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ANALISIS DE PROCESO EN EL DEPARTAMENTO DE INSTALACIONES DE
INTERNET EN UNA EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES, PARA MEJORA DEL
SERVICIO A LOS CLIENTES

RESUMEN

En la actualidad el internet es uno de los servicios imprescindibles para las personas, empresas
teniendo un impacto en la vida diaria, llegando a convertirse en un medio global de comunicacion;
el trabajo investigativo tiene como objetivo general analizar procesos en el departamento de
instalaciones de internet, para mejora del servicio a los clientes, el estado de arte permite conocer
la evolucion del pensamiento estratégico mediante las estrategias administrativas teniendo en
cuenta los modelos, enfoques o teorias que han dado inicio a la Ingenieria Industrial. En el mundo
de las telecomunicaciones mientras mas usuarios haya conectado a los sistemas mayores seran las
posibilidades y las necesidades de comunicacion unos con otros; generando una problematica al
momento de ofrecer el servicio en caso que la empresa no cuente con los procesos u orden
organizacional establecidos para su ejecucion. El estudio realizado en cada proceso mediante
diagramas de flujo permitié plasmar las actividades que permite que se ejecute dicho proceso en
la situacion actual; se plantearon propuestas de solucion siendo estas realizadas en diagramas de
flujo unificando procesos, eliminando actividades innecesarias, tiempos de espera, reduccion en
tiempo de instalacion y otras como implemento de una aplicacion; si la empresa decide poner en
practica las propuestas va a llegar conseguir la optimizacién de recursos, incremento en ventas,

mayores ingresos econdmicos, crecimiento Institucional.

PALABRAS CLAVE: Instalacion de Internet, Servicio al cliente, Telecomunicaciones,
Procesos, Diagrama de Flujo



PROCESS ANALYSIS IN THE INTERNET INSTALLATION DEPARTMENT OF A
TELECOMMUNICATIONS COMPANY TO IMPROVE CUSTOMER SERVICE

ABSTRACT

Currently the internet is one of the essential services for people, companies having an impact on
daily life, becoming a global means of communication; the general objective of the research work
is to analyze processes in the department of internet facilities, to improve customer service, the
state of the art allows to know the evolution of strategic thinking through administrative strategies
taking into account the models, approaches or theories that have given rise to Industrial
Engineering. In the world of telecommunications, the more users connected to the systems, the
greater the possibilities and needs of communication with each other; generating a problem at the
time of offering the service in case the company does not have the processes or organizational
order established for its execution. The study carried out in each process by means of flow
diagrams allowed to capture the activities that allows that process to be executed in the current
situation; proposals of solution were raised being these carried out in flow diagrams unifying
processes, eliminating unnecessary activities, waiting times, reduction in time of installation and
others like implementation of an application; if the company decides to put in practice the
proposals it will manage to obtain the optimization of resources, increase in sales, greater

economic income, Institutional growth.

KEY WORDS: Internet Installation, Customer Service, Telecommunications, Processes, Flow
Chart



CAPITULO |

1. INTRODUCCION

El propdsito del trabajo investigativo es mejorar el servicio al cliente de internet para que el
usuario tenga una mejor experiencia en cuanto a su utilizacion, el internet es uno de los servicios
fundamentales en la actualidad ya que gracias a esto nos permite comunicarnos, lograr avances
investigativos, tecnoldgicos, estudios, trabajo entre otras; debido a la insatisfaccion presentada por
ciertos usuarios con la red GPON (Red Optica Pasiva con capacidades de Gigabit) se realizara un
analisis en el departamento de instalacion que empezaria desde que el usuario/a acepta el contrato

hasta la fecha de instalacion.

Mediante este analisis se podra mejorar el servicio al cliente en tiempo de espera, tiempo de
instalacion, garantizando de esta manera el buen funcionamiento del servicio eliminando
actividades innecesarias; sin duda la satisfaccion del cliente es el objetivo principal que promovera
que la empresa tome medidas necesarias para suplir dichas necesidades, a su vez se genera

beneficios a la empresa como mayor demanda de instalaciones y con ella un alza econdémica.

Con la finalidad de mejorar el servicio al cliente, optimizar los procesos en el departamento de
instalaciones se realizard un andlisis exhaustivo de las actividades y tareas que realizan los técnicos
dia a dia muchas veces sin saber que pueden originar insatisfaccion de los clientes en el momento
de lainstalacion; al llevar a efecto la evaluacidn se encontraron anomalias que deben ser sustituidas

o0 eliminadas de forma permanente.

Por medio del analisis la empresa optimizara recursos, tiempo, mejorando notablemente el
departamento de instalacion, aumentando las ventas, debido a que si el servicio es excelente mas
usuarios lo contratan; transformando de esta manera las debilidades en fortalezas (tiempo de
instalacion) ; y estas a su vez se conviertan en amenazas para la competencia y una oportunidad

para ser lideres en el servicio.

