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Prologo.
Como parte del programa de graduacion y en cumplimiento con lo establecido por la
Universidad Rural de Guatemala, se realizd una propuesta sobre “Plan para
implementar Mejora Continua basado en T.Q.M. (Total Quality Management por sus
siglas en inglés) a sistema de ancho de banda y cobertura, de los servicios de telefonia
e internet residencial de empresa de Telecomunicaciones de Guatemala, S.A., en

casco urbano de Sanarate, El Progreso”.

Previo a optar al titulo universitario de Ingenieria Industrial con énfasis en Recursos
Naturales Renovables en el grado académico de Licenciatura, por lo que fue necesario
realizar la investigacion con personal en general de la sucursal en Sanarate, El

Progreso.

Existen razones préacticas para llevar a cabo la investigacion:

e Servir como fuente de consulta para estudiantes y profesionales que requieran

informacion sobre el tema de estudio.

e Ser aplicable como alternativa de solucion para otra entidad empresarial en

condiciones similares.

e Proponer una solucion practica basada en los conocimientos de ingenieria

industrial adquiridos en las clases universitarias.

El proposito fundamental de la presente investigacion es mejorar los servicios
prestados por laempresay recuperar el mercado, por lo cual, es necesario implementar
y dotar de un documento especifico que contenga alternativas de solucion al problema

encontrado.



Presentacion.
Este trabajo de graduacion del nivel de licenciatura se presenta con el titulo “Plan para
implementar Mejora Continua basado en T.Q.M. (Total Quality Management por sus
siglas en inglés) a sistema de ancho de banda y cobertura, de los servicios de telefonia
e internet residencial de empresa de Telecomunicaciones de Guatemala, S.A., en
casco urbano de Sanarate, El Progreso”. Este hace un abordaje sobre la situacion al

investigar la problemética de obsolescencia en servicios que presta la empresa.

Por lo que el presente informe es presentado a través de la investigacion de sus causas,
sus efectos y posibles soluciones, esto permitié corroborar las bajas ventas en los
servicios de telefonia e internet residencial por la falta de un plan para implementacion
de Mejora Continua basado en T.Q.M. (Total Quality Management por sus siglas en
inglés) a sistema de ancho de banda y cobertura, de los servicios de telefonia e internet
residencial de empresa de Telecomunicaciones de Guatemala, S.A., en casco urbano

de Sanarate, EIl Progreso.

Como medio para solucionar la problematica se propuso establecer estrategias que
orienten y guien correctamente a los profesionales y socios de la empresa en funcion
de la implementacion de un plan para implementar Mejora Continua basado en
T.Q.M. a sistema de ancho de banda y cobertura, de los servicios de telefonia e

internet residencial.

La actividad investigativa que se realizd, sirve como aporte para reducir la
insatisfaccion actual de los clientes con el servicio. De igual forma, se presenta la
formacion para la unidad ejecutora, a la que corresponde la materializaciéon y
evolucion de la propuesta en general, asi como un programa de capacitacion para el

personal involucrado.



indice general.

NUmero. Contenido.

Pagina.

Prologo

Presentacion

l. INTRODUCCION ....ooiviiiineeeeisiseessessssssessssssssessssssssesssssssssesssssssssssssssssssesees 1
1.1 Planteamiento del problema............ccoooiiiiiiiiii e 2
1.2 HIPOLESIS ...ttt bbbttt 3
1.3 ODJBLIVOS ...ttt et ettt reenreens 3
1.3.1 GNEIAL.....e ittt 3
1.3.2 ESPECITICOS ...ttt e 3
1.4 JUSEITICACION ... 4
[T Y =1 (oo (o] [T 1 - OSSO 5
L.5.1 IMBTOTOS ...ttt bbbt 5
T =Tl o TSRS 8
I. MARCO TEORICO ...ttt 9
I1.1 ASPECOS CONCEPLUAIES.......cuviivieieeie ettt 9
[11. COMPROBACION DE LA HIPOTESIS .....coevieeeveeeeeeeeeeeeee e 48
IV.CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES ..o 55
Y0 ) o 11 E5] o] =T S 55
V.2 RECOMENUACIONES ..ottt st 56
BIBLIOGRAFIA.

ANEXOS.



indice de cuadros.
NUmero. Contenido. Pagina.
Cuadro 1. M&ximo ancho de banda de diferentes tipos de conexiones a Internet ... 26
Cuadro 2. Clasificacion de las redes de telecomunicacion ...........c.ccocovvvvvreneernennnn 33
Cuadro 3. Clasificacion de los servicios de telecomunicacion. ..........c.cc.ccevvvveeinennnn 34
Cuadro 4. Bajas ventas en los servicios de telefonia e internet residencial de
J8 BIMPIESA. ... 49
Cuadro 5. Tiempo presentandose bajas ventas en los servicios de telefonia e
internet residencial de 12 MPreSa ........cccooviiiiiiiiie i 50
Cuadro 6. Disminucion de cantidad ventas en los servicios de telefonia e
internet residencial de la empresa UItIMO @fi0 .........cccovveriiiiinine e, 51
Cuadro 7. Existencia plan para implementar Mejora Continua basado en
T.Q.M. (Total Quality Management) a sistema de ancho de banda y cobertura, de
los servicios de telefonia e internet residencial de la empresa...........ccccoeeeverienennen, 52
Cuadro 8. Necesidad de plan para implementar Mejora Continua basado en
T.Q.M. (Total Quality Management) a sistema de ancho de banda y cobertura, de
los servicios de telefonia e internet residencial de la empresa............ccccccovevvviiennenn 53
Cuadro 9. Metas de la empresa afectadas por falta de plan para implementar
Mejora Continua basado en T.Q.M. (Total Quality Management) a sistema de

ancho de banda y cobertura, de los servicios de telefonia e internet residencial ..... 54



indice de graficas.
NUmero. Contenido. Pagina.
Grafica 1. Bajas ventas en los servicios de telefonia e internet residencial de
oW 0] 0] =TT VSR URSPRSSPRS 49
Gréfica 2. Tiempo presentandose bajas ventas en los servicios de telefonia e
internet residencial de 12 8MPreSa .........coveiiiiiiiiiii e 50
Grafica 3. Disminucion de cantidad ventas en los servicios de telefonia e
internet residencial de la empresa GItIMO af0............cccevvveiecci i 51
Gréfica 4. Existencia plan para implementar Mejora Continua basado en
T.Q.M. (Total Quality Management) a sistema de ancho de banda y cobertura, de
los servicios de telefonia e internet residencial de la empresa...........ccccoeevrerienennen, 52
Gréfica 5. Necesidad de plan para implementar Mejora Continua basado en
T.Q.M. (Total Quality Management) a sistema de ancho de banda y cobertura, de
los servicios de telefonia e internet residencial de la empresa...........ccccoeeeverienennen, 53
Grafica 6. Metas de la empresa afectadas por falta de plan para implementar
Mejora Continua basado en T.Q.M. (Total Quality Management) a sistema de

ancho de banda y cobertura, de los servicios de telefonia e internet residencial ..... 54



I. INTRODUCCION.

El presente informe investigativo y titulado de ingenieria industrial en el grado
academico de licenciatura, se elabor6 para dar solucion a la problematica identificada
en empresa de Telecomunicaciones de Guatemala, S.A., sobre obsolescencia en el
sistema de ancho de banda y cobertura, de los servicios de telefonia e internet
residencial, por lo que fue preciso realizar el estudio del problema, su causa y efectos,
con la finalidad de proponer la implementacion de un plan de Mejora Continua basado
en T.Q.M..

El contenido consta de dos tomos, el primero se divide en: cuatro capitulos que se
identifican con ndmeros romanos; capitulo uno (I) contiene la introduccion,
planteamiento del problema, hipoétesis, objetivos (general y especifico), metodologia
(métodos y técnicas); capitulo dos (I1) estd conformado por el marco tedrico (aspectos

conceptuales).

El capitulo tres (I11) incluye la comprobacion de la hipétesis, donde se muestra la
tabulacién y descripcion grafica de los datos obtenidos en las encuestas, el capitulo
cuatro (1V) esta conformado por las conclusiones y recomendaciones. Estos capitulos

son seguidos del apéndice bibliogréfico.

Los anexos son: 1) formato domind, 2) arbol de problemas, hipotesis y arbol de
objetivos 3) diagrama del medio de solucidn, 4) boleta de investigacion efecto, 5)
boleta de investigacion causa, 6) calculo de la muestra, 7) célculo del coeficiente de

correlacion, 8) célculo de la proyeccion lineal sin proyecto.

El segundo tomo consiste en presentar a manera de sintesis la informacién y datos
mas relevantes de la investigacion, asimismo, anexar el planteamiento de la propuesta
de solucidn, la matriz de estructura logica del trabajo investigativo y el presupuesto

general de propuesta.



1.1 Planteamiento del problema.

El presente informe sobre servicios obsoletos, tiene origen en las bajas ventas en los
servicios de telefonia e internet residencial de empresa de Telecomunicaciones de
Guatemala, S.A., por inexistencia de plan para implementar Mejora Continua basado
en T.Q.M. (Total Quality Management) a sistema de ancho de banda y cobertura, de
los servicios de telefonia e internet; esta problematica se ha percibido en los ultimos
cinco afos y ha comprometido su estabilidad en el mercado y funcionalidad a largo

plazo.

Las bajas ventas en los servicios de telefonia e internet residencial se refieren tanto a
la pérdida de nuevos usuarios como a la reduccién actual de clientes, por lo que es
cada vez més evidente la insatisfaccion de estos con los servicios prestados por la
empresa y su eventual pérdida de fidelidad, la empresa ha empezado a perder
gradualmente su puesto en el mercado local, esto puede perjudicar su estabilidad y

funcionamiento futuro.

Este efecto se ha percibido obsolescencia en el sistema de ancho de banda y cobertura,
de los servicios de telefonia e internet residencial, lo cual significa que la empresa no
cuenta con equipos e infraestructura de telecomunicacion actualizada, por lo que la

estabilizacion del servicio y su calidad no son los méas innovadores del mercado.

Toda esta situacion se presenta como consecuencia de no contar con plan para
implementar Mejora Continua basado en T.Q.M. (Total Quality Management) a
sistema de ancho de banda y cobertura, de los servicios de telefonia e internet, con el

cual se optimizaria el servicio de manera generalizada.

Al proponer que se implemente ese plan, se pretende que los socios de la empresa
cuenten con una solucion inmediata al problema encontrado y se logre contar con un

mejor servicio para los clientes.



1.2 Hipdtesis.

Se pudo establecer la hipétesis del problema como parte del trabajo de investigacion.

Hipétesis causal.

“Las bajas ventas en los servicios de telefonia e internet residencial de empresa de
Telecomunicaciones de Guatemala, S.A., en casco urbano de Sanarate, EI Progreso,
durante los Ultimos 5 afios, por obsolencia en el sistema de ancho de banda y
cobertura, son debido a la inexistencia de plan para implementar Mejora Continua

basado en T.Q.M. (Total Quality Management por sus siglas en inglés)”.

Hipotesis interrogativa.

¢Es la inexistencia de plan para implementar Mejora Continua basado en T.Q.M.
(Total Quality Management por sus siglas en inglés) la causante de bajas ventas en
los servicios de telefonia e internet residencial de empresa de Telecomunicaciones de
Guatemala, S.A., en casco urbano de Sanarate, El Progreso, durante los ultimos 5
afios, por obsolencia en el sistema de ancho de banda y cobertura?

1.3 Objetivos.
El desarrollo de la investigacion conllevo el planteamiento de los objetivos: general y

especifico.

1.3.1 General.
Incrementar ventas en los servicios de telefonia e internet residencial de empresa de

Telecomunicaciones de Guatemala, S.A., en casco urbano de Sanarate, EI Progreso.

1.3.2 Especifico.
Actualizar sistema de ancho de banda y cobertura, de los servicios de telefonia e
internet residencial de empresa de Telecomunicaciones de Guatemala, S.A., en casco

urbano de Sanarate, El Progreso.



1.4 Justificacion.

En la actualidad, en empresa de Telecomunicaciones de Guatemala, S.A., de Sanarate,
El Progreso, se cuenta actualmente con 284 nuevos usuarios, reduciéndose desde los
327 usuarios en los dltimos cinco afios, esta es una situacion alarmante puesto que

indica la retencién de nuevos clientes.

Con base a los datos de los ultimos cinco afios, se puede deducir que la cantidad de
ventas se reduce en un 8.3% anual, esto por obsolescencia en el sistema de ancho de
banda y cobertura, de los servicios de telefonia e internet residencial por falta de plan

para implementar Mejora Continua basado en T.Q.M.

Esta situacién tenderd al decremento de las ventas en los siguientes cinco afios de no
tomar medidas necesarias para contrarrestar la problematica, las proyecciones indican
que para el afio 2025 la cantidad de nuevas ventas de servicios sera de 218 nuevos

usuarios.

Por lo cual, es importante establecer plan para implementar Mejora Continua basado
en T.Q.M. (Total Quality Management por sus siglas en inglés) a sistema de ancho de
banda y cobertura, de los servicios de telefonia e internet residencial en la empresa,
ya que por medio de este, el sistema productivo se puede aplicar nuevas tecnologias
a la red de distribucién de sefial en general, al mismo tiempo que se mejora la
experiencia de los usuarios en general, tanto por servicio como por la atencién

recibida.

Resulta indispensable para el bienestar de los socios de la empresa, la implementacion
de este plan por medio de la cual se apliquen, se reforme la infraestructura de
distribucion y se amplie la cobertura, lo que permitiria en los siguientes cinco afos
lograr una recuperacion de nuevos usuarios de hasta el 90%, lo que equivaldria a 439

para el afio 2025.



1.5 Metodologia.
Los métodos y técnicas empleadas para la elaboracion del presente trabajo de

graduacién, se expone a continuacion:

1.5.1 Métodos.

Los métodos utilizados variaron en relacién con la formulacion de la hipotesis y la
comprobacion de la misma; asi para la formulacion de la hipotesis, el método utilizado
fue esencial el método deductivo, el que fue auxiliado por el método del marco l6gico
para formular la hipotesis y los objetivos de la investigacion, diagramados en los

arboles de problemas y objetivos, que forman parte del anexo de este documento.

Para la comprobacion de la hipotesis, el método utilizado fue el inductivo, que conto6

con el auxilio de los métodos: estadistico, analisis y sintesis.

La forma del empleo de los métodos citados se expone a continuacion:

1.5.1.1 Métodos y técnicas utilizadas para la formulacién de la hipotesis.

Para la formulacion de la hipdtesis se utilizd el método deductivo como medio
principal de investigacion, el cual permitié conocer aspectos generales y especificos
de la empresa de Telecomunicaciones de Guatemala, S.A., en casco urbano de

Sanarate, EIl Progreso. Las técnicas utilizadas fueron:

« Observacion directa. Esta se realizd directamente dentro del &rea técnicay ventas de
la empresa, lo que no solo permitio confirmar la reduccion de los nuevos clientes, sino
comprobar que el sistema actual para distribucion y cobertura es tecnologia de hace
10 afios; se investigd también sobre las causas principales de los problemas para
establecer una solucién, por ultimo, las acciones implementadas por los profesionales

para mitigar los efectos de la problematica.



« Investigacion documental. Esta técnica se utilizé a efectos de determinar si se
poseian documentos similares o relacionados con la problematica a investigar, a fin
de no duplicar esfuerzos en cuanto al trabajo académico que se desarrolld; asi como,
para obtener aportes y otros puntos de vista de otros investigadores sobre la tematica
citada. Los documentos consultados se especifican en el acapite de bibliografia, que
fueron obtenidos a traves de las fichas bibliograficas utilizadas en el transcurso de la

revision documental.

« Entrevista. Una vez formada una idea general de la problematica, se procedio a
entrevistar a profesionales técnicos, vendedores, asi como al personal en los puestos
de gerencia, a efectos de poseer informacién mas precisa sobre la problemaética

identificada.

Con la situacidén mas clara sobre la problematica sobre obsolescencia en los servicios
de telecomunicaciones y con la utilizacion del método deductivo, a través de las
técnicas anteriormente descritas, se procedié a la formulacién de la hipétesis, a cuyo
efecto se utiliz6 el método del marco l6gico, que permitié encontrar la variable
dependiente e independiente de la hipotesis, ademas de definir el area de trabajo y el

tiempo que se determino para desarrollar la investigacion.

La hipétesis formulada de la forma indicada dice: “las bajas ventas en los servicios de
telefonia e internet residencial de empresa de Telecomunicaciones de Guatemala,
S.A., en casco urbano de Sanarate, El Progreso, durante los Gltimos 5 afios, por
obsolencia en el sistema de ancho de banda y cobertura, son debido a la inexistencia
de plan para implementar Mejora Continua basado en T.Q.M. (Total Quality

Management por sus siglas en inglés)”.



El método del marco logico permitié también, entre otros aspectos, encontrar el
objetivo general y el especifico de la investigacién; asimismo facilitd establecer la

denominacion del trabajo.

1.5.1.2 Métodos y técnicas empleadas para la comprobacion de la hipotesis.

Para la comprobacion de la hipétesis, el método principal utilizado, fue el método
inductivo, con el que se pudo obtener resultados especificos o particulares de la
problemética identificada; lo cual sirvié para disefiar conclusiones y premisas

generales, a partir de tales resultados especificos o particulares.

A este efecto, se utilizaron las técnicas que se especifican a continuacion:

 Encuestas. Previo a desarrollar la entrevista, se procedio al disefio de boletas de
investigacion, con el proposito de comprobar las variables dependiente e
independiente de la hipdtesis previamente formulada. Las boletas, previo a ser
aplicadas a poblacién objetivo, sufrieron un proceso de prueba, con la finalidad, de
hacer mas efectivas las preguntas y propiciar que las respuestas proporcionaran la

informacién requerida después de ser aplicada.

« Determinacion de la poblacion a investigar. En atencion a este tema, se decidio
efectuar la técnica del censo estadistico para evaluar tanto la poblacion efecto
(variable YY), como la poblacion causa (variable X); se hizo uso de esta técnica, puesto
que las poblaciones identificadas se componian Gnicamente de doce y siete elementos
respectivamente, con lo que se establece que el nivel de confianza para la

comprobacion de los dos casos sera del 100% y el margen de error de 0%.

Después de recabar la informacion contenida en las boletas, se procedio a tabularlas;
para cuyo efecto se utiliz6 el método estadistico y el método de analisis, que consistid

en la interpretacion de los datos tabulados en valores absolutos y relativos, obtenidos



después de la aplicacion de las boletas de investigacion, que tuvieron como objeto la

comprobacion de la hipétesis previamente formulada.

Una vez interpretada la informacion, se utilizd el método de sintesis, a efecto de
obtener las conclusiones y recomendaciones del presente trabajo de investigacion, el
que sirvié ademas para hacer congruente la totalidad de la investigacién, con los

resultados obtenidos producto de la investigacion de campo.

1.5.2 Técnicas.
Las técnicas empleadas, tanto en la formulacién como en la comprobacion de la
hipétesis, se expusieron anteriormente; pero éstas variaron de acuerdo con la etapa de

la formulacion de la hipétesis y a la comprobacion de la misma; asi:

Como se describié en el apartado (1.5.1 Métodos), las técnicas empleadas en la
formulacién fueron: La observacion directa, la investigacion documental y las fichas
bibliogréficas; asi como la entrevista a las personas relacionadas directamente con la

problematica.

