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RESUMEN

El proyecto de mejora de procesos mediante la aplicacion de Transformacion
Digital en la empresa SURNET se enfoca en abordar el problema central del retraso
en instalaciones por la falta de coordinacién adecuada con el cliente durante el
proceso de instalacion de servicios de internet por fibra Optica. Este desafio se ha
identificado como una barrera significativa que afecta la eficiencia operativa de la
empresa, llevando a la insatisfaccion del cliente y la pérdida de oportunidades
comerciales importantes debido a la incapacidad de retener o expandir la base de

clientes.

A pesar de los esfuerzos previos por optimizar estos procesos mediante
diversas estrategias, los problemas de coordinacion y planificacion siguen
presentes, subrayando la necesidad de una solucion integral que pueda abordar de
manera efectiva estas deficiencias. En este contexto, el estudio propone una
solucion innovadora centrada en la implementacion de tecnologias de
transformacion digital. Esta solucion incluye el uso de herramientas avanzadas
como Bizagi para el modelado y simulacion de procesos, asi como la adopcion de
software de gestion ISP especializado para la automatizacion y mejora en la gestion

de érdenes de trabajo.

Se espera resultados de esta implementacién los resultados disminuyan
notable los tiempos de instalacion y aumente la eficacia de los procesos, lo que se
traducira en una mayor satisfaccién del cliente y una optimizacion de los recursos

disponibles. Ademas, la adopcién de estas soluciones digitales tendra un impacto



positivo para la operatividad interna de SURNET y su posicién competitiva en el
mercado, permitiendo a la empresa enfrentar los retos actuales y futuros con mayor

agilidad y eficiencia.

Palabras clave: Transformacion digital, optimizacién de procesos, instalacion de

fibra dptica, Bizagi, gestion de 6rdenes de trabajo, satisfaccion del cliente.

ABSTRACT

The process improvement proyect thrugh the application of Digital
Transformation in the SURNET company focuses on addressing the central
problema ofthe lack of adequate coordination with the client during the process of
installing fiber optic internet services. This challege has been identified as a
significant barrier affecting the companys opertional efficiency, leading to customer
dissatisfaction and loss of important business opportunities due to the inability to

retain or expand the customer base.

Despite previous efforts to optimize these processes through various
strategies, coordination and planning problems remain, underscoring the need for a
comprehensive soluction that can effectively address these deficiencies. In this
context, the estudy proposes an innovative solution focused on the implementation
of digital transformation technologies. This solution includes the use of advanced
tolos such as Bizagi for process modeling and simulation, as well as the adoption of
specialized ISP management software for automation and improvement in work

orden management.



The results of this implementation are expected to significantly reduce
installation times and increase the effectiveness of processes, which will translate
into greater customer satisfaction and optimization of available resources.
Furthermore, the adoption of theses digital solutions will have positive impact on
SURNET s internal opertions and its competitive psoition in the market, allowing the

Company to face current and future challenges with greater agility and efficiency.



INTRODUCCION Y DEFINICION

Estamos en la era digital, el acceso a Internet de alta velocidad se ha
convertido en una necesidad basica en el hogar. Sin embargo, el proceso de
instalacion de Internet en casa suele verse obstaculizado por ineficiencias y
retrasos. Para solucionar este problema, decidimos aplicar el método Lean Six

Sigma a nuestro proyecto de instalacion de Internet en casa.

Lean Six Sigma es una metodologia probada que combina las mejores
practicas de Lean Manufacturing y Six Sigma, con el propdsito de eliminar el
desperdicio, reducir la variacion y mejorar continuamente los procesos. Al aplicar
los principios de Lean Six Sigma a nuestros proyectos de instalacioén en linea, nos
esforzamos por optimizar los flujos de trabajo, reducir los tiempos de espera y

brindar a los clientes una experiencia de instalacién excepcional.

El objetivo de nuestro proyecto es aumentar la eficiencia y calidad del

proceso de instalacion de internet en el hogar; propusimos:

Reducir el tiempo de instalacion en una media del 30%

Incrementar la satisfaccion del cliente en un 20%

Elimina el 80% de los errores y defectos durante la instalacion.

Para conseguir estos objetivos seguiremos los pasos clave de la metodologia

Lean Six Sigma:



Definir: Definiremos claramente el alcance del proyecto, los requisitos del
cliente y los KPI. 2. Medidas: Recopilaremos y analizaremos datos sobre su proceso

de instalacion actual para comprender su rendimiento y las areas de mejora.

Analisis. Utilizaremos herramientas estadisticas y analiticas para identificar

la causa raiz de los problemas y oportunidades de mejora.

Mejora: Implementaremos soluciones basadas en las mejores practicas de

Lean Six Sigma para optimizar el proceso de instalacion.

Controlar. Estableceremos controles y medidas de seguimiento para

mantener las mejoras y asegurar la sostenibilidad a largo plazo.

Esperamos que aplicando la metodologia Lean Six Sigma a nuestro proyecto
de instalacion de Internet en el hogar, podamos lograr un proceso mas eficiente,
confiable y satisfactorio para nuestros clientes. Al eliminar el desperdicio, minimizar
la variacion y mejorar continuamente, nos esforzaremos por establecer un nuevo

estandar de excelencia en la industria de las telecomunicaciones.

REVISION DE LA LITERATURA Y TRABAJOS RELACIONADOS
SIPOC

El diagrama SIPOC (Proveedor, Entrada, Proceso, Salida y Cliente) es una
herramienta visual utilizada en la mejora de procesos para definir y comprender un

proceso.



Se utiliza para describir la vision general de un proceso identificando sus

elementos clave.

Los diagramas ayudan a aclarar el alcance del proceso, definir sus limites y

resaltar las relaciones entre los diferentes componentes.

“Es una herramienta valiosa para mapear, mejorar y compartir informacion

sobre los procesos que tienen lugar dentro de la organizacion” (Jiménes, 2022).

Caracteristicas del grafico SIPOC:

Los diagramas SIPOC son una herramienta esencial para el analisis y la
mejora de procesos, ya que proporcionan una imagen clara del progreso del

proceso.

Los diagramas desempefian un papel importante a la hora de definir los
limites del proceso, identificar las partes interesadas clave y mejorar el rendimiento

general del proceso.

“En consiguiente, los diagramas SIPOC son una herramienta valiosa para
que las organizaciones visualicen y analicen procesos, lo que les permite optimizar
las operaciones, mejorar la calidad y satisfacer eficazmente las expectativas de los

clientes” (AZA, 2024).

“‘Mejor comprension de las interacciones entre proveedores, recursos,
procesos, productos/servicios y clientes, lo que lleva a una gestién de proyectos

mas eficaz” (Merino, 2017)



BIZAGI
El diagrama de Bizagi es una herramienta utilizada en la gestion de proyectos

para modelar procesos y flujos de trabajo.

“Se utiliza para visualizar, analizar y mejorar la eficiencia de los procesos en

diversos proyectos” (Ollero, 2023)

Los diagramas de Bizagi permiten representar graficamente los pasos de un
proceso, las tareas realizadas, las decisiones que se deben tomar y las

interacciones entre diferentes elementos.

“Esto facilita la identificacion de posibles cuellos de botella, la optimizacién

de las operaciones y la comunicacion eficaz entre los miembros del equipo’

(Medina, 2015)

Para utilizar diagramas de Bizagi en un proyecto, debe seguir algunos pasos:

1. Identificacion del proceso: Se selecciona el proceso a modelar y se

determina su alcance y objetivos.

2. Construya un diagrama. Se crean elementos del diagrama como

actividades, eventos, decisiones y se establecen conexiones entre ellos.

3. Documentos detallados. Se han agregado descripciones a cada elemento

del diagrama para explicar su funcién y proceso.

4. Analizar y mejorar. Los diagramas de flujo se revisan para identificar areas

de mejora, eliminar duplicaciones y agilizar los procesos.



5. Implementacion. Después de revisar el diagrama, comenzamos a

implementar el proceso en el proyecto.

‘La aplicacion de diagramas de Bizagi a proyectos proporciona una
representacion visual clara de los procesos, lo que facilita su comprension,
identificacion de areas de mejora y toma de decisiones informadas para optimizar

el rendimiento y la calidad del proyecto” (Fernandez, 2019)

ANALISIS DE LOS 4 CUADRANTES.
“El método de analisis de los cuatro cuadrantes en Lean Six Sigma es una
poderosa herramienta que combina los principios de Lean y Six Sigma para mejorar

la eficiencia y la calidad en las empresas” (Muchsinin, 2023)

“El método de Analisis de los Cuatro Cuadrantes en Lean Six Sigma es una
herramienta valiosa para las empresas que buscan mejorar la eficiencia y la
competitividad, generando calidad con una implementacion efectiva dentro de la

empresa” (Dewi, 2021)

AMEF

“Un diagrama AMEF, también conocido como “Analisis de Modo y Efectos de
Falla”, es una herramienta utilizada para identificar posibles modos de falla en un
proceso, producto o sistema y para evaluar la gravedad de las consecuencias, asi

como la posibilidad de que ocurran los errores anteriores” (Ojeda, 2016)



W

Se utiliza principalmente en la industria para prevenir posibles problemas
antes de que ocurran, permitiendo tomar acciones correctivas y preventivas para

mejorar la calidad y confiabilidad de los productos o procesos.

El uso de AMEF (analisis de efectos y modos de falla) tiene varias ventajas

significativas. Estos beneficios incluyen:

Optimizacion de procesos y mejora de la calidad: AMEF puede optimizar los
planes de inspeccion, mejorar la calidad, confiabilidad y seguridad de los productos

analizados, asi como identificar diferencias unicas entre productos y procesos.

Ahorro de recursos y reduccion de defectos: Al aplicar AMEF, se pueden
identificar y eliminar posibles defectos, ahorrando asi recursos y logrando un

producto libre de defectos.

“Centrarse en las necesidades del cliente: AMEF ayuda a centrar la atencion
en los problemas del producto y del cliente, lo que resulta en una mayor satisfaccion

del cliente y una mejor comprension de las pruebas de errores” (Guzman, 2014)

“Comunicarse con otros procesos: AMEF le ayuda a comprender la relacion
entre diagramas, AMEF y planes de control, facilitando una visién integrada de sus
procesos. Estos beneficios demuestran la importancia y utilidad de utilizar AMEF
para mejorar continuamente los procesos y productos dentro de una organizaciéon”

(Mendoza, 2013)
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VSM
“El método VSM (Value Stream Map) es una herramienta basica del método

Lean Six Sigma, orientada a visualizar y analizar el flujo de valor en los procesos de

negocio” (Kholil, 2022)

“Algunas de las caracteristicas del método VSM, es la visualizacion del flujo
de valor, esto permite visualizar todos los procesos, identificando actividades que
agregan valor y aquellas que generan desperdicio; también, permite identificar
cuellos de botella, tiempos de espera y actividades redundantes; en el caso de los
clientes, prioriza las actividades que creen valor, eliminando actividades que no

agregan valor” (Kholil, 2022)

Algunas de las ventajas del método VSM:

Reducir desperdicios: Ayuda a eliminar pasos innecesarios, reduciendo

tiempo y costos.

