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RESUMEN

Se planted como objetivo general de lainvestigacion analizar el proceso de mantenimiento en
lared de telecomunicaciones, para proponer un plan de mejoramiento continuo en la empresa
Concreto Roca, durante el 2017, para el efecto, se utilizd la metodologia descriptiva,
cuantitativa-cualitativa, deductiva, bibliogréfica, de campo, con uso de la encuesta y la
entrevista, obteniéndose como resultados més relevantes que la causa principal del problema
referido a la inaccesibilidad de los datos en la empresa en estudio, fueron defectos
encontrados en la red de telecomunicaciones que no fueron solucionados de manera oportuna,
debido a que no se proporcioné el mantenimiento adecuado a la misma, a través de un
cronograma planificado con antelacion por el Departamento respectivo, lo que afectd latoma
de decisiones y le restd eficiencia a los procesos operativos y administrativos; se desarroll6
un plan de mejoramiento continuo con base en la filosofia de Deming, para la optimizacion
del proceso de mantenimiento de la red de telecomunicaciones, que beneficie la eficiencia de
los departamento de la empresa Concreto Roca y la toma de decisiones directivas; se evalud
econdmicamente la propuesta con base en criterios financieros identificandose un retorno de
la inversion en 7 meses, con 5 meses de beneficio, generando una tasa TIR mensual de
8,58%, un VAN de $9.887,39 y un beneficio / costo de 1,42; en conclusion, la aternativa
planteada tiene viabilidad econémica, recomendandose a la alta direccién que gecute el plan
de mejoramiento continuo del proceso de mantenimiento de redes de telecomuni caciones.
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THEME: “Process analysis in telecommunications network maintenance Concrete Rock.”

AUTOR: Miranda Plaza Gabriel Roberto

ABSTRACT

He was raised as a general objective of the research analyzing the maintenance process in the
telecommunications network, to propose a plan of continuous improvement in Concrete Roca
company, during 2017, to the effect, descriptive, quantitative-qualitative methodology was
used, deductive, literature, field, with use of the survey and interview, obtaining as more
relevant than the main cause of the problem concerning the inaccessibility of data in the
company study results were defects found in the telecommunications network which does not
They were solved in atimely manner, because proper maintenance to it was provided through
a schedule planned in advance by the respective department, which affected the decision and
played down efficiency operational and administrative processes; continuous improvement
plan was developed based on the philosophy of Deming, to optimize the process of
mai ntai ning the telecommuni cations network, which benefits the efficiency of the department
of the company Roca Concrete policy and decison making; the proposa is economically
evaluated based on financial criteriaidentifying a return on investment in 7 months, 5 months
profit, generating a monthly rate of 8.58% IRR, NPV of $ 9,887.39 and a benefit / cost ratio
of 1, 42; In conclusion, the alternative proposed is economic viability, recommending to
senior management to implement the plan of continuous improvement of the maintenance
process of telecommunication networks.

Keywor ds. Process, maintenance, network, telecommunications.
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INTRODUCCION

L as telecomunicaciones son en la actualidad uno de |os componentes claves de la
competitividad empresarial, debido a que fortalecen todos |os procesos organizacionales,
porque facilitan el flujo de lainformacion para que llegue de manerargpiday oportuna hacia
los diferentes departamentos y/o secciones que la requieren, contribuyendo a maximizar la
eficiencia de latomaracional de decisiones.

Cabe destacar ademés, que las tel ecomuni caciones estén intimamente vinculadas con el
desempefio del personal de laempresay con la satisfaccién de los clientes, quienes aspiran a
recibir no solo un producto de calidad, sino también un servicio que colme sus expectativas,
con agilidad y eficiencia en la capacidad de respuesta.

La presente investigacion fue realizada con €l proposito de Analizar el proceso de
mantenimiento en la red de telecomunicaciones, para proponer un plan de mejoramiento
continuo en la empresa Concreto Roca, que mejore su desarrollo tecnolégico y el desempefio
del personal para beneficio de la satisfaccion de los clientes.

Se estructuré en cinco capitulos, en los dos primeros se generaizd en el planteamiento de
la problemética, objetivosy justificacion del estudio, durante el desarrollo de los aspectos
introductorios previos, para describir |os aspectos tedricos generales, sustantivos y empiricos
en €l primer capitulo, donde también se hizo referencia ala fundamentacién legal .

En la segunda unidad se abordd |os aspectos metodol 6gicos correspondientes a los tipos de
métodos, investigacion, poblacidn, muestra, técnicas e instrumentos, prosiguiendo en el tercer
capitulo a andlisis delosresultadosy en el cuarto ala discusion de los mismos, con base en

los hallazgos obtenidos, sustentado la propuesta.



En la quinta unidad se elaboré la propuesta, la cual se fundamento principalmente en el
plan de mejoramiento continuo, que fue la variable principal del estudio, mediante lacua se
espera optimizar |os procesos de mantenimiento de la red de telecomunicaciones en la

empresa en estudio, culminado lainvestigacion con las referencias bibliogréficas y anexos.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La problematica principal de lainvestigacion esta enfocada en la limitada conservacion de
los recursos de tel ecomuni caciones (cableado estructurado de red) de las diferentes éreas
existes en la empresa Concreto Roca, especificamente en lafilial ubicada en la via perimetral
calles Ciruelos y Eucalipto parque industrial INMACONSA, donde se delimita el estudio.

La causa principal para que tengalugar esta problematica estareferida a incumplimiento
del tiempo entre cada mantenimiento de |os recursos de tel ecomunicaciones, |os cuales deben
ser realizados en periodos menores a 3 meses debido a que en estafilial delaempresa
producen las tuberias de concreto y los adoquines, significando ello que existe un mayor
riesgo de adherencia del polvo de los materiales de construccion en lared de cableado
estructurado de las diferentes areas, que podria ocasionar defectos en estos equipos'y
accesorios.

Laprincipal consecuencia de la problematica en estudio, esta asociada a los defectos del
cableado estructurado de lared en la empresa, ocasionando tiempos improductivos que
afectan atodos |os procesos administrativos y operativos donde se requiere informacion
oportuna, 1o que ademas repercute en un débil proceso de toma de decisiones, incrementando
los costos en el mantenimiento de los recursos de telecomunicaciones y generainsatisfaccion

en €l cliente.



DELIMITACION DEL PROBLEMA

Area: Administracion de Empresas.
Campo: Telecomunicaciones.

Tema: Andlisisdel proceso de mantenimiento en red de telecomunicaciones en Concreto

Roca.
Delimitacion geogr éfica — espacial: Provincia del Guayas, Canton Guayaquil, Parroquia
Tarqui, Av. Ciruelosy Calle 44 Parque Industrial INMACONSA.

Delimitacion temporal: Afio 2016.

FORMULACION Y SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

FORMULACION DEL PROBLEMA

¢Cudles son las limitaciones que impiden mejorar continuamente el proceso de

mantenimiento en lared de tel ecomunicaciones?

SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

¢Cudl eslateoriarelacionada con la Gestion de Mantenimiento, los Sistemas de
Telecomunicacionesy €l Megoramiento Continuo?

¢Qué causas incidieron en los defectos detectados en la red de telecomunicaciones?
¢Queé propuesta puede propender al mejoramiento continuo del proceso de
mantenimiento de la red de telecomunicaciones?

¢Como se puede determinar la factibilidad econémica de la propuesta?



OBJETIVOSDE LA INVESTIGACION

OBJETIVO GENERAL

Analizar el proceso de mantenimiento en lared de telecomunicaciones, para proponer un

plan de mejoramiento continuo en la empresa Concreto Roca, durante el afio 2017.

OBJETIVOSESPECIFICOS

Examinar exhaustivamente la teoria rel acionada con la Gestion de Mantenimiento, 1os
Sistemas de Telecomunicacionesy el Megjoramiento Continuo.

Diagnosticar las principal es causas que incidieron en los defectos detectados en lared de
telecomuni caciones, haciendo referenciaala Gestion de Mantenimiento y al
Megjoramiento Continuo.

Desarrollar un plan de mejoramiento continuo con base en la filosofia de Deming para
optimizar el proceso de mantenimiento de la red de telecomunicaciones.

Evaluar econdmicamente la propuesta con base en criterios financieros.

