder ofertar sus
servicios a las empresas proveedoras de servicios de telecomunicaciones es por

medio de:

o Cotizacion de proyectos de implementacion tipo llave en mano o

contratos de mantenimiento.

o Realizacion de implementaciones cuyo precio ya esta determinado por

contratos marco previamente firmados.
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Es de hacer notar que no se utiliza una metodologia adecuada, porque hoy
en dia para calcular los costos se hace uso Unicamente de la experiencia del
gerente de la empresa. El perfil del gerente de esta empresa es eminentemente
técnico, es un ingeniero electricista, que ha trabajado para empresas de
telecomunicaciones y posteriormente para empresas proveedoras de servicios

para las empresas de telecomunicaciones.

Por lo que, ahi naci6 la inquietud de formar su propia empresa, utilizando
Su conocimiento técnico y su gran experiencia como bases fundamentales, pero
gue provoca, la falta de documentacién de los procesos basicos de la empresa,
la falta de criterios que puedan utilizarse para evaluar la calidad en sus procesos
y la falta de procesos de retroalimentacién por parte del cliente que puedan

usarse como base para procesos de mejora continua.

La empresa Pyme de telecomunicaciones autoriza la ejecucion del presente
trabajo de investigacion, proporcionando los recursos fisicos y humanos, asi
como la documentacion necesaria para realizar el estudio. El financiamiento de
los gastos y costos en los que se incurra para realizar la investigacion seran

aportados por el investigador.

De realizarse la investigacion, se estableceran criterios de calidad tanto en
los procesos internos como también en la satisfaccion del cliente para empresas
Pymes de telecomunicaciones. Ademas, se tendra una guia bésica de los

procesos basicos o estandar que forman parte de una empresa de este tipo.

De no realizarse la investigacion, se tendra un riesgo de quiebra de la
empresa por descapitalizacion o falta de control financiero, debido a la falta de
normativas que establezcan la viabilidad de proyectos. También hay que

considerar que, la satisfaccion del cliente puede verse comprometida si para
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cubrir la ejecucion de proyectos se debe bajar la calidad de los materiales o de

la mano de obra.

3.3. Formulacién del problema

Lo anterior mencionado lleva a plantear la pregunta principal de este
estudio: ¢Qué sistema de gestion de calidad es el idoneo para mejorar los
servicios de instalacibn y mantenimiento de enlaces para empresas de
telecomunicaciones? Para responder a esta interrogante se deberan contestar

las siguientes preguntas auxiliares:

o ¢,Cudl es el mapa de procesos basico que utiliza esta empresa Pyme de

telecomunicaciones?

o ¢, Qué criterios deben utilizarse para evaluar la mejora de calidad en una

empresa Pyme de telecomunicaciones?

o ¢, Como obtener de sus clientes una retroalimentacion que pueda traducir
en acciones que mejoren la satisfaccion del servicio prestado?
3.4. Delimitacion

Para este estudio se estardn tomando en cuenta clientes a quienes se le
han realizado trabajos de instalacion y mantenimiento de enlaces durante los

afos 2020 y 2021 en la Republica de Guatemala.
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4. JUSTIFICACION

El presente trabajo se orienta en la importancia de entregar un servicio con
los pardmetros de tiempo y caracteristicas de acuerdo a las necesidades del
cliente, y que pueda incluso ser un diferenciador, utilizando para ello un sistema
de gestion, por lo que se relaciona con la calidad, la cual es una de las lineas de
investigacion validas para la Maestria en Gestion Industrial de la Universidad de
San Carlos de Guatemala.

Este trabajo es importante porque puede servir de guia para los
emprendedores que poseen una empresa Pyme orientada en las
telecomunicaciones. El emprendimiento es una excelente alternativa para la
creacion de empleo en nuestro pais, por lo que se debe apoyar a este creciente

segmento comercial.

Algunas de estas personas son profesionales y otras no, pero tienen en
comun que tienen una orientacion técnica, y gracias a ella han obtenido una gran

experiencia en el campo mencionado.

Es por ello que, su fortaleza radica en el conocimiento técnico y practico de
su trabajo y lo aprovechan para manejar adecuadamente el personal a su cargo.
Sin embargo, la necesidad a cubrir es mejorar la administracion de la empresa,
gue se maneja actualmente de una manera empirica, de manera que, puedan
optimizar el manejo de proyectos y sobre todo el manejo de los recursos para
ejecutarlos, reduciendo asi, la insatisfaccion de sus clientes por malos trabajos,
la pérdida de oportunidades por falta de recursos e incluso la bancarrota de la

empresa por falta de liquidez.
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Este documento seré de utilidad y beneficio para aquellas personas que se
encuentren en el proceso de la creacion o consolidacion de su empresa Pyme,

contribuyendo de esta manera a mejorar su competitividad.
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5. OBJETIVOS

5.1. General

Disefiar una propuesta para la mejora del sistema de gestion de calidad
para la instalacion y mantenimiento de enlaces de la empresa Pyme de

telecomunicaciones.

5.2. Especificos

o Determinar la situacion actual de los procedimientos que realiza la

empresa para la instalacion y mantenimiento de enlaces.
o Desarrollar las actividades, procedimientos e indicadores del nuevo
modelo de gestion para la empresa Pyme de telecomunicaciones para la

evaluacion de la calidad del servicio.

o Evaluar la factibilidad de la propuesta con los gerentes de la empresa

Pyme de telecomunicaciones.
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6. NECESIDADES A CUBRIR Y ESQUEMA DE SOLUCION

La principal necesidad para cubrir en el presente trabajo es proporcionar a
las empresas Pymes un sistema de gestion de calidad que permita, en general
mejorar la administracion de la empresa, de manera que, se optimice el manejo
de proyectos y sobre todo el manejo de los recursos para ejecutarlos, reduciendo
asi, la insatisfaccibn de sus clientes por malos trabajos, la pérdida de
oportunidades, falta de recursos e incluso la bancarrota de la empresa por falta

de liquidez.

A continuacion, se describe el esquema de solucion planteado para el
presente trabajo:

o Se realizar4 una recoleccién de datos, de los procesos de la empresa,
utilizando para ello la observacion y la documentacion. También se llevara
a cabo una encuesta a los principales clientes de la empresa para
entender sus necesidades y requerimientos, para identificar los procesos

mas importantes para la operacion y la satisfaccion de sus clientes.

o Con los datos recolectados de se realizara una esquematizacion de los

procesos mas relevantes.

o Utilizando la informacion obtenida de los clientes y de la operacion, se
establecera cuéales son los criterios de calidad que se usaran para
establecer el sistema de gestion de calidad. También servirAn estos
criterios para establecer evaluaciones periodicas a los clientes para medir

un nivel de satisfaccion.
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Finalmente, en base al analisis de los datos recabados, se establecera un
proceso de mejora continua basado en el circulo de Deming.

Figura 1. Flujograma de las fases

Fase 1: Revision documental pars |2
inwestigacion de antecedentesy
desarrollo del maro tedrico réladonado
con gl tema.

h J
Fase 2: Recdecrion de datos de los
procesos de |z empresa, por medio de |2
observacion y documentacion. Con estos
d=tos se podran esquemstizarios
PrOCESOS.

Y

Fase 3: Encuesta = los principales clientes
de |z empresa con el objstivode
establecer los criterios de exitodal
modelo de gestion.

Y

Fase 4: Establecer un modelo de encuesta
de satisfaccion del clienta.

Y

Fase 5: Promner y evalusr un proceso de
mejora continua

L

Fase &: Elzboracion del Reporte Fnal.

Fuente: elaboracion propia, realizado con Microsoft Word.
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7. MARCO TEORICO

Uno de los sectores industriales que mas crecimiento ha tenido en
Guatemala durante las ultimas dos décadas ha sido el de las telecomunicaciones,
y dicho crecimiento, ha traido consigo también la creacion de decenas de
empresas especializadas en ciertas actividades para brindar servicios a los

grandes operadores de telecomunicaciones del pais.