Mejorar la eficiencia: Optimice los procesos, aumente la productividad y la

calidad.

Mejora Continua: promueve una cultura de mejora continua identificando

areas de oportunidad.

ISHIKAWA
“El método Ishikawa, también conocido como diagrama de causa y efecto o

diagrama de espina de pescado, es una herramienta grafica utilizada en Lean Six
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Sigma para identificar y analizar las posibles causas de un problema o resultado

especifico” (Satolo, 2023)

“El método Ishikawa se utiliza comunmente para identificar la causa raiz de
problemas de calidad, procesos y seguridad, entre otros. También es util para
analizar y mejorar procesos de negocio, desarrollar planes de accién para eliminar
0 minimizar las causas de los problemas y facilitar la comunicacion y la comprension

de problemas complejos (Fauzi, 2021)

“Algunos de los principales beneficios de utilizar el método Ishikawa en las

empresas son:

Mejorar la calidad de los productos y servicios identificando y eliminando las

causas de los errores.

Mejorar la eficiencia del proceso reduciendo el desperdicio y la variacion.

Fomentar la participacion y el trabajo en equipo para la resolucién de

problemas.

Es una herramienta sencilla e intuitiva que facilita el analisis de problemas

complejos.

Sin embargo, existen algunas desventajas:

Recopilar y analizar la informacién necesaria puede requerir tiempo vy

esfuerzo.



Utilizar la experiencia y el conocimiento de los participantes para identificar

causas potenciales.

Un uso inadecuado puede llevar a conclusiones incorrectas o incompletas.

Se requiere compromiso y seguimiento para garantizar que las acciones

correctivas se implementen y sean efectivas (H., 2010)

METODO DE LOS CINCO POR QUE.
El Método de los 5 Porqués es una técnica de analisis que se utiliza para
identificar y resolver problemas de fabricacion. Implica preguntar " por qué?" cinco

veces para comprender mejor la causa del problema.

‘Este método ayuda a los analistas a ir mas alla de las soluciones
superficiales y llegar a la causa raiz de los problemas, ayudandoles a implementar

soluciones efectivas a largo plazo” (Mai Anh, 2023)

“El método de los 5 Porqué es la herramienta basica del método Lean Six
Sigma para ayudar a identificar y resolver problemas de produccion. Aunque puede
tener algunas desventajas, sus ventajas, como una mejor comprension de los
problemas, un tiempo de resolucién reducido y una calidad mejorada, lo convierten
en una herramienta valiosa para cualquier organizacion que quiera mejorar su

eficiencia y calidad (Syafrimaini, 2021)



PARETO
“‘El diagrama de Pareto, también conocido como regla 80/20, es una
herramienta de gestion que permite identificar y priorizar los problemas o causas

que tienen mayor impacto en el proceso” (Lituma, 2023)

“Este grafico se basa en el principio de que aproximadamente el 80% de los
resultados provienen del 20% de las causas. Los diagramas de Pareto se utilizan
en muchos campos diferentes: desde la gestion empresarial hasta la resolucion de

problemas en muchas industrias diferentes” (Pereira, 2014)

Algunas ventajas de usar el Método de Pareto son:

Identificar temas prioritarios: Le permite visualizar y priorizar los temas mas

importantes que necesitan atencion inmediata.

Analisis de causas: ayuda a identificar las causas raiz que tienen el mayor

impacto en el sistema.

Mejora continua: ayuda a centrar los esfuerzos en areas clave para lograr

mejoras significativas y duraderas.

Toma de decisiones: Proporciona informacion visual clara para tomar

decisiones informadas y estratégicas.

Los diagramas de Pareto tienen las siguientes caracteristicas:

Presentacion grafica: se muestra como un grafico de barras con barras

ordenadas en orden descendente segun el tamano del efecto.
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Explicaciones sencillas: proporciona explicaciones rapidas y sencillas, lo que

la convierte en una herramienta accesible para muchos usuarios.

Enfoque visual: la presentacion visual hace que sea facil y rapido identificar

areas

DIAGRAMA DE TENDENCIAS

“Los graficos de tendencias se caracterizan por presentar datos histéricos en
forma de grafico que muestra el desarrollo de una determinada variable a lo largo
del tiempo, lo que ayuda a identificar cambios, ciclos y posibles problemas en los

procesos que son mas faciles de entender (Muchsinin, 2023)

“El método del grafico de tendencias, nos facilita tener una informacion clara,
al permite comprender rapida y claramente la dinamica de los datos a lo largo del
tiempo; facilita la deteccidon de tendencias y desviaciones significativas; nos ayuda
a analizar el comportamiento pasado para mejorar el futuro; proporciona informacién

valiosa para respaldar la toma de decisiones basada en datos (Saryatmo, 2023)

“‘Este método se utiliza en areas como control de calidad, gestion de procesos
y planificacion estratégica, lo que permite realizar un seguimiento de los resultados,

identificar brechas y establecer objetivos realistas” (Muchsinin, 2023)

“Los beneficios del uso del grafico de tendencias es facilitar la identificacion
de areas que requieren mejora y la implementacion de acciones correctivas; ayuda

a optimizar los procesos y reducir los residuos; promueve la toma de decisiones
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basada en datos objetivos; contribuye a aumentar la competitividad y la satisfaccion

del cliente” (Muchsinin, 2023)

“La metodologia de graficos de tendencias Lean Six Sigma es una poderosa
herramienta que permite a las empresas analizar, comprender y mejorar
sistematicamente sus procesos, asegurando la excelencia operativa al visualizar
directamente datos y tendencias histéricas para tomar decisiones informadas”

(Muchsinin, 2023)

TRABAJOS RELACIONADOS

El analisis comparativo Tabla 1, entre los casos de éxito documentados y el
Proyecto de Mejora de Procesos con la aplicacion de Transformacion Digital nos
permite identificar similitudes, diferencias y oportunidades de mejora que se podrian

adoptar en este nuevo estudio propuesto.

El Proyecto de Mejora de Procesos con la aplicacion de Transformacion
Digital en SURNET esta alineado con las practicas exitosas de los casos
documentados. No obstante, puede beneficiarse de la integracién de tecnologias
mas avanzadas y de un alcance mas amplio. Esto permitira a SURNET optimizar
procesos, reducir costos y mejorar la satisfaccion del cliente, posicionandose como

lider en telecomunicaciones en Ecuador.

Tabla.1
Casos de Exito: aplicacion de Mejora de Procesos con la aplicacién de

Transformacion Digital.
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Articulo Herramientas  Resultados Ventajas Pais
Aplicadas
Propuesta de | COBIT PAM Evaluacion de Uso de tecnologias Peru
mejora de procesos | Big Data Procesos. avanzadas como http://doi.org/10.19
Tl y de | Machine Transformacion Big Data y Machine
transformacion Learning Digital. Learning para
digital para un canal La propuesta obtener insights
de television de optimiza los valiosos y mejorar la
sefal abierta procesos toma de decisiones.
internos de TI. - Transformacion
La digital que permite a
transformacion la compafia
mejoro la mantenerse vigente
manera en que Yy competitiva en el
se genera y se mercado (Vilchez
presenta el Gutarra &  Del
contenido Alcazar Alvarez,
televisivo y 2019)
satisfaccion de
la experiencia
del cliente.
Propuesta de | Flujograma, Reduccion de El proposito del Telefonica
mejora de  los | diagrama de tiempos: documento es Peru/10.19083/62%
procesos de | Pareto, Mejora en los proponer y validar
instalacion y gestion | Diagrama de tiempos de un conjunto de
de averias para los | Ishikahua, instalacion y herramientas Lean
servicios de | Histograma, reparacion de para mejorar los
telefonia  fija e  Hojas de averias. procesos de
internet de | verificacion, - Reduccion de instalacién y gestion
Telefonica del Peru | Diagramo de cancelaciones: de averias de los
S.A A dispersion. Disminucion del  servicios de
Graficos de porcentaje de Telefonia Fia e
control. cancelaciones Internet, con el
SIPOC.AMFE- de servicios. objetivo de reducir el
Blueprint - Mejora en la porcentaje de
calidad del cancelaciones de
servicio: estos servicios.

Seleccion y
seguimiento de
proveedores

que cumplen
con los
estandares.

-Optimizacion
de recursos:

Ventajas: eficiencia
operativa, calidad
del servicio, control
y monitoreo,
adaptabilidad.
(Torres Pino & Lama
Terry, 2020)



Implementacion de

Proceso de
Homologacion  de
Proveedores -
Empresa de
Telecomunicaciones

de Bogota (ETB)

Mejora del Proceso
de Gestion de
Ordenes de Servicio
de la empresa Lari
Contratistas S.A.C.

Flujograma,
diagrama
Pareto,
Diagrama de
Ishikahua,
Histograma,
Hojas
verificacion,
Diagramo de
dispersion.
Cadena
Valor.
FODA, Ciclo
Deming
Diagrama
Causa y efeto
Diagrama de
Gantt.
Indicadores,
KPI, Mapa de
procesos,
Calidad Total.

de

de

de

Adecuacion de
la cantidad de
técnicos segun
la demanda
proyectada.

Aumento de en
la calidad de
proveedores
homologados,
mejora en la
eficiencia
operatica,
beneficios
operativos.

Relacion con

Telefénica del
Per.

Propuesta de
Mejora en la

Gestion de

Optimizacion de la
cadena de
abastecimiento.
Reduccion
riesgo.
Estandarizacion vy
control.
Cumplimiento de
normativas (CARO,
2018)

La gestion de
ordenes de servicio
no solo optimiza la
productividad y
reduce costos, sino
que también tiene
un impacto positivo
en la rentabilidad de
la empresa y en el
bienestar de sus
trabajadores. La
implementacion de

de

XV

Empresa
Telecomunicacione
Bogota (ETB)

Lima-Peru/
15/05/2024 04:25:



Aplicacion de las
herramientas Lean
Manufacturing y su
efecto en la
productividad de la
empresa Tecsitel
Peru EIRL

Proceso de
mejora

5S, Diagrama
de analisis de
procesos,
Diagrama de
Ishikawa
Diagrama de
Pareto, VSM:
tiempos de
ciclo de
analisis de

procesos, KPI
de eficiencia,

Prueba de
Normalidad e
Hipotesis

Ordenes  de
Servicio.
Impacto
Econdmico.
Impacto

Econdmico

de
de

Reduccién
Costos
Combustible.
Mejora en la
Eficiencia de
Instalacion.
Ahorro
Costos
Incremento en
la
Productividad
del Personal
Técnico.
Capacitacion
del Persona.
Racionalizacién
del Personal
Técnico

de

mejoras continuas
posiciona a lari
Contratistas S.A.C.
Como un socio clave
y competitivo en el
sector de
telecomunicaciones.
(Carpio Pefia, 2018)

La ventaja
competitiva de lari
Contratistas S.A.C.
se basa la reduccion
de costos, una
notable mejora en la
eficiencia y
productividad de sus
operaciones, y una
optimizaciéon en el
uso y capacitaciéon
del personal técnico.