JUSTIFICACION DEL PROYECTO

JUSTIFICACION TEORICA

El mejoramiento continuo se origing en Japon, pero su principal gestor fue

norteamericano, Edward Deming, quien segun (Cantu, 2011) disefié un método ciclico,



donde no teniafin el perfeccionamiento de |os procesos de una organizacién empresarial,
porque siempre estaba circulando dindmicamente este principio.

Al respecto, (Gutiérrez, 2011)también serefiere a ciclo de Edward Deming, como una
metodol ogia que facilita la consecucion de objetivos en las organi zaciones empresariales,
generando mejoras continuas que permiten dinamizar |os procesos, maximizar la satisfaccion

de los compradores y fortalecer el desempefio de las sociedades juridicas.

JUSTIFICACION METODOLOGICA

Se propone una investigacion con disefio no experimental, de tipo descriptivo y
explicativo, para abordar a groso modo la problematica de |a conservacién de los recursos de
telecomuni caciones (cableado estructurado de red) en laempresa Concreto Roca dedicada a
la produccién de tuberia de concreto y de adoquines.

También se aplicarala modalidad de estudio documental con empleo de larevision en
textos fisicos y electronicos, donde se conceptualizaran las variables del estudio de acuerdo a
los criterios técnicosy cientificos.

Posteriormente, se emplearala modalidad de investigacion de campo con enfoque
cuali-cuantitativo, con aplicacién de la encuesta (cuantitativa) formulada al personal de las
diferentes éreas de la empresa Concreto Roca, en lo referente al mantenimiento de red de
telecomuni caciones, ademas de entrevistas (cualitativa) al departamento respectivo para

conocer con mayor profundidad de la conservacion de productos de tel ecomunicaciones.



JUSTIFICACION PRACTICA

Referente a la propuesta inherente a plan de mejoramiento continuo que se propone
aplicar para la optimizacion de |os procesos de mantenimiento de los recursos de
telecomuni caciones en las diferentes &reas de la empresa Concreto Roca, se debe sefialar que
esta herramienta de gestion tendra un impacto positivo en la productividad de | as actividades
administrativas y operativas de la compafia.

La mejora continua de las actividades de conservacion del cableado estructurado de red
tendr& una repercusion directa en la disminucion del tiempo improductivo, aumentando la
productividad de |os procesos empresariales, |0 que se puede transformar en un aumento de la
capacidad de respuesta en la bisqueda y entrega oportuna de lainformacién, que esuna
materia primaesencial paralatoma de decisionesy para maximizar la satisfaccion de los

clientesinternos y externos, contribuyendo asi al buen vivir.

OBJETO DE ESTUDIO

El objeto de estudio serefiere a proceso de mantenimiento del sistema de cableado de red
del sistema de telecomunicaciones de todas las &reas y secciones de la empresa Concreto
Roca, dedicada ala produccién de tubos de concreto parainfraestructura de alcantarillado y
adoquines., cabe destacar que la funcion de conservacion de los recursos de
telecomuni caciones que dispone la compafiia en estudio corresponde exclusivamente al
departamento de telecomunicaciones donde trabajan 5 colaboradores entre |os cuales se citan

al jefe de &reay |os técnicos respectivos.



CAMPO DE APLICACION

Con relacion a campo de aplicacion que esté asociado con el plan de mejoramiento
continuo, se debe destacar que la planificacion esla primera funcion de la gestion
administrativa, mientras que la mejora continua o permanente (kaizen) es unafilosofia
proveniente del Japon que expresaba que el desarrollo de estrategias para acanzar la
excelencia en procesos empresariales no tenia fin y debia ser constante, posteriormente fue
adoptada por las corporaciones y lateoria de la administracién de empresa como una

herramienta de gestion.

NOVEDAD CIENTIFICA

La presente investigacion constituye una novedad cientifica, porque no se harealizado
ningun proyecto similar en laempresa Concreto Roca, ademés que se aporta con la
metodol ogia del mejoramiento continuo para el fortalecimiento de los procesos de
mantenimiento de la red de telecomunicaciones en la empresa, con el objetivo de contribuir
con el desarrollo de sus actividades.

Se mantiene |a expectativa de que con la mejora propuesta en el proceso de mantenimiento
de lared de telecomunicaciones, se pueda dinamizar el flujo de lainformacion
interdepartamental, para propender a crecimiento del desempefio del personal, lo que se debe
asociar alamaximizacion de la satisfaccién del cliente, porque es el beneficiario final de la

toma de decisiones en la organizacion.



CAPITULO 1

MARCO TEORICO

1.1. ANTECEDENTESDE LA INVESTIGACION

Se revisaron algunos estudios relacionados con la gestion de los procesos de
mantenimiento y el area de las telecomunicaciones, para contar con un fundamento tedrico —
metodol 6gico, que permita mantener unaidea general acerca de cOmo se encuentrala
problematica de la conservacién de redes de telecomunicaciones en el sector empresarial, no
solo en lalocalidad, sino anivel de Latinoamérica

Con este cometido, se revisd lainvestigacion de (Hidalgo, 2012) quien realizé unatrabajo
en Colombiatitulado “analisisy mejoramiento del proceso de mantenimiento Proactivos
centrado en las areas GRB Ecopetrol S.A.” cuyo objetivo fue “Desarrollar e implementar un
plan de mejoramiento en los procesos de mantenimiento, donde por medio de laentrevistay
la consulta donde se identifico los pasos hecesarios con las personas gue tienen contacto
directamente, siendo evaluados por observacion directay encuesta con el fin de cuantificar el
tiempo promedio real del mantenimiento y en la que arrojé como resultado que en reparacion
Se generan mayores gastos que representan un 12% de horas y materiales usados en el
proceso.

También sereviso lainvestigacion de (Pozo, 2013), realizada en Guayaquil con € titulo
“elaboracion de un plan de mantenimiento predictivo y preventivo en funcién de la criticidad

de los equipos de proceso productivo para una empresa empacadora de Camaron, cuyo



objetivo fue elaborar un plan de mantenimiento anual de |os equipos del proceso productivos,
donde se concluy6 que e proceso productivo de la empresa depende de las condiciones de
los equipos, y la necesidad de mantener un registro de los mantenimiento realizados,
actividades de inspeccion y limpieza los cuales deben ser realizados por técnicos de la
empresa salvo |os de mantenimiento predictivos que requieran mayor tecnologia.

La Gestion del Mantenimiento constituye un proceso clave en el éreade
telecomuni caciones, que a su vez es un areaesencial para el desarrollo de las empresas del
siglo XXI, que no solo impactan en la eficiencia de | os recursos tecnol dgicos e
infraestructura, sino también en el desempefio del talento humano y en latoma de decisiones

directivas y en la satisfaccion del cliente.

1.2. TEORIA GENERALES

En el &mbito de las investigaciones cientificas, se requiere conocer €l objeto de estudio y
el campo de aplicacion, las primeras se constituyen en las teorias generales, mientras que las
segundas en mencion estan representadas por las sustantivas, en el primer caso se hace
referencia ala gestion de mantenimiento y alas redes de telecomunicaciones, entre tanto €l
siguiente corresponde a plan de meoramiento continuo.

En el desarrollo del marco tedrico se abordd en primer lugar |as concepciones generales
gue se refieren ala gestion por procesosy alas redes de tel ecomunicaciones, abordandolas
desde un punto de vista global, con base en el aporte de larevision bibliogréfica, paraluego
avanzar hasta las teorias sustantivas que estan asociadas al plan de mejoramiento continuoy a

su contribuci6n cientifica.
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1.2.1. GESTION POR PROCESOS

El primer término que se aborda como parte de |as teorias generales pertenecientes al
objeto de estudio, hace referencia a la gestion por procesos, €l cual se trata bajo la aplicacion
de la metodol ogia deductiva, es decir, generalizando acerca de la gestion y de los procesos,
parallegar ala palabra compuesta que constituye una de las variables de gran relevancia

dentro del desarrollo de la investigacion.

1.2.1.1. Gestion

El surgimiento del término gestion después de mediados del siglo XX, revoluciond la
actividad empresarial que adopté esta terminologia en su andamiaje general, apareciendo con
ello los sistemas de gestion que fueron incorporados al area administrativa de las grandes
corporacionesy que con €l transcurrir del tiempo haido avanzando hacialas PYMESy
peguerias empresas.