La administracion de estas empresas que, debido a su tamafio, pequefas
y medianas, son conocidas como Pymes, ha sido tradicionalmente realizada de
una manera empirica, debido sobre todo al origen técnico de los duefios de
dichas empresas. Se plantea entonces la aplicacion de los principios de calidad,
especificamente los referentes al circulo de Deming, para mejorar la

competitividad y se reduzcan los riesgos de bancarrota de este tipo de empresa.

7.1. Industria de las telecomunicaciones

Los servicios ofrecidos por las empresas de telecomunicaciones se
diversifican principalmente en tres ramas: Servicios de Voz, Servicios de datos e

Internet y los Servicios de valor agregado.

Los servicios de voz son basicamente servicios de telefonia, ya sea por un
medio fisico o via inalambrica. Los servicios de datos son enlaces de un punto a
otro de acuerdo a las necesidades de comunicacion de los clientes. Los servicios
de valor agregado son aplicaciones creadas a partir de necesidades de

comunicacién particulares de los clientes, por medio fisico o inalambrico.
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7.1.1. Generalidades

Las telecomunicaciones es la transmisién de datos y/o voz a distancia a

través de diversos medios, tales como fibra éptica, cobre y enlaces inalambricos.

Las redes de telecomunicaciones estan formadas por distintos dispositivos
interconectados por los medios fisicos ya mencionados, llamados nodos y que

intercambian informacién de un lugar a otro.

En nuestro pais, las empresas que tienen la mayoria de los usuarios
pertenecen a las empresas Tigo y Claro. Cada una de las cuales entrega
servicios de telefonia, internet y datos para sus clientes. El servicio de telefonia
estd compuesto por telefonia mévil y por telefonia fija. El servicio de internet se
entrega a los clientes en diferentes anchos de banda dependiendo de la

utilizacion que necesite el cliente.

Los servicios de datos se utilizan a nivel empresarial para usarse como
medio de comunicacién entre una central y sus sucursales, para poder tener
actualizados los datos en tiempo real de procesos como los de facturacion e

inventario.

7.1.2. Componentes basicos de una red proveedora de

servicios de telecomunicaciones

Una red de telecomunicaciones esta formada principalmente en dos partes

fundamentales, la red de transporte y la red de acceso.

La red de transporte esta formada de puntos principales de interconexion

llamados nodos, los cuales se interconectan a través de fibra éptica o por medio
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de microondas, dependiendo de la disponibilidad para poder construir una red de

fibra dptica.

La fibra Optica presenta la ventaja de poseer una mayor capacidad de
transmision de datos, ademas de contar con sistemas redundantes en forma de
anillos en caso de cortes de fibras tales como SDH y el MPLS. Las capacidades
de estas redes Opticas varian de acuerdo al tipo de interfaces consideradas en el
disefio, siendo actualmente las capacidades usuales del rango de los gigabits.

Los equipos de microonda tienen menor capacidad de transmision de datos,
pero tienen la ventaja de no depender de establecer una conexién fisica para
poder transmitir, lo cual puede ser un punto muy importante en regiones en donde
no se tiene una mayor infraestructura y el terreno es complicado, es por ello que

este medio de transmision aun es muy utilizado en nuestro pais.

Sea por medio de fibra éptica o por medio de microondas, la comunicacion
se establece entre dos equipos de alta capacidad, ubicados dentro de los nodos
llamados equipos Core o equipos de transporte. Estos equipos a su vez se
conectan a equipos de acceso que tienen la funcion principal de consolidar la

comunicacion a todos sus clientes.

La red de acceso o ultima milla es la existente entre un nodo y un cliente.
Usualmente puede ser a través de fibra éptica, cobre o inalambrica, dependiendo
de la disponibilidad fisica de poder realizarla y de los permisos que la empresa
de telecomunicaciones tenga en la localidad. La capacidad de estos enlaces
depende de las necesidades de los clientes que podrian ser la transmisién de
voz, internet o datos. En las instalaciones de los clientes se quedan

implementados equipos que tienen comunicacion con la red del proveedor
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llamado usualmente equipos de ultima milla o CPE, por sus siglas en inglés

Customer Premises Equipment.

7.1.3. Areas mas importantes dentro de unared proveedora de

servicios de telecomunicaciones

Las areas mas importantes dentro de una organizacion que provee servicios

de telecomunicaciones son:

o Area administrativa: Encargada de la estrategia de la empresa.

o Area comercial: Encargada de la estrategia comercial, de las ventas, de
las ofertas y los ingresos.

o Area contable: responsable del manejo de las finanzas de la empresa.

o Area logistica: Encargada del manejo de los inventarios de las bodegas de
equipos y materiales.

o Area técnica: Encargada del funcionamiento de la red de
telecomunicaciones, tanto para la implementacion de nuevos servicios,

como también de la operacion y mantenimiento de los ya existentes.

7.2. Procesos de instalaciones y mantenimiento para empresas de

telecomunicaciones

A continuacion, se describiran los procesos de instalacion y mantenimiento

para empresas de telecomunicaciones.

7.2.1. Instalaciones

Uno de los procesos mas importantes dentro de las empresas de

telecomunicaciones lo representa el de instalaciones, ya que representa la
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consecucion de nuevos negocios. Basicamente consiste en la implementacion

de un servicio que puede ser de telefonia, de datos o de internet.

La implementacion también depende del medio de entrega al cliente, es
decir, si se va a entregar por medio de fibra Optica, cobre o tecnologia
inalambrica. La decision del medio por el cual se entregara el servicio depende
de dos situaciones, del ancho de banda solicitado por el cliente y de la cobertura
que tiene el proveedor.

La entrada del proceso de implementacion es una oportunidad de venta, la
cual debe pasar una revision de factibilidad técnica, en donde se revisa si se
tienen las capacidades de transporte y cobertura. Si para poder entregar dicho
servicio es necesario hacer una inversion adicional, se debe realizar un estudio

econdémico para realizar también una factibilidad econémica del negocio.

Al tener una respuesta positiva de parte de la factibilidad técnica y ademas
haberse concretizado un acuerdo comercial con el cliente, se genera una orden
de trabajo para que, de manera inmediata, se programe la actividad en el area

técnica.

Para realizar la implementacion técnica, es necesario ponerse de acuerdo
con el cliente con respecto al dia y la hora de la visita para poder llevar a cabo
los trabajos. Los trabajos de implementacion del medio fisico y de los equipos
de ultima milla necesarios para establecer el enlace son llevados a cabo por lo

general por empresas contratistas.

A estas empresas ya se les han dado las instrucciones para realizar dicho
tipo de actividades, proporcionandoles un manual con instrucciones detalladas.

Para que la empresa proveedora de servicios reciba como valido el trabajo de la
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empresa contratista, es necesario que entregue la documentacién necesaria
previamente indicada, las pruebas del funcionamiento del enlace, asi como

también, un documento que certifique la aprobacion del cliente.

Toda la documentacién, pruebas y certificaciones son subidas digitalmente
a un sistema de documentacion de la empresa proveedora de servicios,

terminando asi el proceso de implementacion.

7.2.1.1. Tipos de instalaciones

Las instalaciones que realizan las empresas contratistas se pueden dividir

principalmente en tres tipos:

o Instalacion de planta externa: Es la que consiste en el montaje de un medio
fisico, sea fibra dptica o cobre, desde un punto de la red de la empresa
proveedora de servicios hasta las instalaciones del cliente. Este montaje
incluye la instalacion de postes y todos los accesorios necesarios para el
montaje de medio fisico a través del posteado tales como mufas, cajas,
flejes, entre otros. Esta actividad podria también incluir gestionar permisos
con entidades municipales para poder llevar a cabo los trabajos

planificados.

o Instalacidon de enlaces inalambricos: Este tipo de instalacion consiste en la
implementacion de antenas para su utilizacion en enlaces inalambricos de
distintas tecnologias. Este tipo de instalacion incluye el montaje de

mastiles, cables y protectores entre otros.

o Instalacion de equipos de ultima milla: Consiste en la colocacién de

equipos que serviran para la conexién entre la red del proveedor de
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servicio y lared local del cliente. Este tipo de instalacion, ademas de incluir
la implementacion fisica, también debe incluir la configuracion inicial del

enlace, ademas de poder corregir cualquier situacion que se presente.