Esto les permite
ofrecer un servicio
mas rapido,
eficiente y

economico, lo que
se traduce en una
mayor satisfaccion
del cliente y una
posicion mas fuerte
en el mercado. (Mg.
Cruz Salinas, 2022)

XV

CHEPEN — PERU;
https://handle.net/z

12692/1037

El andlisis comparativo entre los casos de éxito documentados y el Proyecto

de Mejora de Procesos con la aplicacion de Transformacion Digital nos permite

identificar similitudes, diferencias y oportunidades de mejora que se podrian adoptar

en este nuevo estudio propuesto.
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El Proyecto de Mejora de Procesos con la aplicacion de Transformacion
Digital en SURNET esta alineado con las practicas exitosas de los casos
documentados. No obstante, puede beneficiarse de la integracion de tecnologias
mas avanzadas y de un alcance mas amplio. Esto permitira a SURNET optimizar
procesos, reducir costos y mejorar la satisfaccion del cliente, posicionandose como

lider en telecomunicaciones en Ecuador.

METODO
ALCANCE

El presente proyecto contempla la optimizacidn de la atencién al cliente final
de las instalaciones de internet mediante fibra optica reduciendo el tiempo de
atencion con la revision del proceso, eliminando tiempos muertos y con la
implementacion de la automatizacion de la forma en que se llevan el procesamiento

de datos en las 6rdenes de trabajo.

OBJETIVO GENERAL
En resumen, la optimizacién de procesos en la instalacion del servicio de

internet al cliente final mediante tecnologia innovadora.

Transformacion Digital en la Gestion Empresarial: Mejora de Procesos

Automatizacion y Digitalizacion de Procesos
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OBJETIVOS ESPECIFICOS

La optimizacion de procesos mediante tecnologia innovadora es un concepto
que se refiere al uso de herramientas y técnicas tecnolégicas para mejorar la
eficiencia y eficacia de los procesos. Esto puede incluir el uso de software, sistemas
de automatizacion, inteligencia artificial y otras tecnologias para optimizar la

planificacion, la organizacion, la direccion y el control de los procesos.

El objetivo de la optimizacion de procesos mediante tecnologia innovadora
es mejorar el rendimiento general de la empresa, reducir costes, aumentar la
productividad y mejorar la toma de decisiones. Esto se puede lograr mediante la
automatizacion de tareas repetitivas, la mejora de la comunicacion y la colaboracion
entre los empleados, la optimizacion de los flujos de trabajo y la mejora de la gestion

de los recursos.

DESARROLLO
Con la ayuda de Bizagi y el levantamiento del proceso de instalaciones de
internet para cliente final se realiza el diagrama de flujo como se aprecia en la

Figura1, para evaluar el proceso y analizar la mejora.



Figura

Flujo de proceso

PLANIFICACION REALIZACKON
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INSTALACION DE INTERNET

XVl

VERIFICACION

Soperenar Wince

Nota. Diagrama Bizagi




CARACTERIZACION DE PROCESOS
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Con base en el diagrama SIPOC se identifican los siguientes componentes

en la Figura 2 para la caracterizacion del proceso de instalacién del internet para
Figura 2

Caracterizacion de procesos

D

SURNET

SURNET CODIGO: | SN-CP-01
VERSION: V.4
CARACTERIZACION DE PROCESOS EMISION: 2024

Tecnico nivel 1

Solicitud del cliente

NOMBRE DEL PROCESO:|INSTALACION DEL SERVICIO DE INTERNET DUENO DEL PROCESO:l SUPERVISOR DE PLANTA EXTERNA
OBJETIVO DEL PROCESO:|INSTALAR EL SERVICIO DE INTERNET AL CLIENTE FINAL
PROVEEDOR (Supplier) ENTRADA (Input) PROCESO (Process) SALIDA (Output) CLIENTE (Customer)

Contactar con el cliente

Instalacion probada

Postventa

Confirmar la ubicacion real del cliente

Planta externa

Confirmar caja y puertos libres

Cliente externo

Tendido de cable drop

Ingresar Cable Drop en la caja Nap

Ingresar cable Drop en el domicilio

Fijar equipos en el domicilio del cliente

Configurar Equipos

Dar alta al servicio

Probar el servicio

RECURSOS PLANEAR HACER CONTROLES
Medio Clima, Planificar la instalacion Contactar con el cliente
ambiente: Infraestructura . .
Confirmar la ubicacion real del cliente
Money: Presupuesto por Confirmar caja y puertos libres
instalacion Tendido de cable drop
Materiales: | Materiales: Cable Ingresar Cable Drop en la caja Nap
defibra "’Pfica Ingresar cable Drop en el domicilio
'f’mp de2 I,“IO%' Fijar equipos en el domicilio del cliente 1. Procedimientos
picoletes, pigtail, Cont Eaui N tiva IEEE
patch cord), onfigurar Equipos ormativa ,
routers. onts Dar alta al senvicio 2- Requisitos técnicos
TICS: Tics: Wisphub, Probar el senicio instalaciones FTTH
Carrier, Admin Olt, 3- Especificaciones
KOMMO- CRM ACTUAR VERIFICAR técnicas de
Llenar los formatos de registro de cliente Verificar datos del clientes routeadores y ONTS
Mano de obra [Técnicos Tenerlos insumos y herramientas necesarias para la . . . 4-Normativas GPON,
. . o Verificar materiales, herramientas
instaladores instalacion
Medir de potencia de la sefial optica Verificar parametros técnicos
Maquinaria/equ|Fusionadora,
ipos: camioneta, Cuantificar los tiempos de inicio y finalizacion de la " X o,
X . L. . Verificar los tiempos de atencién
herramineta instacion por medio del CRM
menor

REQUISITOS NORMATIVOS O LEGALES

INDICADORES A MEDIR

Estandares Internacionales, IEEE, FTTH, GPON, Y Nornativa ARCOTEL

Eficiencia: cumplir con los tiempos establecidos

Permisos de utilizacion de postes, normativa de la Empresa Electrica Quito.

Eficacia: cumplir los tiempo especificados.

Calidad: en la transmisién de datos.

Productividad: sin intermitencias, y estabilidad en la sefial.

INDICADORES
OBJETIVO NOMBRE DEL INDICADOR DIMENSION FORMULA [RECUENCI/ META RECURSO#RESPONSABLE
INSTALAR EL SERVICIO DE INTERNET AL CLIENTE FINAL Tiempo Jefe Técnico Supervisor| | Durante | o |
Técnicos instaladores el Clima, Infraestructura,
Eficiencia Jefe Técnico Supervisor| (tf-to)+t | Durante 90%-100% Recursos financieros,
Técnicos instaladores inV\ffllde el Tics: Wisphub, Carrier,
Eficacia Jef'e T'eCnl(-IO Supervisor t0)/60))*10 Durante 90%-100%| Admin Olt, Mano de
Técnicos instaladores el Obra, Fusionadora
Jefe Técnico S i ! !
Calidad e/e .ecn{co upervisor % Durante 90%-100%|  camioneta. routers
Técnicos instaladoresy| el tl .
Jefe Técnico Supervisor onts
Productividad e tecnico sup usados/rec | P2 [90%-100%
Técnicos instaladores y el

cliente final: recursos, controles, ciclo de mejora continua, hacer, planear, verificar
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y actuar ademas, requisitos normativos o legales e Indicadores. (Direccion de

Educacion en linea, 2023).

DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Las instalaciones no cumplen con los tiempos establecidos.

JUSTIFICACION DEL PROBLEMA

Los tiempos en la realizacion de las actividades de instalacion al cliente final
no se cumplen dentro de los cronogramas de organizacion diario lo que hace que
se cree malestar con el cliente y hasta pérdida de clientes por la no realizacion de

la instalacion en los tiempos ofrecidos.

PRIORIZACION DE CAUSAS DEL PROBLEMA ENCONTRADO.
ANALISIS DE LOS 4 CUADRANTES

Método que nos servira para entender la situacion desde un punto de vista
objetivo, analizando su impacto y las causas raiz del problema, y asi tomar

decisiones agiles.

Los 4 cuadrantes son:

- Diagrama de tendencias

- Pareto

- Analisis Causa efecto: usaremos Ishikawa y 5 por qué.

- Acciones
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DIAGRAMA DE TENDENCIAS

Utilizaremos el diagrama de tendencias para entender el comportamiento de
los indicadores (datos) con respecto a un periodo de tiempo. Para lo cual se toman
los datos de la Figura 3, donde se tiene un resumen de los tiempos que han
demorado las instalaciones en una semana. La empresa segun su experiencia ha
definido que el numero de instalaciones diarias que debe realizar un grupo de 2
técnicos es de 5 instalaciones con lo que se crea la Tabla1 que muestra un resumen
de estos datos que son relevantes para la creacidon del Diagrama de Tendencias
presentado en la Figura 4. Se puede indicar que con los tiempos altos que se tienen
en el desarrollo de las instalaciones para poder cumplir con la instalacién de 5
ordenes, al momento se necesitan horas extras para los técnicos lo que sube el
costo total de la instalacion, hay que tomar en cuenta que los turnos son de 8:00 a

17:00 con una hora de almuerzo.
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Figura 3
Tabla de control de tiempos
TIEMPO DE INSTALACION
INSTALACION INICIO FIN TIEMPO (min) OBSERVACIONES
1 10:11 12:10 119
2 12:11 14:00 109
3 14:01 15:29 88 INICIO DE LOS TRABAJO 10:11
4 15:30 17:05 95 TIEMPO DE DESPERDICIO 2:11
5 HORAS EXTRAS 1:25)
INSTALACION INICIO FIN TIEMPO (min) OBSERVACIONES
1 8:27 10:16 109
2 10:17 12:05 108
3 12:06 13:50 104 INICIO DE LOS TRABAJO 8:27
4 13:51 15:19 88 TIEMPO DE DESPERDICIO 0:27
5 15:20 16:59 99 HORAS EXTRAS 0:00
INSTALACION INICIO FIN TIEMPO (min) OBSERVACIONES
1 9:13 10:56 103 NOTA: se llevaron la camioneta a retirar
2 10:57 12:59 122 material
3 INICIO DE LOS TRABAJO 9:13)
4 TIEMPO DE DESPERDICIO 1:13
5 HORAS EXTRAS 0:00
INSTALACION INICIO FIN TIEMPO (min) OBSERVACIONES
— 9:49 11:41 112 NOTA: se llevaron la camioneta a retirar
2 11:42 13:23 101 material
3 INICIO DE LOS TRABAJO 9:49
4 TIEMPO DE DESPERDICIO 1:49
5 HORAS EXTRAS 0:00
INSTALACION INICIO FIN TIEMPO (min) OBSERVACIONES
1 9:42 11:31 109
2 11:32 13:20 108
3 13:21 15:22 121 INICIO DE LOS TRABAJO 9:42
4 15:23 17:13 110 TIEMPO DE DESPERDICIO 1:42
5 17:14 18:48 94 HORAS EXTRAS 1:48)
Tabla 2
Datos relevantes
ORDENES ORDENES
DIA
REALIZADAS PLANEADAS
1 4 5
2 5 5
3 2 5
4 2 9
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Figura 4

Diagrama de Tendencias

Diagrama de tendencias

140,00%

120,00% \
100,00% ‘,/\

80,00%

60,00%
40,00%
20,00%

0,00%
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18

— e |DEAL

Nota. Podemos ver en el diagrama que hay varios tiempos que sobrepasan el
tiempo ideal de 92 min, el objetivo del trabajo sera bajar el tiempo de demora en las
instalacion, eliminar tiempos muertos, desperdicios, no tener costos por horas

extras, y cumplir con el objetivo de 5 instalaciones diarias.