A lo largo de nuestra vida estudiantil el estudio de asignaturas permitiran realizar dicho

procedimiento de analisis para mejorar el servicio al cliente en instalaciones de internet,



asignaturas como Direccidn de Operaciones(DO), Ingenieria de Métodos son de vital importancia
para describir los procesos, medirlos para su posterior optimizacion; el conocimiento que se posee
sobre los procesos dentro del departamento de instalaciones son los siguientes: instalacion de la
altima milla (conexion de cajetin hasta el domicilio del cliente, Instalacion de Roseta, Instalacion
de ONT “Terminal de Nodo Optico™)



1.1. Planteamiento del problema

El departamento de instalaciones cuenta aproximadamente con 3 coordinadores
administrativos, 5 contratistas, 50 trabajadores operativos los mismo que se encargan ejecutar la
instalacion; en este departamento desde un tiempo atrés han llegado usuarios a poner quejas por el
tiempo que se demoran para obtener el servicio de internet ya que pasan de tres a cuatro dias en ir
a lugar para verificar si procede o no la orden; a su vez indican que en lugar los colaboradores
también tardan para realizar el trabajo que lo deberian culminar en un maximo de 30 minutos sin
embargo ellos refieren que no cuentan con todos los materiales a la mano implicando tiempo

perdido.

Una vez identificado los diferentes proceso con los que cuenta el departamento, se realizard el
andlisis de cada uno ellos para su mejora, luego sera comunicado a los directivos; en caso de que
los mismo no tomen carta en el asunto la empresa puede empezar a tener pérdidas como ha pasado
con competidores; esto indica desde el retiro del servicio de internet para contratar nuevo
proveedor por parte de los usuarios hasta la no contratacién del mismo; la satisfaccion del cliente

influye en su mayoria la decision.

Al momento de cubrir las necesidades de los clientes, disminuyendo el tiempo de instalacion la
empresa podra lograr incremento de ventas, mayores ingresos econdémicos, crecimiento
institucional generando a su vez fuentes de trabajo debido a que la demanda para una contratacion
por un excelente servicio sera mayor, sin contar que la estructura organizacional mejorara
notablemente en el departamento ya que cada trabajador sabra lo que debe realizar en el tiempo

que lo debe realizar.

Causas

De acuerdo a lo que se ha podido observar en la empresa en el departamento de instalaciones
hemos podido notar que algunas causas por la que los clientes desisten del servicio son las
siguientes:

1) Tiempo que deben esperar los clientes desde que contratan el servicio hasta que se realice

la instalacion.



2) No hay comunicacion clara entre técnico y cliente a la hora de realizar la instalacion por
parte de que varias veces el técnico no sabe qué actividades realizar durante la Instalacion.
3) El cliente no cumple con la documentacion necesaria para la instalacion de internet cuya

verificacion se realiza antes de dar ingreso a domicilio.

Efectos
Después de analizar las causas que generan inconformidad de los clientes se puede notar los
siguientes efectos que provocan:

1) El cliente se cansa de esperar y desiste del servicio a tal punto de contratar a otros
proveedores de internet.

2) Instalacion realizada dentro del domicilio en un lugar no ha gusto del cliente provocando
baja intensidad de la sefial y la Insatisfaccion del cliente en el momento de la preinstalacion
y post-instalacion.

3) No se realiza la instalacion si el cliente no cumple con la documentacién; lo que muchas

veces genera incomodidad por parte del mismo.

Formulacion de Problema
¢ Qué esta incidiendo para que el servicio al cliente que brinda el departamento de instalaciones

no esté logrando la satisfaccion del usuario?



1.2. Objetivos
1.2.1. Objetivo General

Analizar procesos en el departamento de instalaciones de internet en una empresa de

telecomunicaciones, para la mejora del servicio al cliente.

1.2.2. Objetivos Especificos
e Optimizar tiempos de espera de los clientes, en la contratacion e instalacion de servicio de
internet para la satisfaccion del mismo.
e Comparar que mejoras se logran con capacitaciones constante al personal técnico de como
brindar un buen servicio al cliente
e Evaluar la documentacion correcta que debe tener el cliente, para que el técnico proceda

con la instalacion logrando un buen servicio al cliente.

1.3. Alcance

Lograr de manera principal la satisfaccion del cliente mediante un buen servicio de instalacion
a su vez promover una reorganizacion en el departamento, el andlisis indicara en qué parte del
proceso hay actividades innecesarias que deben ser cambiadas o eliminadas, indicarles a
colaboradores sobre los nuevos cambios, modalidades que se efecttan para instalacion del servicio

de internet por lo consiguiente ellos también seran beneficiados.

Reduciendo los tiempos de espera eliminando actividades innecesarias desde la contratacion,
instalacion del servicio de internet se conseguirdn beneficios para el cliente, colaboradores y
empresa; cliente satisfecho por lo tanto dara buenas referencia del servicio a familiares, amigos,
conocidos; al técnico se le asignan nuevas conexiones dentro de su misma jornada de trabajo lo
que permitira un alza econdémica en sus ingresos mensuales; la empresa empezara a ganar terreno

como los mejores en el mercado al ofrecer un magnifico servicio al cliente.