Por otro lado, la comprobacién de la hipoétesis, se utilizd la encuesta y el censo.

Como se puede advertir facilmente, la encuesta estuvo presente en la etapa de la
formulaciéon de la hipétesis y en la etapa de la comprobacion de la misma. La
investigacioén documental, estuvo presente ademas de las dos etapas indicadas, en toda

la investigacion documental y especialmente, para conformar el marco teorico.



Il. MARCO TEORICO.
La siguiente recopilacion investigativa concierne al segmento teérico y documental
de autores que han explicado y generado una base cientifica que ayuda a entender
mejor el tema y generar propuesta de solucion. Con la finalidad de desarrollar el
presente capitulo, fueron objeto de consulta autores nacionales y extranjeros, medios

de comunicacion visual y escrito, para asi sustentar las definiciones conceptuales.

I1.1. Aspectos conceptuales.

Ventas.

“Venta es una accion que se genera de vender un bien o servicio a cambio de dinero.
Las ventas pueden ser por via personal, por correo, por teléfono, entre otros medios.
El término venta es de origen latin “vendita”, participio pasado de “vendere”. Entre
los sinbnimos que se pueden emplear en relacion a esta palabra estdn negocio,
transaccion o reventa. Como antonimos se pueden mencionar las palabras compra o

lucro”. (Zavala Fernandez, 2012).

“La palabra venta posee diferentes acepciones segun el contexto en el que se aplique.
Venta puede referirse a un objeto o servicio que se encuentra a disposicion del publico,
lo cual quiere decir que atin no esta vendido, por tanto, se encuentra en venta”. (Zavala

Fernandez, 2012).

“También puede indicar una operacion concretizada, es decir, el comprador cumplio
con su obligaciéon de pagar por el precio pactado y, el vendedor ya transfirié lo
vendido”. (Zavala Fernandez, 2012).

“En efectos legales, la venta se origina a través de un contrato conocido como
compraventa, en virtud del cual se transfiere a dominio ajeno un bien o servicio por
un precio pactado con anterioridad. El contrato de compraventa estd compuesto por

elementos personales, reales y formales a fin de establecer las partes y sus



obligaciones e indicar el precio y las caracteristicas del bien o servicio en venta, es
por ello que se determina como contrato bilateral. Finalmente, dicho contrato debe ser

presentado ante un Registro o Notaria Publica para que adquiera validez legal”. (Pérez

& Merino., 2013)

“Por otro lado, venta también puede referirse a la cantidad total o aproximada de
productos o servicios vendidos. Por ejemplo, la venta de aparatos electronicos de este
mes fue mayor de 500”. (Westreicher, 2014).

“Es importante que en un negocio o empresa se tenga en cuenta el total de las ventas
netas, que son la suma total de todas las ventas, en efectivo o a crédito, menos las
devoluciones, bonificaciones, descuentos y rebajas, de esta manera se puede obtener

el rendimiento econdémico de un periodo determinado”. (Westreicher, 2014).

“Antiguamente la palabra venta se empleaba para referirse a lacasa o posada
establecida en los caminos o lugares despoblados para dar alojamiento y alimentos a
los viajantes”. (Westreicher, 2014).

“Tipos de venta. Existen diferentes tipos de venta como la venta directa o domicilio,

la venta personal, la venta online, la venta cruzada, venta al detal, entre otras”.

(Morsetto, 2016).

“Venta directa o domicilio: la venta directa o domicilio es la comercializacion de
bienes y servicios directamente a los consumidores a través del contacto personal con
un representante de la empresa. Dicho contacto puede darse en el lugar de trabajo, en

el hogar o entre otros espacios fuera del establecimiento comercial”. (Morsetto, 2016).
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“Esta venta consiste en que el vendedor se acerque al lugar combinado con el
comprador, para demostrar las caracteristicas del producto y cerrar la negociacion”.
(Morsetto, 2016).

“No obstante, a través de la venta directa se puede evidenciar en una venta
personal, ya que la misma es la comunicacion inmediata entre el representante de

venta y el comprador”. (Morsetto, 2016).

“Los representantes de venta se encargan de hacer una demostracion del producto y
relacionarlo con la necesidad del comprador. La venta personal es una herramienta
poderosa debido a que permite persuadir al cliente, aclarar dudas y concretar o cerrar

la venta del producto o servicio”. (Morsetto, 2016).

“La venta directa es una actividad que se desarrolla desde hace siglos cuando los
mercaderes se encargaban de recorrer los diferentes centros poblados en busca de su
clientela”. (Morsetto, 2016).

“Venta online: laventa online o tienda virtual consiste en exponer los productos o
servicios de una empresa en una pagina web, con el fin de que los usuarios los
conozcan y, en el caso de estar interesados, realicen la compra via online pagandose,
bien sea a través de tarjeta de crédito o débito. Luego, una vez realizada la compra

solo se debe esperar por la entrega de la mercancia en el lugar pautado por el cliente”.
(Morsetto, 2016).

“Venta al mayor o minorista: las ventas al mayor consisten en la compra de bienes
en grandes cantidades al proveedor, con el fin de ser revendidos por un precio mas
elevado y obtener un beneficio en la venta. A su vez, las ventas minoristas, conocidas
como ventas al detal, consisten en la venta de servicios y productos a los consumidores

finales para su uso personal”. (Morsetto, 2016).
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“Las ventas al detal se llevan a cabo en todas las tiendas o comercios que se encuentran
en los centros urbanos con venta de bienes o servicios directamente al pablico, por

ejemplo, supermercados, ferreterias, farmacias, entre otros”.

Indicadores de bajas ventas.

“Los indicadores de ventas se traducen en objetivos que se deben lograr en un cierto
tiempo determinado. Estos se miden de manera positiva o negativa de acuerdo a si se
alcanzan dichas metas, si se superan o si no se logran. También se pueden crear
porcentajes de los indicadores para analizarlos mas facilmente. Aunque parezca
obvio, los indicadores de productividad en ventas no son simplemente cuantas ventas
se cierran”. (Torres D. , 2019).

“Numero de ventas. Se debetener un nimero de ventas meta tanto para el
departamento completo como para cada representante de ventas. De esta manera se
impulsara a los vendedores a mantenerse productivos, ya que no querran tener menos
ventas que las establecidas. No permitir que este nivel se mantenga igual por siempre,
debe ser aumentandose poco a poco para empujar a los representantes a mejorar y

superarse”. (Torres D. , 2019).

“Facturacion. Es importante poner una meta de facturacion. A final de cuentas, no
es lo mismo las ventas que la facturacion. Esto ayudara a que los vendedores quieran
vender, pero que también quieran vender los mejores productos y no solo los mas
baratos. Esto también puede ayudar a entender qué tan bien se ha elegido a los clientes
meta. Si no esta lograndose la facturacion esperada, tal vez no esta dirigiéndose al
publico adecuado”. (Rodriguez J. , 2020).

“Clientes nuevos. Mide el ratio de clientes nuevos con respecto al total. Esto

permitirad saber qué tan bien se desempefian los representantes de ventas. Por ejemplo,
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si tienen muchas ventas con clientes recurrentes, pero no logran conseguir clientes

nuevos, tal vez necesitan mas entrenamiento”. (Torres D. , 2019).

“Clientes perdidos contra clientes nuevos. Es inevitable perder clientes. Incluso a
las mejores areas de ventas les puede pasar. Lo importante es saber qué tan bien se
recupera el equipo de ventas. Si hay mas clientes nuevos que clientes perdidos,
significa que el equipo es productivo. Si se pierden mas clientes de los que se ganan,
el equipo no hace algo bien y se debe mejorar su productividad lo méas pronto
posible”. (Rodriguez J. , 2020).

“Nimero de llamadas de venta. ;Cuéntas llamadas hacen por hora los
representantes de ventas? Se requiere que se hagan el mayor nimero de Ilamadas
posibles. ¢ Cuantas de esas llamadas concretan una venta? Por ejemplo, si se hacen 20
Ilamadas en una hora, pero ninguna venta, deben cambiar la estrategia. Pero tampoco
se trata de hacer solo dos llamadas en una hora, a pesar de que ambas llamadas
terminen en venta. Los vendedores necesitan mantener un equilibrio sano entre estos

dos parametros”. (Rodriguez J. , 2020).

“El tiempo que tarda en cerrar una venta. Este indicador va muy relacionado con
el anterior. Un representante de ventas no es realmente productivo si tarda mas del

tiempo necesario en concretar una venta”. (Torres D. , 2019).

“Satisfaccion del cliente. ;Logran los representantes de ventas fidelizar y retener a
los clientes? No importa si los vendedores conocen todos los productos o servicios a
la perfeccion: si no logran generar satisfaccion al cliente, el area de ventas no es

realmente productiva”. (Rodriguez J. , 2020).

“Reclamaciones y quejas. No importa si un representante es el mejor vendedor del

area si tiene el mayor nimero de reclamos y quejas. Este medidor va muy de la mano
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con la satisfaccion del cliente, y los representantes deben asegurarse de ser

respetuosos siempre con los clientes”. (Rodriguez J. , 2020).

Servicio al cliente.
“El cliente es el activo mas valioso que posee una organizacion. Es necesario que las
empresas lo traten como tal y estén pendientes de su forma de pensar y de su forma

de percibir la organizacion”. (Ferré Trenzano, 2003).

“Un cliente es quien accede a un producto o servicio por medio de una transaccion
financiera (dinero) u otro medio de pago. Quien compra es el comprador y quien
consume es el consumidor. Normalmente, cliente, comprador y consumidor son la

misma persona”. (Ferré Trenzano, 2003).

“Descripcion. Es necesario diferenciar entre el producto por el cual paga el cliente y
el servicio que rodea a ese producto. El servicio al cliente es todo esfuerzo encaminado
a atender al cliente y a resolver sus inquietudes, sugerencias, dudas o reclamos. Es

decir, el servicio al cliente es todo momento de contacto entre el cliente y la empresa”.

(Kart & Lawrence, 1998).

“Una empresa se crea para generar rentabilidad a la vez que satisface las necesidades
y expectativas de sus clientes, por tanto, debe desempefiarse con equilibrio en tres
variables:” (Kart & Lawrence, 1998).

1.Calidad del producto.
2. Calidad del servicio al cliente.

3. Costos.

“No se debe polarizar en una de estas variables, se trata de encontrar el justo medio

entre las tres, de manera que el producto cumpla con las especificaciones y
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necesidades del cliente y ser competitivo frente a otros productos en calidad y precio;
y que a su vez vaya acompafiado de un valor agregado representado en servicio

integral y atencion amable, respetuosa, y oportuna. (Hill, 2002).

“Diferencia entre atencion al cliente y servicio al cliente. ES comUn encontrar que
las personas, y por tanto las empresas, confundan “atencion al cliente” con “servicio
al cliente”. Pecamos en creer que la responsabilidad del tema de servicio al cliente es
exclusiva del personal que estd en contacto directo con é€l, es decir, recepcionista,
cajeros, vendedores o personal de “la mal llamada area de Servicio al Cliente”.

(Leonard, 2004).

“La atencion al cliente se refiere al trato que le damos al cliente cuando interactuamos
con él. El servicio al cliente es la articulacion sistematica y armoniosa de los procesos
y acciones que buscan lograr la satisfaccion del cliente. El servicio es mas que

amabilidad y gentileza, es disposicion a servir con efectividad”. (Leonard, 2004).

“Si queremos hablar de un "Servicio al cliente de calidad” estos dos conceptos:
“atencion y servicio”, deben formar una relacion indisoluble que los vuelve uno solo.
Para brindar excelente atencién es necesario que, quienes entren en contacto con el
cliente, pongan en practica una serie de habilidades personales basadas en la
comunicacion, la empatia y la asertividad. Y para complementarlo con un excelente
servicio, es indispensable una vision sistémica de la organizacion y del servicio como
tal”. (Leonard, 2004).

“Todos los trabajadores de la organizacion, que de alguna u otra manera participan en
la generacion de los productos y servicios, deben poner en practica habilidades
técnicas como el conocimiento de los productos, servicios, procesos, programacion,

trabajo en equipo y entorno de trabajo”. (Leonard, 2004).

15



Sistema.

“Un sistema (del latin systéma, y este del griego chotnua syst€éma 'reunion, conjunto,
agregado’) es un objeto complejo cuyas partes 0 componentes se relacionan con al
menos alguno de los deméas componentes, puede ser material o conceptual. Todos los
sistemas tienen composicion, estructura y entorno, pero solo los sistemas materiales
tienen mecanismos (0 procesos), y solo algunos sistemas materiales tienen figura
(forma)”. (Bunge, 1999).

“Sistemas conceptuales. Un sistema conceptual o sistema ideal es un conjunto
organizado de definiciones, nombres, simbolos y otros instrumentos de pensamiento
0 comunicacion. Ejemplos de sistemas conceptuales son las Matematicas, la l6gica
formal, la Nomenclatura binomial o la notacion musical. Un sistema es un conjunto
de elementos relacionados intimamente entre si para alcanzar un objetivo”. (Bunge,
1999).

“Sistemas materiales. Un sistema material, sistema concreto o sistema real es una
cosa compuesta por dos 0 mas cosas relacionadas, que posee propiedades que no
poseen sus componentes, llamadas propiedades emergentes; por ejemplo, la tension
superficial es una propiedad emergente que poseen los liquidos pero que no poseen
sus moléculas componentes. Al ser cosas, los sistemas materiales poseen las
propiedades de las cosas, como tener energia (e intercambiarla), tener historia,
yuxtaponerse con otras cosas y ocupar una posicion en el espacio tiempo”. (Falla
Aroche, 2006).

“El esfuerzo por encontrar leyes generales del comportamiento de los sistemas
materiales es el que funda la teoria de sistemas y, mas en general, el enfoque de la
investigacion cientifica a la que se alude como sistemismo, sistémica o0 pensamiento

sistémico, en cuyo marco se encuentran disciplinas y teorias como la cibernética, la
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teoria de la informacion, la teoria del caos, la dinamica de sistemas y otras”. (Falla

Aroche, 2006).

“Sistema real. Un sistema real es una entidad material formada por partes
organizadas (o0 sus "componentes™) que interactan entre si de manera que las
propiedades del conjunto, sin contradecirlas, no pueden deducirse por completo de las
propiedades de las partes. Tales propiedades se denominan propiedades emergentes”.

(Hall & Fagen, 1975).

“Los sistemas reales intercambian con el entorno energia, informacién y, en la mayor
parte de los casos, también materia. Una célula, un ser vivo, la Biosfera o la Tierra
entera son ejemplos de sistemas naturales. El concepto se aplica también a sistemas
humanos o sociales, como una sociedad entera, la administracion de un estado, un
ejército o una empresa. O a una lengua, que es un sistema conceptual complejo en

cuya aparicion y evolucion participan la biologia y la cultura”. (Hall & Fagen, 1975).

“Caracteristicas de los sistemas. Sistema es un todo organizado y complejo; un
conjunto o combinacion de cosas o partes que forman un todo complejo o unitario. Es
un conjunto de objetos unidos por alguna forma de interaccién o interdependencia.
Los limites o fronteras entre el sistema y su ambiente admiten cierta arbitrariedad”.

(Arnold, 1989).

“Sistema es un conjunto de unidades reciprocamente relacionadas. De ahi se deducen

dos conceptos: proposito (u objetivo) y globalismo (o totalidad)”. (Bertalanffy, 1979).
e “Propdsito u objetivo: todo sistema tiene uno o algunos propdésitos. Los

elementos (u objetos), como también las relaciones, definen una distribucion

que trata siempre de alcanzar un objetivo”. (Bertalanffy, 1979).
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o “Globalismo o totalidad: un cambio en una de las unidades del sistema,
con probabilidad producira cambios en las otras. El efecto total se
presenta como un ajuste a todo el sistema. Hay una relacion de
causa/efecto. De estos cambio y ajustes, se derivan dos fendmenos:
entropia y homeostasia”. (Bertalanffy, 1979).

o “Entropia: es la tendencia de los sistemas a desgastarse, a
desintegrarse, para el relajamiento de los estandares y un aumento de
la aleatoriedad. La entropia aumenta con el correr del tiempo. Si
aumenta la informacion, disminuye la entropia, pues la informacién es
la base de la configuracion y del orden. De aqui nace la neguentropia,
0 sea, la informacion como medio o instrumento de ordenacion del
sistema”. (Bertalanffy, 1979).

o “Homeostasia: es el equilibrio dindmico entre las partes del sistema.
Los sistemas tienen una tendencia a adaptarse con el fin de alcanzar un
equilibrio interno frente a los cambios externos del entorno”.

(Bertalanffy, 1979).

“Una organizacion podrd ser entendida como un sistema o subsistema o un
supersistema, de acuerdo con el enfoque. El sistema total es aquel representado por
todos los componentes y relaciones necesarios para la realizacion de un objetivo, dado
un cierto nimero de restricciones. Los sistemas pueden operar, tanto en serie como en
paralelo”. (Buckley, 1973).

“Parametros de los sistemas. El sistema se caracteriza por ciertos parametros.
Pardmetros son constantes arbitrarias que caracterizan, por sus propiedades, el valor
y la descripcion dimensional de un sistema especifico o de un componente del sistema.

Los parametros de los sistemas son:” (Forrester, 1968).
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“Entrada o insumo o impulso (input): es la fuerza de arranque del sistema, que

provee el material o la energia para la operacion del sistema”. (Forrester,

1968).

“Salida o producto o resultado (output): es la finalidad para la cual se reunieron
elementos y relaciones del sistema. Los resultados de un proceso son las
salidas, las cuales deben ser coherentes con el objetivo del sistema. Los
resultados de los sistemas son finales, mientras que los resultados de los

subsistemas con intermedios”. (Johannsen, 1975).

“Procesamiento o procesador o transformador (throughput): es el fendémeno
que produce cambios, es el mecanismo de conversion de las entradas en salidas
o0 resultados. Generalmente es representado como la caja negra, en la que
entran los insumos y salen cosas diferentes, que son los productos”.

(Johannsen, 1975).

“Retroaccion o retroalimentacion o retroinformacion (feedback): es la funcion
de retorno del sistema que tiende a comparar la salida con un criterio
preestablecido, manteniéndola controlada dentro de aquel estandar o criterio”.

(Forrester, 1968).