7.2.1.2. indices de desempefio mas importantes

para el proceso

Los indices de desempefio méas usadas por las empresas de

telecomunicaciones de Guatemala son los siguientes:

o MTT]I: Significa tiempo promedio de instalacion, y basicamente se obtiene
al tomar el tiempo de instalacion de todas las implementaciones y dividirlas
por el nimero de instalaciones realizadas. Al obtener este promedio se
compara con la meta establecida por el proveedor de servicio.

o Medicién interna de calidad: Por medio de un departamento técnico que
tiene como funcion el aseguramiento de la calidad técnica, se verifica la
documentacion del servicio para comprobar que se hayan cumplido con
los estandares establecidos, obteniéndose una puntuacibn minima
establecida. También puede incluir una revision fisica de toda la

implementacion, realizada por otra empresa contratista.

o Satisfaccion del cliente: Posteriormente a la implementacién del servicio,
la empresa proveedora del servicio se pone en contacto con el cliente final,
para asegurarse de su satisfaccion, y de otros detalles como la atencion

de los técnicos, su puntualidad y sus conocimientos.

El incumplimiento de cualquiera de estos indices puede significar una multa

o una disminucién de trabajos asignados a la empresa contratista.
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7.2.1.3. Método actual para calculo de costos

Para calcular sus costos, el gerente de la empresa bajo estudio utiliza una
hoja electronica en Excel, en donde ya tiene definidos algunos costos basados

en su experiencia en el ramo, a continuacion, un extracto de dicha hoja.

Tabal I. Extracto de céalculo utilizado por gerente de
empresa Pyme para costeo de proyectos

De Personal. Por Instalacion Dias Técnicos

Sueldos 3 dias 1 Tecnico Titular. 3 1 Q.450.00

Sueldo 3 dias 3 Tecn. Auxiliares 3 3 Q.960.00

Seguro de Vida y Medico Hospital. 3 4 Q.141.13

Viatico p/Alimentacion 3 4 Q.900.00

Viatico p/Hotel 3 4 Q.1,200.00

Materiales Q.400.00

Gastos Personal de Admon. 1 Q.300.00

Gastos Gerentes, Coodinadores y

Supervisores ! Q.400.00
Total Q.4,751.13

Costos Generales y Materiales. Por Instalacion

Combustible Q.1,056.00
Gastos por Depreciacion Vehiculo 4
_ 3 Q.354.17
Dias
Gasto por Depreciacion Equipo
P P auipey 3 Q.33.33

Herram.
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Continuacion tabla I.

Varios Imprevistos Q.100.00
De Personal. Por Entrega de Sitios Q.1,917.04
Sueldos 1 dia 1 Tecnico Titular 1 1 Q.150.00
Sueldo 1 dias 3 Tecn. Auxiliares 1 3 Q.320.00
Seguro de Vida y Medico Hospital.
. 1 4 Q.47.04
Calculo Diario
Viatico p/Alimentacion. 1 Dias 4
1 4 Q.300.00
Personas
Viatico p/Hotel. 1 Noche 1 4 Q.400.00
Gastos Personal de Admon. 1 Q.300.00
Gastos Gerentes, Coodinadores y
1 Q.400.00

Supervisores-Techicos

Costos Generales y Materiales. Por Entrega de Sitios

Combustible Q.165.00
Gastos por Depreciacion Vehiculo 1 Q.118.06
Varios Imprevistos Q.100.00
Gastos de visita por mediciones Q.300.00

Total Q.683.06

Fuente: elaboracion propia, con datos obtenidos de Rodrigo (2020). Costos de proyectos.

A pesar de que le ha sido de utilidad en algunos proyectos, ha tenido la

experiencia de que cuando los proyectos son mas grandes, los resultados
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obtenidos han sido muy diferentes de los que esperaba, teniendo una utilidad

menor de la esperada o incluso en algunas ocasiones pérdidas.

7.2.2. Proceso de mantenimiento para empresas de

telecomunicaciones

El proceso de mantenimiento forma parte del soporte técnico que se brinda
a los clientes y consiste basicamente en la atencion de fallas y solicitudes de los

servicios brindados.

La entrada de este proceso es un TKT proporcionado por un sistema para
tal fin. Este TKT puede ser originado por una falla del servicio reportada por el
cliente, por una solicitud del cliente o por la deteccion proactiva de una falla por

parte de los operadores de la red de la empresa proveedora de servicios.

Posterior a la entrada de un TKT, procede el diagndstico, por parte de los
técnicos del NOC, el cual puede originar de una vez una accién correctiva si la
accion puede realizarse de manera remota o también puede originar una orden

de trabajo para el area técnica de mantenimiento.

El 4rea de mantenimiento envia el personal adecuado de acuerdo al
diagndstico realizado en la etapa anterior. Usualmente el personal técnico que
hace las visitas para la resolucion de estos incidentes o solicitudes es personal

de empresas contratistas.
Es importante que los técnicos de estas empresas documenten con lujo de

detalle las actividades que van realizando en tiempo real, para que con esa

informacion se pueda mantener al cliente final retroalimentado acerca de su TKT.
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Cuando los técnicos de la empresa contratista realizan la accion correctiva,
se ponen en contacto con el personal del NOC para trasladar el TKT ha estado
resuelto, en espera de que se pueda confirmar con el cliente que su servicio esta

funcionando de manera satisfactoria, dando cierre al TKT.

7.2.2.1. Tipos de mantenimiento y sus

caracteristicas

Los tipos de mantenimiento técnico pueden ser de planta externa o de

equipos. También el mantenimiento puede ser correctivo o preventivo.

El mantenimiento de planta externa tiene la finalidad de corregir situaciones
de cortes totales o parciales de fibra 6ptica o de cobre. El personal técnico debe
tener las habilidades de trabajar en postes, manejo de lamparas Opticas para
localizacion de cortes, OTDR, fusionadoras Opticas, etc., por lo que requiere que
el personal tenga esas habilidades fisicas y conocimientos muy particulares.

El mantenimiento de equipos consiste muchas veces en el cambio de
equipos de ultima milla, asi como también en la reconfiguracion de los mismos,
la realizacion de pruebas especificas para la localizacién o certificacién de

servicios, y el analisis de las mismas.

Con respecto al mantenimiento correctivo se hace referencia a los trabajos
necesarios para corregir una situacion anomala y que esta afectando algun
servicio de uno o varios clientes o la proteccién de los mismos. Este tipo de

atencion requiere un horario 24 / 7 y disponibilidad inmediata.

El mantenimiento preventivo son todas las acciones programadas

anteriormente, que consisten en revisiones, certificaciones y cambios que
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permiten realizar las acciones correspondientes para evitar incidentes o errores
posteriores que puedan afectar los servicios de los clientes finales. Al igual que

el mantenimiento correctivo, este puede ser para planta externa o para equipos.

Es importante hacer ver que las empresas contratistas son asignadas por
region y deben realizar todas las acciones correctivas y preventivas que resulten
en esa region. Usualmente el pago a estas empresas contratistas no es por
actividad, sino que son un pago mensual, quedando obligados a cumplir con los

indices de desempefio establecidos, particularmente el MTTR.

7.2.2.2. indices de desempefio mas importantes

para el proceso

Los indices de desempefio mas usados por las empresas de
telecomunicaciones de Guatemala para mantenimiento son descritos a

continuacion.

o MTTR: Es el tiempo promedio de resolucion de falla. Este promedio se
obtiene al sumar el tiempo de todos los incidentes desde que se abrio el
TKT hasta que se resolvié. Este tiempo se compara con la meta

establecida por la empresa para verificar su cumplimiento.

o Cumplimiento del acuerdo con el cliente o SLA: Es el tiempo maximo que
por contrato un servicio puede estar fuera de servicio, media vez sea

responsabilidad de la empresa proveedora de servicios.

o Satisfaccion del cliente: Consiste en la calificacion que el cliente final
reporta luego de participar de la atencion de una falla o solicitud, y puede

dar su opinion al respecto de la satisfaccion de la accion en si, la
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satisfaccion en cuanto al tiempo en que se le atendid, el conocimiento de

los técnicos que lo atendieron, entre otros.