Para (Rosenberg, 2013) la gestidn “es una palabra difundida por Frederick, W. con
referenciaamejoria en la eficiencia tales como: reduccion de costos, aprovechamientos de
los recursos humanos, fisicos y materiales.” (Pag. 58)

L os sistemas de gestion fueron una de las estrategias planteadas por 10s investigadores de
la calidad durante las décadas de 1960 y 1970, cuando tuvo lugar la revolucién empresarial
en el ambito de la estandarizacion, porque la administracion necesitaba una herramienta para
demostrar que sus decisionesy acciones eran positivas y que con ello se podia contribuir al

éxito del negocio.
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Al respecto, (Bellido, 2012), indica acerca de la gestion que esta se refiere “a cualquier
actividad o conjunto realizada en funcion de generar valores en beneficio de un negocio y/o
empresa”. (Pag. 67)

Si bien es cierto, la gestion no esta asociada al ambito operativo, contiene los cuatro
componentes de la administracion de empresas que pueden fundamentar el éxito de una
organizacion en el mercado donde participe, porgue apunta alaempresa en el @mbito externo
y permite definir las mejores opciones para que aumente la eficienciay productividad

internamente.

1.2.1.2. Proceso

Conceptualizado el término gestion, se procedid arevisar la concepciodn tedrica de la
palabra proceso, que también se encuentra formando parte esencial de las variables de la
investigacion, paralo cua se dinamizé larevision bibliogréfica, enfocdndola haciala
definicion de las actividades organizacionales, con el fin de determinar su importancia parael
desarrollo de los negocios.

(Galarza, 2011), conceptualiza como proceso a “una secuencia de pasos de una actividad
en funcién de elaborar o transformar algo, por medio de la utilizacion de recursos que
permitan realizalo”. (Pag. 19).

L os procesos son sisteméticos porque se llevan a cabo através de una serie concatenada de
eventos simultaneos, a pesar que una actividad se puede realizar sin ninguna planificacion,
los resultados de la misma dependeran en gran medida de cuén uniforme, ordenado y
estandarizado se haya cumplido, de alli laimportancia del concepto de |os procesos

organizacionales.
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(Hernandez M. , 2012), considera que “los procesos son una serie de pasos para lograr un
fin definido donde intervienen actividades de planeacién, control, organizacion'y direccién,
donde se utiliza provechosamente los recursos disponibles para el logro de objetivos.”. (Pag.
231).

Se destaca como parte de la concepcion de |os procesos, que estos se refieren
principalmente a la utilizacion de recursos e informacion parala obtencion de diversidad de
productos tangibles e intangibles, en el caso de |as telecomunicaciones, estas actividades se
relacionan directamente con lainformacién y los servicios, mientras |os requerimientos de los
recursos se asocian al hardware y software.

(Zalazar, 2010), define proceso como “como un flujo conformado por cuatro etapas
importantes como planeaci én, organizacion gjecucion y control en funcién de lograr un
objetivo en comun.”. (Pag. 155).

Los procesos contintian siendo la base para el desarrollo de las organizaciones, porque €l
término productividad se asocia a cumplimiento eficiente de estas actividades que se
encuentran formando parte de la cadena de valor de |os negocios, especialmente de agquellas
primarias que agregan valor alos bienes y servicios, permitiendo que se pueda maximizar

continuamente |la satisfaccion de los clientes.

1.2.1.3. Gestion por Procesos

Definidos los términos rel acionados con la gestion (como herramienta administrativa) y
los procesos, como parte de la teoria general del objeto de estudio, se revisaron las
concepciones concernientes a la gestion por procesos, la cual también fue abordada desde un
punto de vista global, obedeciendo alos preceptos de la metodol ogia deductiva con que se

desarroll6 el marco tedrico.
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Segun (Gonzélez, 2011), la Gestion por Procesos es € “conjunto de actividades para la
organi zacion basada en procesos secuenciales que realizan una transformacién parala
satisfaccion de los clientes.”. (Pag. 91).

Gestionar |os procesos significa precisamente planificar su accién y medir los resultados
obtenidos a partir de indicadores establ ecidos concretamente, con |os cuales se puede
contribuir a una acertada toma de decisiones, esto es realizar una actividad de manera |l 6gica
y sistematica, de modo que se obtenga |os objetivos esperados previo alarealizacion del
conjunto de tareas.

Al respecto (Hidalgo G. , 2012), considera que “la gestién por procesos es un conjunto de
acciones, trabagjos y decisiones en forma secuencia y planificada con el objetivo de
conseguir un resultado que pueda satisfacer al usuario al que se encuentra destinado”. (Pag.
24).

Se debe destacar que la concepcidn de la gestion por procesos establece lainterrelacion
entre | as actividades organizacionales, por ggemplo, la actividad de conservacion de las redes
de telecomunicaciones tienen un impacto en todos |os departamentos que necesitan de la
informacion que se encuentran almacenadas en las bases de datos organizacionales, para
proseguir sus tareas operativas o0 administrativas, por 1o tanto, al gestionar |0s procesos de
mantenimiento de este hardware, se debe considerar su interrelacion con las demas areas.

Para (Mora, 2013), la gestion por procesos es definida como “un model o de gestion donde
la organizacién esta dirigida ala optimizacion de los procesos, la calidad en funcion de
brindar mayor bienestar de los usuarios.”. (Pag. 57).

La gestion por procesos aplica model os sisteméticos para que | as organizaciones
planifiquen las acciones que van arealizar, con € objeto de mejorar continuamente su

desempefio, siempre enfocandose en que este perfeccionamiento interno debe ser de gran
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relevancia parael contexto externo, donde la principal pretension radicaen el aumento de la

satisfaccion laboral delos clientes.

1.2.1.4. Importanciay ventajas de la Gestion por Procesos

L as concepciones tedricas de la gestion por procesos constituyen un aporte importante
parala Administracion de la Empresa, no obstante, se ha profundizado algo méas en esta
herramienta organizacional, enfatizando acerca de laimportanciay ventajas que ofrece esta
técnicaa personal que forma parte de las corporaciones, al fortalecimiento de la
productividad y competitividad de las mismas, asi como a cumplimiento de los
regquerimientos de |os clientes.

(Suzuki, 2013), menciona que “laimportancia de gestion por procesos subyace en la
optimizacion de las funciones de la empresa, 1os cuales la conllevan a obtener mayor
competitividad en el mercado”. (P4g. 85).

Laimportancia de la Gestion por Procesos como herramienta organizacional, esta referida
al aporte institucional, porque la sistematizacion de las actividades departamental es tiene un
impacto positivo en toda la empresa, fortaleciendo el desempefio del talento humano y
potencializando €l aprovechamiento del uso de latecnologia, parafavorecer la productividad
y competitividad corporativa.

Segun (Moran, 2012), la gestion por procesos es fundamental parala organizaciony
funcionalidad de la empresa, pues permite realizar |as actividades propias de forma
organizada orientadas a conseguir los objetivos propuestos por la directiva de la misma”.
(Pag. 7).

Gestionar los procesos implica organizarlos y coordinarlos de tal manera que se optimicen

recursosy tiempo, lo que puede incidir favorablemente al mejoramiento de la capacidad de
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respuesta al interior de la organizacion, |0 que a su vez se traduce en un aumento de la
eficiencia, que beneficia directamente a los clientes, quienes esperan recibir productosy
Servicios ciento por ciento satisfactorios.

(Masson, 2011), considera que “las ventajas de gestion por procesos abarcan diversos
tipos de actividades que no se encuentran fijadas, es decir, es un proceso dinamico y flexible
gue tiene el fin de conseguir la metas deseadas por la organizacion”. (Pag. 43)

La Gestion de Procesos cumple también con otra necesidad gerencial, que esté relacionada
con lamedicién del cumplimiento de |os objetivos esperados, esto se asocia a su vez a
desarrollo de latabla de indicadores, |os cuales se planifican con antelacion al desarrollo de
estos propdsitos, prosiguiendo con el control y seguimiento de su evolucién, para determinar
si satisfacen las expectativas planeadas o s deben mejorarse en el camino de su consecucion.