“Ambiente: es el medio que envuelve externamente el sistema. Esta en
constante interaccion con el sistema, ya que éste recibe entradas, las procesa
y efectua salidas. La supervivencia de un sistema depende de su capacidad de
adaptarse, cambiar y responder a las exigencias y demandas del ambiente
externo. Aunque el ambiente puede ser un recurso para el sistema, también

puede ser una amenaza”. (Rodriguez & Arnold, 1991).
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Obsolescencia.
“Es la condicion o estado en que se encuentra un producto que ya ha cumplido con

unavigencia o tiempo programado para que siga en funcionamiento”. (London, 1932).

e “Por la imposibilidad de encontrar repuestos, como en el caso de
los automoviles o productos electronicos de consumo. La ausencia de
repuestos adecuados se debe al encarecimiento de la produccidn al tratarse de
series cortas”. (Julier, 2004).

e “Es también consecuencia directa de las actividades de investigacion y
desarrollo que permiten en tiempo relativamente breve, fabricar y construir
equipos mejorados con capacidades superiores a las de los precedentes. El
paradigma, en este caso, lo constituyen los equipos informaticos capaces de

multiplicar su potencia en cuestion de meses”. (Julier, 2004).

e “Igualmente se produce en mercados en que las nuevas tecnologias sustitutivas
dejan a un producto anticuado en favor del siguiente, como en el caso de
la regla de calculo y la calculadora electronica, el telégrafo y el teléfono , de
cintas de "cassette" y discos compactos -Cd’s-, el sistema de video VHS frente
al DVD, etc.” (Julier, 2004).

e “Puede ser producto de la estrategia del fabricante en tres formas:” (Julier,
2004).

o “Obsolescencia planificada: cuando, a la hora de crear un producto, se
estudia cual es el tiempo previsto para que deje de funcionar
correctamente y necesite reparaciones o0 su sustitucién sin que el
consumidor pierda confianza en la marca, y se implementa dicha
obsolescencia en su fabricacion para promover la compra de un nuevo

modelo”.
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o “Obsolescencia percibida: cuando crean un producto con un cierto
aspecto, y mas adelante se vende exactamente el mismo producto
cambiandose tan solo el disefio del mismo. Esto es muy evidente en la
ropa, cuando un afio estdn de moda los colores claros, y al siguiente
los oscuros, para que el comprador se sienta movido a cambiar su ropa
perfectamente Util y asi ganar mas dinero”.

o “Obsolescencia de especulacion: cuando este comercializa productos
incompletos o de menores prestaciones a bajo precio con el proposito
de afianzarse en el mercado ofreciéndose con posterioridad
el producto mejorado que bien pudo comercializar desde un principio,
con la ventaja afiadida de que el consumidor se lleva la falsa imagen

de empresa dindmica e innovadora”.

“Obsolescencia programada. A veces los comerciantes, de forma deliberada,
introducen la obsolescencia en su estrategia de producto, con el objetivo de generar a
largo plazo un volumen de ventas derivado de reducir el tiempo entre las repetidas
compras”. (Cavalle & Serradell, 2009).

“Un ejemplo podria ser la produccion de una lavadora de bajo costo que es
deliberadamente disefiada para fallar dentro de los cinco afios de su compra, lo que
empuja a los consumidores a comprar otra dentro de cinco afios. En un sector
altamente competitivo, esta estrategia puede ser arriesgada, debido a que los

consumidores puedan comprar a productores competidores”. (Prince, 2009).

“La practica de la obsolescencia planificada es también considerada por la mayoria
de los consumidores un signo de comportamiento poco ético ya que obliga al
consumidor a gastar su dinero en reemplazar los productos que se rompen, ya que es
perjudicial para la economia puesto que ese dinero ya no podra usarse en comprar

otras cosas. El hecho de que este tipo de comportamientos es perjudicial para la

21



economia, lo expuso el economista francés Frédéric Bastiat en su Parabola del cristal
roto”. (Prince, 2009).

“Consecuencias de la obsolescencia Actualmente nos encontramos frente a una
paradoja cuyas consecuencias son aun dificiles de cuantificar; en efecto, cuando por
un lado se dispone de la capacidad tecnoldgica de fabricar productos duraderos, nos
encontramos en la necesidad de adaptarnos al cambio permanente de las tecnologias”.
(Hidalgo Aguilera, 2010).

“Ello conlleva la continua sustitucion de equipos que por carecer con frecuencia de
mercados de segunda mano genera ingentes cantidades de residuos, con la
problematica medioambiental que ello supone”. (Hidalgo Aguilera, 2010).

“La respuesta a esta problematica ha sido variada; asi, la industria propone
instalaciones de reciclaje, con los costes que ello conlleva (consumo de energia,
contaminacion, etcétera); tenemos por ejemplo el reciente anuncio de una empresa de
telecomunicaciones de la préxima comercializacion de un teléfono mavil con fecha
de caducidad, con un uso de un afio. Por otro lado, diversas organizaciones
humanitarias redistribuyen estos equipos, perfectamente operativos, entre las

personas, instituciones y paises menos desarrollados”. (Silva, 2011).

“El fendmeno de la obsolescencia no so6lo se limita a los campos descritos. Es posible
identificarla dentro de los productos inmobiliarios. Estos, debido a la incongruencia
entre los requerimientos de la vida actual y los programas arquitectonicos ajenos a
ellos, ven sus velocidades de venta afectadas. La arquitectura de reinterpretacion se
especializa en la readecuacion de un inmueble a las nuevas necesidades”. (Silva,
2011).
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“Principio de la temporalidad de la obsolescencia. La clasificacion desarrollada a
partir del andlisis de la obsolescencia, permite postular el siguiente principio en torno
a la temporalidad que est& puede o no tener. Todo objeto considerado como obsoleto
conservara esta condicion de manera temporal. El resurgimiento de interés hacia el
mismo, y la revalorizacion de sus atributos simbolicos, estéticos y funcionales;
motivard a ser buscado por un sector particular del mercado”. (Segurajauregui

Alvarez, 2016).

“El descarte o posesion de objetos de disefio significa una declaracién que no es
espontanea, sino que ostenta una profunda carga cultural y politica porque expresa
intereses que van desde lo estético a lo ideoldgico y pasa por la especulacion y la
filiacion de clase social. Son objetos que pueden legitimar y afadir prestigio a sus

propietarios por adquisicion no original”. (Segurajauregui Alvarez, 2016).

“De alli se generan grupos de coleccionistas de los mas diversos objetos de disefio.
Para surgir incluso grandes colectivos que aglutinan en sus filas a miembros disimiles,
pero con un objetivo comdn: el seguimiento y adquisicion de una serie de objetos
producidos por un fabricante en particular, o bien objetos insertados dentro de una

categoria, manufacturados por diversas empresas”. (Segurajauregui Alvarez, 2016).

Ancho de banda.

Para sefiales analdgicas, el ancho de banda es la longitud, medida en hercios (Hz), de
la extensidn de frecuencias en la que se concentra la mayor potencia de la sefial. Se
puede calcular a partir de una sefial temporal mediante el Fourier. Las frecuencias que

se encuentran entre esos limites se denominan también frecuencias efectivas.
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Asi, el ancho de banda de un filtro es la diferencia entre las frecuencias en las que su
atenuacion al pasar a través de filtro se mantiene igual o inferior a 3 dB comparada

con la frecuencia central de pico (fc).

La frecuencia es la magnitud fisica que mide las veces por unidad de tiempo en que
se repite un ciclo de una sefal periddica. Una sefial periddica de una sola frecuencia
tiene un ancho de banda minimo. En general, si la sefial periddica tiene componentes
en varias frecuencias, su ancho de banda es mayor, y su variacion temporal depende

de sus componentes frecuenciales.

Normalmente las sefiales generadas en los sistemas electrénicos ya sean datos
informaticos, voces, sefiales de television, etc., son sefiales que varian en el tiempo y
no son periodicas, pero se pueden caracterizar como la suma de muchas sefiales

periddicas de diferentes frecuencias.

En informética. “En computacion de redes y en biotecnologia, ancho de banda
digital, ancho de banda de red o simplemente ancho de banda es la medida de datos y
recursos de comunicacion disponible o consumida expresados en bit/s o multiplos de

él como serian los Kbit/s, Mbit/s y Gigabit/s”. (Quifiones, 2016).

“Ancho de banda puede referirse a la capacidad de ancho de banda o ancho de banda
disponible en bit/s, lo cual tipicamente significa el rango neto de bits o la maxima
salida de una huella de comunicacién I6gico o fisico en un sistema de comunicacion
digital. La razon de este uso es que de acuerdo a la Ley de Hartley, el rango maximo
de transferencia de datos de un enlace fisico de comunicacion es proporcional a su
ancho de banda (procesamiento de sefial) ancho de banda en hertz, la cual es a veces
llamada "ancho de banda analogo" en la literatura de la especialidad”. (Quifiones,

2016).
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“Ancho de banda puede también referirse a ancho de banda consumido (consumo de
ancho de banda), que corresponde al throughput o goodput conseguido; esto es, la tasa
media de transferencia de datos exitosa a través de una via de comunicacion. Este
significado es usado por ejemplo en expresiones como prueba de ancho de banda,
conformacién del ancho de banda, gerencia del ancho de banda, medicién de
velocidad del ancho de banda, limite del ancho de banda(tope), asignacion de ancho
de banda, (por ejemplo, bandwidth allocation protocol y dynamic bandwidth

allocation), entre otros”. (Quifiones, 2016).

“Una explicacion a esta acepcion es que la anchura de banda digital de una corriente
bits es proporcional a la anchura de banda consumida media de la sefial en Hertz (la
anchura de banda espectral media de la sefial anal6gica que representa la corriente de

bits) durante un intervalo de tiempo determinado”. (Ontiveros & Vizcaino, 2016).

“Ancho de banda digital puede referirse también a bitrato medio después de
multimedia compresién de datos (codificacion de fuente), definida como la cantidad

total de datos dividida por el tiempo del sistema de lectura”. (Jones, 2008).

“Algunos autores prefieren menos términos ambiguos tales como grueso de indice
bits, indice binario de la red, capacidad de canal y rendimiento de procesamiento, para
evitar la confusion entre la anchura de banda digital en bits por segundo y la anchura

de banda analoga en hertzios”. (Ontiveros & Vizcaino, 2016).

“Ancho de banda en almacenamiento web. En almacenamiento web u hospedaje
web, el término” ancho de banda” es comUnmente utilizado para describir la cantidad
de datos transferidos hacia o desde el sitio web a través de un tiempo previamente
determinado. Otra frase méas especifica para esta acepcion de ancho de banda es

transferencia de datos mensual”.
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“Las compaifiias de hospedaje cominmente ofrecen una cuota mensual limite de ancho
de banda para un sitio web, por ejemplo, 250 gigabytes por mes. Si la cantidad total
de datos descargada desde el sitio web en un mes en particular alcanza ese limite, la
compaiiia de hospedaje puede bloquear el acceso al sitio por lo que reste del mes”.

(Jones, 2008).
“Cuando un sitio web crece en popularidad o excede sus limites de ancho de banda,
los administradores de red pueden reducir el uso del ancho de banda al emplearse

técnicas de optimizacion de ancho de banda”. (Jones, 2008).

Anchos de banda en conexiones a Internet. Se detalla un cuadroque muestra los
maximos anchos de banda de diferentes tipos de conexiones a la Internet:

Cuadro 1. Maximo ancho de banda de diferentes tipos de conexiones a Internet.

56 kbit/s Maodem / Marcado telefonico
1.544 Mbit/s T1
2.048 Mbit/s El
10 Mbit/s Ethernet
11 Mbit/s Inalambrico 802.11b
43.232 Mbit/s T3
54 Mbit/s Inalambrico-G 802.11g
100 Mbit/s Ethernet Réapida
155 Mbit/s 0OC3
300 Mbit/s Inalambrico-N 802.11n
622 Mbit/s 0C12
1000 Mbit/s Ethernet Gigabit
2.5 Gbit/s 0C48
9.6 Gbit/s 0C192
10 Gbit/s Ethernet de 10 Gigabit

Fuente: Quifiones, 2016.

“Ancho de banda, velocidad o rendimiento. Hay muchas maneras de pensar acerca
del flujo de datos en una red. La velocidad de la red se define como la tasa de bits del

circuito, determinada por la velocidad de la senal fisica del medio”. (Jiménez, 2020).
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“El ancho de banda es la parte de la capacidad del circuito fisico que se puede usar
para transmitir datos y viene determinada por la cantidad de capacidad de la red
disponible, segln la conexidn. Aunque una conexion de red Gigabit Ethernet deberia
permitirnos 1 Gbps, el ancho de banda disponible para un ordenador conectado
mediante una tarjeta Fast Ethernet solo seria de 100 Mbps como maximo”. (Jiménez,

2020).

“El rendimiento es la tasa de transmision exitosa, mientras que el ancho de banda es
un calculo de la cantidad de datos que atraviesa la interfaz de red, independientemente
de si estos datos producen una transmisién exitosa o no. Por ende, el rendimiento

siempre es menor que el ancho de banda”. (Jiménez, 2020).

“;Por qué medir el ancho de banda? Hay varias razones para medir el ancho de
banda. Un ancho de banda utilizable bajo, en comparacion con el ancho de banda
maximo teorico, puede ser indicativo de problemas de red, especialmente si nos
encontramos con acusadas diferencias en los valores del ancho de banda utilizables
en distintas partes de una misma red que deberian funcionar de la misma manera”.

(PAESSLER, 2018).

“Ademas, es necesaria la medicion del ancho de banda para garantizar que las
conexiones por las que se paga estén a la altura de lo prometido. Los usuarios
domésticos pueden realizar una prueba de ancho de banda en linea, como la prueba
de velocidad DSL Reports, para ver de qué parte disponen realmente en esa conexion
de “hasta 40 Mb/s” que les cobra su proveedor de servicios de internet”. (PAESSLER,
2018).

“Se pueden gestionar mejor las conexiones corporativas si se conoce de forma precisa
el rendimiento entre las oficinas conectadas a través de las lineas que provee un

operador de telecomunicaciones”. (PAESSLER, 2018).
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“Gestion del ancho de banda: para implementar una gestién adecuada del ancho de
banda o controles de calidad de servicio (QoS), primero se debe entender qué ancho
de banda se utiliza. Una vez hecho esto, la medicion continua garantizard que todos
los usuarios obtengan el ancho de banda necesario”. (PAESSLER, 2018).

“Reduccion del ancho de banda: una vez que se comprenden los patrones de uso del
ancho de banda, y si hay usuarios o aplicaciones especificas que degradan el
rendimiento de la red para los demas, se pueden usar herramientas que limiten la
cantidad de ancho de banda en uso”. (PAESSLER, 2018).

“Ancho de banda maximo: algunos tipos de conexiones tienen un ancho de banda
maximo definido. El ancho de banda real depende de muchos factores, como el

entorno, el cableado y el uso, y suele ser inferior al maximo teérico”. (PAESSLER,

2018).

Cobertura.

“En telecomunicaciones, el término cobertura se refiere al 4rea geografica en la que
se dispone de un servicio. Suele aplicarse a comunicaciones radioeléctricas, pero
también puede emplearse en servicios de cable. Las estaciones transmisoras y las
compafiias de telecomunicaciones generan mapas de cobertura que le indican a sus
usuarios el area en la ofrecen sus servicios. La cobertura referida a servicios de
telefonia maévil suele dividirse en exterior o interior y de voz o de datos (Internet

movil)”. (International Telecommunications Union, 2014).

“Uso en sistemas satelitales. La cobertura dada por un satélite se suele denominar
huella satelital, corresponde al area en tierra que cubren sus transpondedores, y
determina el diametro requerido por las antenas satelitales para que puedan recibir

eficientemente la sefial de dicho satélite. Pueden existir diferentes mapas para cada
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transpondedor (o grupo de transpondedores) ya que ellos pueden estar orientados para

cubrir diferentes porciones de la tierra”. (World Economic Forum, 2015).

“Los mapas de la huella satelital usualmente muestran el didmetro minimo estimado
de un plato satelital o la potencia de la sefial en cada area, medida en dBW”. (World

Economic Forum, 2015).

“Notificador de cobertura. Un notificador de cobertura es un aparato que suena (0
vibra) cuando no hay cobertura en cierta zona. Esto es fundamental para servicios
criticos como seguridad, emergencias, etc. Cuando el usuario entre de nuevo al area
cubierta, el notificador deja de sonar. Este se puede integrar a un teléfono mavil
también”. (del Valle Diaz, 2007).

“Absorcion por lluvia. La absorcion o atenuacion por lluvia se refiere a la absorcién
de una sefial RF (de radio frecuencia) por la lluvia o nieve, y prevalece en especial
por arriba de los 11 GHz. También se refiere a la degradacién de una sefial debido a
la interferencia electromagnética del borde principal del frente de una tormenta. La
atenuacion por lluvia o nieve tanto en el enlace de subida como en el de bajada”.

(Moreno, 2011).

“No necesariamente debe haber lluvia en cierta localidad para que la sefial se vea
afectada por la atenuacion por lluvia, pues dicha sefial pudo haber pasado a través de
[luvia o nieve a kildmetros de distancia, sobre todo si la antena satélite tiene un angulo

de elevacion muy bajo”. (Moreno, 2011).
“Algunos métodos para vencer la absorcion por lluvia son la diversidad de sitios, el

control de potencia al enlace de subida, la codificacion de tasa variable, antenas

receptoras de diametro mayor al requerido para condiciones de tiempo normales y
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revestimientos super hidrofobicos contra lluvia, nieve y hielo”. (Sdnchez Martinez,
2005).

Telecomunicaciones.

“Una telecomunicacion es toda transmision y recepcion de sefiales de cualquier
naturaleza, tipicamente electromagnéticas, que contengan signos, sonidos, imagenes
o, en definitiva, cualquier tipo de informacién que se desee comunicar a cierta
distancia”. (Pérez Yuste, 2006).

“Por metonimia, también se denomina telecomunicacion (o telecomunicaciones,
indistintamente) a la disciplina que estudia, disefia, desarrolla y explota aquellos
sistemas que permiten dichas comunicaciones; de forma analoga, la ingenieria de
telecomunicaciones resuelve los problemas técnicos asociados a esta disciplina”.

(Herrera Pérez, 2004).

“Las telecomunicaciones son una infraestructura basica del contexto actual. La
capacidad de poder comunicar cualquier orden militar o politica de forma casi
instantdnea ha sido radical en muchos acontecimientos historicos de la Edad
Contemporanea —el primer sistema de telecomunicaciones moderno aparece durante
la Revolucion Francesa—. Pero, ademas, la telecomunicacién constituye hoy en dia

un factor social y econdmico de gran relevancia”. (Herrera Pérez, 2004).

“Asi, estas tecnologias adquieren una importancia como su utilidad en conceptos de
la globalizacion o la sociedad de la informacion y del conocimiento; que se
complementa con la importancia de las mismas en cualquier tipo de actividad
mercantil, financiera, bursatil o empresarial. Los medios de comunicacion de masas
también se valen de las telecomunicaciones para compartir contenidos al publico, de
gran importancia a la hora de entender el concepto de sociedad de masas”. (Herrera

Pérez, 2004).
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“La telecomunicacion incluye muchas tecnologias como la radio, television, teléfono
y telefonia movil, comunicaciones de datos, redes informaticas, Internet,
radionavegacion o GPS o telemetria. Gran parte de estas tecnologias, que nacieron
para satisfacer necesidades militares o cientificas, ha convergido en otras enfocadas a
un consumo no especializado llamadas tecnologias de la informaciéon y la
comunicacion, de gran importancia en la vida diaria de las personas, las empresas o

las instituciones estatales y politicas”. (Bell, 1981).

“Es por este contexto que la tendencia actual es la comunion de la telecomunicacion
con otras disciplinas como la informatica, la electronica o la telematica para disefiar
y ofrecer estos productos y servicios, lo suficientemente complejos y
multidisciplinares como para que la frontera entre la aportacion de dichas disciplinas
no sea percibida por las personas —a pesar de que un informatico, un eléctrico y un

telecomunicador tengan distintos &mbitos disciplinarios—.” (Bell, 1981).