El buen servicio al cliente es fundamental en toda organizacion permitiendo que esta se destaca
ante competidores, capacitando a los técnicos se logara un mayor realce a su trabajo brindando

mayor confianza a los clientes antes, durante la instalacion, el colaborador constantemente se



prepara de tal manera que los tiempos en realizar el trabajo disminuiran notablemente por lo que

han adquirido destrezas y habilidades, la empresa mejora sus ventas cada dia.

En este apartado no solo se conseguira la llenar la expectativa del cliente sino también del
técnico; el cliente tendra su servicio de internet lo mas pronto posible mientras que el técnico
cumplira con su trabajo cuyo resultado serd mayor la remuneracién salarial porque no se perdera
el cliente o la instalacion; teniendo al final de la jornada laboral al usuario cubriendo sus
necesidades sean estas de trabajo o diversiéon, el colaborador con todas sus actividades culminadas

y no rechazadas por falta de Informacion.



1.4. Estado del arte
1.4.1. Evolucién del Pensamiento estratégico

Las estrategias administrativas han evolucionado en el tiempo segun el nivel de cambio en los
procesos. Tres grandes evoluciones administrativas ocurrieron en el siglo XX: la Administracion
clasica de Frederick Winslow Taylor y Henri Fayol, la administracion con base en los principios
universales y la base en inspeccion(principios del siglo XX);la Administracion de la Calidad
Total(TQM) de William Edwards Deming, con José Juran y Philip Crosby como continuadores,
la Administracion como base en el mejoramiento continuo y la reaccion en cadena de la
calidad(comienzo de la década de 1950); la Reingenieria de los procesos(BPR) de Michael
Hammer y James Champy, la administracion con base en el redisefio radical de los procesos en la
década de 1990. Tanto la administracion de la Calidad Total como la Reingenieria de los procesos

originan cambios culturales y estructurales en las organizaciones.(D” Alessio Ipinza 2008, p.32)

1.4.2. Enfoque, modelo o Teorias
1.4.2.1.Modelo 1: Estudio de Tiempos y movimientos por esposos Gilbreth
Frank B. Gilbreth fue un ingeniero estadounidense que junto Taylor estaban interesado en la

actividad humana cuyo fin era aumentar la productividad, Frank Introdujo un estudio de tiempo y
movimiento de los operarios como técnica administrativa basica para la racionalizacion del
trabajo.(Chiavenato 2006, p.51)

14.2.1.1. Consiste
El estudio de tiempo de los movimientos mejoraria el animo de los trabajadores ya que

indirectamente tendrian beneficios fisicos reales y preocupacion de los directivos por el
trabajador.

Consiste que todo trabajo manual puede reducirse a movimientos elementales de alli el
nombre de therbling para definir los movimientos necesarios en tarea; esta tiene una triple
finalidad que son: evitar los movimientos indtiles en la ejecucion de una tarea; ejecutarlos
con la mayor economia posible, desde el punto de vista fisiol6gico; dar la secuencia apropiada

de los movimientos. (Gutarra Meza 2015, p.23)

1.4.2.1.2. Definicion
El estudio de movimiento se lo define como un analisis cuidadoso de los diversos

movimientos que efectla el cuerpo al ejercitar un trabajo; su objeto es eliminar o reducir los



movimientos ineficientes y facilitar y acelerar los eficientes, aumentando la tasa de
produccion. Este estudio es de observacién minuciosa de la actividad y la elaboracion de un
diagrama de proceso teniendo en cuenta la economia del proceso.(Fuentes Gonzalez 2013,
p.29)

1.4.2.1.3. Metodologia
Frank Gilbreth y Lilliam Gilbreth, fueron los primeros que aportaron a la industria el

estudio de tiempos y movimiento. Gilbreth describié 17 unidades de movimiento o
pensamiento, palabra que se ideo a partir de su nombre, las unidades son las siguientes:
Buscar, Seleccionar, Coger, Transporte en Vacio, Transporte en carga, Sostener, Dejar carga,
Poner en posicién, Colocacién previa, Inspeccionar, Montar, Desmontar, Utilizar, Espera

inevitable, Espera Evitable, Plan, Descanso. (Luna Gonzalez 2014, p.40)

1.4.2.1.4. Implementacion
Gilbreth puso en préctica el estudio de movimientos en una ladrillera para la que él

trabajaba. Para aquel momento se consideraba normal que un colaborador tendiera 120
ladrillos por hora, mediante la innovacidn se lleg6 a tener una tasa de produccion promedio
de 350 ladrillos por hora por colaborador. Mediante el estudio redujo de 18 movimientos a
solo 5 movimientos. Gilbreth con la ayuda de su esposa Lillian Moller logro que la industria
reconociera la importancia del movimiento reduciendo con esto la fatiga, aumento de
produccidn e instruir a operarios sobre un método mejor para llevar a cabo un determinado
trabajo. (Rivera Villegas 2014, p.19)

1.4.2.2.Modelo 2: Modelo de Reingenieria de Michael Hammer y James
Champy
La historia de la reingenieria tiene sus origenes en los principios de la administracién, en los

primeros afos del siglo XIX, ain no se le denominaba reingenieria. El objetivo de la reingenieria
es hacer de “todos nuestros procesos los mejores de su clase”. Frederick Taylor sugirio, en 1880,
que los directivos usaran los métodos a su alcance para optimizar la productividad por lo tanto se
referia a reingenieria de procesos.(Hernandez Rodriguez 2013, p.100)