DIAGRAMA DE PARETO

Utilizaremos Pareto para visualizar rapidamente que factores, causas o

valores del problema son los mas importantes. Con ello se puede saber que hay
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que atender en forma prioritaria, a fin de solucionar el problema o mejorar la

situacion. (Succonini).

Utilizamos una herramienta que ya utiliza la empresa SURNET para poder
revisar los motivos por los que las érdenes de instalacién no se realizan, para
controlar y recopilar los datos se llena en un formato que se recibe por un grupo de

WhatsApp, el formato es el mostrado en la Figura 5.

Figura 5

Formato para reportes de novedades dentro de un grupo de control por WhatsApp

WhatsApp -593 90 287 6176

Dadas las indicaciones el dia de hoy -

Equipo2-3
Cliente-Maria Yugsi
0T7-2274

Tks-6265

Fecha de Solicitud de Ticket: 08/02/2024
Hora de Solicitud de Ticket:07:28am
Cogigo-555

Cliente indica que no puede atendernos el
dia de hoy, que se programe su visita el
dia de manana -

cditaso 33

Se puede entonces cuantificar cada uno de los problemas presentados
haciendo un listado de todos los problemas sefalados mediante el control del chat
podemos tener el cuadro de la Figura 6 datos que nos sirven para crear el diagrama

de Pareto en la Figura 7.

Figura 6

Cuantificaciéon de novedades detectadas
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CAUSAS CAUSA RECURRENCIA RECURRENCIA %RECURRENCIA % RECURRENCIA
ACUMULADA ACUMULADA

No se aseguré la hora al cliente CAUSA1 287 287 41,35% 41,35%

No se confirma ubicacién previamente  [CAUSA2 190 477 27,38% 68,73%

No se tiene registro real de ocupacién en

|caia CAUSA3 85 562 12,25% 80,98%

fibra rota CAUSA4 42 604 6,05% 87,03%

mala fusion CAUSAS5 30 634 4,32% 91,35%

equipos con falla CAUSA6 30 664 4,32% 95,68%

Rotura de cable CAUSA7 20 684 2,88% 98,56%

mala sujecion de los equipos en el

domicilio del cliente CUASAS 10 694 1,44% 100,00%
Figura 7

Diagrama de Pareto

s b mmnur G b N se o

ANALISIS DE LOS 5 PORQUE

Titulo del grafico

— R D0

B0

LT

20 0

Principal Problema: No se realiza una adecuada coordinacion con el cliente.
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Para encontrar la causa raiz del principal problema encontrado con el Pareto

procedemos a realizar las 5 preguntas del por qué.

Por qué no se realiza una adecuada coordinacion con el cliente?

Porque no hay comunicacion precisa con el cliente.

Por qué no hay comunicacion precisa con el cliente?

Porque no hay un instructivo

Por qué no hay un instructivo?

Porque no hay una persona encargada del control.

Por qué no hay una persona encargada del control?

Porque no hay planeacion

Por qué no hay planeacion?

Porque no hay una organizacién por procesos.

ISHIKAWA
Se realiza el Diagrama de Espina de Pescado conforme a la primera Causa

evidenciada en el diagrama de Pareto como se muestra en la Figura 8.
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ACCIONES

MEDIDAS REMEDIO

“Conjunto de acciones orientadas a corregir de fondo las causas de un problema”
(Humberto, 2020). Se ha tomado las causas encontradas con la herramienta anterior
para determinar en cada una de ellas las acciones que se pueden tomar para corregir

cada una segun la Figura 9.

Figura.9

Acciones

MEDIDAS TOMADAS PARA CORREGIR
No se realiza una adecuada coordinacion con el cliente.
Causa Confirmada Acciones

Definir las actividades que se deben

Falta de planeacion . .
realizar en el proceso de Instalaciones

Definir el tiempo de atencién de cada
Falta de coordinacion actividad segun los procedimientos
gue hayan que realizar

Definir la prioridad de atencion a los
clientes segun las actividades, separar
los grupos de trabajo segun la
actividad

Falta de Instructivo

Falta de capacitacion del personal |Revisar en conjunto con recursos

IMPLANTAR MEDIDAS REMEDIO
Se aplicaron las medidas remedio a la causa raiz: Falta de planeacion, y se

definieron los siguientes parametros que nos ayudaran a fijar las actividades.
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Tiempo de realizacibn maximo de cada instalacion:

1Hora con 30 minutos.

Por lo que en el dia deben realizar minimo:

5 instalaciones.

En la Figura 10 se observa el calendario para realizar las acciones para eliminar
las causas encontradas.

Figura 10

Plan de accion

PLAN DE ACCION
FALTA DE PLANEACION
Semana M.A. Descricion Fecha Fechafin

Definir las actividades que se deben realizar en

9 AM el proceso de Instalaciones 1/3/2024 8/3/2024
Definir el tiempo de atencién de cada actividad
segun los procedimientos que hayan que

3 AM  [realizar 8/3/2024|  15/3/2024
Definir la prioridad de atencién a los clientes
segun las actividades, separar los grupos de

5 AM trabajo segun la actividad 15/3/2024 30/3/2024
Revisar capacitaciones para el personal en

6 A.M conjunto con Talento humano 30/3/2024 14/3/1900

Se prioriza el orden de atencion en el dia:

Con ayuda del CRM kommo que utiliza la empresa se tiene un cronograma de
atencion donde se iran ubicando las 6rdenes segun la prioridad como muestra la Figura

11.
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Figura

11
Calendario de asignacion de actividades
< Marzo 2024 »  Todoeldia  Seguimiento
24
25 26

El cronograma se ira llenando segun el siguiente orden:

1.- Ordenes con hora solicitada por el cliente

2.- Ordenes postergadas segun antigledad (La antigledad le dara la fecha de la
solicitud del cliente)

3.- Ordenes segun ingreso y coordinacién con el cliente segun disponibilidad en
el cronograma.

Se ha creado un resumen de la herramienta Lean de los 4 cuadrantes que

muestra en conjunto todas las fases de ésta actividad segun muestra la Figura 12.
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Se determiné ademas la revision del procedimiento de Instalaciones segun el

Anexo 1 adjunto.

RESULTADOS
Una vez aplicadas las acciones correspondientes para eliminar la causa podemos
comparar los nuevos resultados con los datos antes de la aplicacion de las medidas

Figura3, Tabla 1y Figura 4.

De los datos obtenidos en 5 dias de las instalaciones realizadas se observa en la
Figura 13 que los tiempos para la realizacion de las instalaciones se han reducido y se
ha logrado un equilibrio en el tiempo al que se desea llegar de 92 minutos promedio,
ademas se organiza una hora determinada para el almuerzo para los técnicos de 1 hora
periodicamente, y en el resumen de la Tabla 3 se puede observar que han aumentado
las 6rdenes efectivas llegando a cumplirse con mas efectividad el numero de 6rdenes
fijado como meta que son 5 instalaciones diarias, dando como resultado la mejora en el
proceso, trasladando los datos de la tabla 13 al diagrama de tendencias como se puede

observar en la Figura 14.
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Figura 13

Tabla de datos de tiempos de instalacion

TIEMPO DE INSTALACION
INSTALACION INICIO FIN TIEMPO (min) OBSERVACIONES
1 8:10 9:40 90
2 9:41 11:20 99 ALMUERZO 1:00
3 11:21 12:45 84 INICIO DE LOS TRABAJO 8:10
4 13:46 15:19 93 TIEMPO DE ORGANIZACION 0:10
5 15:20 16:55 95 HORAS EXTRAS 0:00
INSTALACION INICIO FIN TIEMPO (min) OBSERVACIONES
1 8:10 9:30 80
2 9:31 11:05 94 ALMUERZO 1:00
3 11:06 12:35 89 INICIO DE LOS TRABAJO 8:10
4 13:36 15:09 93 TIEMPO DE ORGANIZACION 0:10
5 15:10 16:49 99 HORAS EXTRAS 0:00
INSTALACION INICIO FIN TIEMPO (min) OBSERVACIONES
1 8:10 9:38 88
2 9:39 11:14 95 ALMUERZO 1:00
3 11:15 12:42 87 INICIO DE LOS TRABAJO 8:10
4 13:43 15:22 99 TIEMPO DE ORGANIZACION 0:10
5 15:23 16:57 94 HORAS EXTRAS 0:00
INSTALACION INICIO FIN TIEMPO (min) OBSERVACIONES
— 8:10 9:42 92
2 9:43 11:08 85 ALMUERZO 1:00
3 11:09 12:39 90 INICIO DE LOS TRABAJO 8:10
4 13:39 15:18 99 TIEMPO DE ORGANIZACION 0:10
5 15:19 16:53 94 HORAS EXTRAS 0:00
INSTALACION INICIO FIN TIEMPO (min) OBSERVACIONES
1 8:10 9:31 81
2 9:32 11:10 98 ALMUERZO 1:00
3 11:11 12:42 91 INICIO DE LOS TRABAJO 8:10
4 13:43 15:13 90 TIEMPO DE ORGANIZACION 0:10
5 15:14 16:48 94 HORAS EXTRAS 0:00
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Tabla 3
DIA EFICACIA META Datos relevantes Iluego de la
1 100,00% 100,00% mejora
2 100,00% 100,00%
3 100,00% 100,00%
4 100,00% 100,00%
5 100,00% 100,00%

Figura 14

Diagrama de tendencias
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Se observa el diagrama de tendencias y se observa un aumento significativo en

el numero de ordenes realizadas por dia.

Para mantener los resultados es necesario mantener los procedimientos de

mejora realizados para evitar recurrencia en los procesos.

PROPUESTA DE MEJORA
VSM ACTUAL

En éste proyecto de titulacion se va a adaptar el VSM a una empresa de servicios.

Vamos a empezar determinando el takt time segun la demanda del cliente que

son 10 instalaciones por dia.

Takt time=tiempo disponible por periodo/demanda por periodo del cliente.

Tiempo disponible por periodo=tiempo por periodo-menos descansos, tiempos de

reunion, limpiezas.

Donde se tiene:

9 horas de la jornada laboral/por grupo

2 grupos de trabajo

1 hora de almuerzo por grupo

Tiempo disponible.