“Base teorica. La telecomunicacion se basa en otras disciplinas de las que obtiene
herramientas muy potentes para modelar los diferentes sistemas con los que transmitir
y recibir la informacién que conforma cada comunicacion y proceder a su

implementacion”. (Aguilar Pérez & Martinez Lorente, 2003).

e “Matematicas: Como ciencia formal, las matematicas ofrecen el medio de
expresar formalmente los modelos que intervienen en la transmisién de la
informacidn y herramientas para su analisis, como el algebra, célculo y calculo
diferencial, estadistica... Destacan herramientas como la transformada de
Fourier o la transformada de Laplace”. (Innis, 1998).

e “Fisica: La fisica proporciona el estudio del medio que nos rodea y sobre el
cual se establecen los sistemas de telecomunicacion. Destaca el

electromagnetismo. Su base matematica fue desarrollada por el fisico escocés
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James Clerk Maxwell en su obra Treatise on Electricity and Magnetism
(1873), que introdujo el concepto de onda electromagnética y permitié una
descripcion matematica adecuada de la interaccion entre electricidad y
magnetismo mediante sus ecuaciones fundamentales que describen y
cuantifican los campos de fuerzas”. (Innis, 1998).

“Teoria de la informacion: Permite evaluar la capacidad de un canal de
comunicacion de acuerdo con su ancho de banda y su relacion sefial-ruido.
Fue el cientifico de los laboratorios Bell Claude E. Shannon quien con la
publicacion en 1948 del estudio titulado Una teoria matematica de la
comunicacion conformé los dichos modelos matematicos usados para
describir sistemas de comunicacion”. (Innis, 1998).

“Teoria de sistemas y teoria de control: Estos estudios interdisciplinarios
permiten modelar los diferentes sistemas de telecomunicacion. La teoria de
sistemas modela la aportacion individualizada de cada elemento que conforma
un sistema mientras que la teoria de control modela su evolucién en el tiempo,
que puede ser automatica”. (Innis, 1998).

“Teoria de colas: Permite modelar la calidad de servicio con la que los usuarios
disfrutan de los servicios de comunicacion”. (Innis, 1998).

“Informatica: Permite programar los protocolos de comunicaciones o
simularlos”. (Innis, 1998).

“Electronica: Los sistemas de telecomunicacién estan basados tanto en
circuitos electronicos analdgicos como en circuitos digitales, impulsados a
través de la introduccion masiva de circuitos integrados, y que ha permitido
aprovechar completamente las ventajas del procesamiento digital de sefiales.
Asi se pueden implementar, por ejemplo, filtros con los que poder discriminar
ciertas frecuencias de una sefial; es lo que se hace al sintonizar una radio o un
televisor”. (Innis, 1998).
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“Redes y servicios de telecomunicacion. Unared de telecomunicaciones el
conjunto de todos los sistemas necesarios para el intercambio de informacion entre
los usuarios del sistema. Estos sistemas son precisamente los items tratados hasta
ahora en este articulo”. (Figueiras Vidal & Artés Rodriguez, 2002).

“Asi, sobre un conjunto de medios de transmision se implementa un sistema de
transmision mediante tecnologias de procesado, multiplexacion y modulacion; y se
disefian unos protocolos de transmision que permitan establecer comunicacion con el

que llevar a cabo un intercambio efectivo de informacion entre los usuarios”.

(Figueiras Vidal & Artés Rodriguez, 2002).

Cuadro 2. Clasificacion de las redes de telecomunicacion.

Criterio Redes Descripcion

Son aquellas en las que se establece un enlace entre el
emisor 'y el receptor mediante técnicas
Conmutadas | de conmutacion, multiplexacion,  etc.,que  dura
mientras se transmite la informacidn. Es el caso de las
redes de telefonia o Internet.

Son aquellas en las que el emisor trasmite la
informacion a un enlace compartido, y son los

Segln su
arquitectura

Dedifusion S
receptores los que establecen la comunicacion al
sintonizar el terminal. Es el caso de la radiodifusion.

o Son aquellas que usan fundamentalmente medios de
. Alédmbricas - . S
Segun su transmision guiados, como cables o fibra optica.
medio L Son aquellas que usan fundamentalmente medios de

Inaldmbricas - .
transmision no guiados, como antenas.

Son aquellas que ofrecen un servicio al publico en
. general, como la red telefénica o de television. A
Publicas

pesar de su nombre, por lo general no son
de titularidad publica.

Son aquellas que ofrecen un servicio a un publico
concreto, y generalmente desplegada para ese
Privadas | servicio en concreto, como es el caso de la red
informatica de una empresa o la red de
comunicaciones de los bomberos de una ciudad.
Fuente: Fondevila & Francesc, 2009.

Segun su
servicio
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“En cada red, que presentara una topologia adecuada, se suele distinguir entre la red
de acceso, en la que se sittan los terminales de la red por la que acceden los usuarios;
y la red de trénsito o ndcleo de red, donde se sitlan los sistemas necesarios para
establecer la comunicacion y evitar la pérdida de informacién —los nodos de la red y

demas enlaces de telecomunicacion—.” (Fondevila & Francesc, 2009).

“En el simil del correo postal, los buzones de correos y los carteros serian la red de
acceso en la que cada usuario entrega la informacién y esta le es entregada al usuario;
mientras que las oficinas de correos, centrales y camiones de transporte entre
municipios seria la red de transito, donde se decide qué hacer con cada carta para que

llegue al destino de forma integra”. (Huidobro Moya, 2006).

“Sobre estas redes de comunicacion se implementan distintas funcionalidades; un
servicio de telecomunicacion es un conjunto de prestaciones que el usuario recibe de
la red. De nuevo en el simil del correo postal, los diferentes servicios podrian ser
enviar una carta, un paquete o una carta documento —o burofax—; diferentes

servicios que aprovechan la misma red”. (Huidobro Moya, 2006).

Cuadro 3. Clasificacion de los servicios de telecomunicacion.
Servicios Descripcion
Son aquellos servicios que ofrecen la capacidad necesaria para ofrecer
otros servicios a los usuarios. Son, por ejemplo, los servicios que
las cadenas de television o las torres de telecomunicaciones ofrecen a
los distintos canales de television.
Son aquellos servicios que ofrecen al usuario la capacidad de
Finales comunicarse con otro usuario. Por ejemplo, es un servicio final el video
bajo demanda.
Son aquellos servicios en los que la comunicacion se realiza en un solo
Dedifusion | sentido, y en los que el usuario final decide libremente recibir la
comunicacion. Es el caso de un canal de television.
Son aquellos servicios que aprovechan las capacidades de otros servicios
para ampliar las prestaciones que ofrecen. Es el caso del teletexto o los
subtitulos que se transmiten de forma paralela al canal de television.
Fuente: Fondevila & Francesc, 2009.

Portadores

Devalor
afadido
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“Mercado de las telecomunicaciones. EI mercado de las telecomunicaciones es un
mercado altamente especializado y moderno, debido a la juventud de los
conocimientos y tecnologias en los que se basa. Su evolucion a lo largo de estos poco
mas de dos siglos de historia se ha marcado por el rapido crecimiento del nimero de

tecnologias implicadas, servicios prestados y usuarios”. (Torres A. , 2007).

“Ademas, se ha evolucionado desde un contexto altamente estatizado y un marcado
cardcter de infraestructura basica y servicio publico, mediante un proceso de
liberalizacién, a un mercado libre pero que sigue regulado por la legislacién de cada

estado con el mismo caracter de servicio publico”. (Torres A. , 2007).

“Mencion aparte merecen los Estados Unidos, donde el sector siempre ha sido
sostenido y gestionado por la iniciativa privada, que ha llegado incluso a legalizarse

monopolios en manos privadas”. (Torres A. , 2007).

“Una de las muchas maneras en la que se estudia el mercado generado por la
telecomunicacién —a menudo llamado 'macrosector de las telecomunicaciones'— es

dividiéndolo en los siguientes sectores:” (Torres A. , 2007).

o “Redes: El conjunto de infraestructuras que transportan la informacion”.

o “Servicios: Las distintas prestaciones que se establecen en la red”.

o “Terminales: Los equipos necesarios para interactuar con las redes”.

e “Aplicaciones: La interfaz de los terminales con la que el usuario aprovecha
los servicios”.

e “Contenidos: Los recursos a los que el usuario puede acceder: informacion,
multimedia, almacenamiento”.

o “Facilitadores de la industria: Las regulaciones, normativas, estandares, etc.;

que condicionan el mercado”.
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Obsolescencia en telefonia.

“El sector de las telecomunicaciones ha cambiado radicalmente en los ultimos 25
afios. A inicios de los 90, las telecomunicaciones eran sinénimo de telefonia fija sobre
tecnologias analdgicas. Mucho ha pasado desde aquel entonces. Por ejemplo, surgio
la telefonia movil en la region, que ya supera el 100% de penetracion, un internet
masificado, especialmente a partir de la banda ancha, tanto sobre las redes fijas como

moviles. Llego la convergencia”. (ASIET, 2016).

“Los patrones de uso de los usuarios sufrieron cambios. Hoy en dia la mayor parte de
las comunicaciones no se realizan a traves de la telefonia fija, sino por medio de las

tecnologias moviles, o a través de aplicaciones de internet”. (ASIET, 2016).

“No cabe duda que las tecnologias avanzan a una velocidad cada vez mayor y que nos
hacen perder la nocion del tiempo. Si bien los televisores de tubo estuvieron con
nosotros durante 70 afios y solo sufrieron tres cambios profundos, los televisores
planos llevan mas de cinco cambios tecnologicos en menos de 30 anos”. (Alberola,
2018).

“Si hablamos de telefonia movil estos tiempos se acortan aun mas. Hace menos de 10
afios todos los maviles tenian una pantalla mindscula con un teclado mecénico enorme
y ahora ya nos molestan hasta los invisibles marcos de las pantallas que ocupan el
100% de la frontal”. (Alberola, 2018).

“Estos cambios y estas velocidades suceden en todos los ambitos, si nos centramos en
las comunicaciones estamos justo en medio de un proceso de cambio sustancial de las
tecnologias que soportan los servicios. Por un lado, el par de cobre se acaba y por otro
se acerca el cierre del 3G y del GPRS para dejar paso a la maduracion del 4G/LTE y
la entrada del 5G”. (Alberola, 2018).
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“En menos de 2 aiios esta previsto que desaparezca 3G/UMTS y para 2025
GPRS. Desde el punto de vista de los sistemas de alarmas estos cambios son
importantes y preocupantes, el tiempo corre en contra. Los cambios a FTTH ya nos
preocupan y nos obligan a utilizar sistemas de comunicacion alternativos a la obsoleta
RTC. El problema al que nos enfrentamos es que la inmensidad del parque de equipos
con vias alternativas que hay instalados en sistemas de alarma, son GPRS o 3G,

condenados a quedar fuera de servicio en breve”. (Alberola, 2018).

“Realizar un cambio masivo de equipos suponen desembolsos sustanciales en los
clientes y nos hace pensar que no seran para siempre (los tiempos de reemplazo cada

vez son mas cortos)”. (Alberola, 2018).

Obsolescencia en internet residencial.

Se refiere a la falta de aplicacion de nuevas tecnologias dentro de los servicios de
internet residencial prestados por una entidad comercial, generalmente, al hablar de
obsolescencia en el servicio de internet residencial de una compafiia, esta recae

principalmente en la infraestructura.

La infraestructura de un sistema de distribucidon de internet es el aspecto mas relevante
en cuanto a la cobertura y la calidad del servicio, es la base fundamental, entre méas
actualizados sean todos los equipos e insumos utilizados para su distribucién asi sera

también la calidad del servicio prestado.

Por lo tanto, es importante que las compafiias de internet traten de implementar
actualizaciones regulares a sus servicios, enfocandose en el mejoramiento de la
infraestructura y todos sus componentes. La falta de innovacion en los servicios de
internet residencial, puede deberse a la falta de recursos para invertir en una mejor
infraestructura o bien, en el desconocimiento de nuevas tecnologias para los sistemas

de distribucién de sefial de internet.
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Indicadores de la obsolescencia de sistema de ancho de banda y cobertura en
telecomunicaciones.

“Son instrumentos de medicion que se emplean para evaluar la calidad de los procesos
0 productos. O, dicho de otra manera, determinan el nivel de cumplimiento de los
objetivos para los cuales se han desplegado una serie de actividades concretas”.
(ISOTools, 2015).

“Definidas sus caracteristicas, a continuacion, presentamos algunos de los indicadores

mas empleados cuando se trata de medir la calidad de un producto:” (ISOTools, 2015).

“Cobertura. Se define como la proporcion entre el nimero de articulos disponibles
en los mercados y las personas que demandan una necesidad que espera ser satisfecha.
Este indicador es propio de proyectos que buscan penetrar de forma masiva entre los
consumidores 0 que estan pensados a largo plazo. Sin embargo, no siempre es asi. A
veces basta con que una empresa cubra los pocos frentes en los que suele
desempefiarse para obtener un indicador positivo en términos de cobertura”.

(ISOTools, 2015).

“Eficacia. La eficacia no es otra cosa que la relacion entre un producto disponible y
la necesidad para la que ha sido creado. Cuando esta relacion es positiva, la eficacia
del producto es alta. Pero si la necesidad del cliente sigue sin ser atendida tras la
adquisicion de dicho producto, el indicador es negativo. Algo en el proceso ha
fallado”. (1SOTools, 2015).

“Valoracion de ventas. El volumen de ventas es, sin duda, el elemento més empleado
para medir la calidad de un producto. Vender mucho casi siempre es sinbnimo de
éxito: indica que el articulo ha tenido una buena acogida y que ha generado gran

interés. No obstante, esta relacion no supone en todos los casos un grado alto de
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calidad. Se puede vender mucho sin que el producto sea del todo bueno”. (ISOTools,

2015).

“Satisfaccion del cliente. De hecho, el siguiente paso tras la venta de un producto es
la evaluaciéon del grado de conformidad de quien lo ha adquirido. La venta no
garantiza satisfaccion. Numerosos ejemplos dan cuenta de ello. Al utilizar este
indicador, las empresas deben desplegar varias vias de retroalimentacion para poder
evaluar con acierto lo que se conoce como la etapa de post-venta, que es crucial de

cara a nuevas lineas de produccion”. (ISOTools, 2015).

“Competitividad. Hace referencia a la capacidad de las empresas para explotar
aquellas cualidades que hacen distintos a sus productos. También tiene que ver con el
nivel de adaptacién a las dindmicas del mercado y a la capacidad de innovacion y
cambio. Un producto incapaz de competir es, por lo general, un producto de escasa
calidad”. (1ISOTools, 2015).

Mejora continua.

“Los cambios tecnologicos y administrativos crecen paralelos a la modernizacion,
cualquier empresa que desee mantenerse, crecer y ser exitosa y rentable debe
desarrollar procesos de mejora continua que le permita visualizar un horizonte

amplio, en busca de la excelencia y la innovacion”. (Riquelme, 2018).

“El deseo y la accion de mejorar hoy lo que sea que realices, mafiana mejorar lo que
se hizo ayer y asi seguir dia a dia y no parar aun si ya se ha alcanzado la excelencia.

Obtener resultados cada vez mejores, es parte de un proceso progresivo, no se logra
en un dia, por ello se requiere esfuerzo, dedicacién constante, planeacion vy

preparacion para proximos requerimientos”. (Riquelme, 2018).
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“Proceso de mejora continua. ES un concepto implementado en las empresas que
procura mejorar los procesos, productos y servicios. Se basa en el cambio de la actitud
general de la organizacién en procura de una estabilidad del proceso productivo que

contemple las posibilidades de mejora”. (Riquelme, 2018).

“El crecimiento y desarrollo lleva implicito la identidad de todos los procesos y el
estudio detallado de cada paso concebido. Esteproceso es la forma mas efectiva para
mejorar la calidad y eficiencia de las organizaciones. En este sentido las empresas,
implementan sistemas de gestion de la calidad y normas ISO. Algunas de las
herramientas usadas incluyen el estudio de satisfaccion de los clientes, algunas

acciones preventivas y correctivas para todo el proceso”. (Riquelme, 2018).

“Hay que destacar que la base del éxito de dicho proceso de mejoramiento es el
establecer adecuadamente las politicas de calidad, definir con claridad y precision las
caracteristicas de los productos o servicios que sean ofrecidos a los clientes, lo que se
espera de los trabajadores, entre otras medidas. En general esta politica amerita del

compromiso de todas las areas de la organizacion”. (Riquelme, 2018).

Ciclo de implementacidon del proceso de mejora continua.

“Planificacion: esel primer paso de cualquier proceso administrativo, consta del
establecimiento de las metas, objetivos y procesos necesarios para alcanzar los
resultados de acuerdo con las politicas de la organizacién y al tomar en cuenta los
requerimientos del cliente”. (Riquelme, 2018).

“Hacer: consisteen la implementacion y puesta en marcha de los procesos”.

(Riquelme, 2018).

“Verificacion: se lleva a cabo mediante el seguimiento y la medicion de cada proceso

y los resultados obtenidos respecto a las metas, objetivos, politicas y requisitos del
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producto. Es importante que la informacion aqui obtenida sea transmitida a fin de

realizar los cambios que fuesen necesario llevar a cabo”. (Riquelme, 2018).

“Actuar: se refiere a llevar a cabo las acciones necesarias para mejorar continuamente
el desempefio de los diferentes procesos. Basado en toda la informacion recopilada,
también corregir errores que pudieran surgir en el camino, de esta manera encaminar

la organizacion en todo su desempetio al éxito y la excelencia”. (Riquelme, 2018)

T.Q.M.

“La Gestion de la Calidad Total, TQM, es basicamente una “filosofia” empresarial
que se basa en la busqueda de la satisfaccion del cliente. W. Scherkenbach afirma que
“el proceso empresarial comienza con el cliente. De hecho, si no comienza con el
cliente, lo normal es que termine de repente con el cliente”. A pesar de la nueva
conciencia de entrega de valor al cliente, la TQM implica mucho mas que desear los
buenos dias o regalar los periodicos en un hotel. La Gestion de Calidad implica una
actitud por parte de toda la compafiia orientada a proporcionar valor al producto o

servicio destinado al consumidor”. (Vacas, 2013).

“No basta con que la alta direccion de una compafiia tenga claro que se debe ofrecer
productos mejores, sino que es necesario que se transmita esta filosofia desde los
escalafones mas altos de la organizacién hasta el Gltimo de los trabajadores de dicha

compaiia”. (Vacas, 2013).

Una adecuada Gestion Total de la Calidad supone:
1. “Planificar la calidad: precede al inicio de toda actividad. Implica el desarrollo de
los productos y procesos que mejor vayan a satisfacer las necesidades de los clientes.

Para ello pasaremos por tres etapas:” (Vacas, 2013).
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e “Determinar quiénes son los clientes a los que debemos dirigirnos y cuales son

sus necesidades.

e Proceder al disefio del producto o servicio y tomar en cuenta los resultados

de la fase anterior en lo que a determinacion de sus necesidades se refiere.

e Llevar a cabo los procesos adecuados para lograr las caracteristicas de

producto que se hayan fijado en la etapa de disefo anterior”. (Vacas, 2013).