(Castafieda, 2012), menciona que existen diferentes ventajas de gestion por procesos entre
las que se describen a continuacion:

Orientalos procesos de la empresa a satisfacer las necesidades y
requerimiento de los clientes.
Favorece ala consecucion de las actividades sin interrupciones.
Permite obtener unavisién amplia.
Acortalos plazos de prestacion.
Ayudaa minimizar costes.
Dirige haciala satisfaccion del cliente.
Organiza de manera completa.
Asiste en la deteccion de deficiencias. (Pag.74).
Sin duda alguna, la gestion por procesos esta relacionada intrinsecamente con la

satisfaccion, por un lado los colaboradores de la organizacién pueden sentirse mejor con la

implementacion de esta herramienta en su puesto de trabajo, porque fortalece la
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comunicacion interdepartamental y el desempefio corporativo, mientras que por otra parte

potencializa el cumplimiento de los requisitos de los clientes.

1.2.2. GESTION DE MANTENIMIENTO.

La Gestion de Mantenimiento constituye una de las principal es variables del estudio, que
esta relacionada con la conservacion de la red de telecomunicaciones de la empresa Concreto
Roca, para el efecto se tomo varios de |os preceptos tedricos encontrados durante la revision
bibliografica, para sefiaar las definiciones de este campo que también forma parte de la
investigacion.

(Valdes, 2011), considera que “la gestion del mantenimiento abarcalas actividades en
favor de conservar |os activos de la empresa de forma anticipada a los averios o fallos que
puedan presentar, e incluyen las indicaciones a | os trabajadores en la forma de operar las
maquinas y equipos para evitar una mala utilizacion de las mismas”. (Pag. 149).

La actividad de mantenimiento va mas alla de la conservacion de los equipos, porque este
proceso se gestiona con diversos propositos, el primero es reducir costos en la organizacion al
minimizar los fallos que pueden generar tiempos improductivos y no conformidades, el
segundo es contar con recursos tecnol 6gicos e infraestructura por mayor tiempo y €l tercero
es aportar alatoma de decisionesy satisfacer alos clientes al maximizar la capacidad de
respuesta por contar con activos en buen estado en el momento en que se los necesita.

(Holguin, 2011), define la gestién de mantenimiento como “el conjunto de actividades que
se desarrollan en equipos y maquinarias con e objetivo de mantener y que el mismo pueda
proporcionar un 6ptimo funcionamiento.” (Pag. 76)

Expertos sefialan que las actividades operativas como el mantenimiento, tienen la

propiedad para agregar valor a producto que reciben los clientes, en efecto, la conservacion
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de los recursos tecnol 6gicos puede incrementar la utilidad de los mismos y mantenerlos en

buenas condiciones para que cumplan con su objetivo dentro del plan organizacional.

1.2.3. TELECOMUNICACIONES

Se destaca que la gestion por procesos y € mantenimiento fueron definidos de manera
general, sin embargo, avanzando hacia las teorias sustantivas, se debe definir el componente
de la empresa asociado a ambas herramientas, en este caso se refiere alas redes de
telecomuni caciones, debido a que este campo se encuentra dentro de lamencién dela
Maestria.

Para el efecto, se definen |os conceptos generales del término telecomunicaciones, para
luego abordar brevemente el significado de la red de telecomunicaciones, desde el punto de
vista tedrico, destacando que | as dos primeras gestiones analizadas en este marco referencial,
estén asociadas entre si ala mencién de la Maestria, con lo que se esperafortalecer la

conexion entre las variables de lainvestigacion.

1.2.3.1. Concepto de telecomunicaciones

La definicion de las teorias relacionadas con lamencion de laMaestriade la
Administracion de Empresas, que es € érea de la empresa Concreto Roca donde se delimita
lainvestigacion, se realiz6 con base en larevision bibliografica de web site que contienen
textos electronicos y articul os cientificos que incluyen concepciones acerca de las
telecomuni caciones.

(Benitez, 2011), menciona que “las telecomunicaciones son un medio de comunicacion a

distancia paralaemision, recepcion o intercambio de informacion desde un lugar a otro, esla
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manera en la que se comunican en la actualidad |as grandes masas como puede ser radio,
television, internet, etc.” (Pag. 53).

Las telecomunicaciones tienen su origen en el desarrollo tecnol 6gico que seinici6 a partir
de mediados del siglo XX, queinicié con lainvencion de la computadoray del software, pero
gue germino en la creacion de lared del Internet durante la mitad de la década de 1960-1970,
no obstante, alcanzd su méaximo apogeo en 1990 cuando tuvo lugar la apertura del Internet a
nivel mundial, iniciando la revolucién tecnol 6gica de las comunicaciones.

(Bernal, 2013), considera que las telecomunicaciones son “medios de trasmision a
distancia de datos mediante aparatos electronicos y tecnol dgicos que lo hacen posible,
transportados por medio de sefiales y ondas eléctricas” (Pag. 46)

Es necesario manifestar que las telecomunicaciones han adquirido gran importanciaen la
actualidad, desde su ascenso afines de la década de 1980, actualmente todas las empresas
productivas han adoptado el sistema digital para el almacenamiento de lainformacién, siendo
el Internet y las redes Intranet, la base para las comunicaciones organizacionalesy parala

toma de decisiones.

1.2.3.2. Red de Telecomunicaciones

Del mismo modo como se conceptualizaron las teorias relacionadas con las
telecomunicaciones, que es la mencion de la Maestria de Administracion de Empresas, se ha
tomado de la revision bibliogréfica las definiciones respectivas para contribuir con el
desarrollo tedrico de lainvestigacién, donde se establece |as definiciones acerca de las redes
de telecomunicaciones.

(Smith, 2012), indica que “la red de telecomunicaciones es un conjunto de receptoresy

trasmisores individual es interconectados con € fin de intercambiar informacion, pueden ser
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tan grande como el conocido internet y mas pequefias como la sefial de television o radio que
abarca una zonalocal. (Pag. 67)

Si bien es cierto, lared de telecomunicaciones se sustenta en la concepcion objetivade los
receptores y transmisores que se utilizan en la composicién del hardware de este elemento
organizacional, sin embargo, se debe destacar que ademas de estos mecanismos fisicos,
también se debe mencionar que el software y lainformacion que reposa en |as bases de datos,
forman parte de las redes en mencién.

(Garces, 2010), indica que “unared de telecomunicaciones es un conjunto de dispositivos
tangibles como intangibles (protocol os e interfaces), que nos permiten compartir recursos
fisicosy |6gicos entre distintos aparatos el ectrénicos capaces de intercambiar informacion sin
estar conectado fisicamente al otro”. (Pag. 43).

La citaanterior esta més acorde con €l criterio del autor, a identificar en la concepcion de
lared de telecomunicaciones, no solo al componente fisico conformado por los receptoresy
transmisores, sino también por los elementos intangibles que estan asociados a los protocolos
e interfaces, que se utilizan para el intercambio de informacion entre diversos equipos
informaticos.

(Hall, 2012), menciona que varios de |os objetivos de | as telecomunicaciones son |os
siguientes:

“Compartir recursos fisicos y 16gicos.

Incrementar la confiabilidad del sistema.

Minimizar costos de intercambio de informacion.

Acortar distancias en cuanto a comunicacion se trata”.

Varias de |as ventajas que ofrecen |as redes de tel ecomuni caciones estén referidas al
compartimiento de lainformacion y ala rapida capacidad de respuesta en el flujo dela

misma, debido que a mantener datos en una base y poder entregarla con agilidad a
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departamento respectivo, se solucionala problematica de la comunicacion al interior de la

empresay se contribuye con latoma de decisiones.

1.3. TEORIASSUSTANTIVAS

Abordado las concepciones teoricas referidas a las teorias generales del objeto de estudio,
gue se refirid concretamente a los procesos de mantenimiento de las redes de
telecomuni caciones, se procedi6 a describir |as teorias sustantivas que conciernen mas bien al
mejoramiento continuo como una metodol ogia que puede interactuar con la primera variable
en mencion.

Acerca de esta variable correspondiente ala mejora continua, se ha descrito algunas
concepciones que se encontraron durante la revision de la bibliografia concerniente a esta
metodol ogia que también subyace en los componentes estructurales de la Administracion de
Empresas, por ser una herramienta clave en el desarrollo de |las organizaciones, como se

puede apreciar en |os sub-numerales siguientes.