Sin embargo, se menciona que la Ingenieria de proceso fue enunciada por primera vez por
Michael Hammer y James Champy dandose se esta manera énfasis especial en el redisefio de las

organizaciones



1.42.2.1. Consiste
Para Hammer y Champy esta practica empresarial consiste en “ la revision fundamental y

el redisefio radical de procesos para alcanzar mejoras espectaculares en medidas criticas y
contemporaneas de rendimiento tales como costes, calidad, servicio y rapidez” (Samaniego
Medina, Trujillo Ponce, and Martin Marin 2007, p.94)

Este modelo se caracteriza por enfatizar la necesidad de hacer cambios radicales en la

empresa pensando siempre en el beneficio para cliente, buscando la reduccion de costos.

1.4.2.2.2. Definicion
A la reingenieria se la puede definir como cambio fundamental para llegar a la base de los

problemas de la organizacién; un cambio radical que debe ocurrir para poder obtener los
resultados espectaculares que esta promueve por medio del estudio de los nuevos procesos
productivos que haradn de la organizacion mas productiva, se pasa de una etapa de
especializacion a una de generalizacion, en el cual un servicio puede ser realizado por una

sola persona. (Hammer and James 1994)

1.4.2.2.3. Metodologia
En la etapa de la metodologia se puede decir que no existe un procedimiento Unico para

hacer reingenieria ya que este debe ser particularizado y contextualizado en funcién de lo que
se va a redisefiar; no obstante.(Zaldumbide 2020, p.134) hace referencia en el articulo
metodologia para la Reingenieria de Proceso a Hammer y Champy hicieron uso de etapas
generales para la aplicacion de la reingenieria de proceso como: Identificacion de los procesos
candidatos, Seleccion de los proceso, Comprender los procesos actuales, Disefio del nuevo

proceso.

1.4.2.2.4. Implementacion
En la década de los 80 se pudo observar la implementacion de Reingenieria de proceso de

Hammer y Champy en la compaiiia Ford ya que esta se encontraba en una situacion donde se
desbordaban gastos administrativos y de gestion interna teniendo como consecuencia casi el
fin de su actividad. Los directivos de Ford luego de ver que no estaban haciendo reingenieria
por medio de reduccién de personal, pudieron observar como Mazda atendia sus cuentas por

pagar través de solo 5 empleados,



Tiempo despues Ford redefinio el proceso “cuentas por pagar” que paso a ser
“abastecimiento”, esto permitia tomar una orden de compra de una planta y le proporcionaba

a esa planta bienes comprados y pagados. (Saez Vacas, F.; Garcia, O.; Palao, J.; Rojo 1993)

Una vez ejecutado el nuevo disefio o proyecto de organizacion, este es el paso mas
complejo en la reingenieria debido a que el personal puede pensar que dichos cambio o
redisefios puedan indicar la reduccion de la plantilla, por lo general se reduce la incertidumbre
del trabajador ya que es indispensable para un buen funcionamiento del nuevo disefio de la
organizacion.(Perez, Gisbert, and Perez 2017, p.85)

Segun Hammer y Champy, indica que existe 3 tipos de organizaciones que realizar la
reingenieria por procesos: la empresa con graves problemas de supervivencia ya que se encuentran
en peligro la continuidad de la actividad monetaria, las que le siguen son las que todavia no estan
en problemas sin embargo el sistema administrativo permite anticiparse antes estos sucesos, no
obstante siempre habra posible aparicién de nuevas amenazas en forma de competidores, y las que
mejor se encuentran son las que deciden sumergirse en la reingenieria de procesos permitiéndoles
estar en Optimas condiciones a su vez no presentan dificultades ni ahora ni después.(Saez Vacas,
F.; Garcia, O.; Palao, J.; Rojo 1993, p.57)

1.4.2.3.Enfoque 1: Estudio de Tiempo con Cronometro “Patente de Clifford N.
Sellie”

1.4.2.3.1. Consiste
El estudio de tiempo se emplea para determinar el estdndar de tiempo para la planificacion, lo
que esto significa para calcular el costo de planificacion, contratacion y evaluaciéon de la
productividad. Los estandares de tiempo se pueden determinar mediante varias técnicas de
investigacion de tiempos diferentes: registros historicos. Los calculos del historial pueden basarse
en promedios aritméticos o analisis estadisticos complejos. Otra técnica bien conocida es utilizar
estimaciones realizadas por personas con conocimientos para estimar el tiempo necesario para que

los técnicos calificados completen el trabajo con un rendimiento aceptable.(Hodson 1956, p.188)

1.4.2.3.2. Definicidn
El estudio de tiempos es el procedimiento utilizado para medir el tiempo requerido por un

trabajador calificado, bien trabajando a un nivel normal de desempefio realiza una tarea dada



conforme un método especificado. En la préactica el estudio de tiempos incluye generalmente
estudio de métodos. La definicion del estudio de tiempos postula que la tarea medida se realiza
conforme a un método especificado. Mientras se realiza un estudio de tiempos el analista busca
también oportunidades para la mejora de métodos.(Sellie 1995, p.5)