2. “Controlar la calidad: basandonos en las posibles desviaciones que se hayan
producido en la realizacion de los procesos, para lo cual asumiremos el nivel fijado

por la planificacion como el nivel estandar, llevaremos a cabo dos acciones:”

(Vacas, 2013).

e “Evaluacidn de las desviaciones en calidad.

e Toma de medidas necesarias para la correccion de dichas desviaciones”.

(Vacas, 2013).

3. “Mejorar la calidad: se trata de la actividad sistematica y organizada que trata de
corregir las deficiencias originadas en la etapa de planificacion, para poder asi elevar
las cotas de calidad en futuras planificaciones. Los objetivos que se espera cumplir en

esta fase son:” (Vacas, 2013).

e “Establecimiento de una infraestructura capaz de asegurar mejoras de calidad
sistematicas.
e FElaboracion de los pertinentes “proyectos de mejora”: identificacion y

seleccion de las mejoras de calidad prioritarias, las mas apremiantes.
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e Designacidn, formacion y motivacion del equipo de personas que vaya a ser

responsable de la implementacion de los proyectos de mejora”. (Vacas, 2013).

“Estas tres fases constituyen la llamada trilogia de Juran que, como se puede
comprobar en el gréafico, estan interrelacionadas y constituyen los pilares basicos de
la Gestion de la Calidad Total. Como mecanismo de realimentacion entre las tres fases

se situa el aprendizaje”. (Vacas, 2013).

“Para que este procedimiento pueda llevarse a cabo no solamente es necesario
lograr la implicacion momentdnea de toda la cupula directiva de las
organizaciones, sino que se hace imprescindible que la direccién estratégica tenga
constancia. A veces los resultados tardan en llegar. No obstante, si el cliente percibe
un incremento en la calidad, la repercusion positiva sobre el producto o servicio
serd casi inmediata, traduciéndose en incrementos de las ventas, de las cuotas de
mercado”. (Vacas, 2013).

Elementos del TQM. EI TQM se divide en 3 partes:
1. “Elemento filosoéfico.
2. Herramientas genéricas.

3. Herramientas del departamento de aseguramiento o control de la calidad”.

(Manufactura Moderna, 2012).

“Los elementos filosoficos hacen énfasis en la operacion de la firma y utilizan la
calidad como el elemento de integracion, por ejemplo: “el cliente dirige la calidad,
liderazgo, mejoramiento continuo, participacion y desarrollo del empleado, respuesta
rapida, disefio de calidad y prevencion, administracion por hechos, desarrollo de los
grupos de interés, responsabilidad corporativa y ciudadana”. (Manufactura Moderna,
2012).
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“Las herramientas genéricas constan de varios métodos de control estadistico de
procesos que se utilizan para resolver problemas y para el mejoramiento continuo de
los equipos de calidad, y el despliegue de la funcion de calidad que utilizan
tipicamente los gerentes para hacer llegar la voz del cliente a la organizacion.
Ejemplos: “diagrama de flujo de procesos, hojas de verificacion, analisis de Pareto e
histograma, diagramas de causa-efecto o espina de pescado, diagramas de tendencia,

de dispersion, cartas de control”. (Manufactura Moderna, 2012).

“Las herramientas del departamento de control de calidad constan de métodos de
control estadistico de la calidad que utilizan los profesionales de calidad que trabajan
en este departamento. Ejemplos: “planes de muestreo, capacidad de proceso, métodos

Taguchi”. (Manufactura Moderna, 2012).

Plan de mejora continla

“La mejora continua es un proceso elemental para alcanzar la calidad total y la
Excelencia empresarial. Este proceso de mejora pone el énfasis en la capacidad que
tienen las empresas para evolucionar, progresar y desarrollarse de manera progresiva,

para obtener resultados eficientes y de calidad”. (Isotools, 2015).

“Uno de los objetivos de toda empresa debe ser la mejora de la calidad. Y dicho

proceso tiene que hacerse a través de una continua autoevaluacion”. (Isotools, 2015).

“Cuando las organizaciones prestan atencion a cada una de las fases de elaboracion
de los productos o servicios que ofrecen, la calidad de los mismos tiende a
optimizarse. Se corrigen los fallos, problemas u obstaculos sin que haya que esperar

a la finalizacion de los procesos para poder intervenirlos”. (Isotools, 2015).

“Es cierto que las empresas de manufactura son mas proclives a aplicar las

herramientas de gestion de calidad, quizd, entre otras razones, por la
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continua necesidad de ahorrar costesy emplear eficientemente los recursos
disponibles”. (Isotools, 2015).

“Sin embargo, actualmente son muchas las organizaciones que han incorporado
planes de mejora continua a su filosofia corporativa. De hecho, bastan sélo tres
elementos para que un plan de estas caracteristicas tenga cabida en una organizacion:”

(Isotools, 2015).

a) “Una oportuna documentacion. Se puede hablar de unplan de mejora
continua cuando los miembros de una organizacion estan al tanto de las acciones
conjuntas que se llevan a cabo para la mejora de la calidad. Sin este elemento

transversal, el proceso no pasara de ser un intento aislado o parcial”. (Isotools, 2015).

b) “Un sistema de medicion. Los procesos, a su vez, deben ser evaluados de manera
oportuna. De nada sirve poner en marcha una serie de acciones si no se establecen los

indicadores de gestion que mediran los resultados obtenidos”. (Isotools, 2015).

¢) Una participacion conjunta. Otra caracteristica indispensable de los planes de
mejora continua es la implicacion de todas las personas, secciones o departamentos
que hagan parte directa o indirectamente de una empresa. La gestion de la calidad

debe ser transversal y no sélo parcial. (Isotools, 2015).

“Aplicacion de un plan de mejora continua. Los planes de mejora son acciones
conjuntas orientadas a optimizar los resultados de un proceso interno. Pero eso no
quiere decir que cualquier accién tenga cabida en ellos. El objetivo siempre debe ser

el mismo: la mejora”. (Isotools, 2015).

“Existen varias herramientas de mejora continua: Lean, Six Sigma, Kaizen, entre

otros. Sin embargo, los expertos en la materia parecen haberse puesto de acuerdo en
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que el denominado Circulo de Deming es el que contiene los elementos basicos de

cualquier proceso de mejora, lo cuales son:” (Isotools, 2015).

Base legal.

“El marco legal del sector de telecomunicaciones esta establecido principalmente por
el Decreto NUmero 94-96 del Congreso de la Republica, Ley General de
Telecomunicaciones, y sus modificaciones. Esta Ley abrié completamente el sector
de telecomunicaciones, anteriormente bajo control estatal, a la libre participacion y
negociacion en la prestacion de servicios de telecomunicaciones en el pais”. (CIEN,

2015).

“Segun lo indica el primer articulo de la ley, “El objeto de esta ley es establecer un
marco legal para desarrollar actividades de telecomunicaciones y normar el
aprovechamiento y la explotacion del espectro radioeléctrico, con la finalidad de
apoyar y promover el desarrollo eficiente de las telecomunicaciones, estimular las
inversiones en el sector, fomentar la competencia entre los diferentes prestadores de
servicios de telecomunicaciones; proteger los derechos de los usuarios y de las
empresas proveedoras de servicios de telecomunicaciones, y apoyar el uso racional y

eficiente del espectro radioeléctrico.” (CIEN, 2015).

“La ley establece que la prestacion de toda clase de servicios comerciales de
telecomunicaciones sera libremente estipulada entre las partes y no estara sujeto a
regulacion ni aprobacion por autoridad estatal, excepto por lo que se relaciona con el
acceso a recursos esenciales, que permiten la interconectividad de las redes”. (CIEN,

2015).
“La Ley General de Telecomunicaciones crea la Superintendencia de
Telecomunicaciones —SIT-, como un organismo tecnico del Ministerio de

Comunicaciones, Infraestructura y Vivienda —CIV-, con independencia funcional y a
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la vez crea la figura del Superintendente de Telecomunicaciones como autoridad
superior de la institucion, el cual es nombrado por el ministro de Comunicaciones”.
(CIEN, 2015).

“La Ley General de Telecomunicaciones desde su publicacion original ha sido
modificada en definiciones, ajustes en plazo administrativos o de usufructo. Sin
embargo, la modificacion que afecta considerablemente el marco legal e institucional
del Sector de Telecomunicaciones es el Decreto 47-2002 del Congreso de la
Republica que reformd la Ley General de Telecomunicaciones en sus articulos 13 y
15 y derogo el 14”. (CIEN, 2015).

“Este Decreto elimino la independencia financiera de la SIT, trasladandose en ese
momento todos los fondos privativos de la SIT al presupuesto general del Estado y
elimind el financiamiento autonomo de la SIT por medio del Fondo de Capital basado
en los ingresos por subastas de frecuencias y rangos de numeracion, intereses y

transferencias del gobierno cuando procedieran”. (CIEN, 2015).

“Otras leyes relacionadas con el sector se han emitido para atender asuntos
particulares relacionados con telecomunicaciones, pero que no son relevantes desde
la perspectiva de infraestructura. Entre estas podemos mencionar el Decreto 8-2013,
Ley de Equipos Terminales Moviles y el Decreto 12-2014 Ley de Control de las
Telecomunicaciones Moviles en Centros de Privacion de Libertad y Fortalecimiento
de la Infraestructura para Transmision de Datos. De esta ultima fue derogado lo
relativo al Fortalecimiento de la Infraestructura para Transmision de Datos”. (CIEN,

2015).
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I11. COMPROBACION DE LA HIPOTESIS.
Para la comprobacion de la hipodtesis la cual es “las bajas ventas en los servicios de
telefonia e internet residencial de empresa de Telecomunicaciones de Guatemala,
S.A., en casco urbano de Sanarate, El Progreso, durante los Gltimos 5 afios, por
obsolencia en el sistema de ancho de banda y cobertura, son debido a la inexistencia
de plan para implementar Mejora Continua basado en T.Q.M. (Total Quality
Management por sus siglas en inglés)”, se identificaron dos poblaciones a encuestar;
para lo cual se utilizé el método deductivo, de las cuales una poblacion (empleados
en general) se direcciond a obtener informacion sobre el efecto. Se trabajo la técnica

del censo, con el 100% del nivel de confianza y el 0% de error.

La segunda poblacién de estudio (técnicos y gerentes) se direccioné para obtener
informacion sobre la causa de la problematica. Se trabaj6 la técnica censal, con el

100% del nivel de confianza y el 0% de error.
Para responder efecto, se trabajo con 12 empleados de Ventas; Gerencia General y
Servicio Técnico; para responder causa, se identificaron siete empleados de Gerencia

General y Servicio Técnico

De la gréfica uno a la tres se comprueba la variable Y o efecto principal; mientras que

de la gréfica cuatro a la seis, se comprueba la variable X o causa.
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I11.1 Cuadros y graficas para la comprobacion de la variable dependiente (Y) o

el efecto.

Cuadro 4: Bajas ventas en los servicios de telefonia e internet residencial de la

empresa.
Respuestas Valor absoluto Valor relativo (%)
Si 10 83
No 2 17
Totales 12 100

Fuente: Empleados de Telecomunicaciones de Guatemala, S.A., noviembre de 2020.

Grafica 1: Bajas ventas en los servicios de telefonia e internet residencial de la
empresa.

17%

= Si
= No

T 83%

Fuente: Empleados de Telecomunicaciones de Guatemala, S.A., noviembre de 2020.

Anélisis.

El efecto se confirma directamente mediante la opinion de la mayoria de empleados
encuestados, los cuales afirman que han tenido bajas ventas en los servicios de
telefonia e internet residencial de la empresa, mientras que una pequefia parte de estos

consideran que la situacion es normal.
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Cuadro 5: Tiempo presentandose bajas ventas en los servicios de telefonia e

internet residencial de la emiresa.

0 -5 afos 9 75

5 - 10 afos 3 25
Mas de 10 afios 0 0

Totales 12 100

Fuente: Empleados de Telecomunicaciones de Guatemala, S.A., noviembre de 2020.

Grafica 2: Tiempo presentandose bajas ventas en los servicios de telefonia e
internet residencial de la empresa.

0%

25%

= 0 —5 afos
= 510 aflos
= Mas de 10 afios

T 75%

Fuente: Empleados de Telecomunicaciones de Guatemala, S.A., noviembre de 2020.

Analisis.

Tres cuartas partes de los encuestados indican que se han percibido bajas ventas en
los servicios de telefonia e internet residencial de la empresa desde hace cinco afos,
por otro lado, una cuarta parte de estos sefiala que desde hace 10 afios; con esta
informacidn se valida el efecto planteado.
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Cuadro 6: Disminucion de cantidad ventas en los servicios de telefonia e

internet residencial de la emﬁresa ultimo afo.

0-5 0 0
5-10 8 67
Mas de 10 4 33
Totales 12 100

Fuente: Empleados de Telecomunicaciones de Guatemala, S.A., noviembre de 2020.

Grafica 3: Disminucion de cantidad ventas en los servicios de telefonia e
internet residencial de la empresa ultimo afio.

0%

33%

\

=0-5
=5-10
= Mas de 10

\67%

Fuente: Empleados de Telecomunicaciones de Guatemala, S.A., noviembre de 2020.

Anélisis.

Dos tercios de los encuestados consideran que durante el Gltimo afio la disminucion
de ventas en los servicios de telefonia e internet residencial de la empresa son de entre
5y 10, mientras que una tercera parte indica que la cantidad es mas de 10 ventas; con

estos datos se comprueba el efecto.

51



111.2 Cuadros y gréaficas para la comprobacion de la variable independiente (X)

o la causa.

Cuadro 7: Existencia plan para implementar Mejora Continua basado en
T.Q.M. (Total Quality Management) a sistema de ancho de banda y cobertura,
de los servicios de telefonia e internet residencial de la empresa.

Respuestas Valor absoluto Valor relativo (%)
Si 0 0
No 7 100
Totales 7 100

Fuente: Técnicos y Gerentes de Telecomunicaciones de Guatemala, S.A., noviembre de 2020.

Gréfica 4: Existencia plan para implementar Mejora Continua basado en
T.Q.M. (Total Quality Management) a sistema de ancho de banda y cobertura,
de los servicios de telefonia e internet residencial de la empresa.

0%

= Sf
= No

100% /

Fuente: Técnicos y Gerentes de Telecomunicaciones de Guatemala, S.A., noviembre de 2020.

Andlisis.

La causa se confirma directamente mediante la opinién de todos encuestados, al
afirmar que no se cuenta con plan para implementar Mejora Continua basado en
T.Q.M. (Total Quality Management) a sistema de ancho de banda y cobertura, de los

servicios de telefonia e internet residencial de la empresa.
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Cuadro 8: Necesidad de plan para implementar Mejora Continua basado en
T.Q.M. (Total Quality Management) a sistema de ancho de banda y cobertura,
de los servicios de telefonia e internet residencial de la empresa.

Respuestas Valor absoluto Valor relativo (%)
Si 7 100
No 0 0
Totales 7 100

Fuente: Técnicos y Gerentes de Telecomunicaciones de Guatemala, S.A., noviembre de 2020.

Grafica 5: Necesidad de plan para implementar Mejora Continua basado en
T.Q.M. (Total Quality Management) a sistema de ancho de banda y cobertura,
de los servicios de telefonia e internet residencial de la empresa.

0%

= Si
= No

. 100%

Fuente: Técnicos y Gerentes de Telecomunicaciones de Guatemala, S.A., noviembre de 2020.

Anélisis.

La totalidad de técnicos y gerentes encuestados aseguran que es absolutamente
prioritaria la implementacién del plan para implementar Mejora Continua basado en
T.Q.M. (Total Quality Management) a sistema de ancho de banda y cobertura, de los
servicios de telefonia e internet residencial de la empresa, con esta informacion se da

validez a la causa planteada.
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Cuadro 9: Metas de la empresa afectadas por falta de plan para implementar
Mejora Continua basado en T.Q.M. (Total Quality Management) a sistema de
ancho de banda y cobertura, de los servicios de telefonia e internet residencial.

Respuestas Valor absoluto Valor relativo (%)
Si 7 100
No 0 0
Totales 7 100

Fuente: Técnicos y Gerentes de Telecomunicaciones de Guatemala, S.A., noviembre de 2020.

Grafica 6: Metas de la empresa afectadas por falta de plan para implementar

Mejora Continua basado en T.Q.M. (Total Quality Management) a sistema de

ancho de banda y cobertura, de los servicios de telefonia e internet residencial.
0%

= Si
= No

\_100%

Fuente: Técnicos y Gerentes de Telecomunicaciones de Guatemala, S.A., noviembre de 2020.

Anélisis.

El total de técnicos y gerentes encuestados manifiestan que la falta del plan para
implementar Mejora Continua basado en T.Q.M. (Total Quality Management) a
sistema de ancho de banda y cobertura, de los servicios de telefonia e internet
residencial perjudica las metas de la empresa, con esta informacion se valida a la causa

nuevamente.
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IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.
V.1 Conclusiones.
La investigacion se realiz6 en empresa Telecomunicaciones de Guatemala, S.A., en
casco urbano de Sanarate, El Progreso, con una totalidad de 12 empleados de las de
Ventas; Gerencia General y Servicio Técnico; fue orientada para confirmar la
hipdtesis. Al considerar los resultados obtenidos en la tabulacion presentada en el

capitulo anterior sobre la investigacion, se enlistan las siguientes conclusiones.

1. Se comprueba la hipétesis planteada: “las bajas ventas en los servicios de
telefonia e internet residencial de empresa de Telecomunicaciones de Guatemala,
S.A., en casco urbano de Sanarate, El Progreso, durante los Gltimos 5 afios, por
obsolencia en el sistema de ancho de banda y cobertura, son debido a la
inexistencia de plan para implementar Mejora Continua basado en T.Q.M. (Total
Quality Management por sus siglas en inglés)”, con el 100% de nivel de confianza

y 0% de error tanto para la variable efecto como la variable causa.

2. Las ventas en los servicios de telefonia e internet residencial no han tenido un

nivel 6ptimo.

3. Las bajas ventas en los servicios de telefonia e internet residencial se han

percibido desde hace cinco afios en la empresa.

4. Durante el Gltimo afio se han vendido entre cinco y diez servicios de telefonia e

internet residencial.
5. No se cuenta con plan para implementar Mejora Continua basado en T.Q.M.

(Total Quality Management) a sistema de ancho de banda y cobertura, de los

servicios de telefonia e internet residencial de la empresa.
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6. Laimplementacion de plan para implementar Mejora Continua basado en T.Q.M.
(Total Quality Management) a sistema de ancho de banda y cobertura, de los

servicios de telefonia e internet residencial en la empresa es prioritaria.

7. No se ha logrado cumplir las metas de la empresa por falta de plan para
implementar Mejora Continua basado en T.Q.M. (Total Quality Management) a
sistema de ancho de banda y cobertura, de los servicios de telefonia e internet

residencial.

IVV.2 Recomendaciones.

Los datos obtenidos a través de la investigacion en empresa Telecomunicaciones de
Guatemala, S.A., arrojan bajas ventas en los servicios de telefonia e internet
residencial por por obsolencia en el sistema de ancho de banda y cobertura, debido a
no contar con un plan de Mejora Continua basado en T.Q.M., que se recomienda

emplear las sugerencias descritas a continuacion.

1. Implementar el plan para implementar Mejora Continua basado en T.Q.M. (Total
Quality Management) a sistema de ancho de banda y cobertura, de los servicios de
telefonia e internet residencial en la empresa Telecomunicaciones de Guatemala,

S.A., en casco urbano de Sanarate, El Progreso.