1.3.1. MEJORA CONTINUA

El mejoramiento continuo, segun el criterio de Fea, U. (2012) “es un precepto que
apareci 6 después de mediados del siglo XX, que tiene implicaciones directas en €l desarrollo
de las organizaciones, que abarca no solo la productividad al interior de las empresas, sino
que también potencializa la competitividad en los mercados”, otorgdndose gran significado a
la gestion administrativay operativa.

La gestion de los procesos de mantenimiento, en este caso referida alas redes de

telecomuni caciones, también puede asociarse al mejoramiento continuo, por estarazon sela
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defini6 dentro de las teorias sustantivas inherentes a la concepcion tedrica e importancia,
previo aladescripcion del origen de esta filosofia que data de la década de 1960 en que tuvo

susinicios.

1.3.1.1. Origen delaMegoraContinua

Durante la década de 1960, |os japoneses comenzaron la revolucion de la calidad
transformando lo que hasta ese entonces se entendia por calidad, en referenciaalas
inspeccionesy al control estadistico de las no conformidades en €l producto, por una filosofia
mas avanzada que asociaba todas | as caracteristicas y recursos de la empresa para enfocar su
actividad hacia el beneficio de los clientes, naciendo de esta manera el mejoramiento
continuo.

(Render, 2012) considera que Deming cred un modelo en el que primero se debia
“planificar los objetivos a conseguir, para en |o posterior g ecutar la actividad planeada,
controlar el cumplimiento de las metas fijadas con antelacion posterior alarealizacion dela
tareay finalmente proceder atomar la decision de las acciones preventivasy correctivas para
mejorar” (p. 155), continuando con el plan de objetivos del primer paso y siguiendo la
secuenciadel ciclo de mejora continua.

La investigacion acerca de como mejorar la calidad de los bienes y servicios en e mundo
entero, que tuvo su apogeo posterior ala Segunda Guerra Mundial, dio origen aque se
promoviera el perfeccionamiento constante de |os negocios, es decir, nunca un bien o servicio
puede haber alcanzado su maximo nivel, sino que debe seguir su evolucién en el transcurso
del tiempo.

Estafilosofiajaponesa tiene relaciones implicitas con el ciclo de Deming, e cual

promueve la mejora continua a través de un ciclo de cuatro actividades, por lo tanto, todo
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proceso que se planificay ejecuta, es propenso a ser sujeto de acciones preventivas y/o
correctivas, dependiendo de los resultados que se obtengan durante la fase de seguimiento y

monitoreo.

1.3.1.2. Conceptoy caracteristicasdela Mg ora Continua

Laevolucion de los sistemas de la calidad conforme avanzo el tiempo, hafortalecido la
filosofia del meoramiento continuo, no solo a nivel de las organi zaciones empresariales,
donde ha tenido mayor acogida por la alta competitividad de los mercados modernos, sino
también en la vida misma de |as personas de este siglo, por este motivo se conceptualiza esta
variable en los siguientes parrafos de este sub-numeral.

Segun (Fea U. , 2007), lafilosofia del mejoramiento continuo “estéd asociadaala
adaptacion constante de la empresa a los cambios de tendencia del mercado, de acuerdo alos
requerimientos de los clientes y las exigencias legal es, tecnol dgicas, econémicasy sociales de
cada época”. (p. 193).

L os requerimientos de los clientes no siempre son iguales, sino que evolucionan
dependiendo de ciertas caracteristicas intangibles alo largo del tiempo, produciéndose |o que
se denominacon el apelativo de cambio generacional, por estarazon, el concepto de
mejoramiento continuo tiene cabida en todos |os tiempos, porgque siempre se puede mejorar
bajo cualquier circunstancia.

De acuerdo a (Heizer, 2012), la mejora continua *“se puede gestionar cuando las
organizaciones cuentan con |os recursos suficientes para emprender |0os cambios necesarios y
cuentan con personal atamente capacitado y con € perfil para alcanzar los objetivos

esperados por la atadirecciéon” (p. 186).
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Algunos autores enfocan la mejora continua desde el punto de vista organizacional, por 1o
tanto enfatizan en la disponibilidad de los recursos, en e mantenimiento de una
infraestructura que debe encontrarse en éptimas condicionesy en la preparacion del talento
humano, tanto en capacidad (conocimientos y aptitudes) como en experienciay en la
voluntad pararealizar bien una actividad a la primera vez.

(Swift S., 2013) hace referencia alas caracteristicas aplicables ala metodol ogia del
mejoramiento continuo, bajo los siguientes preceptos:

“Laplanificacion de los procesos de acuerdo a indicadores preestabl ecidos.

La mejora continua tiene que tener responsables para la aplicacion de cada proceso.
El sistema de control, seguimiento y monitoreo contribuye a fortalecimiento del
mejoramiento continuo.” (p. 143).

Los preceptos del mejoramiento continuo son de gran relevancia en las organizaciones
modernas, debido a que la alta competitividad de los mercados exige cumplir todos los
requisitos del cliente con lamayor eficiencia posible, por estarazdn, la aplicacion de esta
herramienta al interior de la empresa Concreto Roca, puede beneficiar e desempefio

corporativo e impactar en una mayor satisfaccion de los compradores.

1.4. REFERENTESEMPIRICOS

La presente investigacion aplica varias herramientas inherentes a las variables del estudio,
entre las cuales se citan a mapa de proceso y alos flujogramas, ambas forman parte del
referente empirico que sera utilizado parala evaluacién de | as actividades de mantenimiento
de las redes de telecomunicaciones y para promover el meoramiento continuo de estas tareas

organizacionales.
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1.4.1. MAPA DE PROCESO

L os mapas de procesos representan parte del bagaje empirico con que se procederaa
determinar la eficiencia de las actividades mantenimiento y conservacion de las redes de
telecomuni caciones en la empresa Concreto Roca, por este motivo, se procedio a
conceptualizar esta herramienta desde un punto de vista tedrico — empirico, para evidenciar
su utilidad en el estudio.

(Loreto, 2011), afirma que los mapas de procesos son una “secuencia presentada a través
de gréficos en las que indican larelacion entre sy |os pasos consecutivos mediante el uso de
flechas como indicadores acerca de la informacion que la empresa desea representar”. (Pag.
38).

Con lateoria de la gestion por procesos también adquirieron importancia los mapas de
procesos, que se refieren ala evidencia esquematica o gréfica de las actividades que se
realizan de manera cotidiana en la organizacion, de una manera organizada, esquematica,
mostrando la interrelacion entre las tareas inherentes a cada uno de |os departamentos de las
COrporaciones.

Seguin (Beltran, 2014), “los mapas de proceso representan un camino de forma
estructurada sefial ada por medio de la simbologia, tiempo y distancia en forma de esquema
con €l fin de analizar y describir las actividades que €l proceso comprende y centrarse en
ello”. (Pag. 61)

En efecto, la simbologiainmersa en |os mapas de procesos indica la secuencia de las
actividades, asi como el tiempo que requiere cada tarea que representa un estandar para
propender ala mejora continua con base en la reduccién de ese tiempo establecido
inicialmente como parametro, siendo de gran relevancia la secuenciay lainteraccion de las

acciones emprendidas por |0s departamentos y miembros de la empresa.
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1.4.2. FLUJOGRAMA DE PROCESOS

De la misma manera como se procedid a concebir |os mapas de procesos, también se llevo
a cabo la descripcion de los flujogramas, es decir, enfatizando el criterio tedrico —
metodol 6gico, tomando como referencia su utilidad empiricaen €l presente estudio, donde
también se van arequerir estos elementos para identificar las tareas inherentes ala
conservacion de las redes de tel ecomunicaciones.

Seguin (Lopez, 2012) indica que un diagrama de flujo “es una esquematizacion de los
procesos detallado en etapas, funciones, decisionesy las actividades a realizar por las
mismas, representado mediante graficos usualmente usados”. (Pag. 57).

A diferencia de |os mapas de procesos que son més bien de tipo general e identifican las
interrelaciones ente | os diversos departamentos, |os flujogramas son mas especificosy se
aplican a un proceso en particular que puede estar sujeto a los requerimientos en un puesto de
trabajo y que ni siquiera puede reunir atoda el area, pero que si pueden incluir ala siguiente
actividad o seccion.