1.4.2.3.3. Metodologia
Se puede obtener una tabla para el tiempo de investigacion a través del proveedor. El formulario

debe proporcionar espacio para la informacion descriptiva, de modo que la informacién que se
debe registrar durante la investigacion se pueda dividir en dos categorias si se espera que sea
valiosa en el futuro. En la primera categoria, proporcionara informacion preliminar bésica, es decir,
se refiere al producto, nombre del operador, ruta, maquinaria, herramientas y distribucién. En la
segunda categoria, se basa en el estudio de elementos, generalmente enumera las lecturas del
cronometro, y luego brinda una evaluacion del desempefio y su célculo de referencia al
estandar.(Meyers 2000, p.80)

1.4.2.3.4. Implementacion
Se implementa a través de un determinado tipo de técnicas para la medicién del trabajo en la

cual se tomd en cuenta ciertos puntos. Seleccion del operario, la explicacion del operario con el
supervisor en linea. El analista debe ser sincero y mostrar respeto hacia la operaron. El analista
debe ser capaz de explicar en términos claros y sin tecnicismos los pasos del procedimiento real

de cronometraje.(Rivas Rodriguez et al. 2011, p.3)

1.4.2.4.Enfoque 2: Analisis de Operaciones
1.4.2.4.1. Consiste
El enfoque de andlisis de operaciones se refiere al proceso y operacion mas simple. Como
primer paso, tenemos que realizar cualquier investigacion que eventualmente transforme el trabajo
en las partes o elementos que componen el trabajo. Cada una de estas partes puede considerarse
como una entidad o un estudio de procesos y operaciones. Este tipo de andlisis se denomina analisis
operacional, que se refiere al estudio de cada proceso u operacion. El analisis operativo es la base

de todas las investigaciones.(Hodson 1956, p.150)



1.4.2.4.2. Definicidn
Procedimiento sisteméatico empleado para estudiar todos los factores que afectan el método con

que se realiza una operacion, para lograr la méxima economia general. A través de este estudio, se
encuentra el mejor método disponible para llevar a cabo cada una de las partes necesarias de una
operacion, y se incorporan nuevos planes de manufactura y mantenimiento conforme se van
descubriendo en el continuo esfuerzo por hacer que cada trabajo de un paso mas hacia la
automatizacion continua.(Geitgey 1985, p.3)

1.4.2.4.3. Metodologia
Para realizar el enfoque del método de analisis de operaciones se realiza este tipo de

metodologia. Se observa o visualiza la operacion, se realiza preguntas, se estima el grado posible
de mejoramiento o automatizacion, generalmente se investiga 10 métodos de mejoramiento y
automatizacion entre estos métodos existen disefio de piezas, especificacion de los materiales,
proceso de manufactura, objetivo de la operacion, analisis de equipo, etcétera. Para representar las
operaciones se emplean diagramas de procesos utilizando la técnica de secuencia de operacion
Maynard.(Krajewski and Ritzman 2000, p.87)

1.4.2.4.4, Implementacion
Para implementar este método, generalmente nos basamos en tres factores para determinar el

tipo y la cantidad de investigacion que puede justificar un determinado tipo de trabajo. Algunos
de estos factores son: grado de repeticidn, atencién humana y vida laboral.(Arcudia Abad, Pech
Pérez, and Alvarez Romero 2005, p.27)
e Grado de repeticion. Grado de repeticion. Nos ayuda en los campos de aplicacion de varios
métodos de investigacion a través de la duplicacion o division del trabajo.
e Atencion humana. A este tipo de trabajo lo llamamos trabajo que requiere existencia
humana, es decir que de manera obligada un trabajador debe estar controlando.
e Vidadel trabajo. Al hablar de vida laboral, consideraremos otros factores, debido a que este
tipo de investigaciones son costosas, por lo que es necesario estimar si la esperanza de vida

del trabajo es razonable.

1.4.3. Principales estudios
1.4.3.1.Estudio 1: Mejora del proceso en Departamento de Telecomunicaciones
Mediante esta investigacion Moreira Delgado (2007) hace énfasis en la importancia de la

objetividad de los procesos con lo que se lleva a cabo en el departamento de telecomunicaciones



determinando puntos que obstaculizan el cumplimiento de un desarrollo exitoso de uno o varios
procesos donde se ve afectada un parte fundamental que es la satisfaccion del cliente; por lo tanto,
la implementacion de la gestion por proceso en las organizaciones es la forma mas eficaz para

logara el cumplimiento de sus metas.(p.15)

Dicha implementacion permite determinar todos los recursos, metodologias, programas, el
delegado de cada proceso, lo relacionado con la direccion de la organizacion permitiendo una facil
toma de decisiones estratégicas y operativas; mediante la identificacion de procesos, lagunas
existente y limitaciones entre los sistemas de informacién se podra obtener la integracion de los

procesos claves y un plan de acciones para el perfeccionamiento. (Moreira Delgado 2009, p.21)