2. Promover estrategias que impulsen el aumento de las ventas en los servicios de

telefonia e internet residencial.

3. Establecer medidas para corregir los errores que han propiciado las bajas ventas en

los servicios de telefonia e internet residencial durante los ultimos cinco afios.

4. Incrementar los resultados de ventas mediante medidas especificas de innovacion

en los servicios.
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5. Desarrollar adecuadamente un plan para implementar Mejora Continua basado en
T.Q.M. (Total Quality Management) a sistema de ancho de banda y cobertura, de

los servicios de telefonia e internet residencial en la empresa.

6. Invertir en la implementacion inmediata de plan para implementar Mejora
Continua basado en T.Q.M. (Total Quality Management) a sistema de ancho de

banda y cobertura, de los servicios de telefonia e internet residencial en la empresa.
7. Velar el cumplimiento de metas productivas de acuerdo a un plan de Mejora

Continua basado en T.Q.M. (Total Quality Management) a sistema de ancho de

banda y cobertura, de los servicios de telefonia e internet residencial en la empresa.
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Anexo 1. Formato dominé.

ANEXOS.

Modelo de investigacion: Domino

(Derechos reservados por Doctor Fidel Reyes Lee y UNiversidad Rural de Guatemala)
Elaborado por: Vidal Alfredo Hernandez Gereda Para: Programa de Graduacién Universidad Rural de Guatemala Fecha: 16 de noviembre de 2020

Problema

Propuesta

Evaluacion

1) Efecto o variable dependiente

Bajas ventas en los servicios de telefonia e internet
residencial de empresa de Telecomunicaciones de
Guatemala, S.A., en casco urbano de Sanarate, El
Progreso, durante los Gltimos 5 afios.

4) Objetivo general

Incrementar ventas en los servicios de telefonia e internet
residencial de empresa de Telecomunicaciones de Guatemala,
S.A., en casco urbano de Sanarate, EI Progreso.

2) Problema central

Obsolencia en el sistema de ancho de banda vy,
cobertura, de los servicios de telefonia e internet
residencial de empresa de Telecomunicaciones de
Guatemala, S.A., en casco urbano de Sanarate, El
Progreso.

5) Objetivo especifico
Actualizar sistema de ancho de banda y cobertura, de los servicios
de telefonia e internet residencial de empresa de

Telecomunicaciones de Guatemala, S.A., en casco urbano de
Sanarate, EI Progreso.

15) Indicadores, verificadores y
cooperantes del objetivo general

Indicadores: Al primer afio de ejecutada
la propuesta, se incrementan las ventas
en los servicios de telefonia e internet
residencial, y a la vez se soluciona la
problematica en 80%.

Verificadores: Reportes de la unidad
ejecutora; reportes del area de Ventas;
reportes de Gerencia General; encuestas
a usuarios.

Supuestos: La unidad ejecutora se
enlaza con Gerencia General pard
adoptar nuevos servicios o beneficiog
que acompafien a lo ya establecido para
incrementar las ventas.

Cooperantes: Gerencia General.




3) Causa principal o variable independiente
Inexistencia de plan para implementar Mejora
Continua basado en T.Q.M. (Total Quality|
Management por sus siglas en inglés) a sistema de
ancho de banda y cobertura, de los servicios de
telefonia e internet residencial de empresa de
Telecomunicaciones de Guatemala, S.A., en casco
urbano de Sanarate, EI Progreso.

6) Nombre

Plan para implementar Mejora Continua basado en T.Q.M. (Total
Quality Management por sus siglas en inglés) a sistema de ancho
de banda y cobertura, de los servicios de telefonia e internet
residencial de empresa de Telecomunicaciones de Guatemala,
S.A., en casco urbano de Sanarate, El Progreso.

7) Hipotesis N )
Las bajas ventas en los servicios de telefonia e
internet  residencial de  empresa  de

Telecomunicaciones de Guatemala, S.A., en casco
urbano de Sanarate, El Progreso, durante los Gltimos
5 afios, por obsolencia en el sistema de ancho de
banda y cobertura, son debido a la inexistencia de
plan para implementar Mejora Continua basado en
TQIM) (Total Quality Management por sus siglas en
inglés).

12) Resultados o productos

* Se cuenta con el Departamento Técnico de la empresa como
Unidad Ejecutora.

* Se elabora anteproyecto de plan para implementar Mejoral
Continua basado en T.Q.M. (Total Quality Management por sus
siglas en inglés) a sistema de ancho de banda y cobertura, de los
servicios de telefonia e internet residencial de empresa de
Telecomunicaciones de Guatemala, S.A., en casco urbano de
Sanarate, EI Progreso.

* Se formula programa de capacitacion al personal involucrado.

16) Indicadores, verificadores y
cooperantes del objetivo especifico

Indicadores: A los 3 aflos de autorizada
la propuesta, se actualiza el sistema de
ancho de banda y cobertura, de los
servicios de telefonia e internet
residencial, y a la vez se soluciona la|
problematica identificada en el
problema central en 90%.

Verificadores: Reportes de la unidad

gjecutora;  reportes de  Gerencia
General; encuestas a usuarios.

Supuestos: Se implementa la propuesta
en toda la red existente a nivel nacional.

8) Preguntas clave y comprobacion del efecto

a) ¢Considera usted que existen bajas ventas en los
servicios de telefonia e internet residencial de la
empresa? Si No

b) ¢ Desde hace cuanto tiempo existen bajas ventas en
los servicios de telefonia e internet residencial de la
empresa?

0-5afios__ 5-10aflos_ Mas de 10 afios__

¢) ¢En cuantos usuarios se han reportado las bajas
ventas en los servicios de telefonia e internet
residencial de la empresa en el Gltimo afio?
0-50__50-100__ Mas de 100__

13) Ajustes de costos y tiempo

N/A




Dirigidas a colaboradores de los siguientes
departamentos: Ventas; Gerencia General y Servicio
Técnico.

Boletas 12, poblacion censal, con el 100% de nivel
de confianza y 0% de error.

9)Preguntas clave y comprobacion de la causa
principal

a) ¢Conoce si existe plan para implementar Mejora
Continua basado en T.Q.M. (Total Quality|
Management por sus siglas en inglés) a sistema de
ancho de banda y cobertura, de los servicios de
telefonia e internet residencial de la empresa? Si___|
No

b) ¢Considera usted que es necesario el plan para
implementar Mejora Continua basado en T.Q.M.
(Total Quality Management por sus siglas en inglés)
a sistema de ancho de banda y cobertura, de log
servicios de telefonia e internet residencial de la
empresa?Si_ No_

¢) ¢Cree usted que la falta de plan para implementar,
Mejora Continua basado en T.Q.M. (Total Quality|
Management por sus siglas en inglés) a sistema de
ancho de banda y cobertura, de los servicios de
telefonia e internet residencial de la empresa, afecta
las metas de laempresa? Si_ No_

Dirigidas a colaboradores de los siguientes
departamentos:  Gerencia General 'y Servicio
Técnico.




Boletas 7, poblacion censal, con el 100% de nivel
de confianza y 0% de error.

10)Temas del Marco Tebrico

coow

— X" SKQ o

T e =3

q

Ventas.

Indicadores de bajas ventas.

Servicio al cliente.

Indicadores de las bajas ventas en servicios
de telecomunicaciones.

Sistema.

Obsolencia.

Ancho de banda.

Cobertura.

Telecomunicaciones.

Obsolencia en telefonia.

Obsolencia en internet residencial.
Indicadores de la obsolencia de sistema de
ancho de banda y cobertura en
telecomunicaciones.

. Mejora.

Mejora Continua.

T.Q.M.

Procesos para implementar Mejora
Continua a sistema de telecomunicaciones.
Base legal.

11) Justi

ficacion

El investigador debe evidenciar con proyeccion
estadistica y matemética, el comportamiento del
efecto identificado en el &rbol de problemas.

14) Anotaciones, aclaraciones y advertencias

Forma de presentar resultados:

El investigador para cada resultado debe identificar por lo menos cuatro actividades:
R1: Se cuenta con el Departamento Técnico de la empresa como Unidad Ejecutora.
Al

An

R2: Se elabora anteproyecto de plan para implementar Mejora Continua basado en T.Q.M. (Total Quality]
Management por sus siglas en inglés) a sistema de ancho de banda y cobertura, de los servicios de
telefonia e internet residencial de empresa de Telecomunicaciones de Guatemala, S.A., en casco urbano
de Sanarate, EI Progreso.

Al

An
R3: Se formula programa de capacitacion al personal involucrado.

Al
An
Nombre: Vidal Alfredo Hernandez Gereda

Sede: 050 Sanarate

Carneé: 12-050-0030
Carrera: Ingenieria Industrial con énfasis en Recursos
Naturales Renovables.
Grupo: 02-964-050-20




Anexo 2. Arbol de problemas, hipétesis y arbol de objetivos.

Arbol de problemas.
Tépico: Obsolencia en el sistema de ancho de banda y cobertura, de los servicios de

telefonia e internet residencial.

Bajas ventas en los servicios de telefonia e
internet  residencial de empresa de
Efecto Telecomunicaciones de Guatemala, S.A.,
(variable dependiente 0 Y) en casco urbano de Sanarate, El Progreso,
durante los altimos 5 afios.

v

Obsolencia en el sistema de ancho de banda
y cobertura, de los servicios de telefonia e
Problema central internet  residencial de empresa de
Telecomunicaciones de Guatemala, S.A., en
casco urbano de Sanarate, El Progreso.

v

Inexistencia de plan para implementar
Mejora Continua basado en T.Q.M. (Total
Quality Management por sus siglas en
Caus_a - - > inglés) a sistema de ancho de banda y
(Variable independiente 0 X) cobertura, de los servicios de telefonfa e
internet  residencial de empresa de
Telecomunicaciones de Guatemala, S.A., en
casco urbano de Sanarate, EI Progreso.

Hipotesis causal:

“Las bajas ventas en los servicios de telefonia e internet residencial de empresa de
Telecomunicaciones de Guatemala, S.A., en casco urbano de Sanarate, El Progreso,
durante los ultimos 5 afios, por obsolencia en el sistema de ancho de banda y
cobertura, son debido a la inexistencia de plan para implementar Mejora Continua

basado en T.Q.M. (Total Quality Management por sus siglas en ingles)”.



Hipotesis interrogativa:

¢Es la inexistencia de plan para implementar Mejora Continua basado en T.Q.M.
(Total Quality Management por sus siglas en inglés) la causante de bajas ventas en
los servicios de telefonia e internet residencial de empresa de Telecomunicaciones de
Guatemala, S.A., en casco urbano de Sanarate, El Progreso, durante los ultimos 5

afios, por obsolencia en el sistema de ancho de banda y cobertura?

Arbol de objetivos.
En funcidn de dar solucién a la problematica planteada, se describen los siguientes

objetivos.

Incrementar ventas en los servicios de
telefonia e internet residencial de empresa de
Telecomunicaciones de Guatemala, S.A., en
casco urbano de Sanarate, El Progreso.

Fin u objetivo general

v

Actualizar sistema de ancho de banda y
cobertura, de los servicios de telefonia e
internet  residencial de empresa de
Telecomunicaciones de Guatemala, S.A., en
casco urbano de Sanarate, EI Progreso.

Objetivo especifico

v

Plan para implementar Mejora Continua
basado en T.Q.M. (Total Quality
Management por sus siglas en inglés) a
sistema de ancho de banda y cobertura, de los
servicios de telefonia e internet residencial de
empresa de  Telecomunicaciones de
Guatemala, S.A., en casco urbano de
Sanarate, El Progreso.

Medio de solucion

v




Anexo 3. Diagrama del medio de solucion de la problematica.

Con la finalidad de proporcionar a los socios una solucion que promueva las ventas

en los servicios de telefonia e internet residencial de empresa de Telecomunicaciones

de Guatemala, S.A., se plantea la siguiente propuesta de solucion a la problematica

identificada:

Objetivo especifico:
Actualizar sistema de
ancho de banda y
cobertura, de los
servicios de telefonia e
internet residencial de
empresa de
Telecomunicaciones de
Guatemala, S.A., en
casco urbano de
Sanarate, El Progreso.

Resultado 1:
Se cuenta con el
Departamento Técnico
de la empresa como

Unidad Ejecutora.

Resultado 2:
Se elabora anteproyecto
de plan para implementar
Mejora Continua basado
en T.Q.M. (Total Quality
Management por sus
siglas en inglés) a sistema
de ancho de banda 'y
cobertura, de los servicios
de telefonia e internet
residencial de empresa de
Telecomunicaciones de
Guatemala, S.A., en casco
urbano de Sanarate, El
Progreso.

Resultado 3:
Se formula programa

de capacitacion al

personal involucrado.




Anexo 4. Boleta de investigacion para la comprobacion del efecto general.
Universidad Rural de Guatemala

Programa de Graduacion

Boleta de Investigacion

Variable Dependiente

Objetivo: Esta boleta de investigacion tiene por objeto comprobar o no la variable
dependiente siguiente: “Bajas ventas en los servicios de telefonia e internet
residencial de empresa de Telecomunicaciones de Guatemala, S.A., en casco

urbano de Sanarate, EI Progreso, durante los ultimos 5 afios”.

Esta boleta estd dirigida a colaboradores de los siguientes departamentos: Ventas;
Gerencia General y Servicio Técnico; con el 100% del nivel de confianza y el 0% de

error, por el sistema de poblacion finita cualitativa.

Instrucciones: Marcar con una “X” la respuesta que considere correcta.

1. ¢Considera usted que existen bajas ventas en los servicios de telefonia e internet
residencial de la empresa?
Si No

2. ¢Desde hace cuanto tiempo existen bajas ventas en los servicios de telefonia e
internet residencial de la empresa?
2.1. 0-5 afos
2.2.5-10 afios
2.3. Mas de 10 afios

3. ¢Encuantos usuarios se han reportado las bajas ventas en los servicios de telefonia
e internet residencial de la empresa en el Gltimo afio?
3.1.0-5
3.2.5-10
3.3. Mas de 10

Observaciones:
Lugar y fecha:




Anexo 5. Boleta de investigacion para la comprobacion de la causa principal.
Universidad Rural de Guatemala

Programa de Graduacion

Boleta de Investigacion

Variable Independiente

Objetivo: Esta boleta de investigacion tiene por objeto comprobar o no la variable
independiente siguiente: “Inexistencia de plan para implementar Mejora
Continua basado en T.Q.M. (Total Quality Management por sus siglas en ingles)
a sistema de ancho de banda y cobertura, de los servicios de telefonia e internet
residencial de empresa de Telecomunicaciones de Guatemala, S.A., en casco
urbano de Sanarate, EI Progreso”.

Esta boleta esté dirigida a colaboradores de los siguientes departamentos: Gerencia
General y Servicio Técnico; con el 100% del nivel de confianza y el 0% de error, por
el sistema de poblacion finita cualitativa.

Instrucciones: A continuacion, se le presentan varios cuestionamientos, a los que
deberéa responder al marcar con una “X” la respuesta que considere correcta.

1. ¢Conoce si existe plan para implementar Mejora Continua basado en T.Q.M.
(Total Quality Management por sus siglas en inglés) a sistema de ancho de banda
y cobertura, de los servicios de telefonia e internet residencial de la empresa?
Si No

2. ¢Considera usted que es necesario el plan para implementar Mejora Continua
basado en T.Q.M. (Total Quality Management por sus siglas en inglés) a sistema
de ancho de banda y cobertura, de los servicios de telefonia e internet residencial
de la empresa?

Si No

3. ¢Cree usted que la falta de plan para implementar Mejora Continua basado en
T.Q.M. (Total Quality Management por sus siglas en inglés) a sistema de ancho
de banda y cobertura, de los servicios de telefonia e internet residencial de la
empresa, afecta las metas de la empresa?

Si No

Observaciones:

Lugar y fecha:




Anexo 6. Calculo del tamario de la muestra.

Para la poblacion efecto; y causa, respectivamente, se trabajo la técnica del censo con
el 100% del nivel de confianza y el 0% de error; lo anterior debido a que ambas
poblaciones identificadas en empresa Telecomunicaciones de Guatemala, S.A. son
finitas cualitativas (menores a 35 personas); especificamente de 12 empleados de las
areas de Ventas; Gerencia General y Servicio Técnico, para la comprobacion del
efecto; y, de 7 personas de Gerencia General y Servicio Técnico para comprobar la
causa.



Anexo 7. Célculo del coeficiente de correlacion.

Se realiza con la finalidad de determinar la correlacion existente entre las variables

intervinientes en la problematica descrita en el &rbol de problemas y poder validarla;

asi como determinar si es posible la proyeccion de su comportamiento mediante el

calculo de la ecuacién de la linea recta.

Las variables intervinientes estan en funciéon de: “X” la cantidad de tiempo

contemplado en los Gltimos 5 afios (de 2016 a 2020); mientras que “Y” en funcion del

efecto identificado en el arbol de problemas, el cual obedece a las ventas realizadas

en Telecomunicaciones de Guatemala, S.A. de Sanarate.

Requisito. +->0.80 y +-<1

Afo X (AR0S) Y (Cantidad de ventas) XY X2 Y2
2016 1 327 327.00 | 1 | 106929.00
2017 2 318 636.00 | 4 | 101124.00
2018 3 303 909.00 | 9 91809.00
2019 4 283 1132.00| 16 | 80089.00
2020 5 284 1420.00| 25 | 80656.00
Totales 15 1515 4424.00| 55 | 460607.00
nzx= 12 Formula:

2XY= 4424

yXe= 55 nY XY-YX*YY
YY?2= 460607.00 r=

Y= 1515

ny XY= 22120 J

YX*YY= 22725

Numerador= -605 n) X*-(2X))*(n Y*-(LY)
ny X?= 275

CX)y= 225

nyY?= 2303035.00

CYy= 2295225.00

ny X2 (Y X)?= 50

Y- (YY)= 7810

MYX2-(IXP)*( 390500.00

Denominador: 624.899992

r= -0.968154917



Anélisis:
Debido a que el coeficiente de correlacion r = —0.968 se encuentra dentro del rango

establecido, se indica que las variables estan debidamente correlacionadas, se valida

la problematica y se procede a la proyeccion mediante la linea recta.



Anexo 8. Proyeccion del comportamiento de la problematica mediante la linea

recta.

y=a+ bx
Afo X (ARO0S) Y (Cantidad de ventas) XY X2 Y2
2016 1 327 327.00 | 1 | 106929.00
2017 2 318 636.00 | 4 | 101124.00
2018 3 303 909.00 | 9 91809.00
2019 4 283 1132.00| 16 | 80089.00
2020 5 284 1420.00| 25 | 80656.00

Totales 15 1515 4424.00| 55 | 460607.00

n= 5

Y X= 15

YXY= 4424

> X= 55 ;

Ty2= 460607.00 Formulas:

ZY: 1515 HZXY'ZX*ZY

n) XY= 22120 b=

ZX*ZY: 22725 HZXZ-(ZX)Z

Numerador de b: -605

Denominador de b:

n) X2= 275

OX)= 225

n X2 - X2 = 50

b= -12.1 Yy -bYx

Numerador de a: a=

Y= 1515 n

b*YX= -181.5

Numerador de a: 1696.5

a= 339.3



Célculos por afio para la proyeccion sin proyecto mediante el uso de la ecuacion

de la linea recta.