2grupos *9horas =18 horas/dia

1hora/almuerzo*2 grupos =2 horas/dia
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18 horas — 2 horas =16 horas disponibles

Al poner 2 grupos de 9 horas estariamos considerando una demanda de 10

instalaciones diarias entonces el

Takt time=16horas/10 instalaciones =1,6 horas/instalacion= 96 min

El VSM actual mostrado en la Figura 15 ya contempla todos los datos analizados.
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Segun el resultado del VSM actual vemos que los tiempos no cumplen con el
tiempo esperado de 96 minutos , se puede observar que el tiempo es 119 minutos para
lo cual podemos empezar cambiando y revisando cada una de las actividades para que

los tiempos bajen en cada una de las actividades en nuestro balance se tiene.

El tiempo disponible para realizar una instalacion se tiene 96 min, por lo que es
necesario realizar una mejora y revision de los tiempos de cada una de las actividades
para realizar la mejora en el proceso, mostrando las mejoras en la Figura 16 como VSM

futuro.

Se observa también un bajo volumen en ventas por lo que es necesaria la
coordinacion con el area de ventas para poder realizar un cambio en la forma de hacer

las ventas
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Se puede observar que mejorando la planificacion en la manera de contactar al
cliente y la coordinacion de las actividades podemos reducir el tiempo de la instalacién,
algo adicional que podemos implementar para mejorar los tiempos: es automatizar la
emision y el manejo de las 6rdenes con un ERP para que los datos tanto de entrada

como de la salida puedan llegar a la personas involucradas en el menor tiempo.

Con esto se conseguira tal como indica el VSM mejorado conseguir una

disminucién en el tiempo hasta 93 minutos.

SIMULACION

Datos que nos dara la pauta para poder organizar la atencion de cliente:

Vamos a explicar de forma practica aplicando a nuestro caso de estudio como

Modelar y simular nuestro proceso utilizando la herramienta Bizagi. Vamos a describir por

niveles cada uno de los pasos de la simulacion.

NIVEL 1 .- Validacion del proceso.

Cambios en las actividades al proceso actual.

Se unifica las 2 primeras actividades y se le da un solo nombre que es VERIFICACION DE
DATOS.- Donde vamos a realizar la llamada para verificar datos entre ellos la direccion y ubicacion
del cliente y la confirmacion de la visita. Como resultado se determinara si el cliente se encuentra
disponible. Se determina que puede haber opciones de no realizar la instalacion si es que el

cliente no se encuentra en su domicilio quedando asi el modelado después de la mejora
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Figura 17

Modelado de proceso meijorado
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mostrado en la Figura 17. Una vez realizadas las correcciones en Bizagi para verificar
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que no existan errores se procede a la validacion del diagrama mostrado a continuacion

en la Figura 18.

Figura 18

Validacion del modelado

PLANFICACION REALZACON VERIFCACON
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Dentro de la validacion del proceso nos permite ingresar 2 tipos de informacion en éste

3¢ iImuadte

Iimasoto FIRrSren Ceny

0 Vet e P 2 ANKSsOtte ) ) & 2o terty 3 Esconario 1

Peutse 4 Orowe o Convceln
de mabao

Carfernat oy
«

primer nivel de simulacion como muestra la Figura 19.

Figura 19

Inaresos de actividades ) . )
La primera informacién que se pone es el numero de ingresos que se tendran para el

modelado, por lo que se hara el andlisis para un mes donde se toma en cuenta las 5 ordenes diarias

que se desean hacer, se tiene entonces 150 6rdenes en 30 dias.

El segundo tipo de informacion que se ingresa es a nivel de compuertas, es decir las
probabilidades. En base a los datos estadisticos para nuestro caso de estudios tenemos los

siguientes datos:

La probabilidad de que el cliente postergue la instalacién es del 5% por lo que se ingresa

ese dato en las ventana mostrada en la Figura .20.

Figura 20

Probabilidad de que ocurra el evento

Semudecan Laerwrs Conm

VWl de Frvesy 2 Ariiudde tamoe 3 Ankiu ce PRy T PRTpppee— F3 Escenario
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Completado el primer nivel procedemos a simular de donde se tiene los siguientes
resultados mostrados en la Figura 21. La simulacion se desarrolla dentro de las instancias que

definimos al completar las 150 entradas del mes se tienen 8 drdenes.

Figura 21

Simulacién con un inareso de 150 instalaciones al mes

PLANIFICACION Y REALIZACION M
INICIO - -

W 150

Verificar

disponibiidad del (_\I_ —

W 158 o (KN clis g 155
Recibir la orden T TEnGHE Postergar
de trabajo . NO instalacion

— 150
= |

Confirmar caja
v puertos libres
¥
W 150
@resarcabn: I

NET

Nota. La figura muestra 150 ingresos de instalaciones y en la salida se tienen 150

instancias completadas.



XLV

Los datos arrojados del Bizagi en la etapa de simulacion muestran el numero de

acciones en cada paso del proceso mostradas en la Figura 22.

Figura 22

Datos estadisticos obtenidos de la simulacion para cada actividad dentro del proceso.

¥ Resultados Simulacdn u ~

INSTALACION DF IWTIRNET

) tcort s exce £ e

NIVEL 2: ANALISIS DE TIEMPO.
Traemos los tiempos de procesamiento para cada actividad del VSM con lo

que se tiene el resumen sacado del VSM en la Tabla 4:
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Tabla 4

Tiempo de demora de cada actividad segun VSM

INSTALACION DE INTERNET

ACTIVIDAD TIEMPO
Recibir la orden de trabajo 6
Verificar datos 12
Confirmar caja y puertos libres 7
Tendido de cable drop 15
Ingresar cable drop en la caja nap 15
Ingresar cable drop en el domicilio 15
Fijar Equipos en el domicilio de clientes 7
Configurar equipos 8
Dar de alta al servicio 5
Probar servicio 2

El software utilizado para la simulacion nos permite ir colocando el tiempo que

demorara



Figura 23

Inareso de tiempos
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Cada actividad, en la Figura 23 se tiene la ventana con tarjeta en donde se puede

introducir el tiempo de ciclo de cada actividad sea en dias, horas, minutos y segundos.

Otro parametro que podemos configurar en éste segundo nivel de tiempo para la

simulacién es el intervalo de ingreso de cada orden como muestra la Figura 24 y coloca

el intervalo de llegadas también, es decir el tiempo que demora entre cada instalacion

durante el dia, generalmente ya se tienen en el dia se tomaria el tiempo en que se

demora en ingresar cada instalacion en SAC, que seria 30 min.



Figura 24

Inareso del tiempo entre cada instalacion

W ety £ 1 S

XLVII

& Acaso e iewdr

B2 Sscenario 1

Seuee @ araer
e twsas

MLAWIIENON

Centrel

SASNES 06 2RI ers

N mwvro 2e apecet

HIAIVZ A ™

RN ACON

Los resultados de la simulacion para verificar los tiempos importantes en cada

etapa se muestran en la Figura 25.

Figura 25

Analisis de resultados
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NIVEL 3: Analisis de Recursos
Los datos necesarios para el analisis de recursos y para ingresar a bizagi son los
costos de los recursos utilizados tomados en cuenta como mano de obra y se muestran

en la Tabla 5.

Tabla 5

Recursos que se utilizan en el proceso

Tipo de Recurso Recurso Costo fijo Costo por

hora

Mano de Obra

Técnico Instalador 0,00 3,65
Supervisor Técnico 0,00 4,15
N1 0,00 4,15

Ingresamos los recursos tanto con sus costos como por la cantidad de recursos

que se utilicen por instalacion asi como se muestra en la Figura 26.



Figura 26

Inagreso de recursos

.......

El resumen de los resultados que arroja la simulacién en cuanto a recursos
es que como se ve tanto en la Tabla 6 como en la Figura 27 es que estamos al limite en
la ocupacion de técnicos casi entrando a la necesidad de poner otra persona para que el

proceso sea mas efectivo.

Tabla 6

Costo por recurso

Costo fijo Costo unitario

Recurso Uso Costo total
total total

SUPERVISOR 16.44 % 0 43.13 43.13

TECNICO 75.62 % 0 715.88 715.88

N1 61.16 % 0 192.98 192.98

Nota. Tenemos los costos para el mes de las instalaciones en cuanto a recurso humano.
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Figura 27
Resultados
Nota. Un dato interesante que se obtiene es el porcentaje de uso de los recursos, donde
vemos que practicamente estamos trabajando al limite de uso de N1 y del técnico
NIVEL 4: Analisis de Calendario

Podemos aumentar turnos y hacer un analisis mas amplio con horarios, como

estamos haciendo el analisis de 1 turno se tiene segun la Figura 28.

Figura 28

Analisis de calendario
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Los resultados mostrados en la Figura 29 indican que ingresando horarios y

optimizando el tiempo de cada técnico se obtiene tiempos reducidos de atencién a las

instalaciones.

Figura 29

Resultados
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AUTOMATIZACION

Para la automatizacion del proceso se propone implementar un software
denominado ISP GESTION que mejora la forma en que se registra el control de entrega,
realizacion y culminacion de las 6rdenes de instalacion, de tal manera que los datos
puedan estar en la nube y en linea; al implementar esta herramienta se pretende reducir
los tiempos y errores en la ejecucion de las 6rdenes de trabajo, por cada uno de los
miembros del proceso; ademas de tener informacion actualizada de los recursos y
materiales usados; y también tener un inventario actualizado en bodega, evitando

faltantes en los materiales de instalacion

La Tabla 7 nos muestra los costos comparativos entre el software que en la

actualidad maneja la empresa con los costos del software de la propuesta.

Programa sugerido.- ISPGESTION

Tabla 7

Analisis de costos ISPGESITON

COSTO ISP
COSTO WISPHUB
GESTION

MENSUAL 86 230

ISPGESTION
Sobre el trabajo de Wisphub se tiene la descripcion de ISP GESTION, “ISP
Gestion es una aplicacion SaaS (Software como Servicio) alojada en Centros de Datos

de alta redundancia y disponibilidad, lo que garantiza el acceso a la aplicacion las 24
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horas del dia durante los 365 dias del afio. Su infraestructura de base, nos proporciona

caracteristicas como:

Aumento de la capacidad de almacenamiento inmediato.

Control total sobre los datos. Se realiza un backup continuo de datos en sus

propios servidores.

Sin necesidad de invertir en hardware.

Pago por uso mensual.

Accesible para cualquier dispositivoy desde cualquier lugar del mundo,
necesitando tan solo una conexion a Internet” (https://ispgestion.com/caracteristicas/,

2024) ANEXO 2.

DISCUSION

CASOS DE EXITO DOCUMENTADOS

El analisis comparativo Tabla 8 entre los casos de éxito documentados y el
Proyecto de Mejora de Procesos con la aplicacion de Transformacion Digital nos permite
identificar similitudes, diferencias y oportunidades de mejora que se podrian adoptar en

este nuevo estudio propuesto.

El Proyecto de Mejora de Procesos con la aplicacion de Transformacion Digital en
SURNET esta alineado con las practicas exitosas de los casos documentados. No
obstante, puede beneficiarse de la integracidon de tecnologias mas avanzadas y de un

alcance mas amplio. Esto permitira a SURNET optimizar procesos, reducir costos y
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mejorar la satisfaccion del cliente, posicionandose como lider en telecomunicaciones en

Ecuador.