En la administracion de procesos es importante conocer la definicion estratégica de la estructura
organizacional de una empresa, de tal forma que las actividades que agregan valor al cumplimiento
de los objetivos se encuentran alineados, a su vez indica que una organizacion centrada en proceso
se puede establecer mediante el modelo al cliente, identificacion de los procesos para organizar y
aplicar modelo del cliente, describir subprocesos con sus respectivas interacciones y por ultimo

descripcion de subprocesos con cada tarea y productos. (de los Monteros Fuentes 2014, p.26)

Mediante el andlisis y estudio se experimentd que el modelo de Proceso de Recursos Humanos
se pudo realizar en base a la planificacion estratégica permitiendo esta el andlisis del mercado,
clientes y satisfaccion de los mismos; llegando a obtener una estructura con respaldo técnico
basado en los posesos; también se logré comprender que el cumplimiento de los objetivos
estratégicos de la empresa dependen de la competencia de los colaboradores; mientras que el
departamento de recursos humano debe tener la vision de retenerlo y desarrollarlos para logar

equilibro de lo que necesita el colaborador y la empresa. (Meza Torres 2018, p.26)

1.4.3.2.Estudio 2: Reingenieria del Proceso en el area de telecomunicaciones
Alvarez Silva, Guarin Rivera, and Bermeo Giraldo (2020) en su articulo Reingenieria del

proceso administrativo busca proponer un redisefio en el area para optimizar recursos humanos y
financiero diagnosticando las actividades que componen el proceso; mediante el diagnosticos se

pudo identificar que ademas de la falta de comunicacion las falencias se evidenciaron al no contar



con procesos definidos y aprobados llevando a esto a una desalineacion con la estrategia de la
organizacion teniendo como consecuencia que el personal no sea suficientemente efectivo y
productivo; la reingenieria permitira la verificacion de cada proceso para su posterior aprobacion

y ejecucion de los mismos.

Guzmén Cubillos and Lemus Gonzalez (2018) menciona que la falta de comunicacion es uno
de los principales problemas dentro de la organizacion llevando a esto una mala planificacion
interna; la no resolucion de estos inconvenientes puede comprometer el clima laboral, al
departamento y a los clientes. Con la implementacion de la reingenieria se podra redisefiar
actividades debido a que la el objetivo principal es brindarle un producto o servicio con un valor
agregado mediante la restructuracion de los procesos por lo que el mundo es cambiante donde la
versatilidad a la hora de innovar es fundamental para satisfacer las nuevas necesidades del

consumidor.(Alvarez Silva, Guarin Rivera, and Bermeo Giraldo 2020, p.3)

Perez Lechuga (2010) en su tesis previo a la obtencidn del titulo de Master en Administracion
propone la redefinicion de proceso en base a la Reingenieria en empresa de telecomunicaciones,
indicando que esta permite buscar nuevos modelos de organizacion siendo esto un nuevo
comienzo; brinda a su vez un enfoque al cliente en la disciplina de afuera hacia adentro es decir
los que estan fuera de la empresa mandan (clientes);este pensamiento ha logrado mejorar las
probabilidades de éxito en el mercado permitiendo implementar cambio necesarios y preparacion

en un futuro. (p. 16)

Mediante la aplicacion de la reingenieria al analizar los procesos se debe tener un cierto orden
I6gico para no confundirse o perderse entre tanta informacion que pueda llegar a obtenerse; la
reingenieria brida la oportunidad de hacer cambios y obtener respuestas significativas ya que los
productos cambiaron, la manera de hacer negocio también logrando que los procesos que se
realizaban de manera empirica 0 mal desempefio se solucionaran y no fueran transmitidos a
préximas personas que laboraran en la organizacion. (Perez Lechuga 2010, p.93)

1.4.3.3.Estudio 3: Gestidn por procesos y mejora continua
La gestion de procesos es uno de los principios mas importantes para la empresa, y su

importancia radica en lograr resultados con mayor eficiencia: la mejora continua debe ser uno de



los pilares basicos de la empresa, y también es una obligacién y trabajo diario mejorar
continuamente sus procesos cada dia para lograr el méas alto nivel de Calidad y excelencia; el
proceso deberd estar establecido de acuerdo con los estandares vigentes de la empresa y la
poblacion; resaltar las ventajas competitivas y verificar continuamente su cumplimiento.(Viteri
Quisphi 2020, p.3)

La gestion estratégica es un método de filosofia empresarial. La alta direccion debe pensar
estratégicamente y luego formular un proceso Dentro del alcance del negocio; todos los
participantes deben comprender la estrategia Cuando se contrata, el objetivo de establecer metas
es maximizar la empresa y su vision corporativa. Beneficios, lo mas importante es mejorar la
eficiencia de todos los empleados Independientemente de las funciones o puestos que ocupen en
el organigrama. (Aguilera Cruz 2019, p.3)

La Integracion de procesos desde entonces, se ha relacionado estrechamente con la mejora de
los productos o servicios que se brinda es muy importante el proceso de determinar el ciclo de
produccion o desarrollo ellos; Las especificaciones requeridas para cada producto o servicio.
Sistema de gestion; la calidad es la herramienta basica para incrementar los beneficios y la
rentabilidad.(L. Hill, Jones, and Schilling 1993, p.359)