Ecuacion de la linea recta Y= a+(b*x)

Y(2021)= a + (b * X)
Y(2021)= 339.3 +] -12.1 X
Y(2021)= 339.3 +] -12.1 6
Y(2021)= 266.7
Y(2021)= 267 ventas |
Ecuacion de la | €nea recta Y= a+(b*x

Y (2022)= a + (b * X)
Y (2022)= 339.3 +| -12.1 X
Y (2022)= 339.3 +| -12.1 7
Y (2022)= 254.6
Y(2022)= 255 ventas|

Ecuacion de la linea recta Y= a+(b*x)
Y (2023)= a + (b * X)
Y (2023)= 339.3 +| -12.1 X
Y (2023)= 339.3 +| -12.1 8
Y (2023)= 242.5
Y (2023)= 242 ventas \

Ecuacioén de la linea recta Y= a+(b*x)
Y (2024)= a + (b * X)
Y (2024)= 339.3 +| -12.1 X
Y (2024)= 339.3 +| -12.1 9
Y (2024)= 230.4
Y(2024)= 230 ventas |

Ecuacion de la linea recta Y= a+(b*x)
Y (2025)= a + (b * X)
Y (2025)= 339.3 +| -12.1 X
Y (2025)= 339.3 +| -12.1 10




Y(2025)=

218.3

Y(2025)=

218 ventas |

Esto se realiza para identificar el comportamiento de la problematica si se ejecutara

la presente propuesta.

Féormula:

Y (2021) = Afo anterior + Porcentaje de resolucion propuesto.

Célculos por afio.

Y (2021) | = Y (2020) + 14%

Y (2021) 284 + 14.20 298.20
Y (2021) | = 298 ventas

Y (2022) | = Y (2020) + 17%

Y (2022) 298 + 14.90 312.90
Y (2022) | = 313 ventas

Y (2023) | = Y(2021) + 20%

Y (2023) | = 313 + 28.17 341.17
Y (2023) | = 341 ventas

Y (2024) | = Y (2022) + 21%

Y (2024) | = 341 + 40.92 381.92
Y (2024) | = 382 ventas

Y (2025) | = Y (2023) + 23%

Y (2025) 382 + 57.30 439.30
Y (2025) | = 439 ventas




Cuadro 1: Comparativo sin y con proyecto.

Afo Proyeccion sin proyecto Proyeccién con proyecto
2021 267 ventas 298 ventas
2022 255 ventas 313 ventas
2023 242 ventas 341 ventas
2024 230 ventas 382 ventas
2025 218 ventas 439 ventas

Graéfica 1: Comportamiento de la problematica sin y con proyecto.

Con proyecto Sin proyecto
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Anélisis:

Como se puede notar en la informacion anterior, la problematica crece a medida que
pasa el tiempo; de no ejecutarse la presente propuesta, la situacion del efecto
identificado, seguira en condiciones negativas, por lo que se hace evidente la
necesidad de implementar el plan para implementar Mejora Continua basado en
T.Q.M. (Total Quality Management por sus siglas en inglés) a sistema de ancho de
banda y cobertura, de los servicios de telefonia e internet residencial y asi solucionar

a la brevedad posible la problematica identificada.



Vidal Alfredo Hernandez Gereda.
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Esta tesis fue presentada por el autor,
previo a obtener el titulo universitario de
Licenciatura en Ingenieria Industrial con
énfasis en Recursos Naturales.



Prologo.
Como parte del programa de graduacion y en cumplimiento con lo establecido por la
Universidad Rural de Guatemala, se plantea el “Plan para implementar Mejora
Continua basado en T.Q.M. (Total Quality Management por sus siglas en inglés) a
sistema de ancho de banda y cobertura, de los servicios de telefonia e internet
residencial de empresa de Telecomunicaciones de Guatemala, S.A., en casco urbano

de Sanarate, El Progreso”.

El informe contiene los resultados de la investigacion realizada previo a optar al titulo
de Ingeniera Industrial con énfasis en Recursos Naturales en el grado académico de
Licenciatura de la Facultad de Ingenieria, de acuerdo con los lineamientos técnicos de

la Universidad Rural de Guatemala.

El presente informe es resultado del trabajo de investigacion sobre la necesidad de
mejorar el sistema para la distribucion de servicios de telecomunicaciones en la

localidad indicada.

El interés en realizar una investigacion sobre este tema es contribuir para aumentar
las ventas en los servicios de telefonia e internet residencial, ya que afio tras afio estas
disminuyen y repercuten en los resultados productivos de la empresa, esto por
obsolescencia de los servicios prestados, por lo cual es absolutamente necesario que

se materialice un plan de Mejora Continua basado en T.Q.M.



Presentacion.
La investigacion se enfoca en el tpico obsolescencia en el sistema de ancho de banda
y cobertura, de los servicios de telefonia e internet residencial de empresa de
Telecomunicaciones de Guatemala, S.A., este estudio tiene como finalidad determinar
la reduccion de las ventas de la empresa percibida desde hace cinco afios, lo cual
amerita realizar una investigacion para que los profesionales y socios obtengan una

solucién.

El objetivo de la investigacion es concretar una propuesta de solucion factible para
mejorar la situacion actual de la empresa en estudio a través de la actualizacion de su

sistema de generacion de servicios de telecomunicaciones.

Como medio para solucionar la problematica se propone ejecutar un plan para
implementacién de Mejora Continua basado en T.Q.M. (Total Quality Management),

esta propuesta esta dirigida a los profesionales y socios de la empresa.

La investigacion realizada es el punto de partida, puesto que permite la deteccion y
diagndstico del problema basado en metodologia y técnicas de estudio, lo cual sugiere

la veracidad de dicho problema y que su resolucion no es un esfuerzo absurdo.
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I RESUMEN.
El presente informe contiene a manera de sintesis los preceptos que explican la base
metodoldgica utilizada durante el proceso investigativo de la problematica sobre las
ventas en los servicios de telefonia e internet residencial en empresa
Telecomunicaciones de Guatemala, S.A., durante los Ultimos cinco afios, debido a
sistemas obsoletos, producto de no contar con plan para implementacion de Mejora
Continua basado en T.Q.M. que llevaron hasta la comprobacion de las variables del

problema identificado, asi como plantear la posible solucién del mismo.

Planteamiento del problema.

El presente informe sobre servicios obsoletos, tiene origen en las bajas ventas en los
servicios de telefonia e internet residencial de empresa de Telecomunicaciones de
Guatemala, S.A., por inexistencia de plan para implementar Mejora Continua basado
en T.Q.M. (Total Quality Management) a sistema de ancho de banda y cobertura, de
los servicios de telefonia e internet; esta problematica se ha percibido en los ultimos
cinco afos y ha comprometido su estabilidad en el mercado y funcionalidad a largo

plazo.

Las bajas ventas en los servicios de telefonia e internet residencial se refieren tanto a
la pérdida de nuevos usuarios como a la reduccién actual de clientes, por lo que es
cada vez mas evidente la insatisfaccion de estos con los servicios prestados por la
empresa y su eventual pérdida de fidelidad, la empresa ha empezado a perder
gradualmente su puesto en el mercado local, esto puede perjudicar su estabilidad y

funcionamiento futuro.

Este efecto se ha percibido obsolescencia en el sistema de ancho de banday cobertura,
de los servicios de telefonia e internet residencial, lo cual significa que la empresa no
cuenta con equipos e infraestructura de telecomunicacion actualizada, por lo que la

estabilizacion del servicio y su calidad no son los méas innovadores del mercado.



Toda esta situacion se presenta como consecuencia de no contar con plan para
implementar Mejora Continua basado en T.Q.M. (Total Quality Management) a
sistema de ancho de banda y cobertura, de los servicios de telefonia e internet, con el

cual se optimizaria el servicio de manera generalizada.

Al proponer que se implemente ese plan, se pretende que los socios de la empresa
cuenten con una solucion inmediata al problema encontrado y se logre contar con un

mejor servicio para los clientes.

Hipotesis.

Se pudo establecer la hipétesis del problema como parte del trabajo de investigacion.

Hipotesis causal. “Las bajas ventas en los servicios de telefonia e internet residencial
de empresa de Telecomunicaciones de Guatemala, S.A., en casco urbano de Sanarate,
El Progreso, durante los altimos 5 afios, por obsolencia en el sistema de ancho de
banda y cobertura, son debido a la inexistencia de plan para implementar Mejora

Continua basado en T.Q.M. (Total Quality Management por sus siglas en inglés)”.

Hipdtesis interrogativa. ¢Es la inexistencia de plan para implementar Mejora
Continua basado en T.Q.M. (Total Quality Management por sus siglas en inglés) la
causante de bajas ventas en los servicios de telefonia e internet residencial de empresa
de Telecomunicaciones de Guatemala, S.A., en casco urbano de Sanarate, El
Progreso, durante los Gltimos 5 afios, por obsolencia en el sistema de ancho de banda
y cobertura?

Objetivos.
El desarrollo de la investigacion conllevo el planteamiento de los objetivos: general y

especifico.



General.
Incrementar ventas en los servicios de telefonia e internet residencial de empresa de

Telecomunicaciones de Guatemala, S.A., en casco urbano de Sanarate, EI Progreso.

Especifico.

Actualizar sistema de ancho de banda y cobertura, de los servicios de telefonia e
internet residencial de empresa de Telecomunicaciones de Guatemala, S.A., en casco
urbano de Sanarate, EI Progreso.

Justificacion.

En la actualidad, en empresa de Telecomunicaciones de Guatemala, S.A., de Sanarate,
El Progreso, se cuenta actualmente con 284 nuevos usuarios, reduciéndose desde los
327 usuarios en los ultimos cinco afios, esta es una situacién alarmante puesto que

indica la retencién de nuevos clientes.

Con base a los datos de los ultimos cinco afios, se puede deducir que la cantidad de
ventas se reduce en un 8.3% anual, esto por obsolescencia en el sistema de ancho de
banda y cobertura, de los servicios de telefonia e internet residencial por falta de plan

para plan para implementar Mejora Continua basado en T.Q.M.

Esta situacién tendera al decremento de las ventas en los siguientes cinco afios de no
tomar medidas necesarias para contrarrestar la problematica, las proyecciones indican
que para el afio 2025 la cantidad de nuevas ventas de servicios sera de 218 nuevos

usuarios.

Por lo cual, es importante establecer plan para implementar Mejora Continua basado
en T.Q.M. (Total Quality Management por sus siglas en inglés) a sistema de ancho de
banda y cobertura, de los servicios de telefonia e internet residencial en la empresa,

ya que por medio de este el sistema productivo se pueden aplicar nuevas tecnologias



a la red de distribuciéon de sefial en general, al mismo tiempo que se mejora la
experiencia de los usuarios en general, tanto por servicio como por la atencion

recibida.

Resulta indispensable para el bienestar de los socios de la empresa, la implementacion
de este plan por medio de la cual se apliquen se reforme la infraestructura de
distribucion y se amplie la cobertura, lo que permitiria en los siguientes cinco afios
lograr una recuperacion de nuevos usuarios de hasta el 90%, lo que equivaldria a 439

para el afio 2025.

Metodologia.
Los métodos y técnicas empleadas para la elaboracion del presente trabajo de

graduacion, se expone a continuacion:

Métodos.

Los métodos utilizados variaron en relacion a la formulacion de la hipdtesis y la
comprobacion de la misma; asi: Para la formulacién de la hipotesis, el método
utilizado fue esencial el método deductivo, el que fue auxiliado por el método del
marco logico para formular la hipétesis y los objetivos de la investigacion,
diagramados en los arboles de problemas y objetivos, que forman parte del anexo de

este documento.

Para la comprobacion de la hipotesis, el método utilizado fue el inductivo, que conto6

con el auxilio de los métodos: estadistico, analisis y sintesis.

La forma del empleo de los métodos citados se expone a continuacion:

Metodos y técnicas utilizadas para la formulacion de la hipdtesis. Para la

formulacidn de la hipdtesis se utilizé el método deductivo como medio principal de



investigacion, el cual permitio conocer aspectos generales y especificos de la empresa
de Telecomunicaciones de Guatemala, S.A., en casco urbano de Sanarate, El

Progreso. Las técnicas utilizadas fueron:

* Observacion directa. Esta se realizo directamente en dentro del area técnica y ventas
de la empresa, lo que no solo permitié confirmar la reduccion de los nuevos clientes,
sino comprobar que el sistema actual para distribucion y cobertura es tecnologia de
hace 10 afios; se investigdé también sobre las causas principales de los problemas para
establecer una solucion, por ultimo, las acciones implementadas por los profesionales

para mitigar los efectos de la problematica.

« Investigacion documental. Esta técnica se utilizé a efectos de determinar si se
poseian documentos similares o relacionados con la problematica a investigar, a fin
de no duplicar esfuerzos en cuanto al trabajo académico que se desarrollo; asi como,
para obtener aportes y otros puntos de vista de otros investigadores sobre la temética
citada. Los documentos consultados se especifican en el acapite de bibliografia, que
fueron obtenidos a través de las fichas bibliograficas utilizadas en el transcurso de la

revision documental.

« Entrevista. Una vez formada una idea general de la problemaética, se procedi6 a
entrevistar a profesionales técnicos, vendedores, asi como al personal en los puestos
de gerencia, a efectos de poseer informacion mas precisa sobre la problematica

identificada.

Con la situacién mas clara sobre la problematica sobre obsolescencia en los servicios
de telecomunicaciones y con la utilizacién del método deductivo, a través de las
técnicas anteriormente descritas, se procedio a la formulacion de la hipotesis, a cuyo

efecto se utilizo el meétodo del marco logico, que permitié encontrar la variable



dependiente e independiente de la hipotesis, ademas de definir el area de trabajo y el

tiempo que se determino para desarrollar la investigacion.

La hipotesis formulada de la forma indicada dice: “las bajas ventas en los servicios de
telefonia e internet residencial de empresa de Telecomunicaciones de Guatemala,
S.A., en casco urbano de Sanarate, ElI Progreso, durante los Gltimos 5 afos, por
obsolencia en el sistema de ancho de banda y cobertura, son debido a la inexistencia
de plan para implementar Mejora Continua basado en T.Q.M. (Total Quality

Management por sus siglas en inglées)”.

El método del marco l6gico permitié también, entre otros aspectos, encontrar el
objetivo general y el especifico de la investigacion; asimismo facilitd establecer la

denominacién del trabajo.

Métodos y técnicas empleadas para la comprobacion de la hipétesis. Para la
comprobacion de la hipétesis, el método principal utilizado, fue el método inductivo,
con el que se pudo obtener resultados especificos o particulares de la problematica
identificada; lo cual sirvid para disefiar conclusiones y premisas generales, a partir de

tales resultados especificos o particulares.

A este efecto, se utilizaron las técnicas que se especifican a continuacion:

* Encuestas. Previo a desarrollar la entrevista, se procedio al disefio de boletas de
investigacion, con el proposito de comprobar las variables dependiente e
independiente de la hipdtesis previamente formulada. Las boletas, previo a ser
aplicadas a poblacion objetivo, sufrieron un proceso de prueba, con la finalidad, de
hacer mas efectivas las preguntas y propiciar que las respuestas proporcionaran la

informacion requerida despueés de ser aplicada.



 Determinacién de la poblacion a investigar. En atencién a este tema, se decidio
efectuar la técnica del censo estadistico para evaluar tanto la poblacion efecto
(variable Y, como la poblacién causa (variable X); se hizo uso de esta técnica, puesto
que las poblaciones identificadas se componian Gnicamente de doce y siete elementos
respectivamente, con lo que se establece que el nivel de confianza para la

comprobacion de los dos casos sera del 100% y el margen de error de 0%.

Después de recabar la informacion contenida en las boletas, se procedio a tabularlas;
para cuyo efecto se utilizé el método estadistico y el método de analisis, que consistio
en la interpretacion de los datos tabulados en valores absolutos y relativos, obtenidos
después de la aplicacion de las boletas de investigacion, que tuvieron como objeto la

comprobacion de la hipétesis previamente formulada.

Una vez interpretada la informacion, se utilizd el método de sintesis, a efecto de
obtener las conclusiones y recomendaciones del presente trabajo de investigacion, el
que sirvié ademas para hacer congruente la totalidad de la investigacién, con los

resultados obtenidos producto de la investigacion de campo.

Técnicas.
Las técnicas empleadas, tanto en la formulacién como en la comprobacién de la
hipétesis, se expusieron anteriormente; pero éstas variaron de acuerdo a la etapa de la

formulacién de la hipétesis y a la comprobacion de la misma; asi:

Como se describié en el apartado (1.5.1 Métodos), las técnicas empleadas en la
formulacidon fueron: La observacion directa, la investigacion documental y las fichas
bibliograficas; asi como la entrevista a las personas relacionadas directamente con la

problematica.

Por otro lado, la comprobacion de la hipotesis, se utilizd la encuesta y el censo.



Como se puede advertir facilmente, la encuesta estuvo presente en la etapa de la
formulacién de la hipotesis y en la etapa de la comprobacion de la misma. La
investigacion documental, estuvo presente ademas de las dos etapas indicadas, en toda

la investigacion documental y especialmente, para conformar el marco tedrico.

Resumen de resultados.

Se cuenta con el Departamento Técnico de empresa como Unidad Ejecutora,
encargada de la implementacion del plan de Mejora Continua basado en T.Q.M. (Total
Quality Management por sus siglas en inglés) a sistema de ancho de banda y
cobertura, de los servicios de telefonia e internet residencial de empresa de
Telecomunicaciones de Guatemala, S.A., en casco urbano de Sanarate, EI Progreso,
con el objetivo de incrementar ventas en los servicios de telefonia e internet
residencial de empresa de Telecomunicaciones de Guatemala, S.A y posteriormente

se formula un programa de capacitacién para el personal involucrado.



Il. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.
Se comprueba la hipétesis “las bajas ventas en los servicios de telefonia e internet
residencial de empresa de Telecomunicaciones de Guatemala, S.A., en casco urbano
de Sanarate, EI Progreso, durante los ultimos 5 afios, por obsolencia en el sistema de
ancho de banda y cobertura, son debido a la inexistencia de plan para implementar
Mejora Continua basado en T.Q.M. (Total Quality Management por sus siglas en
inglés)”, con el 100 % de confianza y 0 % de error para ambas variables X y Y (causa

y efecto).

Por lo anterior se recomienda operativizar la solucion de la problematica mediante la
ejecucion del plan para implementar Mejora Continua basado en T.Q.M. de empresa
de Telecomunicaciones de Guatemala, S.A.



ANEXOS.

Anexo 1: Propuesta para solucionar la problematica.

Se cuenta con el Departamento Técnico de empresa como Unidad Ejecutora,
encargada de la implementacion del plan de Mejora Continua basado en T.Q.M. (Total
Quality Management por sus siglas en inglés) a sistema de ancho de banda y
cobertura, de los servicios de telefonia e internet residencial de empresa de
Telecomunicaciones de Guatemala, S.A., en casco urbano de Sanarate, EI Progreso,
con el objetivo de incrementar ventas en los servicios de telefonia e internet
residencial de empresa de Telecomunicaciones de Guatemala, S.A y posteriormente

se formula un programa de capacitacién para el personal involucrado.