Tabla

Casos de éxito documentados

Articulo Herramientas  Resultados Ventajas Pais
Aplicadas

Propuesta de | COBIT PAM Evaluacion de Uso de tecnologias Peru

mejora de procesos  Big Data Procesos. avanzadas como http://doi.org/10.1908
Tl y de | Machine Transformacion Big Data y Machine

transformacion Learning Digital. Learning para

digital para un canal La propuesta obtener insights

de television de optimiza los valiosos y mejorar la

senal abierta procesos toma de decisiones.

internos de TI.
La
transformacion
mejoro la
manera en que
se genera y se

presenta el
contenido
televisivo y

satisfaccion de
la experiencia
del cliente.

- Transformacion
digital que permite a
la compania

mantenerse vigente
y competitiva en el

mercado  (Vilchez
Gutarra & Del
Alcazar Alvarez,
2019)



Propuesta de
mejora  de  los
procesos de

instalacion y gestion
de averias para los

servicios de
telefonia  fija e
internet de

Telefénica del Pert
SA A

Implementacion de
Proceso de
Homologacion  de
Proveedores -
Empresa de

Telecomunicaciones
de Bogota (ETB)

Mejora del Proceso
de Gestion de
Ordenes de Servicio
de la empresa Lari
Contratistas S.A.C.

Flujograma,
diagrama
Pareto,
Diagrama de
Ishikahua,
Histograma,
Hojas
verificacion,
Diagramo de
dispersion.
Graficos
control.
SIPOC.AMFE-
Blueprint

de

de

de

Flujograma,
diagrama
Pareto,
Diagrama de
Ishikahua,
Histograma,
Hojas
verificacion,
Diagramo de
dispersion.
Cadena
Valor.
FODA, Ciclo
Deming
Diagrama
Causa y efeto

de

de

de

Reduccion de
tiempos:

Mejora en los
tiempos de
instalacion  y
reparacion de
averias.

- Reduccién de
cancelaciones:
Disminucion del
porcentaje de
cancelaciones

de servicios.

- Mejora en la
calidad del
servicio:

Seleccion y
seguimiento de
proveedores
que cumplen
con los
estandares.
-Optimizacién
de recursos:
Adecuacion de
la cantidad de
técnicos segun
la demanda
proyectada.
Aumento de en
la calidad de
proveedores
homologados,
mejora en la
eficiencia
operatica,
beneficios
operativos.

Relacién  con

Telefénica del

Per.

El propdsito del
documento es
proponer y validar
un conjunto de
herramientas Lean
para mejorar los
procesos de

instalacion y gestiéon
de averias de los

servicios de
Telefonia Fija e
Internet, con el
objetivo de reducir el
porcentaje de
cancelaciones de

estos servicios.
Ventajas: eficiencia
operativa, calidad
del servicio, control
y monitoreo,
adaptabilidad.
(Torres Pino & Lama
Terry, 2020)

Optimizacion de la
cadena de
abastecimiento.
Reduccion
riesgo.
Estandarizacion vy
control.
Cumplimiento de
normativas (CARO,
2018)

La gestion de
ordenes de servicio
no solo optimiza la
productividad y
reduce costos, sino
que también tiene
un impacto positivo

de
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Telefénica
Peru/10.19083/6252(

Empresa
Telecomunicaciones
Bogota (ETB)

Lima-Peru/
15/05/2024 04:25:49



Aplicacion de las
herramientas Lean
Manufacturing y su
efecto en la
productividad de la
empresa Tecsitel
Peru EIRL

Diagrama de
GantT.

Indicadores,
KPI, Mapa de
provcesos,
Calidad Total.
Proceso de
mejora

5S, Diagrama
de analisis de
procesos,
Diagrama de
Ishikawa
Diagrama de
Pareto, VSM:
tiempos de
ciclo de
analisis de

procesos, KPI
de eficiencia,

Prueba de
Normalidad e
Hipotesis

Propuesta de

Mejora en la

Gestion de
Ordenes de
Servicio.
Impacto
Econdmico.
Impacto
Econdmico
Reduccién de
Costos de
Combustible.
Mejora en la
Eficiencia de
Instalacion.
Ahorro de
Costos

Incremento en
la
Productividad
del Personal
Técnico.
Capacitacion
del Persona.
Racionalizacion
del Personal
Técnico

en la rentabilidad de
la empresa y en el
bienestar de sus
trabajadores. La
implementacion de
mejoras continuas
posiciona a lari
Contratistas S.A.C.
como un socio clave
y competitivo en el
sector de
telecomunicaciones.
(Carpio Pefia, 2018)

La ventaja
competitiva de lari
Contratistas S.A.C.
se basa la reduccion
de costos, una
notable mejora en la
eficiencia

productividad de sus
operaciones, y una
optimizacién en el
uso y capacitacion
del personal técnico.

Esto les permite
ofrecer un servicio
mas rapido,
eficiente y

economico, lo que
se traduce en una
mayor satisfaccion
del cliente y wuna
posicion mas fuerte
en el mercado. (Mg.
Cruz Salinas, 2022)

LVl

CHEPEN — PERU/
https://handle.net/20.

12692/1037

El analisis comparativo entre los casos de éxito documentados y el Proyecto de

Mejora de Procesos con la aplicacién de Transformacion Digital nos permite identificar
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similitudes, diferencias y oportunidades de mejora que se podrian adoptar en este nuevo

estudio propuesto.

El Proyecto de Mejora de Procesos con la aplicacién de Transformacién Digital en
SURNET esta alineado con las practicas exitosas de los casos documentados. No
obstante, puede beneficiarse de la integracidén de tecnologias mas avanzadas y de un
alcance mas amplio. Esto permitira a SURNET optimizar procesos, reducir costos y
mejorar la satisfaccion del cliente, posicionandose como lider en telecomunicaciones en

Ecuador. Los documentos encontrados son los siguientes.

1. Canal de television en Peru: Uso de COBIT PAM, Big Data y Machine Learning

para optimizar procesos Tl y mejorar la satisfaccion del cliente.

2. Telefdnica del Peru S.A: Aplicacion de herramientas Lean para reducir tiempos

de instalacién y mejorar la calidad del servicio.

3. Empresa de Telecomunicaciones de Bogota (ETB): Mejora en la homologacion

de proveedores, optimizando la cadena de abastecimiento.

4. lari Contratistas S.A.C: Uso de herramientas de gestion para optimizar la

productividad y reducir costos.

5. Tecsitel Peru EIRL: Implementacion de Lean Manufacturing para mejorar la

eficiencia y reducir costos.

Proyecto de Mejora de Procesos con la aplicacion de Transformacion Digital
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La optimizacion de procesos en la instalacion del servicio de internet al cliente final
mediante tecnologia innovadora. Transformacioén Digital en la Gestion Empresarial:

Mejora de Procesos Automatizacion y Digitalizacion de Procesos

La solucién: Implementacion de tecnologias de transformacion digital y software
de gestion ISP, esto lo observamos en el analisis del siguiente caso de éxitos tomado en

la siguiente Tabla 9.

Tabla 9

Anélisis de casos de éxito y el caso de estudio propuesto: Proyecto de Mejora de

Procesos con la aplicacion de Transformacion Digital

Similitudes Enfoque en Diferencias Oportunidades
transformacion digital de Mejora

Uso de herramientas | Ambos contextos Ambito de aplicacién: Integrar

de mejora de | destacan la Los casos de éxito tecnologias

procesos: Tanto los | importancia de la abarcan diversas avanzadas:

casos de éxito como | digitalizacion para industrias (television, SURNET

el  proyecto de | mejorar la eficiencia y telecomunicaciones, podria

SURNET emplean la satisfaccion del construccion), beneficiarse

diversas cliente. mientras que el de la

herramientas y proyecto de SURNET incorporacion

metodologias  para se centra de tecnologias

optimizar sus especificamente en como Big Data

procesos. el servicio de internet. vy Machine

Tecnologias
utilizadas: Los casos
documentados usan
una combinacion de
herramientas
tradicionales y
avanzadas (COBIT
PAM, Big Data, Lean
Manufacturing),

Learning para
optimizar audn
mas sus
procesos.

Ampliar el
alcance de las
soluciones:

Considerar la
aplicacion de

mientras que las mejoras a
SURNET emplea un otros procesos
conjunto especifico dentro de la

de herramientas de
gestion y analisis.

empresa.
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Localizacién: Los Realizar
casos de éxito se benchmarking:
sittan en Peru vy Identificar vy
Colombia, mientras adoptar
que el proyecto de mejores

SURNET se practicas de

desarrolla en los casos de

Ecuador éxito
documentados

CONCLUSIONES

Las mejoras practicas de gestion de servicios, combinadas con la metodologia de

Lean Six Sigma son utiles para conseguir una Mejora Continua de los procesos.

La metodologia Lean Six Sigma es util para mejorar la gestion de servicios de la
instalacion de servicios de internet, porque proporciona control sobre los procesos,
ademas es una herramienta de Mejora de Procesos que se puede aplicar a todo tipo de

procesos.

Dado que se trata de la industria de bebidas Six Sigma, se utiliza en la produccién
como unidad de medida. El area de produccion es una unidad de medida. Este hecho es

util para la investigacion porque

Lean Six Sigma se utiliza como método para mejorar los procesos de gestion de
soporte de servicios de tecnologia determinando qué es mas importante para la

organizacion, identificando lo bueno y lo malo.
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Al usar en un proyecto la Metodologia Lean Six Sigma se tiene como propdsito
satisfacer las necesidades del cliente, y su percepcion sobre los servicios que presta es
muy importante, y también satisfacer las necesidades comerciales mediante el uso de

herramientas practicas y eficientes. Herramientas informaticas.

Se mejoraron los siguientes procesos: Servicio de Asistencia técnica, Servicio de
Atenciéon al Cliente, Gestion de Servicios, Administracion de Helpdesk, Gestion de

Servicios, lo que tuvo como resultado la disminucion del tiempo de instalacion.