(Emery D., 2012), afirma que “flujograma o diagrama de flujo es representaciéon visual
de la secuencia de los pasos que abarca un procedimiento terminado con lafinalidad de
volverlo arealizar de lamismaformay obtener los mismos resultados, o parael andlisis de
las situaciones o movimientos realizados para mejorar el proceso”. (Pag. 37).

Los flujogramas son de amplio uso en las organizaciones, paraidentificar lafluencia de las
actividades, la responsabilidad de |os colaboradores, € tiempo entre cada tarea, la secuencia
ideal entre las mismas, ademas que permiten apreciar todas las fases del proceso de forma
esquemética, de manera que sea mas facil laidentificacion de los problemasy la solucién de

| oS mismos.
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1.5. MARCO CONTEXTUAL

La empresa de Industrias de Concreto Roca C .A. es una empresa dedicada a la fabricacion
de bloques, tubos, adoquinesy prefabricaciones de hormigon, la cual esta enfocada en
garantizar las précticas de seguridad en |os procesos gque demanda las diferentes lineas de
trabajo, materiales, bgjo los lineamientos de |la proteccion del medio ambiente y 10s recursos
naturales.

Lamision de laempresa es: contribuir con el éxito de los clientes que realizan proyectos
de edificacién y remodelacion de edificios, poniendo a su disposicion el servicio del
conocimiento, proporcionada con experiencia e innovacioén, asi como una busqueda continua
del perfeccionamiento.

Lavision de laempresa es: convertirse en los lideres en la manufactura de tuberias y
adoquines en el mercado local, enfocandose en |os clientes que participan en las medianas y
grandes obras, transformandose en un socio comercia clave de los proveedoresy partes
interesadas, con efectividad en las ventas de bienes de hormigén armado

LaIndustria De Concreto Roca C. A. se encuentra identificada con el RUC No.
0990000646001, cuyo domicilio se encuentra en la ciudad de Guayaquil, en la parroquia
Tarqui, Av. Ciruelosy Calle 44, en un area denominada con el nombre de Parque Industrial

INMACONSA, como se observa en el grafico siguiente:
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Figura 1. Ubicacion de la empresa

Fuente: https.//maps.here.com/
Elaborado por: Miranda Plaza Gabridl.

La politica de laempresa plantea garantizar que todos |os principios basicos y las buenas
précticas de seguridad estén establecida en los procesos que demanda las diferentes lineas de
servicios que presta a sus clientes, aplicandol o tanto a sus trabajadores, alos bienes
materiales y al medio ambiente. Por |o tanto seré politica de la empresa, por medio de sus
directivos, establecer un sistema de trabao con normas tendientes a prevenir y controlar los
posibles accidentes de trabaj o, enfermedades ocupacionales, tanto como el dafio ambiental y
las pérdidas que puedan ocasionar ala empresa los distintos factores de riesgo que siempre
estan presentes en |os procesos de trabgjo.

Sera politica de la empresa también asignar 10s medios y recursos necesarios para
construir, mantener y mejorar el medio ambiente de trabajo en condiciones seguras, capacitar
al personal de manera adecuada respecto de |os aspectos generales de seguridad y salud en el

trabgjo.
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Procurar que por medio del programa de prevencién, evaluacion, andlisis y monitoreo en
todas las &reas de operacion y desarrollo tengan un mejoramiento continuo, verificando
periédicamente el cumplimiento de esta politica.

La empresa cuanta con talento humano conformado por 100 trabgjadores, |os cuaes se

clasifican en distintas areas que se presentan a continuacion:

Tabla 1. Organizacion del Talento Humano.

Departamento NuUmer o detrabajadores

Gerencia general 1
Gerencia Financiera 1
Compras 1
Sistemas (Desarrollo ,BD, Tecnicos) 3
Telecomunicaciones 5
Rrhh-nomina 3
Auditoria 2
Contabilidad, tesoreria 6
Mantenimiento 4
Seguridad industrial 2
Bodega 2
Produccion 67
Calidad 3

Total 100

Fuente: Empresa Concreto Roca S. A.
Elaborado por: Miranda Plaza Gabriel Roberto..

Se observa que el &rea de la produccion es la que mayores requerimientos de talento
humano tiene, con el 67% de la organizacion total, mientras que las restantes areas
representan €l 37% del total del recurso humano, como se presenta en €l siguiente

organigrama.
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GERENTE GENERAL

GERENTE FINANCIERO
ASESORIALABORAL R

1 1 1 1
JEFE DE SISTEMAS JEFE DE PRODUCCION JEFE DE RRHH JEFE DE COMPRAS iRl
TELECOMUNICACIONES

Figura 2. Organizacion de laempresa

Fuente: https://maps.here.com/
Elaborado por: Miranda Plaza Gabriel.

Los valores corporativos de la organizacion hacen referencia alos siguientes preceptos a
saber:

Responsabilidad.
Mejoramiento Continuo.
Respeto.

Pasion.

Creatividad.

Actitud de Servicio.
Orientacion a Logro.

El departamento de Telecomunicaciones de la empresa Concreto Roca esta conformado
por 5 miembros, incluido el Jefe de esta seccién, contando con algunos recursos como:
computadoras marca HP, Router Sisco, Servidor HPy el cableado de redes que sevaa
analizar como parte del ciclo de mantenimiento correctivo y preventivo que serealiza parala

conservacién de estos equi pos.
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1.6. MARCO CONCEPTUAL

Flujograma de procesos.- Seguin (Cantu H. , 2011) indica que un diagrama de flujo “es
una esguematizacion de los procesos detallado en etapas, funciones, decisionesy las
actividades a realizar por las mismas, representado mediante graficos usualmente usados”.
(P&g. 57).

Gestion.- Para (Rosenberg, 2013) la gestion “es una palabra difundida por Frederick, W.
con referencia amejoria en la eficiencia tales como: reduccién de costos, aprovechamientos
de los recursos humanos, fisicos y materiales.” (Pag. 58).

Gestion de Mantenimiento.- (Valdes, 2011), considera que “la gestion del mantenimiento
abarca las actividades en favor de conservar |os activos de la empresa de forma anticipada a
los averios o fallos que puedan presentar, e incluyen las indicaciones a los trabajadores en la
forma de operar las méaquinas y equipos para evitar una mala utilizacion de las mismas” (Pag.
149).

Gestidn por Procesos.- Seguin (Beltran J. , 2014), la Gestion por Procesos es €l “conjunto
de actividades para la organizacién basada en procesos secuenciales que realizan una
transformacion para la satisfaccion de los clientes.”(Pag. 91).

M apa de Proceso.- (Arevalo, 2010), afirma que |os mapas de procesos son una
“secuencia presentada a través de graficos en las que indican la relacion entre si y los pasos
consecutivos mediante € uso de flecha como indicadores acerca de la informacion que la
empresa desea representar”. (Pag. 38).

Proceso.- (Gutiérrez, 2011), conceptualiza como proceso a “una secuencia de pasos de
una actividad en funcion de elaborar o transformar algo, por medio de la utilizacion de

recursos que permitan realizalo”. (Pég. 19).
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Red de Telecomunicaciones (Porter M. , (2012), indica que “la red de
telecomuni caciones es un conjunto de receptores y trasmisores individual es interconectados
con €l fin de intercambiar informacién, pueden ser tan grande como €l conocido internet y
més pequefias como la sefial de television o radio que abarca una zonalocal. (Pég. 67).
Telecomunicaciones.- (Benitez, 2011), menciona que “las telecomunicaciones son un
medio de comunicacién a distancia parala emision, recepcion o intercambio de informacion
desde un lugar a otro, esla manera en la que se comunican en la actualidad las grandes

masas como puede ser radio, television, internet, etc.” (Pag. 53).

1.7. MARCO LEGAL

Labase legal de la presente investigacion esta sustentada en |0s preceptos constitucionales
y del buen vivir, que surgieron a partir del 2008 en el pais, como consecuencia de la accion
gubernamental del actual régimen, donde se establecieron varias leyes en el ambito
econdmico, pero aquella que se orienta especificamente ala actividad productiva es el

Cadigo Organico de la Produccion.