La falta de cualquiera de estos indices de desempefio puede provocar
multas ya establecidas en el contrato con la empresa proveedora de servicios o

la no renovacion del contrato.

7.3. Definicion de calidad y sus principales corrientes

El concepto de calidad ha ido cambiando a través de la historia, conforme
ha ido cambiando también la competencia en las diferentes industrias. Los
sistemas de gestiébn de calidad han sido formulados principalmente en dos
paises, Estados Unidos y Japon, algunos de los mas importantes se describiran

mas adelante.

Es el grado de cumplimiento de especificaciones y estdndares previamente
definidos. Estas especificaciones son realizadas de acuerdo con las
expectativas del cliente, quien es al final quien califica qué productos o
servicios son de calidad, en la medida que satisfaga sus necesidades.
(Evans, 2008, p.12)

7.3.1. Filosofias de calidad
El conocimiento de las principales corrientes realizadas por los mas
reconocidos expertos en el tema de la calidad sirve mucho para conocer la

evolucion que ha tenido el punto de vista y la forma de tratar a la calidad. A

continuacion, algunas de las filosofias mas importantes.
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7.3.1.1. El enfoque del William Edwards Deming

Fue un estadistico estadounidense, que sent6 las bases del control
estadistico de la calidad. Trabajando en conjunto con Shewhart profundizé en
sus estudios acerca del control estadistico de la calidad principalmente enfocado
en los procesos. Dentro de sus principales aportaciones se encuentran los 14

puntos de Deming, que son un conjunto de buenas practicas administrativas.

Segun Deming (1989):

El enunciado de los puntos los siguientes:

o Crear constancia en el proposito de mejorar el producto y el servicio,
con el objetivo de llegar a ser competitivos, de permanecer en el

negocio y de proporcionar puestos de trabajo.

o Adoptar la nueva filosofia nos encontramos en una nueva era
econdémica y los diferentes objetivos deben ser conscientes del reto,
deben aprender sus responsabilidades y hacerse cargo del liderazgo

para cambiar.

o Dejar de depender de la inspeccion para lograr la calidad. Eliminar la
necesidad de la inspeccidn en masas, incorporando la calidad dentro
del producto en primer lugar desde una buena capacitacion al

trabajador hasta la postventa.

o Acabar con la practica de hacer negocios sobre la base del precio.

En vez de ello, minimizar el costo total. Tender a tener un sélo
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proveedor para cualquier articulo, con una relacion a largo plazo de

lealtad y confianza.

Mejorar constantemente y siempre el sistema de produccion y
servicio, para mejorar la calidad y la productividad, y asi reducir los

costos continuamente.

Métodos modernos de capacitacion. Es de vital importancia la
actualizacion en la capacitacion para aprovechar tanto maquinas,

herramientas, materias primas.

Implantar métodos de liderazgo. El objetivo de la supervision deberia
consistir en ayudar a las personas y a las maquinas y aparatos para
que hagan un trabajo mejor. La funcion supervisora de la direccién

necesita una revision, asi como la supervision de los operarios.

Eliminar el miedo, de manera que cada uno pueda trabajar con

eficacia para la compaifiia.

Romper las barreras entre los departamentos. Las personas en
investigacion, disefio, ventas y produccion deben trabajar en equipo,
para prever los problemas de produccion y durante el uso del

producto que pudieran surgir, con el producto o servicio.

Eliminar los esléganes, exhortaciones y metas para pedir a la mano
de obra cero defectos y nuevos niveles de productividad. Tales
exhortaciones soOlo crean mas relaciones adversas, ya que el grueso

de las causas de la baja calidad y la baja productividad pertenecen
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al sistema y por tanto caen mas alla de las posibilidades de la mano

de obra.

Este punto se divide en dos: Eliminar los estandares de trabajo
(cupos) en planta. Sustituir por el liderazgo. Eliminar la gestion por
objetivos. Eliminar la gestion por numeros, por objetivos numéricos.

Sustituir por el liderazgo.

Se exponen dos puntos: Eliminar las barreras que privan al trabajador
de su derecho a estar orgulloso de su trabajo. La responsabilidad de
los supervisores debe virar de los meros numeros a la calidad.
Eliminar las barreras que privan al personal de direccion y de
ingenieria de su derecho a estar orgullosos de su trabajo. Esto quiere
decir, entre otras cosas, la abolicion de la calificacién anual o por

méritos y de la gestion por objetivos.

Implantar un programa riguroso de educacién y automejora. El
enriqguecimiento del conocimiento en el personal serd de suma

importancia en la mejora de su productividad dentro de la empresa.
Poner a todo el personal de la compafiia a trabajar para conseguir la

transformacion. La transformacion es tarea de todos, es decir,

involucrar a todos a cumplir con la calidad. (p.19)
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7.3.1.2. El enfoque de Joseph M. Juran

De acuerdo con Evans (2008):

Joseph Juran, fue un ingeniero y abogado rumano que desarroll6 la mayor
parte de su trabajo en Japon acerca del desarrollo del control de calidad.
Publicé once libros, y su mas importante aportacion es la trilogia de Juran,
en donde describe los tres procesos que forman parte de la administracion

de la calidad, los cuales se presentan a continuacion:

. Planificacion de la calidad: Es la actividad de desarrollo de los

productos y procesos requeridos para satisfacer las necesidades de

los clientes.

o Determinar quiénes son los clientes.

o Determinar las necesidades de los clientes.

o Desatrrollar las caracteristicas del producto que respondan a

las necesidades de los clientes.
o Desarrollar los procesos que sean capaces de producir
aquellas caracteristicas del producto.

o Transferir los planes resultantes a las fuerzas operativas.

o Control de calidad: El control actiia en el mismo lugar donde trabaja
la fuerza operativa, su objetivo es vigilar que los procesos se lleven

a cabo con la maxima eficacia.

o Evaluar el comportamiento real de la calidad.
o Comparar el comportamiento real con los objetivos de calidad.
o Actuar sobre las diferencias.
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o Mejora de la calidad: Este proceso es una accién premeditada y
determinada por los niveles altos de la direccion al introducir un

nuevo proceso gerencial en un sistema.

o Establecer la infraestructura necesaria para conseguir una
mejora de la calidad anualmente.

o Identificar las necesidades concretas para mejorar (los
proyectos de mejora).

o Establecer un equipo de personas para cada proyecto con una
responsabilidad clara de llevar el proyecto a buen fin.

o Proporcionar los recursos, la motivacion y la formacion

necesaria para que los equipos:

o Diagnosticar las causas.

o Fomentar el establecimiento de un remedio.

o Establecer los controles para mantener los beneficios. (p.108)
7.3.1.3. El enfoque de Kaoru Ishikawa

Para Evans (2008):

Kaoru Ishikawa fue un ingeniero japonés, que gand mudltiples
reconocimientos y distinciones tanto en Japén como en Estados Unidos, por
sus aportaciones al desarrollo de la teoria, los principios, las técnicas y las
actividades de control de calidad. Creo del diagrama causa efecto, también
conocido como espina de pescado, y bautizado en su honor como diagrama
de Ishikawa, que es una herramienta de la calidad que sirve para encontrar
la causa raiz de los principales problemas de produccién, de manera que

se puedan enfocar los esfuerzos en resolverlos. (p.112)
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7.3.1.4. El enfoque de Philip B. Crosby

“Philip Crosby fue un ejecutivo y empresario estadounidense, que liderd y
trabajo en varias prestigiosas empresas, tal como ITT, en donde pudo aplicar sus

conocimientos acerca de la administracion de la calidad” (Evans, 2008, p. 109).

Crosby sostiene que el sistema de calidad es prevencion y que es mas facil
y barato prevenir las cosas que corregirlas. Uno de sus mayores aportes es el

concepto de cero defectos, es hacer las cosas bien y a la primera.