RECOMENDACIONES

En la empresa SURNET se ha sugerido para completar la revision de los procesos
de la empresa aplicar la herramienta AMEF, con eso lo que se busca es minimizar los
posibles errores que se puedan encontrar y realizar los procesos con el menor numero
de errores desde el principio, como ejemplo se aplicé la herramienta AMEF al proceso
de instalaciones como se muestra en la Figura 29 determinando que es una forma muy

util de evitar errores.
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Figura 29

AMEF para el proceso de instalaciones

Proceso:|INSTALACION DEL SERVICIO DE INTERNET Fecha AMEF: |  9/3/2024
Resp. ble (Dpto. / Area):|PLANTA EXTERNA Fecha Revision | 10-abr
Resp ble de AMEF (pe ):[OMAR SANGOQUIZA
) ° o o2 |°
ACTIVIDADES DEL s g | & | neR . - S 2 [ & [ neR
Modo de Fallo Efecto Causas Método de deteccion | < 3 § L Acciones recomend. Responsable Accion Tomada || 2 3 ﬁ
PROCESO I3 s 8 inicial e |s |8 | fina
& 3 5 I S
a 3 B a2z (S
Cliente no se . Se realiza la ) Se aplica la
CFJnlac?ar emc encuentra en el s? p°s'e'_ga )| Moeo ase?”"’ CRM 9 8 9 648 paneacién del Superylsor planeacién 9 1 1 9
cliente P instalacién |la hora al cliente técnico a
domicilio proceso implementada
. Se procedi6 a
Comparacion con
) comparar con la
la direccion que " e
Confirmar la Ubicaciones Retraso en la No se confirma da el cliente con la|  Supenvisor direccion que
ubicacion real del . i ubicacién CRM 8 7 8 448 i p . da el clienecon | 8 2 2 32
. erroneas Instalacién . ubicacion que se técnico L
cliente previamente . la ubicacién que
va a enviar a los .
- sevaaenviara
técnicos .
los técnicos
y Actualizacion y Se procedi6 a
No se tiene i :
Confirmar caja Caja llena sin Seniegala | registro real de Implementacion guardado de los Supenvisor actualizar el
uertos \ibrei ’ u(Jerlcs libres instala%:ién o?:u acion en del programa 8 4 6 192 datos de tgcnico inventario de 8 2 2 32
P P pca'a SMART OLT inventario en el caja con ayuda
) sistema de SMART OLT
Comparacion de Se procede a
. ) comparar de la
la direccion que . )
Tendido de cable daelcliene conla| Supervisor direccion que
Fibra dafiada luzno pasa fibra rota medir potencia 6 3 5 90 - - dael cliene con | 6 1 1 6
drop ubicacion que se técnico L
. la ubicacién que
va a enviar a los
- sevaaenviara
técnicos i
los técnicos
Fiscalizacion en Se procede a
Ingresar Cable o se detecta los Supenisor fiscalizar en los
Drop en la caja fusién mal realizada . mala fusion medir potencia 8 5 6 240 procedimientos p . procedimientos | 8 1 1 8
senvicio X técnico "
Nap para el tendido de para el tendido
fibra de fibra
Fiscalizacion en Se procede a
Ingresar cable los Supenvisor fiscalizar en los
Drop en el Cable roto luzatenuada | Rotura de cable | medir potencia 8 5 6 240 procedimientos tgcnico procedimientos | 8 1 1 8
[domicilio para el tendido de para el tendido
fibra de fibra
- . mala sujecién Se Observa la
Fijar equipos en el Desprendimiento de | desconeccion | de los equipos Obsenar a sujecion
domicilio del P . . q p Observacion 9 3 7 189 | sujecion robusta Técnicos ) 9 1 1 9
) equipos del servicio en el domicilio . robusta de los
cliente . de los equipos .
del cliente equipos
Se procede a
. focos de alerta en Probar los . probar todos los
. No se conectan los . equipos con ) . Supenvisor .
Configurar Equipos . No hay senvicio rojo o no 9 4 3 108 equipos en el - equipos que 9 1 1 9
equipos a lared falla . técnico
encendidos laboratorio salen para
instlaciones
Dar alta al senvicio No sg conectan los No hay senicio equipos con |focos qe alerta en 9 4 3 108 Prgbar los SuPerylsor Se procede a 9 1 1 9
equipos a la red falla rojo 0 no equipos en el técnico probar todos los
Probar el senicio No cum'ple con los pérdida de equipos con [sefal rvala en los 10 4 3 120 Pr.obar los SuFJerylsor Se procede a 10l 1 1 10
parédmetros datos falla equipos del equipos en el técnico probar todos los

La Herramienta Digitalizada sera de gran ayuda en el levantamiento de proceso
se podra automatizar haciendo mas facil el desarrollo del proceso del levantamiento

utilizando la herramienta de Software AMEF digital mostradas en las figuras 30 y 31.
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Figura 30

AMEF digitalizado software de datalizer
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COSTOS

El costo de la herramienta se muestra en la Figura 32 que como

recomendacion se dejé en la empresa para futuros proyectos.

Figura.32

Costos AMEF
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ANEXOS

ANEXO 1 Instructivo de Instalaciones

Instructivo de
INstalaciones

Instalaciones previas

»
o~




Indicaciones generales

» Orden de frabajo impresa o en digital.

» Esta orden de frabajo se debe de fratar en lo posible de
no doblarse 6 mancharse

El frato con el cliente siempre debe de ser cordial y de
manera respetuosa.

Presentarse con todo el EPP correctamente puesto y
con todas las herramientas d la mano.

Antes de refirarse de la instalacion dejar limpio de
basuras causadas. No dejar que el cliente levante los
desperdicios..

Evitar dar horas exactas gl cliente, preferible darle un
rango de fiempo €j: "Le atenderemos enfre las 2pm a 4
pm estar atento” o “En el franscurso de la tarde le
estaremos atendiendo"
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Orden de trabajo

Contacto con el cliente

Confirmacion dela ubicacion real del cliente.

Confirmacién de la cdja cercana con cuantos puertos libres.
Tendido de drop

Ingreso en la NA

ingreso en al domicllio

Configuracion y pruebas

1.- CONTACTO CON EL CLIENTE

» Previo a dirigirse donde el cliente se debe
contactar mediante llamada telefénica o
llamada de whatsapp.

» En el caso de tener un frabajo previo contactarse
minutos antes de terminar el frabajo para preparar al
cliente de la llegada.

» En el caso de no contestar el cliente se deberad timbrar
hasta 3 intentos en total. Sisigue sin respuesta reportar a
SAC y continuar con la siguiente instalacion.
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2.- CONFIRMACION DE LA
UBICACION REAL DEL CLIENTE

» Con la ubicacion de telegram dirigirse al domicilio, en
caso de ser correcia seguir con la instalacion.

» En el caso de no ser comrrecta y para futuros soportes es
necesario reenviarla ubicacion real del cliente al nUmero
de soporte técnico.
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3.- CONFIRMACION DE LA CAJA
CERCANA.

Despuées de ubicar al cliente dirigirse @ comprobar la canfidad de
puertos libres en la caja mas cercana "NO GUIARSE CON LA
MEMORIA O EL MAPA DE GOOGLE",

En el caso de que este llena la caja guiarse con el procedimiento
de INVENTARIO.

TENDIDO DE DROP

El tendido de cabie drop es una parte fundamental y el causante de
mads del 80% de soportes del mes por ruplura o atenuacion,

Se recomienda pasar punta desde el cliente hacia la cgjg, sin
embargo, se deja al criteric del jefe de grupo, para optimizar tiempos
de instalacién y evitar futuros problemas.

Antes de llegar al domicllio del cllente, en el Ulfimo poste al ingreso al
domicilio, es recomendabie dejar Sm de cable de reserva para
posibles reubicaciones denfre del domicilio.

Se dejard Unicamente con lo necesario para la instalacion que sera fijo
y contard@ Unicamente con lo que el patchcord de 2m |le permita
moverse.
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5.- INGRESO EN LA NAP

» |ingreso a la NAP debeser ordenado ufilizandolos 16 ingresos
destinados para este fin debajo de la NAP. No utilizar el ingreso
destinado para ADSS.

» Todas las instalaciones/sopories/irasiados se debe etiguetaren el
pigiaily en el drop falcome le indica en la imagen el mensaje con
la siguiente leyenda: Nombre_Apeliido /n OT XXXX.

Daniel Mifo
OT: 859|
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» Cables que se identifigue que esta en desuso o danado removerlo
fuera de la caja. "Por esto la imporiancia de etiquetar”

6.- INGRESO EN AL DOMICILIO

» Elingreso al domicilic debe ser respetando las curvaturas minimas
evitando dobleces muy pronunciados {(menor de 90°) o aplastarios
demasiado con los picoletes:

Las distancias de los picoletes deberianser de 1m si el picolete es
de la medida del drop {émm). sl @s mas grande que el cable se
debe acortar la distancia lo suficiente para que el cable no
presente curvaturas muy obvias. En el case de esquinas se usardan 2
para cerrar el dngulo de curvatura.




LXXVII

» Para trayectoria del cable se recomiendaen manera de |o posible
un lugar alto y céntrico con un tomacoerriente para dejar a la ONU.

Se debera ingresar por una esquing de alguna ventana o puertay
el recorrido del cable se debe priorizar a la par de la barredera “si
las posee", caso confrario cerca de la loza y bajadas por las
esquinas evitando pasar por medio de lapared en manera de lo
posible.




» Laroseta debe estar fija con tacos y tomillos con una etiqueta con
viente orden: Apellido /n OT XXXX /n FTOX-DOX-XX.
onalmente se debe colocar un sello de seguridad que indique
al cliente que no se podrd mover al equipo dellugar de donde se
lo dejo.

Daniel Mifio
OT: 859
FT02 D09 83

Para la colocacion de la ONU.

De primera opcion dejar el equipo en una mesa/escritorio/mueble.
De segunda opcion&s fljaria ONU en la pared utilizartacos y tornilios,

La roseta estard con ung fransicién gue se conectard al equipo mediante
un potch cord SC/APC-SC/UPC de 2m.

isposicion de las anfenas debera tener relacion con el domicifio
poniendoles de manera vertical para ganar coberturc en | solopisoy de
manera horizontal para 2 pisos, esto no garantiza que cubra foda ia casa
dei cliente perc ayuda mucho para ganar coberiura.
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Posicion horizontal, (Preferencia de cobertura arriba o abajo)

Posicion Vertical. (Preferencia de cobertura a los lados)
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Posicion mixta. (Sin preferencia se expande equilibradamente horizontal y vertical)

6.- CONFIGURACION Y PRUEBAS

» La potenciaque debe llegar al cliente no debe sobrepasar los
2dbm de perdida. {-2dbm afiadido @ Ia potencia de la caja)

Una vez terminadala parte fisica de |la instalacion se procede a
configurar con los datos técnicos ya establecidos dependiendo el
nodo al que se conecta y activado el acceso remoto
“indispensable", el wificuando se instald recién se debe anteponer
el nombre SURNET-XXXXX donde XXXXX es el nombre de |a red que
el cliente desee y una clave proporcionada por el cliente.
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Forward Rules
Enable WLAN

Application New Defete

WULAN . SSiD SSID Name SSID anberofAAssociated Broadcast Secun'ty.
index Status Devices SSID Configuration

Surnet SAMiEnabled 32 Enabled Configured

WLAN Advanced Conf., SSID Configuration Detalis

SSID Name Surnet SAMI

Enable SSID

Automatic WiFi Shu.

» Nodo Sagn Juan
da en hoj de instalacion
1 desubxed
Pueria de enlace: 10.0.0.2

Vian: 100

» Nodo Llano Grande
ada en la hoja de instalacion
cara de subred: 255.255.2550
de enlace: 172.16,100.]

Vian: 100
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Después se realizan pruebas de velocidad demostrando al cliente
la velocidad contratada

Dar indicaciones de uso ¥y respondiendo alas dudas que el
abonado tenga respecio al servicio.

Se deja que el cliente compruebe el servicio se procede ¢ hacer
firmar el contratoy el respectivo pago.