Zapa Pérez (2017) indica que se debe determinar la organizacion gestionando de acuerdo con
un proceso definido, y los procesos estandarizados tienen un impacto positivo en el impacto de
todos los procesos diarios, seguir innovando porque pueden ayudar a buscar procesos que
aumenten la productividad y la satisfaccion del cliente (p.23). EI modelo de gestion de procesos
desarrollado para el departamento técnico se convertira en la base funcional para que todo su
personal realice tareas a través de métodos adecuados, su correcta ejecucion permitird evaluar la
calidad del servicio y afectar la satisfaccién del cliente, asegurando asi su fidelidad vy

sustentabilidad.

1.4.3.4.Estudio 4: Disefio por Proceso” Gerencia de Operaciones”
La direccion estratégica es el proceso de permitir el establecimiento de las principales metas y

objetivos en la empresa a corto y largo plazo, asi como el proceso de insercion de planes de accion



y la correcta asignacion de los recursos necesarios para alcanzar determinadas metas; es Util para
declarar la vision y mision de la empresa y luego realizar analisis internos y externos. La gestion
estratégica de los procesos internos de la organizacion es el factor bésico para el correcto
funcionamiento y desarrollo.(Rource 1997, p.103)

A medida que las organizaciones continlan buscando estrategias de mejora, la gestion
estratégica es un proceso continuo; por lo general, las fases son ciclicas y el proceso es global. La
teoria genética del sistema muestra que los diversos elementos del sistema no se pueden utilizar
para describir las caracteristicas del sistema; s6lo mediante un estudio exhaustivo del sistema se

puede entender el sistema.(Certo 1997, p.18)

La eleccion de un proceso adecuado es un objetivo estratégico que requiere la interiorizacion y
contextualizacion de la empresa, por lo que el responsable debe tener la tarea de conocer en
profundidad los diversos campos de este proceso, esto nos lleva a que solo el nivel estratégico de
la empresa puede determinar las variables y subvariables clave que debe gestionar el proceso; es
importante enfatizar que hay diferentes formas de seleccionar e identificar cada punto
clave.(Fernando and Escobar 2007, p.6)

Para tomar una decision adecuada, es necesario comprender completamente el proceso macro
de la organizacion y poder descomponerlo, y luego construir un diagrama de flujo para observar
la ruta normal de informacion dentro de la organizacion; esta herramienta serd de gran utilidad
porque refleja cada paso que sigue el proceso de forma sencilla, permitira actuar en el momento
adecuado y preciso. Cada proceso de la organizacion debe tener una documentacion clara,
coherente, ordenada, completa para ello se deben especificar las responsabilidades, periodicidad,

estructura que se debe seguir para cada tarea a realizar.(Pérez 2012)

1.4.4. Principales aportes
Destaca la importancia de la objetividad de los procesos que se llevan a cabo en el sector de las
telecomunicaciones, e identifica los principales puntos que dificultan el desarrollo exitoso de uno
0 mas procesos, entre ellos, la parte basica que incide en la satisfaccion del cliente. La gestion de

procesos es importante para comprender la definicion estratégica de la estructura organizacional



de la empresa con el fin de alinear las actividades que agregan valor para lograr las metas, lo que
a su vez muestra que una organizacion enfocada en el proceso se puede establecer de las siguientes

formas: modelo de cliente.

Intentar proponer un redisefio del area para optimizar los recursos humanos y financieros
mediante el diagnostico de las actividades que constituyen el proceso; a través del diagnostico, es
posible encontrar que, ademas de la falta de comunicacion, la deficiencia radica en la falta de
definicion y aprobacion del proceso, que conduce a una estrategia organizacional. La
inconsistencia del personal muchas veces, resulta en una eficiencia y capacidad insuficiente de los

empleados.

La gestion de procesos es uno de los principios méas importantes de la empresa, es una filosofia
empresarial, es la obligacion y el trabajo diario de mejorar continuamente sus procesos cada dia
para alcanzar el méas alto nivel de calidad y excelencia en el area de las telecomunicaciones.
Comprender la gestion de procesos nos hace mas claros en nuestra investigacion. Se debe
determinar que la empresa se gestiona de acuerdo con procesos definidos y que generalmente los
procesos de tipo estandar tienden a ocasionar un impacto positivo en todos los procesos del diario

vivir, apoyandose de una gran forma de la mejora continua.

Es un proceso que permite determinar las principales metas y objetivos de la empresa a corto,
mediano y largo plazo, es también un proceso inclusivo de planes de accion y la mejor manera de
distribuir los recursos necesarios para alcanzar determinadas metas. La correcta toma de decision
para proceso adecuado es normalmente un objetivo de carécter estratégico que busca la
internalizacion y contextualizacién de la organizacion, por lo que el responsable debe saber en

profundidad todas las areas del proceso.