Segun Crosby (1998):

Los catorce pasos del proceso de mejoramiento de calidad son:

o Compromiso de la direccién a mejorar la calidad. La direccion debe
ejercer el liderazgo para implementar la calidad.

o Formacion de equipos para el mejoramiento de la calidad. Se
integran equipos cuyo propdsito es guiar el proceso.

o Medicion de la calidad. Periodicidad en la revision del cumplimiento
de las especificaciones con los clientes.

o Determinacion y evaluacion del costo de la calidad. Consiste en
establecer un procedimiento para determinar el costo de las
actividades, para utilizarlo como medida del mejoramiento de la
calidad.

o Crear conciencia sobre la calidad. A todo el personal sobre los

resultados que se obtienen con el mejoramiento de la calidad.

o Implementar acciones correctivas para corregir las observaciones.
o Planeacion del programa cero defectos.
o Educaciéon multidisciplinaria a todo el personal para concientizar.
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o Dia cero defectos. Consiste en llevar a cabo lo planeado por la
compafia en el que ninguna actividad tendra defectos.

o Fijar metas. Se realiza después de determinar y obtener mediciones
especificas y cuantificables de 30, 60, 90 dias.

o Eliminar las causas de error.

o Organizar la entrega de premios o reconocimientos a los empleados
gue se consideren como modelos de calidad.

o Implementar Consejos de calidad. Consiste en reunir a todos los
profesionales de calidad con el objeto de que exista
retroalimentacion.

o En el momento en que sea alcanzada cierta madurez en el proceso,
el equipo de mejoramiento de la calidad debe transferir todas sus

responsabilidades. (p.108)

7.3.1.5. El enfoque de Armand V. Feigenbaum

Armand Feigenbaum fue un ingeniero y empresario estadounidense experto
en el control de la calidad. Se le atribuye la creacion del concepto de control total

de la calidad, més tarde conocido como administracion de calidad total.

Para Evans (2008):

El control de calidad total (TQC) se define como un sistema efectivo para
integrar los esfuerzos del desarrollo, mantenimiento y mejoramiento de la
calidad de los diversos grupos de la organizacion a fin de comercializar,
disefar, producir y ofrecer un servicio a niveles econdmicos, que satisfagan
completamente al cliente. Esta formado por un sistema de cuatro pasos

que son:
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. Definicién de estandares.

o Evaluacion del cumplimiento de los estandares.
o Correccion, cuando los estandares no se han cumplido.
o Planeacién, para mejorar los estandares. (p. 111)

7.3.2. El circulo de Deming o ciclo PDCA

El ciclo PDCA o ciclo de Deming, es un proceso que permite la obtencién

de una mejora de la calidad en cualquier proceso de una organizacion.

Segun Summers (2006):

El ciclo PDCA se utiliza como una metodologia de mejora continua, siendo
bastante versatil en cuanto a su aplicacion. Consta de cuatro fases o
etapas. La primera fase, llamada Plan, en donde se formulan los planes de
mejora utilizando para ello las herramientas administrativas necesarias, por
ejemplo, diagrama de Pareto, diagrama de espina, histogramas, entre otros.
La segunda fase es Do, consiste en la aplicacion del plan establecido en la
etapa anterior. La tercera fase es Check, y consiste en verificar si los
resultados son los esperados luego de la aplicaciéon del plan. La ultima fase
es Act, y consiste en la realizacion de las correcciones necesarias y si el

plan es exitoso normar el proceso. (p. 238)
7.3.2.1. Etapa Plan
En esta etapa se deben definir los objetivos y metas a seguir. Es importante

gue estos objetivos siguen la légica SMART, es decir que, sean especificos,

medibles, realizables, alcanzable y con tiempo definidos.
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Para poder establecer los objetivos, se debe realizar un andlisis de la
situacion actual, con el objeto de identificar las posibles causas que afectan
a los procesos, priorizando cuales son los que méas afectan y de esta
manera poder enfocarse en lo mas importante. Para esta etapa, es
importante hacer uso de las herramientas de la administracion de la calidad,
por ejemplo, diagrama de Pareto, diagrama de espina, entre otros.
(Summers, 2006, p. 240).

7.3.2.2. Etapa Do

En esta etapa se debe aplicar lo que se disef6 en la fase anterior. Para ello
es necesario considerar y disefiar una formacion o capacitacion. Es importante
gue esta capacitacion cuente con evaluaciones para comprobar la penetracion
del conocimiento y se debe contemplar mas capacitaciones para asegurarse de

estar siempre en la vanguardia y ademas reforzar lo aprendido.

“Posterior a la capacitacion y haber asegurado que se tenga comprension
de las normas establecidas en la fase anterior, ya se puede proceder a su

aplicacion” (Summers, 2006, p. 290).

7.3.2.3. Etapa Check

En esta etapa se comprueba que el trabajo que se esta realizando esta
conforme a lo establecido en la etapa de plan. Basicamente, consiste en verificar

gue los resultados han sido conforme se esperaban.

Esta comprobacion debera realizarse por medio de la observacion en el
lugar de trabajo y a través de la verificacion de resultados, a través del

control de los procesos y actividades, de manera que se puedan evidenciar
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las malas practicas en las operaciones y poder asi eliminar las causas que

las provocan. (Summers, 2006, p.291)

7.3.2.4. Etapa Act

Segun Summers (2006):

Cuando se ha alcanzado el éxito de acuerdo con la etapa anterior, se debe
actuar inmediatamente normando los procedimientos y las condiciones que
han permitido los resultados obtenidos. Esto implica el ampliar y formalizar
la capacitacién de los procedimientos y las acciones correctivas en caso de
problemas. Si se diera el caso en que la etapa anterior no dio resultados
satisfactorios, se debe documentar de la manera mas clara las anomalias
descubiertas y las causas que las provocan, para poder eliminarlas, y

empezar nuevamente el ciclo desde la etapa plan. (p. 292)

7.3.3. Principales herramientas de la calidad

Para poder disefiar un modelo de gestion de calidad en una empresa es
necesaria la utilizacion de un conjunto de herramientas o técnicas que permitan
poder obtener mejores resultados de calidad. Muchas de ellas son utilizadas en
un ciclo PDCA, principalmente en la etapa de plan, que es cuando sirven para
poder disefiar de mejor manera la solucién a proponer. A continuacion, se

describiran algunas de ellas.

7.3.3.1. Hoja de recoleccion de datos

Este documento tiene la finalidad principal de recolectar los datos

necesarios para poder realizar un andlisis de los mismos. Es usada
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principalmente para que sirva de base fundamental para la toma de
decisiones, es por ello que es importante que la recoleccion y el analisis
garanticen una interpretacién adecuada de la situacion a estudiar. (Evans,
2008, p. 669)

La hoja de recoleccion de datos debe ser lo mas facil posible de entender y
lo mas simple posible, de manera que, se pueda facilitar el trabajo del recolector
de datos y pueda asi registrar todo de manera adecuada.

7.3.3.2. Histograma

“El histograma es un diagrama de barras que muestra la variacion y la
naturaleza de la misma dentro del rendimiento de un proceso. Muestra la
distribucion de frecuencias de un conjunto de variables utilizando la

representacion grafica de barras” (Evans, 2008, p. 671).

Las principales aplicaciones del histograma son la realizacién de reportes o
informes y en la realizacion de analisis en base a datos estadisticos. Para poder
utilizar esta herramienta es necesario contar con un buen nimero de datos para
poder dividirlo por frecuencias. También es importante acotar que el histograma

no permite identificar las causas de alguna variacion sino solo puede mostrarla.

7.3.3.3. El diagrama de Pareto

El diagrama de Pareto es una herramienta de representacion grafica que se
utiliza para identificar los problemas mas importantes, en funcién de distintas
situaciones, como su reincidencia, el costo, el tiempo, etc. de manera que se
puedan establecer las prioridades. “Es también conocida como regla 80/20,

debido a que el 80 % de los problemas son originados por el 20 % de las causas.
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Esto ayuda a poder separar las situaciones realmente criticas de las situaciones

convencionales o triviales” (Evans, 2008, p. 672).