Objetivo especifico:
Actualizar sistema de ancho de
banda y cobertura, de los servicios
de telefonia e internet residencial de
empresa de Telecomunicaciones de
Guatemala, S.A., en casco urbano
de Sanarate, EI Progreso.

I I
Resultado 1: Resultado 2: Resultado 3:
Se elabora anteproyecto de Se f I
Se cuenta con el plan para implementar Mejora € Tormula
Continua basado en T.Q.M. programa
(Total Quality Management L
de la empresa como por sus siglas en inglés) a de capacitacion
sistema de ancho de banda y
Unidad Ejecutora. cobertura, de los servicios de
telefonia e internet residencial involucrado.

de empresa de
Telecomunicaciones de
Guatemala, S.A., en casco
urbano de Sanarate, El
Progreso.

Departamento Técnico

al personal




Resultado 1: Unidad Ejecutora.
Actividad 1: Espacio fisico.

Es necesario contar con una oficina de 25 metros cuadrados, la cual estard ubicada
dentro de la Agencia de Ventas de Empresa Telecomunicaciones de Guatemala en
Sanarate, El Progreso, para poder instalar ampliamente al personal asignado.

Actividad 2: Material y equipo.
2 escritorios tradicionales para oficina color negro de 1.2metros
2 sillas para oficina con ruedas, ajuste de altura a gas de color azul

2 computadoras laptop Lenovo ThinkPad P1 con las caracteristicas siguientes:
memoria RAM 8GB, disco duro de 1TB, Windows 10 y office 2010, Intel Core
i5/i7/i9 o Xeon con seis nlcleos

2 impresoras Epson EcoTank L1300 con las siguientes caracteristicas: multifuncional,
modelo C11CD81301, resolucion 5760 X 1440 DPI, interfase USB 2.0 (compatible
con USB 1.1), bandeja de entrada de 100 hojas.

Actividad 3: Personal técnico.

1 gerente con el perfil siguiente: Ingeniero Industrial/Telecomunicaciones, quien

estara a cargo de la unidad ejecutora.

1 supervisor con el siguiente perfil: Ingeniero Electronico/Telecomunicaciones, quien

estara retroalimentando a la gerencia sobre avances del proyecto.
Actividad 4: Recursos Financieros.

La empresa Telecomunicaciones de Guatemala S.A., proporcionara los recursos

necesarios para el buen funcionamiento de la unidad ejecutora.



Resultado 2: Plan para implementar Mejora Continua basado en T.Q.M. (Total
Quality Management por sus siglas en inglés) a sistema de ancho de banda y
cobertura, de los servicios de telefonia e internet residencial de empresa de

Telecomunicaciones de Guatemala.
Actividad 1: Permisos legales
Accidn 1 aviso municipal

Redactar carta dirigida a la municipalidad del lugar con planos impresos tipo Al
georreferenciados con escala 1:100 del &rea geogréfica a trabajar.

Accidn 2: permiso municipal

Abocarse a la oficina de secretaria municipal del lugar para entregar el aviso
municipal con su respectiva documentacion y quedar a la espera de la resolucion para

iniciar los trabajos requeridos.
Accién 3: EIA

Contratar los servicios profesionales de un regente ambiental registrado en el MARN
(ministerio de ambiente y recursos naturales) para que realice toda la gestion

correspondiente ante dicha entidad.

Actividad 2: Mejora de ancho de Banda
Accion 1: instalacion de cable nuevo.

e Las caracteristicas del cable a instalar son: cable de Fibra Optica tipo
monomodo G.652D, con filamentos de un nucleo central de plastico o cristal
(oxido de silicio y germanio) de 9 Micrometros de diametro, resistente a la
intemperie, dieléctrica, con capacidades de 1, 12, 24, 48 y 96 fibras por cada

cable.



Para este proyecto se debe instalar 892 km (kilometros) de cable de fibra
Optica, distribuidos de la siguiente forma: 16 km de 96 fibras, 16 km de 48
fibras, 20 km de 24 fibras, 40 km de 12 fibras, 800 km de 1 FO.

El cable de fibra Optica debe instalarse en el siguiente orden: primero se escoge
el area de influencia a cablear segln areas existentes o &reas nuevas a cubrir,
y luego se inicia cableando de la Central de Distribucion con cable de 96 FO,
hasta llegar a un punto medio para derivar con cable de 48 FO hacia areas de
influencia de 100 usuarios, y luego se deriva con cable de 24 fibras haciendo
areas de influencia méas reducidos hasta 50 usuarios, y por Gltimo se deriva
con cable de 12 FO hasta las cajas terminales, para poder cubrir un area de

influencia de 8 usuarios por caja terminal dptica.

Al tener el cableado de planta externa listo, se procede a instalar el cable de
fibra Optica que servird como acometida del usuario, que va desde la caja

terminal Optica hasta el equipo terminal del usuario.

Las pruebas que se deben se realizar a este tipo de cable son las siguientes:
medicién de reflectometria y medicion de pérdida de potencia Optica, para
validar que el cableado instalado esté en 6ptimas condiciones.

Accidn 2: Equipo mejorado del cliente y de la central de datos

Para este tipo de proyectos se debe instalar equipos de fibra 6ptica GPON (red
Optica pasiva con capacidad de gigabit por sus siglas en inglés) en la central
de datos de Sanarate, con las siguientes caracteristicas: Tarjeta OLT (terminal
de linea dptica por sus siglas en inglés) Huawei de 16 puertos para chasis
modular, que soporte diferentes mddulos dpticos segln distancia, que admita

un rango de division de 1:128.



En las residencias de los usuarios, se debe instalar equipos de fibra Optica
GPON con las siguientes caracteristicas: ONT (terminal de red Optica por sus
siglas en inglés) Huawei serie EG8141A5, de doble antena de gran ganancia,
con WIFI 802.11 a/n, con un puerto de telefonia, cuatro puertos Ethernet
GE/FE, un puerto USB y un puerto RG-6, puerto dptico SC/APC (conector

estandar angulado por sus siglas en ingles).

Las capacidades del equipo de fibra 6ptica GPON en la central de datos debe
tener como minimo las siguientes: velocidad de transmision 2.488Gbit/s,
velocidad de recepcion: 1.244Gbit/s, interfaces tipo: SC/UPC (conector
estandar pulido por sus siglas en ingles), maximo alcance de 20 km, longitud
de onda de transmision: 1490nm (nanémetros) y Longitud de onda de

recepcion: 1310nm.

Las capacidades del equipo de fibra 6ptica GPON en las residencias de los
usuarios deben ser como minimo las siguientes: recepcién de laser Optica clase
B+, longitudes de onda en 1310nmy 1490nm, transmision bidireccional, filtro
de bloqueo de longitud de onda, ancho de banda de 54 MHz (megahertz) a 870
MHz, resistencia de salida 75 ohmios, velocidad teorica en el interfaz aire de

5G: 1733 mbps (megabits por segundo).

Para instalar el equipo en la central de datos, la tarjeta OLT Huawei 16 puertos
cada slot, debe ser anclada a un chasis modular anclada al suelo, debe de ser
alimentada con voltaje directo de -48 voltios desde los equipos rectificadores
de voltaje y con conectividad de transmision por cable ethernet categoria 6A,
puertos RJ45 hacia equipo de transmision de salida a la RNT (red nacional de

transporte optico).



Para instalar el equipo terminal en el domicilio de cada usuario, la ONT
Huawei serie EG8141A5, debe estar sobre un lugar fijo, con superficie de
preferencia plana, se debe contar con un tomacorriente de voltaje de 120
voltios de corriente alterna cercano, para poder enchufar su respectivo
transformador de voltaje, se debe instalar un patchcord (conector 6ptico) de 5
metros de largo con conectores SC/APC — SC/APC que conectara de la roseta
oOptica (punto terminal) hacia el equipo ONT Huawei, por ultimo para utilizar
el servicio de teléfono, se tendra que instalar un cable RJ11 del equipo ONT

Huawei hacia la entrada del teléfono.

La conexién de internet al equipo terminal del cliente se podra realizar por
medio Wifi o por cable RJ45.

Las pruebas de conectividad que se realizaran a la tarjeta OLT Huawei, tendra
que ser la velocidad de Transmisién y la de Recepcion de datos, en sus
longitudes de onda 1310 y 1490 nm, prueba de potencia Optica, prueba de
saturacion de datos, pruebas de conectividad remota con apoyo del area de
NOC (centro de operacién de la red por sus siglas en ingles), para validar que
si cumple con el estandar homologado por la empresa Telecomunicaciones de

Guatemala.

Las pruebas de conectividad que se realizaran al equipo ONT Huawei serie
EG8141A5 dentro de las residencias de cada usuario, deben ser las siguientes:
velocidad de descarga y carga de archivos, de acuerdo al ancho de banda
adquirido, pruebas de alcance de conectividad y navegacién por medio wifi,
prueba de conexion remota con apoyo del area de Centro de Operacion de Red,
para validar datos del equipo que se deja instalado en cada usuario y que el

ancho de banda corresponda a cada cliente segun lo adquirido.



Accién 3: Remocion del sistema obsoleto.

e Se debe generar avisos a los usuarios existentes de la intermitencia de la
conexion por medio del departamento de servicio al cliente.

e Una vez, instalado el cableado y los equipos en la central de datos y en cada
usuario, se proceder a realizar remocion del sistemay equipos obsoletos, con
el proposito de no dejar mucho tiempo sin servicio a los usuarios existentes de
laempresa, logrando asi la mejora del ancho de banda en el servicio de Internet
y Telefonia, brindando a todos los usuarios una mejor experiencia con su

internet y servicio telefdnico.
Accibn 4: Sustitucion de cable obsoleto

Para esta accion se procede atomar como base el distrito, luego la caja de distribucion
(CD) con el cual se inicia a cablear en la accion 1y se lleva impresa la base de datos
de los usuarios existentes de eso distrito para validar la informacion de red de cada
usuario, y luego iniciar a retirar el cable de acometidas que van desde el domicilio
del usuario hasta una caja de distribucion terminal (CT), luego el de la red secundaria
que va desde la caja de distribucion (CT) hasta el armario (CD) y por altimo el de la
red primaria que va del armario (CD) hasta la central de distribucion, para llevar un
mejor orden y control, esto evitara dejar sin servicio por mucho tiempo a los usuarios

existentes.
Actividad 3: mejora de los equipos terminales residenciales (ONT)
Accion 1: cambio de equipos

e Con el plan de Mejora Continua (T.Q.M. por sus siglas en inglés), se proyecta
cambiar los equipos terminales de los usuarios 1 vez cada 3 afos, esto basado
técnicamente en la garantia del fabricante de los equipos y por estadisticas de
rendimiento Optimo que se manejan dentro de la empresa Telecomunicaciones

de Guatemala, a excepcidn de alguna falla por mal uso de los usuarios o alguna



descarga eléctrica que pudiera dafiar los equipos, se debe cambiar el equipo
terminal como garantia del servicio con calidad que se le brinda a los usuarios.
El equipo dentro de la central de datos de la empresa Telecomunicaciones de
Guatemala, como parte del Plan de Mejora Continua, debe actualizarse cada
afio a nivel de Software (sistema intangible), y a nivel de hardware (sistema
tangible) debe actualizarse cada 5 afios, segun estudios y estadisticas de los
ultimos 20 afios, ya que la tecnologia va avanzando a un ritmo muy acelerado,

y la demanda del ancho de banda cada dia es mayor.

Accidn 2: cambio de terminales fijos (teléfonos fijos)

El Plan de Mejora Continua para este proyecto, también abarca el cambio de
los equipos terminales fijos (teléfono fijo), basado en estadisticas de la
empresa Telecomunicaciones de Guatemala, en los Gltimos 30 afios, el equipo
puede cambiarse 1 vez cada 5 afios, a excepcion de alguna descarga eléctrica
que pueda dafiar los equipos, se puede cambiar el terminal fijo como parte de

la garantia del servicio brindado a los usuarios.

Accidn 3: registro de cambio de equipos.

Como parte del Plan de Mejora Continua, es necesario llevar un control o
registro de los equipos terminales nuevos instalados en los usuarios, asi como
de los cambios de equipos terminales realizados a los usuarios. Para esto se
debe trabajar en conjunto con el area de Sistemas, y el procedimiento es el
siguiente: el técnico que instala los equipos terminales Ilama al area de
sistemas para brindar el nimero de Serie y el nimero de MAC (control de
acceso al medio por sus siglas en ingles) de los equipos instalados, luego el
area de sistemas lo ingresa a la base de datos y confirma con el usuario el tipo

de equipo que se esta instalando.



Actividad 4: mejora de la cobertura

Accién 1: delimitacién de areas urbanas a cubrir.

Esta accion consiste en marcar los limites geogréaficos de las areas que se
requiere abarcar, se debe utilizar el programa de Google Earth, y luego se
realiza un recorrido de campo para hacer el levantamiento catastral y por
ultimo se realiza la digitalizacion del levantamiento catastral hecho en campo,

para esto se debe utilizar el programa de AutoCAD.

Accién 2: instalacién de infraestructura nueva.

Instalacion de postes para soporte de cableado nuevo de distribucion: se debe
utilizar postes de madera clase 6, con recubrimiento de Cobre, Cinc y Arsénico
para aumentar su tiempo de vida, que soporte una tension de 100 N (newtons),
con altura de 25 pies para usar en lugares donde no hay cruce de calle, y de 30
pies para lugares donde hay cruce de calle, estos se deben instalar a 1.20 m de
profundidad a nivel del suelo.

Instalacion de cableado nuevo para distribucién; para este punto, se puede
aplicar el mismo orden de la accion 1 de la actividad 2 de este Documento.
Instalacion de puntos de distribucion secundarias, se debe instalar cajas
terminales dpticas cada 12 casas, para que las acometidas no excedan de 300m,
estas cajas deben quedar georreferenciadas con coordenadas, utilizar un GPS
(Sistema de posicionamiento global por sus siglas en inglés) para poder
ingresarlas a la base de datos.

Instalacion de puntos de distribucion primarias, se debe instalar mufas (acople
para distribucion de cables) cada 8 cajas terminales Opticas de la distribucion
secundaria, de acuerdo con el area de cobertura que se trabajara.

Se debe identificar anualmente las nuevas aéreas a cubrir segun la demanda,
como parte de la mejora continua de la cobertura de red de telefonia e internet

de empresa Telecomunicaciones de Guatemala.



Resultado 3: Programa de capacitacion para el personal involucrado.
Accion 1: Convocatoria a todas las &reas involucradas

e Personal de ventas de la localidad
e Personal Técnico de la localidad

e Gerente del area
Accidn 2: Metodologia de las capacitaciones

e La metodologia sera la siguiente: charlas presenciales, practicas in situ y

cursos virtuales.
Accidn 3: Frecuencia de las capacitaciones

e Charlas presenciales; 1 cada mes.
e Précticas in situ; 1 al afio

e Cursos virtuales; 1 cada 3 meses.
Accion 4: Temas a capacitar

e Servicio al cliente

e Red de fibra éptica GPON (red dptica pasiva con capacidad de gigabit por sus
siglas en inglés)

e Tecnologia IP TV (televisidn por servicio de internet por sus siglas en inglés)

e Tecnologia 5G

e Mejoramiento del sistema de ancho de banda
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Anexo 2. Matriz de estructura logica.

Componentes del Plan Indicadores Me_d_los (.j,e Supuestos
Verificacion
Objetivo general. | Al primer afio de | Reportes de la | La unidad
Incrementar ventas en los | ejecutada la propuesta, | unidad ejecutora se
servicios de telefonia e | se incrementan las | ejecutora; enlaza con
internet  residencial de | ventas en los servicios | reportes  del | Gerencia
empresa de | de telefonia e internet | area de Ventas; | General para
Telecomunicaciones  de | residencial, y a la vez | reportes de | adoptar nuevos
Guatemala, S.A., en casco | se soluciona la | Gerencia Servicios 0
urbano de Sanarate, EIl | problematicaen 80%. | General, beneficios que
Progreso. encuestas  a | acomparien a lo
usuarios. ya establecido

para incrementar
las ventas.
Cooperantes:
Gerencia
General.

Objetivo especifico.
Actualizar sistema de
ancho de banda vy
cobertura, de los servicios
de telefonia e internet
residencial de empresa de
Telecomunicaciones de
Guatemala, S.A., en casco
urbano de Sanarate, El
Progreso.

A los 3 aflos de
autorizada la
propuesta, se actualiza
el sistema de ancho de
banda y cobertura, de
los servicios de
telefonia e internet
residencial, y a la vez
se soluciona la
problemética
identificada en el
problema central en
90%.

Reportes de la
unidad
ejecutora;
reportes de
Gerencia
General;
encuestas  a
usuarios.

Se implementa
la propuesta en
toda la red
existente a nivel
nacional.

Resultado1l.  Secuenta
con el Departamento
Técnico de la empresa
como Unidad Ejecutora.

Resultado 2.  Se elabora
anteproyecto de plan para
implementar Mejora
Continua  basado en
T.Q.M. (Total Quality
Management por  sus
siglas en inglés) a sistema
de ancho de banda y
cobertura, de los servicios
de telefonia e internet
residencial de empresa de




Telecomunicaciones de
Guatemala, S.A., en casco
urbano de Sanarate, El
Progreso.

Resultado 3. Se
formula programa de
capacitacion al personal
involucrado.

Fuente: Hernandez Gereda, V. A. 2020.



Anexo 3: Presupuesto

Como se puede percibir en el anexo que a continuacion se presenta, se enlistan los
resultados y al mismo tiempo el costo unitario por cada uno de ellos, finalmente se
detalla también el costo total de la propuesta para solucionar la problematica

identificada en el arbol de problemas.

1 Unidad ejecutora Q45,000.00

Plan para implementar Mejora
Continua basado en T.Q.M. (Total
2 Quality Management por sus siglas Q15,000,000.00

en inglés) a sistema de ancho de
banda y cobertura, de los servicios

de telefonia e internet residencial
de empresa de Telecomunicaciones
de Guatemala.
3 Capacitacion Q20,000.00
Total Q15,065,000.00




Anexo 4: Otros anexos.

Imagen 1: Equipo terminal que se debe instalar en los domicilios de los usuarios ONU

(unidad de red Optica por sus siglas en inglés)

Fuente: Hernandez, V., febrero de 2021

Imagen 2: Equipo Principal que se debe instalar en la central de datos de Sanarate
para actualizar y ampliar el ancho de banda. OLT (terminal de linea Optica por sus
siglas en inglés)

Fuente: Hernandez, V., febrero de 2021



Imagen 3: Cajas terminales dpticas que se debe instalar en postes para derivar hacia

los usuarios existentes y nuevos.

Fuente: Hernandez, V., febrero de 2021

Imagen 4: referencia de como debe quedar instalada la caja dptica de distribucion

secundaria en poste.

Fuente: Hernandez, V., febrero de 2021



Imagen 5: mufa o acople para distribucion primaria que se debe instalar, puede ser en

poste 0 en pozo.

Fuente: Hernandez, V., febrero de 2021

Imagen 6: cable de fibra dptica que se debe instalar para mejorar y ampliar el ancho
de banda del sistema de internet y telefonia. ( de 96, 48, 24, 12 y 1 hilo de fibra).

Fuente: Hernandez, V., febrero de 2021