1.4.5. Contribuciones
La exigencia en el mercado por parte de los clientes queriendo obtener un mejor servicio acorde
a sus necesidades llevo a través del tiempo a realizar cambios radiales en las organizaciones
promoviendo de esta manera el nacimiento de la reingenieria; la reingenieria en el departamento

de instalaciones de internet en una empresa de telecomunicaciones permitira aprovechar las



fortalezas internas de la organizacion, superar sus debilidades, aprovechando de las oportunidades
externas y sacando partido de las amenazas. Esta permite reinventar la forma en que estan
disefiados los procesos permitiendo utilizar conceptos diferentes a las tradiciones generados en esa

empresa.

Al momento de hacer Reingenieria existen multiples acciones a realizar sin embargo se
utilizarén o lograra efectuar mediante cuatro fases principales en el departamento de Instalaciones
de internet: en la fase O se realizar la planificacion sobre el estudio, a su vez esta permite identificar
las condiciones técnicas, organizativas que se encuentra en la actualidad la empresa y por lo
consiguiente delimitar el alcance de los objetivos; en la fase 1 se obtendra el diagnostico del estado
de la empresa por medio de entrevistas, analisis de la organizacion del cliente y de esta manera

identificar de qué manera se lleva a cabo el servicio proporcionado.

A continuacion la fase 2 es de suma importancia ya que esta se ve involucrada la participacion
de las personas en el proceso, aumentando la motivacion e implicacion de quienes estan inmersos
garantizando buenos resultados, esta fase permitira elaborar una propuesta de acciones de mejora;
la ultima fase es la sintesis de resultados de los anteriores estudios para disefiar los instrumentos
que soporten el proceso redisefiado, no obstante se realiza un seguimiento y evaluacién de la

implementacion del plan.

En el proyecto investigativo la reingenieria se la aplicara porque permitira el cambio radical en
los procesos logrando mejorar el servicio al cliente, costo, calidad y rapidez en el momento de
realizar los técnicos las instalaciones, lo que la organizacién busca también mediante la
reingenieria es un equipo donde se promueva el compromiso, liderazgo, participacion. La
reingenieria una vez actuado en cada proceso fundamental permitird lograr ventaja competitiva

frente a sus otros competidores.



CAPITULO 11
2. METODOLOGIA
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Figura 1. Estructura Organizacional de la empresa
Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 2. Flujo de proceso en el departamento de instalaciones de internet
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CAPITULO III
3. PROPUESTA DE SOLUCION
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CONCLUSIONES

Realizar un correcto andlisis de procesos en el departamento de instalaciones de internet en una
empresa de telecomunicaciones es muy importante para mejorar el servicio al cliente llegando a
optimizar recursos, minimizar perdidas y maximizar ganancias. El analisis nos implica observar
cada uno de los procesos y desglosarlos en actividades existente para luego identificar cuéles son

innecesarias y suplirlas.

Al realizar los diagramas de flujo de la situacion actual de como manejaba la empresa sus procesos
se encontraron algunas actividades que la podia manejar directamente el técnico con su auxiliar y
no incluir al operador para ello en la propuesta se indicé realizar una app que servira para poder la

activacion del servicio y el cierre de a orden.

Las instalaciones pueden realizarse en menos tiempo, cuando tanto técnico responsable como
técnico auxiliar se sincronizan de una mejor manera y trabajan de forma paralela, esto lo podemos

lograr capacitando periédicamente al personal, en servicio técnico y atencién al cliente.

Se pudo observar que, cuando realizamos una actualizacion de datos en linea, esta a su vez nos
permitié aumentar significativamente el total de instalaciones diarias, de esta manera se ve
mejorada la productividad de la empresa, y se logra una mejor atencién al cliente debido a que la

instalacion se realiza el mismo dia.



RECOMENDACIONES

Se recomienda tomar en cuenta las propuestas realizas en los diagramas de flujo para poder mejorar
el servicio al cliente, luego darle seguimiento para que se cumpla cada uno de los procesos acorde

a cada una de las actividades establecidas.

Otro aspecto a considerar seria la creacion de la aplicacion para que los técnicos pudieran activar
el internet a través de sus equipos celulares, de esta manera se configuraria los datos de planta

interna y externa.

Las capacitaciones al personal sin duda pueden llegar a ser de fundamental importancia al
momento de brindar el servicio por lo tanto se recomienda que todo personal se capacite sin

excepcion alguna.

El aumento de las instalaciones diarias se puede ver reflejado desde el momento que el coordinador
no deje invalida la solicitud por motivos de datos incorrectos por lo tanto se deberia realizar la

correccion en el momento de la llamada y asi lograr el beneficio para el cliente y la empresa.
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ANEXOS
Materiales a Utilizar en la instalacion de servicio de Internet
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" o — 1
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3. Splice protection sheeve 4. Adapter

Roseta y accesorios

Alcohol Isopropilico, gasas o pafiitos

Tacos mariposas



Herraje para cable drop

Soporte de abonado y fleje de acero inoxidable %"

Gancho P

Herramientas Miscelaneas

Peladora de hilo de fibra éptica

Alicate o corta frio

Preparadora de cable de fibra éptica Power Meter



Instalacion del servicio de internet. Trabajo en campo