Esta herramienta es muy utilizada sobre todo en la etapa de plan en un ciclo
PDCA, con el objetivo precisamente de enfocarse en lo mas importante y poder

llevar a cabo acciones que se reflejan en el resultado total.

7.3.3.4. El diagrama de espina

El diagrama de espina o diagrama de causa-efecto, se utiliza para poder
hacer un analisis de las posibles causas de un problema. También es conocido

como diagrama de Ishikawa en honor a su creador.

Para llevar a cabo este diagrama es necesario determinar claramente cual
es la situaciébn o problema que se va a analizar. Seguidamente, se
escribiran, luego de un analisis las causas que lo provocan. Posteriormente,
para cada una de las causas encontradas, se hace el mismo ejercicio, a

manera de encontrar las causas raiz. (Evans, 2008, p. 673)

En el caso de un ciclo PDCA, es utilizado sobre todo en la etapa de plan
para poder identificar las causas raiz de los problemas, de manera de poder
enfocarse en resolverlos.

7.3.3.5. El diagrama de flujo
El diagrama de flujo tiene el propdsito principal de mostrar la secuencia de

pasos de un proceso. Es decir, que por medio de ellos se puede describir

cualquier proceso de la organizacion, de manera que pueda ser utilizada para
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describir formalmente, identificar los aspectos claves del proceso, localizar fallas

en el proceso y con ello poder tomar acciones correctivas, entre otros beneficios.

“Para poder realizar un diagrama de flujo apegado a la realidad es necesario
entrevistarse con los ejecutores del proceso, e ir asegurandose con los actores
gue se esta representando lo que realmente ocurre en la organizacion” (Evans,
2008, p. 663).

7.4. Segmento Pyme de la industria

Las pequefias y medianas empresas 0 pymes, como también son
conocidas, tienen una gran importancia en la economia de nuestro pais, ya que
representan aproximadamente el 40 % del producto interno bruto [PIB], pero
principalmente porque son cerca del 85 % la fuente de empleo de los trabajadores

de Guatemala.

Es por ello que, si se logra que las Pymes mejoren su desempefio por medio
su tecnificacién y profesionalizacion, se estara dando un paso en la mejora de su
productividad, y, por lo tanto, mejorar el nivel de vida de los guatemaltecos que
laboran en ellas y generar mayor empleo, entre otros beneficios que esto

provocaria.
7.4.1. Definicion de Pymes
El concepto formal para poder encasillar a una empresa dentro de las
Pymes es aun algo discutible a nivel mundial, debido a la complejidad de

comparar y tratar de homogeneizar empresas de diferente indole. Por lo general,

lo mas aceptado es clasificar a las empresas de acuerdo con el nimero de
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empleados, aunque hay algunas entidades que ademas utilizan el valor del activo

de la empresa y el volumen de ventas.

En Guatemala, también se tienen varias clasificaciones, de acuerdo con la
entidad que las emite, por ejemplo, la Camara de Industria de Guatemala [CIG],
el Banco de Centroamericano de Integracion Econdémica [BCIE], la Asociacion de
Exportadores de Guatemala [AGEXPORT], pero de manera oficial, se utiliza el
indicado en el articulo 3 del Acuerdo Gubernativo 178-2001 del Ministerio de

Economia, utilizando la siguiente tabla:

Tabal Il.  Definicion de tipo de empresas por cantidad de empleados
Tipo de Empresa Micro Pequefa Mediana
Numero de
1a10 11a25 26 a 60
Empleados

Fuente: elaboracion propia, con datos obtenidos de Acuerdo Gubernativo 178-2001 (2001).

Modificacion del Acuerdo Gubernativo 253-94.

De acuerdo con los registros del directorio nacional de empresas y locales
(DINEL) del 2008, en Guatemala hay 175,566 empresas clasificadas como
microempresas que equivalen a cerca de un 95 % del total de empresas
registradas, les siguen las empresas pequefas con un 3 % aproximadamente, y

las medianas equivalen a un 1.6 %.

7.4.2. Caracteristicas de las Pymes

Las Pymes se caracterizan por tener una organizacion, gestion y estructura

sencillos, de manera que eviten tener un control exhaustivo, lo cual redunda en
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gue evitan burocracia en sus procedimientos, lo cual, a su vez, los hace agiles y

de facil adaptacion ante los cambios.

Poseen una facilidad para la innovacion, lo cual queda demostrado por el
hecho de que una gran cantidad de implementaciones creativas se han generado
en empresas pequefas, que luego se han vuelto en grandes corporaciones,

sobre todo en el area tecnologica, por ejemplo, Microsoft, Apple, entre otros.

Muchas de ellas, estdn compuestas por familiares del o de los propietarios
de la empresa, derivado de la falta, en la mayoria de los casos, de algun
instrumento de RRHH. Por lo regular el ambiente de trabajo en este tipo de
empresas es muy bueno, porque la comunicacion en todo nivel se hace més
sencillo, por las dimensiones de la empresa, esto facilita enormemente la

dindmica de la empresa.

Algunos de los problemas tipicos de estas empresas son la falta de liquidez
y problemas de solvencia, provocados por la falta de controles presupuestarios y

contables. Este tema se tocara con mas detalle posteriormente.

7.4.3. Distribucion de actividades econémicas de las Pymes en

Guatemala

En Guatemala, de acuerdo con la encuesta nacional de condiciones de vida
realizada en el afio 2006, los sectores que prevalecen en cuanto a la actividad
econdmica, representada por medio del nimero de trabajadores, son el agricola

y el de comercio.
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En lo que se refiere a las pequefias empresas, el sector de los colegios tiene
un 20.3 %, el sector comercio tiene un 19 %, el sector agricola un 16.5 %, el

sector industrial un 14.9 % y el sector de la construccién un 8.7 %.

Figura 2. Distribucion de pequefias empresas de acuerdo a su
actividad econémica en Guatemala.

DISTRIBUCION DE PEQUENAS EMPRESAS
DE ACUERDO A SU ACTIVIDAD ECONOMICA

Construccion
9% .
Comercio

19%

Agricola
16%

Fuente: elaboracion propia, con datos obtenidos de Instituto Nacional de Estadistica (2006).
Encuesta Nacional de Condiciones de Vida.

En el segmento de las empresas medianas, el segmento agricola ocupa un
24.6 %, el sector comercio tiene un 17.4 %, el sector industrial un 12.1 %, sector

construccion 10.9 %, la ensefianza o colegios un 10.5 % y salud con un 7.4 %.
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Figura 3. Distribucion de empresas medianas de acuerdo a su

actividad econdmica en Guatemala

DISTRIBUCION DE EMPRESAS
MEDIANAS DE ACUERDO A SU
ACTIVIDAD ECONOMICA

Colegios
11%

Fuente: elaboracion propia, con datos obtenidos de Instituto Nacional de Estadistica (2006).

Encuesta Nacional de Condiciones de Vida.

7.4.4. Principales desafios que enfrentan las Pymes en

Guatemala

De acuerdo con el estudio realizado por el Banco Mundial en el afio 2011,
en base a encuestas a empresas pymes, estudios comparativos y analisis, se

identificaron como principales obstaculos:

o Condiciones desiguales por informalidad en la competencia.
o Alta criminalidad en el pais.
o Estabilidad politica.

o Fuerte corrupcién a todo nivel.
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° Deficiente infraestructura.

. Alto costo de la electricidad.

Figura 4. Principales restricciones al clima de negocios

Inestabilidad politica I B0
Corrupcion BELLLELELI I
Electricidad . 49

Inestabilidad macro I a7
Crimen e a4
Competencia informal I 38
Impuestos I 37
Administracion Tributaria I 36
Fuerzalaboral I 26
Financiamiento I 22
Accesoa tierra [N 21
Transporte N 21
Permisos y licencias N 13
Aduanas N 12
Sistema Judicial N 11
Regulaciones laborales N 7

0 10 20 30 40 50 60 70

¥ Principales restricciones al clima de negocios

Fuente: elaboracion propia, con datos obtenidos de Banco Mundial (2006). Encuesta de

restricciones en negocios.