1.7.1. CONSTITUCION DE LA REPUBLICA

La Constitucién de la Republica publicada por 1a (Asamblea Constituyente, Constitucién
de laRepublica del Ecuador, 2008) tiene regul aciones que implican al @mbito econémico,
como se puede observar desde el articulo 275 a 288, donde se concibe el régimen de
desarrollo econémico del pais, como un conjunto de principiosy estrategias que pretenden el
fortalecimiento de la produccion nacional, la sustitucién de importacionesy €l crecimiento

empresarial.
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El mejoramiento continuo esta asociado a su vez a desarrollo econémico, porque €l
perfeccionamiento en un érea especifica de una empresa, como en este caso se refiere a
departamento de Telecomunicaciones de la compafiia Concreto Roca, trae consigo implicito
el aumento de la eficienciaen el rendimiento del talento humano, que a su vez se traduce en

mayor satisfaccion paralos clientes.

1.7.2. CODIGO ORGANICO DE LA PRODUCCION, COMERCIO E

INVERSIONES

El (Asamblea Nacional, Cédigo Orgéanico de la Produccién, Comercio e Inversiones,
2010) fue publicado en el Registro Oficial afinesdel 2010, por la Asamblea Naciona (2010)
iniciando su andamigje en el pais a partir de los primeros dias del afio 2011, siendo su
objetivo principal gjustar |os requerimientos del régimen de desarrollo a cumplimiento del
décimo propdésito del buen vivir, es decir, impulsando el crecimiento del aparato econémico
nacional, como lo manifiestaen el Art. 4.

El fortalecimiento de la gestion de |os procesos de mantenimiento de las redes de
telecomuni caciones en la empresa Concreto Roca, debe generar un impacto en el
mejoramiento de la productividad y competitividad de esta empresa en el mercado, que asu
vez puede incidir en un beneficio paralos clientes pertenecientes a sector de la construccion,

con una influencia positiva en la matriz productiva nacional.

1.7.3. PLAN NACIONAL DEL BUEN VIVIR

La (Plan Nacional del Buen Vivir, Secretaria Nacional parala Planificacion del

Desarrollo, 2013) por sus siglas SENPLADES, también hacen referenciaa régimen de
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desarrollo que consta en la Constitucion de la Republicay el Cédigo de la Produccion que
tiene la caracteristica de organico seguin lalegislacién vigente, como parte del alcance de los
objetivos del buen vivir asociados a estudio.

El Plan del Buen Vivir establece que el régimen de desarrollo econémico es posible
gracias a impulso del crecimiento del aparato econdmico, 1o que a su vez puede generar
bienestar ala poblacion, conjuntando el décimo objetivo con el tercero, por o tanto, este
cuerpo juridico también forma parte de las normativas que fundamentan la presente

investigacion.



CAPITULO 2

MARCO METODOLOGICO

2.1. METODOLOGIA

La metodol ogia de la investigacion tiene paradigma cuantitativo, porque expone la
problematica correspondiente a las fallas en los procesos de mantenimiento del cableado de la
red de telecomuni caciones, bajo una Optica cuantitativa para medir sus parametrosy proponer
un plan de mejoramiento continuo que potencialice estas actividades para beneficio del
desempefio de la organizacion.

Se propone una investigacion con disefio no experimental, de tipo descriptivo y
explicativo, para abordar groso modo la problemética de |a conservacién de los recursos de
telecomuni caciones (cableado estructurado de red) en laempresa Concreto Roca dedicada a

la produccién de tuberia de concreto y de adoquines.

2.2. METODOSTEORICOSY EMPIRICOS

23. METODOSTEORICOS

El estudio presente es deductivo porque va de |o general ala particular enfocandose en las

causas del problema correspondiente ala limitada conservacion de los recursos de
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telecomuni caciones de |as diferentes &reas existentes en la empresa, |0 que ha ocasionado el
incumplimiento del tiempo entre cada mantenimiento de |os recursos.

Investigacién descriptiva. — Porque permite abordar |a problemética referente al
incumplimiento del tiempo entre cada mantenimiento de |os recursos de tel ecomunicaciones
gue genera como consecuencia tiempos improductivos que afectan a todos |os procesos
administrativos y operativos donde se requiere informacion oportuna, 10 que repercute en un
débil proceso de toma de decisiones.

I nvestigacién de Campo. — Se empleara la modalidad de investigacién de campo con
enfoque cuali-cuantitativo, con aplicacion de la encuesta (cuantitativa) formulada a personal
de las diferentes &reas de la empresa Concreto Roca, en lo referente a mantenimiento de red
de telecomunicaciones, ademas de entrevistas (cualitativa) al departamento respectivo para
conocer con mayor profundidad de la conservacion de productos de tel ecomunicaciones.

I nvestigacién Bibliogr &fica. — También se aplicardla modalidad de estudio documental
con empleo de larevision en textos fisicos y electronicos, estos Ultimos que serén buscados
en las paginas web del Internet, donde se conceptualizaran las variables del estudio de

acuerdo alos criterios técnicos y cientificos.

2.3.1. METODOSEMPIRICOS: TECNICASY HERRAMIENTASO

INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE LA INFORMACION

La técnica de recoleccidn de datos que se emplea en lainvestigacidn sera la encuesta
aplicada al personal de las diferentes areas de la empresa Concreto Roca para conocer su

criterio acerca de las fallas que ocurren en la red de telecomunicaciones.
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Ademas se redlizara una entrevistaal personal que se desempefia en el Departamento de
telecomunicaciones y por supuesto, al Jefe de esta area que se encuentrainmerso en €l
proceso de mantenimiento de redes de la empresa en cuestion.

El instrumento utilizado para la recoleccién de lainformacion fue el cuestionario con
preguntas cerradas para el caso de los colaboradores de la empresay un cuestionario de

preguntas abiertas parala entrevistaa Jefe del Departamento en estudio.

2.4. PREMISASOHIPOTESISY VARIABLES

2.41. HIPOTESIS

El desarrollo de un plan de mejoramiento continuo contribuira al fortalecimiento de la

eficienciadel proceso de mantenimiento de lared de telecomunicaciones en la empresa

Concreto Roca C. A.

2.4.1.1. Variable Independiente.

Plan de Megjoramiento Continuo.

2.4.1.2. Variable Dependiente.

Proceso de mantenimiento de la red de tel ecomunicaciones.
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2.5, UNIVERSO Y MUESTRA

La poblacion que se ha considerado en la investigacion son 50 colaboradores que se
desempefian en los diferentes departamentos con que cuenta la empresa, por este motivo no
es preciso que se aplique laformula de la muestra por ser el universo de estudio menor a 100
elementos, ademas se entrevistd alos cinco colaboradores del Departamento de

Telecomunicaciones que incluy6 al Jefe del area.

2.6. CATEGORIAS, DIMENSIONES, INSTRUMENTOSY UNIDADES

La Operacionalizacion de las variables se referencia con la definicion del incremento de la

capacidad instalada y de la competitividad, asi como del plan estratégico que es la propuesta

de investigacion.

Tabla 2. Operacionalizacion de las Variables.

Variables Conceptos Dimensiones Indicadores Instrumento
Plan de | La planificacion y | Planificacion Cronograma de | Entrevista
Mg oramiento control de mantenimiento
Continuo actividades Control Indicadores de | Entrevista

correctivas y gestion

preventivas  para Capacidad de | Encuesta

mejorar de manera

respuesta
permanente
Proceso de Actividad parala | Conservacion Parossistema | Encuesta
mantenimiento de | conservacion delas Eficiencia Encuesta
lared de redes de Redes de | Acceso adatos | Encuesta
telecomunicaciones | telecomunicaciones telecomunicaciones | Hardware, Encuesta
y evitar las averias Software

Elaborado por: Miranda Plaza Gabriel Roberto.
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2.7. GESTION DE DATOS

Previo al levantamiento de lainformacion se envi6 la solicitud de autorizacion alas
autoridades de laempresay a Jefe del Departamento de Mantenimiento de
telecomuni caciones para proceder a aplicar € instrumento de recoleccion de informacion,
posteriormente se procedio a aplicar € instrumento alosinvolucradosy se obtuvo los

resultados que serén analizados e interpretados en el siguiente apartado.

2.8. CRITERIOSETICOSDE LA INVESTIGACION

Se hace hincapié en la ética del investigador para dar a conocer ala empresa Concreto
Roca C. A., asus principales directivos y a departamento de Telecomunicaciones, que la
informacion obtenida en esta compafiia no serd utilizada para otro fin que no sea el andlisis de
los proceso de mantenimiento de la red de telecomunicaciones, cuyo objetivo principal es
proponer un plan de mejoramiento continuo para beneficio de la organizacion y de sus

clientes.