Adicionalmente pide una firma de la conformidad del lugar de la
instalaciény la ruta que se tomoé
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ANEXO 2 ISPGESTION

ISP Gestidn controla cada acceso y cada modificacion de los datos que se realiza
en la aplicacion mediante un modulo de Auditoria Interna. La aplicacion se ha ideado
para su uso por diferentes departamentos, permitiendo crear roles de usuarios con

diferentes niveles de acceso.
Multiples accesos por usuario sin cargos adicionales.

Autorizacion independiente a cada usuario para ver/modificar solo la

informacion autorizada.

Garantiza la seguridad en el acceso a los datos, permitiendo asignar permisos

por departamento y/o por usuario.

Permite identificar quién accede, cuando se ha realizado una modificacion o

eliminado algun dato, etc.
Control de caja por tiendas.

Gestion
o "

* Acceder



CONTABILIDAD Y FACTURACION

Precio costo

......

Precio costy
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Generacion de remesas mediante ficheros SEPA. Gestion integral de caja.

Agentes, zonas y liquidacion de comisiones.

Almacene y relacione cualquier documento/fichero con cualquier objeto de su

sistema de gestion: clientes, proveedores, facturas, albaranes, pedidos, cobros, pagos,

asientos contables, etc.

Envio de Facturas masivas.
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Tareas programadas para el corte por impago.

Enlace contable con diversos programas: A3Conta, Aplifisia, Contaplus,
Contasol, Eurowin, ExactSoftware, Contasen, ClassicConta6, Conta3, ContaplusASCII,

Golden Soft, NCS, ODOO, SAGE200, Sitelec y XgestEVO.

Gestién de recibos devueltos: Posibilidad de anadir un cargo adicional a los
recibos para volver a ser cobrados. Envio de email y SMS de aviso para reclamar la

deuda. Conexion via APl con Aunna IT.

ADMINISTRACION TECNICA DE DISPOSITIVOS DE RED

ISP Gestion se ha ideado por y para ISP, por lo que la gestion técnica de sus
dispositivos de red esta presente con soporte para un numero cada vez mayor de

fabricantes.

Monitorizacién y control total sobre los dispositivos de su red.
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Registro de dispositivos de clientes y obtencion de valores de los mismos en

tiempo real.

Compatible con distintos sistema de provisioning de sus dispositivos mediante

TRO069.

Integracién con varios servidores Radius para controlar la conexion de sus

clientes.
Alertas en tiempo real.

Estadisticas para cada nodo/dispositivo de la red, (consumo de recursos,

latencia, trafico, sefiales, etc.).
Histérico de uso y mantenimientos realizados sobre cada equipo.
Médulo de Fibra Optica: Provision ONT y OLT (Huawei y Televés).
Auto-aprovisionamiento dispositivos FTTP.
Conexion con:
Lyntia
Alea (Feliz, Golix, Xema)
Anvimur

Kiwi / Phicus
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PLANIFICACION DE TRABAJO

ISP Gestion facilita la planificacion del trabajo diario de la empresa con

herramientas para organizar el tiempo eficientemente:

Agenda completa, con gestion de eventos, planning y administracion de tareas.

Seccion de noticias, donde cada usuario puede realizar publicaciones y definir

para quién son visibles (clientes, departamentos, etc.).

Mediante la gestion de tareas, podra planificar sus procesos (instalaciones,

asistencias, averias, etc.).

Calendario multi-usuario y con suscripcion desde Internet.

Generacion automatica de ticket a través de su correo electrénico. IMAP.

Calendario de RR.HH. Desde el programa se podra llevar el control de todas las

cuestiones de Recursos Humanos. El trabajador solicitara sus vacaciones, ausencias,
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etc. desde la plataforma y el personal con permisos para ello aceptara o denegara las

solicitudes.

Calendario de instalaciones: Existe una agenda especifica para llevar el control
de las instalaciones, con el objetivo de facilitar al personal que efectua los contratos la
cita con el cliente para el momento de la instalacién. Desde este se podran gestionar los

eventos de instalaciones, por zonas y distintos instaladores.

A nivel interno de la empresa el software cuenta con un médulo especifico de
fichajes: ISPresencias. Con este modulo, todos los trabajadores tendran disponible la
herramienta para hacer uso de ella, con el fin de controlar las asistencias y la actividad

de cada uno de nuestros empleados.

ALMACEN Y CONTROL DE STOCK

ISP Gestion controlara ademas el stock de sus productos en sus distintos

almacenes y facilitara el manejo de sus inventarios.

Gestidon de almacenes: Controle su producto al detalle, permitiendo clasificarlo

segun propiedades y caracteristicas.

Contabilidad de almacén: Sus almacenes siempre valorados al momento a nivel

contable. Contabiliza todo tipo de documentos relacionados: albaranes, inventarios, etc.

Control de trazabilidad completa de productos, cambio de ubicacion, entradas y

salidas.

Gestion de articulos por nameros de series, inventarios y regularizaciones.
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RMA. Revisién de equipos.

I B
‘ w
§
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ZONA DE CLIENTES

En el momento que contrata ISP Gestion, contara con un portal web donde los

clientes finales podran acceder y realizar acciones de diferente tipo:
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Sus clientes podran consultar sus facturas, asi como hacer pago via TPV virtual,
si tuvieran alguna factura pendiente. Si estuviera baneado, en caso de tener conectado

Radius se reestableceria el servicio de manera automatica.

Firma de documentos online, el cliente podra firmar contratos u otros

documentos desde esta plataforma sin necesidad de hacerlo fisicamente.
Consumos de telefonia.

Informe a sus clientes de novedades, promociones, etc. a través de la seccion

de Noticias integrada en la aplicacién.

APP MOVIL personalizada. ISPGestion cuenta con el desarrollo de una aplicacién
movil, que
su cliente final podra instalar en su dispositivo y a través de la cual podra consultar todos
los datos anteriores. Ademas el operador podra enviar notificaciones y publicar noticias,

ofertas, tarifas, etc. (https://ispgestion.com/caracteristicas/, 2024)
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ANEXO 3 Software AMEF

De la aplicacion de la herramienta AMEF, se observa la importancia de la misma
como ayuda en el levantamiento y documentacion de los procesos y se deja como
sugerencia la aplicacion del software encontrado para automatizar el levantamiento de

los proceso y sea mas facil ese trabajo.

Empresa creadora del software:

INTERNATIONAL DATALYZER.- Solucién integrada para la mejora de calidad, la

productividad y los procesos. (Datalyzer, s.f.)

Los criterios del AMFE y los simbolos de clasificacion pueden personalizarse,
incluso por grupo de documentos. Se pueden utilizar textos estandar para el AMFE vy el
Plan de Control. Esta configuracidén garantiza la coherencia y economiza tiempo a la hora
de completar los FMEA. También se definen los niveles de alarma para la prioridad o la
gravedad de la accion (AP) o RPN. Las preferencias de configuracién adicionales

permiten una configuracion exacta segun sus necesidades.

Autorizacion Granular

El software FMEA admite usuarios, papeles y esquemas de permisos. Obtenga
un control completo del acceso a documentos especificos a través de usuarios, grupos
de usuarios, documentos o grupos de documentos, lo que hace que DataLyzer FMEA
sea el mas adecuado para su uso incluso en un entorno multiplanta. La gestion de

usuarios puede vincularse a Active Directory.

Crear y Generar Flujos de Procesos
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El flujo del proceso debe crearse antes de crear el AMFE del proceso. El software
admite el desarrollo de un flujo primario y secundario y ofrece simbolos estandar. Los
cambios en el flujo del proceso se actualizan automaticamente en el AMFE del proceso

y viceversa...

Referencia FMEA y columnas de filtros especiales

El mantenimiento de los AMFE es mucho mas facil si se trabaja con AMFE de
referencia (también llamados AMFE de base o AMFE genéricos). Los FMEA de
referencia pueden realizarse en varios niveles. Los cambios en los FMEA de referencia
se actualizaran automaticamente en todos los FMEA que utilicen estos FMEA de

referencia.

En algunas situaciones, agregar columnas de filtrado ayudara a facilitar el
desarrollo de los FMEA. DatalLyzer FMEA ofrece la opcion de afiadir multiples columnas,

por ejemplo, para diferentes tipos de productos (familias de productos).

Validacién IATF 16949 / RM13004

No se preocupe por el formato y simplemente introduzca los datos. Se pueden
aplicar reglas de validacion para garantizar que se cumplen las normativas pertinentes y
los formatos IATF 16949, RM13004 u otros, sin dejar margen de error. Esto es
especialmente importante para los auditores. La vinculacion del flujo del proceso, el
AMFE y el Plan de Control evita los conflictos entre los 3 documentos. El sistema

DataLyzer FMEA cumple con la nueva metodologia armonizada AIAG VDA FMEA.

Analisis de la Causa Raiz
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Determinar la causa raiz a partir del enfoque de resolucion de problemas de los

“5 porqués” y del analisis de Ishikawa (espina de pez) almacenado en el AMFE.
Prioridad de Accion (AP)

Se implementa el método de prioridad de accion segun el nuevo método
armonizado AIAG VDA FMEA. Se puede cambiar entre RPN y Prioridad de Accion (AP)
o mostrar ambos. Las columnas pueden ser filtradas en funcién de la Prioridad de Accion

y/o de la RPN. Vea este video.
Acciones Abiertas

Informar de las acciones incompletas en cualquier FMEA en una lista de acciones
abiertas y acceder directamente al FMEA. Recibir notificaciones por correo electrénico

en caso de que las acciones estén a punto de expirar.
Plan de Control Agil interconectando FMEA, SPC y dibujo o Modelo 3D

Importacidn de caracteristicas directamente desde software de ballooning como
por ejemplo Elias, SolidWorks, Discus etc. Con la integracion entre el software de
ballooning y el DataLyzer puede rellenar el FMEA y el Plan de Control directamente
desde un PDF, DWG, DXF, IGES, Catia, Modelos NX etc. Crear los graficos de control
SPC o planes de inspeccion directamente desde el Plan de Control para minimizar la

entrada de datos redundantes.
Flexibilidad y Requisitos Especificos del Cliente

Los distintos requisitos de los clientes exigen un software flexible que ayude a los

usuarios en el proceso de FMEA/Plan de Control. DataLyzer ofrece una gran cantidad
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de funciones para cumplir con estos requisitos especificos. Como FMEAs de referencia
o de base, FMEAs de familia, conjuntos de simbolos de clasificacion especificos,

incluyendo la vinculacién entre todos los documentos, soporte de FMEA inverso, etc.

Reportes

Imprima reportes de Pareto de los X numeros principales de RPN de un
documento o grupo de documentos o imprima reportes ordenados por Prioridad de

Accion (AP). Filtrar, ordenar o agrupar en cualquier columna.

Entrenamiento

El software DataLyzer FMEA es tan intuitivo que no requiere mucho tiempo de
formacion. Ademas del manual, 14 videos tutoriales explican cémo configurar el FMEA
con el DataLyzer FMEA. Para ver los tutoriales, haga clic en el enlace Ver Tutorial. Si lo
desea, podemos proporcionar formacion adicional para el usuario de DataLyzer FMEA.

(Datalyzer, s.f.)