7.5. Perfil de la Empresa Pyme objeto del estudio

La empresa esta orientada al area de servicios técnicos de mantenimiento,
instalacién, ingenieria y arquitectura en las areas de telecomunicaciones y
electricidad, buscan estar actualizados para poder mantener su competitividad

en el mercado.

Su area de trabajo es actualmente toda la Republica de Guatemala, pero

tienen la vision de poder extenderse al resto de los paises centroamericanos.
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Sus principales clientes son los mayores operadores de telecomunicaciones y

electricidad de Guatemala.
Es una empresa que nacié hace mas de diez afios, utilizando como base el

amplio conocimiento técnico de su fundador, quien trabajé durante varios afios

en las empresas mas grandes de telecomunicaciones de Guatemala.
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9. METODOLOGIA

9.1. Disefio

El disefio de investigacion es no experimental, por lo que no se plantea
alguna hipétesis en el desarrollo del trabajo, es por ello por lo que no sera
necesario realizar ningun ensayo de laboratorio. La metodologia que se utilizara
serd principalmente la observacion para recopilar la informacion relativa a los
procesos productivos de la empresa, asi como también, los factores que afectan
su operacion. La técnica documental también servira de mucho apoyo en la

elaboracion del presente trabajo investigativo.

9.2. Tipo

La investigacion es de tipo descriptiva, dado que tiene como objetivo
conocer las condiciones, factores y situaciones que provocan cualquier cambio
en la productividad, utilizando para tal fin, la descripcion de los procesos y sus

respectivas actividades.

Es importante determinar cuéles son los aspectos mas importantes que se
deben tomar en cuenta en el presente trabajo, por lo que, se estaran
considerando la calidad de las herramientas que se utilizan, la calidad de los
equipos y suministros utilizados, la calidad del trabajo, la satisfaccion del cliente

y la productividad.

La investigacion es transversal, considerando que esta delimitada en el

tiempo, dado que existe una fecha inicial y una final determinadas.
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9.3. Alcance y Enfoque

El alcance del presente trabajo es descriptivo y el enfoque es mixto, debido

a que, se divide en una parte cualitativa y otra cuantitativa. Se dice que es

cualitativa porque se investigan antecedentes del problema y ademés se hace

uso de un marco teoérico relacionado.

Es cuantitativa, porque se realizan

mediciones de las variables para controlar y evaluar los procesos y determinar

las causas de insatisfacciéon de los clientes.

9.4. Variables

En la tabla Il, operacionalizacion de variables del estudio se describen a

continuacion:

Tabal 111.

Operacionalizacion de variables

Definicion

Escala de

Objetivo Variable ; ey Indicador
J Operacional Medicién
Cantidad de Procesos
documentados en un
mes
Inventario de procesos
utilizados
Levantamiento de Inventario de

Determinar la situacion procesos, actividades y actividades y tiempos

actual de los procedimientos s personal por medio de de ejecucion

que realiza la empresa para Diagnostico de la la observacion y una Cualitativa )

la instalacion y
mantenimiento de enlaces.

situacién actual

medicion de quejas y
satisfaccion del cliente
por medio de encuesta

Atribuciones del
Personal

Costos de Operacion
Satisfaccion del cliente

Cantidad de quejas o
Incumplimientos
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Continuacion tabla Il.

Desarrollar las

Propuesta de

actividades, Procesos
procedimientos e
indicadores del nuevo Actividades
modelo de gestion para la Anélisis de causa propuestas
empresa Pyme de Desarrollo de la raiz de problemas y Cualitativa
telecomunicaciones para propuesta determinacion de Propuesta de
la evaluacion de la propuestas de mejora Indicadores
calidad del servicio.
Manuales
Estudio de
factibilidad de
luar la factibilidad d Andlisis comparativo propuesta.
Evaluar la factibilidad de L de situacion actual .
la propuesta. Evaluacion de la con respecto a Cualitativa Porcentaje basado

factibilidad

situacion luego de
mejoras propuestas

en términos de
tiempo y costo en
conjunto con
gerencia de la
empresa

Fuente: elaboracion propia.

9.5. Fases del estudio

El proceso para cumplir con los objetivos del disefio de investigacion debe

llevarse a cabo de la siguiente forma:

o Fase 1: Revisiobn documental para la investigacion de antecedentes y

desarrollo del marco tedrico relacionado con el tema. Esta revision se

llevara a cabo con el acompafamiento del gerente de la empresa y un

recurso administrativo que apoyara con la documentacion pertinente.

o Fase 2: Andlisis de situacion actual de la empresa, con el objeto de

establecer un diagnostico, para ello se hara una revision de los procesos

y procedimientos que se siguen para la ejecucion de sus proyectos.
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o Fase 3: Desarrollar las actividades, procedimientos e indicadores del
nuevo modelo de gestion para la empresa Pyme de telecomunicaciones

para la evaluacion de la calidad del servicio.

o Fase 4: Evaluar la factibilidad de la propuesta en conjunto con la gerencia
de la empresa. Inicialmente se presentara la propuesta y luego en una

reunion posterior se hara la evaluacion correspondiente.

o Fase 5: Elaboracién del reporte final.

9.6. Poblacién y muestra

Para llevar a cabo la investigacion se tomara una muestra representativa
del universo de clientes. La empresa pondrd a disposicion la informacién
correspondiente a los contactos del universo de 10 clientes, para que se pueda

realizar el muestreo estadistico como corresponde.

Se utilizara la siguiente formula para obtener el tamafio apropiado de la

muestra:

N*Z2xp*(1—P)
n=
(N=-1)*e2+Z2xp*(1—P)

(Ec. 1)

Donde N es el tamafio del universo, en este caso 10, Z es el nivel de
confianza, que si definimos un 95 % corresponde a 1.96 de acuerdo con los
valores de una curva normal, e es el margen de error maximo, que corresponde
en este caso a un 5 %, es decir, 0.05, p es la probabilidad de éxito, que

estableceremos en un 50 % y finalmente n es el tamafio de la muestra obtenido.
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B 10 * 1.96% % 0.5 * (1 — 0.5)
(10 —1) *e2 +1.962 x 0.5 * (1 — 0.5)

n
De manera que el resultado matematico de esta formula es, n=9.77,

aproximandose a los mismos 10 clientes que corresponden al universo de

clientes de esta empresa.

61



62



10.

TECNICAS DE ANALISIS DE INFORMACION

Para el andlisis de la informacion recopilada mediante la observacion,

entrevistas y encuestas, se utilizaran las siguientes herramientas cuantitativas y

cualitativas.
o Herramientas cuantitativas:

o) Utilizacion de indicadores estadisticos de tendencia central y
gréficos de comportamiento de variables para enfatizar la situacion
actual y determinar las prioridades de mejora.

o Diagrama de Pareto, para determinar qué causas provocan la
mayoria de las quejas o insatisfaccion del cliente.

o Herramientas cualitativas:

o Diagramas de Flujo para la visualizacion de los procesos levantados
y poder determinar las oportunidades de mejora.

o Diagrama de causa y efecto, herramienta que se utilizara para
determinar la causa raiz de los problemas y quejas de los clientes.

o Ciclo de Deming, se utilizar4 para que se pueda establecer una

mejora continua en la empresa.
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11. CRONOGRAMA

Tabal IV.

Cronograma de actividades

] Duration Start Finish
Task Name
1 |Disefio dei b delo d ion de calidad basado en el Circulo de Deming para la instalacion y 218wks Thu7/1/21  Tue11/30/21
de enlaces de una empresa Pyme de telecomunicaciones, ubicada en la Ciudad de Guatemala

2 Aprobacion del Protocolo 3.4 wks Thu7/1f21 A8/

3 Desarrollo de la investigacion 114 wks Mon 7/26/21 Tue 10/12/21

4 Fase 1: Revision documental para la investigacion de antecedentes y desarrollo del marco tedrico relacionado con 2 wks Mon 7/26/21  Fri 8/6/21
eltema

5 Fase 2: Andlisis de situacién actual de la empresa, con el objeto de establecer un diagndstico 3 wks Mon 8/9/21  Frigf27/21

6 Fase 3; Desarrollar las actividades, procedimientos e indicadores del nuevo modelo de gestion para laempresa 4 wks Mon 8/30/21  Fri 9/24/21
Pyme de telecomunicaciones para la evaluacién de la calidad del servicio

7 Fase 4: Evaluar |a factibilidad de la propuesta. 2wks Wed 9/29/21  Tue 10/12/21

8 Presentacion de Resultados 1wk Wed 10/13/21 Tue 10/19/21

9 | Discusion de Resultados 2 wks Wed 10/20/21 Tue 11/2/21

10 Redaccion de Conclusiones 1wk Wed 11/3/21  Tue 11/9/21

1 Redaccion de Recomendaciones 1wk Wed 11/10/21 Tue 11/16/21

12 Redaccion de Informe Final 2wks Wed 13/17/21 Tue 11/30/21

July August
plmlelslmle

September
Blmle

‘Ocmber

B M|

:

November
lmle

Fuente: elaboracion propia, realizado en Microsoft Project.
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12. FACTIBILIDAD DEL ESTUDIO

El presente trabajo de investigacion es factible porque se cuenta con los
recursos necesarios para ejecutar las fases establecidas, de manera que, se

cumplan los objetivos propuestos.

La empresa Pyme de telecomunicaciones autoriza la ejecucion del trabajo

de investigacion, proporcionando los siguientes recursos:

Humanos: Personal técnico y administrativo a disposicion para las

consultas requeridas en la investigacion.

o Tecnoldgicos: Acceso a internet.

o Informacién: Acceso a la informacién requerida en la investigacion con el

compromiso de respetar los derechos de propiedad.

o Equipo e infraestructura: Utilizacion de informacion tangible e intangible
dentro de la empresa, ademas de la propia que permita la realizacion de

la investigacion.

El recurso financiero necesario para realizar la investigacion sera aportado
al 100 % por el investigador. Dentro del costo de imprevistos se consideran
costos de parqueos, reparaciones de llantas, y cualquier otro imprevisto que se
pueda presentar. A continuacion, se presenta el presupuesto de gasto

relacionado con la investigacion se presentan en la tabla Ill.
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Tabal V. Presupuesto

Recursos Costo Porcentaje

Papeleria y consumibles Q. 2,000.00 25 %
Viaticos (combustible, hospedaje y Q. 2,500.00
alimentacion) 3125 %
Cartuchos de impresora Q. 500.00 6.25 %
Conexibn a Internet Q. 500.00 6.25 %
Asesor Ad Honorem -
Costo del Tiempo del Investigador Q. 1,500.00 18.75 %
Otros e Imprevistos Q. 1,000.00 125%

TOTAL Q. 8,000.00 100 %

Fuente: elaboracion propia.
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14. APENDICES

Apéndice 1.  Arbol del Problema

4. Baja calidad de trabajo e

2. Los proyectos no se - :
1. Resultados 3. Pérdidas o ganancias S » )
i . insatisfaccion del cliente.
financieros no entregan a tiempo. por debajo de lo
esperado.

esperados.

Falta de competitividad en la gestidn de recursos en la instalacion y
mantenimiento de enlaces por no contar con alguna normativa de

calidad
A
4 Y 7'y A
7 N\ N\
1.Reprocesos. 2. No se cuenta con 3. Estructura 4. Lentitud para ofertar
normativos de operacion. organizacional proyectos.
inadecuada

N N X )

Fuente: elaboracion propia realizado con Microsoft Word.
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Apéndice 2. Matriz de coherencia
Objetivos Variables Indicadores | Técnicas e Metodologia
nstrumentos
Cantidad de
Procesos
documentados Se documentaran los

Inventario de
procesos utilizados

procesos, inventarios,
atribuciones del
personal y costos de
operacion por medio

Observacién

Determinar la . " directa 3
situacion actual de Inv_entano de de qb;seryauon veces por
los procedimientos . o QCt'V'dadeS y L participativa y semana.
que realiza la Diagndstico ) tiempos de ejecucion entrevistas de ser
empresa para la de I situacion o necesario y Se realizara
) . actual Atribuciones del registrandolo en
instalacion y Personal Formulario de una
mantenimiento de Registro de Procesos encuesta
enlaces. - digital a 10
Costos de Operacion ;
. clientes.
Para registrar la
Satisfaccion del satisfaccion del
cliente cliente se utilizara
una encuesta.
Cantidad de quejas
0 Incumplimientos
Se realizara
un analisis
causa raiz
utilizando el
Desarrollar las Propuesta de diagrama de
actividades, Procesos _ causa efecto
procedimientos e N Diagrama de Causa y_el
indicadores del Actividades efecto diagrama de
nuevo modelo de propuestas _ Pareto con la
gestion para la Desarrollo de Diagrama de Pareto informacién
empresa Pyme de la propuesta Pro_puesta de ' _ recaba. Sg
T Indicadores Lluvia de ideas estableceran
teIecomumcacnc_)pes las mejoras
gara la eyaluamon Manuales Diagrama de Flujos por medio de
e la calidad del luvia de
servicio. ideas y se
plasmaran
por medio
del Diagrama
de Flujo.
Analisis de Comparacion
cuantitativo y de situacion
Evaluar la . Estudio de cualitativo de los actual con
P Evaluacion de - o
factibilidad de la la factibilidad factibilidad de beneficios esperados  respecto a la
propuesta propuesta de mejora  con la esperada.

implementacion de la
propuesta

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 3. Encuesta de satisfaccion del cliente.

ESCUELA DE ESTUDIOS DE

YPOSTERADO

FACULTAD DE INGENIERIA

Encuesta de Satisfaccion

Las siguientes preguntas estan orientadas a conocer como le atendemos actualmente y en base
a ello como podemos mejorar nuestra atencion. La informacién sera utilizada de manera
anonima. Para cada pregunta responda del 1 al 5, en donde 1 Nunca, 2 Raras veces, 3 A veces,
4 Regularmente y 5 Casi siempre.

Fecha: NUmero de Boleta;

1. El tiempo de ejecucion de nuestros servicios estan de acuerdo a lo
establecido

Marca solo un 6évalo.

2. Los equipos y las herramientas utilizadas por el personal son modernos
y adecuados

Marca solo un 6évalo.
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Continuacién apéndice 3.

3. El personal muestra que tiene los conocimientos necesarios para poder

ejecutar los servicios contratados

Marca solo un 6évalo.

4. La presentacion del personal de campo ha sido la adecuada

Marca solo un 6évalo.

5. El personal de campo ha llegado a trabajar de manera puntual de
acuerdo a lo establecido

Marca solo un 6valo.
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Continuacién apéndice 3.

6. El trabajo se realiza de acuerdo a las especificaciones iniciales

Marca solo un évalo.

7. El desarrollo de los trabajos y cualquier contingencia que se puede

presentar en su ejecucién son comunicados apropiadamente Marca solo un

ovalo.

8. El personal de la empresa siempre estan dispuestos a ayudar y

resolver las dudas que se puedan presentar Marca solo un 6valo.

9. El personal de la empresa le transmite amabilidad y confianza en su
trato

Marca solo un évalo.
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Continuacién apéndice 3.

10. Cuando surge algun problema se resuelve de manera satisfactoria, en

cuanto a tiempo y calidad Marca solo un 6valo.

11. La empresa es flexible en cuanto al alcance de los proyectos y

horarios de trabajo brindando alternativas Marca solo un évalo.

12. La empresa entiende las necesidades de su empresa

Marca solo un 6valo.

13. En general, esta satisfecho con la ejecucién de los trabajos realizados
por la empresa

Marca solo un évalo.
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Continuacién apéndice 3.

14. Recomendaria a la empresa para la ejecucion de servicios similares a
otras empresas

Marca solo un évalo.

15. Para finalizar, le agradecemos cualquier sugerencia o comentario que
nos ayude y/o motive a mejorar

Fuente: elaboracién propia, realizado con Microsoft Word.
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