CAPITULO 3

RESULTADOS

3.1. ANTECEDENTESDE LA UNIDAD DE ANALISISO POBLACION

L as redes de tel ecomunicaciones sirven para mantener la comunicacion
interdepartamental, asi como para almacenar y mantener informacion relevante que
representa uno de los insumos principal es paralos procesos de las empresas y por 1o tanto
constituyen la base fundamental del producto que se desea obtener, por lo tanto, se tomo
como universo alos empleados de la matriz de la empresa ubicada en la L otizacion
Inmaconsa, quienes también forman parte de la muestra, asi como a personal del

departamento de Telecomunicaciones que son cinco incluyendo el Jefe.

3.2. DIAGNOSTICO O ESTUDIO DE CAMPO

El diagnostico de la situacién actual de la empresa se fundamenta principa mente en el
disefio de unainvestigacion de campo aplicada alos empleados de los diferentes
departamentos de la empresa Concreto Roca, quienes fueron captados en sus puestos de
trabajo y después de haber sido autorizados por la alta direccion de la compaiia, se explico a
los colaboradores el objetivo del estudio parallevar a cabo el mismo y obtener |os hallazgos

correspondientes.
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3.21. RESULTADOSDE ENCUESTA APLICADA AL PERSONAL DE LA

EMPRESA CONCRETO ROCA C. A.

Se aplico la metodologia de tablas y figuras 0 esguemas estadisticos para la presentacion
de los resultados de la encuesta que se aplico al personal de la empresa Concreto Roca en sus
puestos de trabaj o respectivos, con el objetivo de conocer |os hallazgos necesarios para

determinar los resultados de la misma, cuyo andlisis e interpretacion se detallaa

continuacion:
a. Género
Tabla3.Género
Descripcion Frecuencia %
Masculino 36 2%
Femenino 14 28%
Total 50 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal de la empresa Concreto Roca
Elaborado por: Miranda Plaza Gabriel.

® Masculino B Femenino
16%

84%

Figura 3.Género
Fuente: Encuesta aplicada a personal de laempresa Concreto Roca
Elaborado por: Miranda Plaza Gabriel

Con relacion al género de los colaboradores de la empresa Concreto Roca, obteniendo que
el 84% pertenecen a género masculino, mientras que el 16% representa al género femenino,
en la organizacién pueden laborar hombres y mujeres desempefiando las diferentes
actividades como la atencién de clientes y en la parte interna administrativa, por o tanto se

han contratado personas de ambos géneros y se espera el desarrollo de sus habilidades,

destrezas y conocimientos para mejorar |0s procesos en la empresa de tel ecomunicaciones.
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b. Edad
Tabla 4. Edad
Descripcion Frecuencia %
<18 anos 8 16%
18 a 35 afos 21 42%
36 a 65 afos 19 38%
>65 anos 2 4%
Total 50 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal de la empresa Concreto Roca
Elaborado por: Miranda Plaza Gabridl.

B Menor de 20 afos B Entre 21 a 40 afos M Mayor a 41 afios

Figura 4.Edad
Fuente: Encuesta aplicada a personal de laempresa Concreto Roca
Elaborado por: Miranda Plaza Gabriel.

Referente ala edad de |os colaboradores se puede conocer que el 54% son mayores a4l
anos, el 39% manifiesta que se encuentra entre los 21 a 40 afios, mientras que el 7% son
menores de 20 afios. Los colaboradores son mayores a 20 afios, quienes se dedican a
diferentes actividades parala fabricacion de blogues, tubos, adoquinesy prefabricaciones de
hormigdén mediante la realizacion de |os procesos adecuados, ademas del personal que se

desempefia en las areas administrativas.
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1. ¢Tuvo acceso alosdatos del sistema cuando los requiri?

Tabla 5. Acceso a los datos del sistema

Descripcion Frecuencia %
Siempre 12 24%
Con frecuencia 13 26%
A veces 16 32%
Raravez 7 14%
Nunca 2 4%
Total 50 100%

Fuente: Encuesta aplicada a personal de laempresa Concreto Roca
Elaborado por: Miranda Plaza Gabridl.

m Siempre B Con frecuencia ®mAveces MRaravez ® Nunca

4%

26%

Figura 5.Acceso alos datos del sistema
Fuente: Encuesta aplicada al personal de la empresa Concreto Roca
Elaborado por: Miranda Plaza Gabriel.

Se consulto alos colaboradores la disponibilidad de los datos del sistema cuando o
requirio, obteniendo que el 32% a veces tuvo acceso, €l 26% con frecuencia, el 14% raravez
tuvo acceso y el 4% nunca tuvo acceso alainformacion del sistemaen el momento que lo
necesitd. Estos resultados permiten conocer que en algunas ocasiones se han presentado el

acceso adecuado a los datos del sistema cuando los requirié, por o tanto no se considera un

problema lafata de informacion dentro de la empresa.



2. ¢Fueron solucionados oportunamente los problemas del har dwar e y/o softwar e?

Tabla 6. Solucién a los problemas

Descripcion Frecuencia %
Siempre 12 24%
Con frecuencia 13 26%
A veces 16 32%
Raravez 7 14%
Nunca 2 4%
Total 50 100%

Fuente: Encuesta aplicada a personal de laempresa Concreto Roca
Elaborado por: Miranda Plaza Gabridl.

H Siempre B Con frecuencia W A veces B Raravez B Nunca
4%

14%

24%

Figura 6. Solucion alos problemas
Fuente: Encuesta aplicada a personal de laempresa Concreto Roca
Elaborado por: Miranda Plaza Gabriel.

Con relacion alaresolucién de los problemas de manera oportuna del hardware y/o
software, se puede conocer que el 32% considera que a veces se solucionaron, el 26% sefialan
gue se solucionaron con frecuencia, el 24% manifiesta que siempre se han solucionado, €l
14% indica que rara vez se solucionaron y el 4% sefiala que nunca se solucionaron de manera
oportuna. Los resultados permiten conocer que |os colaboradores de la empresa recibieron la
solucién oportunade los problemas del hardware y/o software, para continuar realizando las
actividades a su cargo de manera eficiente, sin embargo genera un nivel de insatisfaccion

porque genera atrasos y pérdida de informacion.



3. ¢Con quéfrecuencia se paralizaron los equipos de computacion?

Tabla 7. Frecuencia de parélisis de equipos

Descripcion Frecuencia %
Siempre 9 18%
Con frecuencia 11 22%
A veces 14 28%
Raravez 16 32%
Nunca 0 0%
Total 50 100%

Fuente: Encuesta aplicada a personal de laempresa Concreto Roca
Elaborado por: Miranda Plaza Gabridl.

M Siempre  Con frecuencia ™A veces B Rara vez ® Nunca
18%

32%

28%

Figura 7. Frecuencia de paralisis de equipos
Fuente: Encuesta aplicada a personal de laempresa Concreto Roca
Elaborado por: Miranda Plaza Gabriel.

Se consulto los colaboradores lafrecuencia con la que se paralizaron |os equipos de
computacién, obteniendo que el 32% sefiala que se paralizaron raravez, e 28% indica que se
paralizé aveces, €l 22% sostiene que se paralizaron con frecuenciay el 18% manifiesta que
siempre se presentaron paralizaciones. Lainformacion obtenida permite conocer que los
equipos de computacion se paralizaron en algunas ocasiones, esto se atribuye alafatade
mantenimiento de |os recursos de telecomunicaciones, por lafaltalimpieza de los equipos|o
gue ha ocasionado tiempos improductivos que afectan alos procesos administrativos y

operativos.



4. ¢Fue apropiada la capacidad derespuesta para la solucion del problema con €

har dwar e y/o softwar e?

Tabla 8. Apropiada capacidad de respuesta
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Descripcion Frecuencia %

Siempre 3 6%
Con frecuencia 14 28%
A veces 16 32%
Raravez 12 24%
Nunca 5 10%
Total 50 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal de la empresa Concreto Roca
Elaborado por: Miranda Plaza Gabridl.

m Siempre B Con frecuencia A veces W Rara vez ® Nunca

10% 6%

24%

32%
Figura 8. Apropiada capacidad de respuesta
Fuente: Encuesta aplicada al personal de laempresa Concreto Roca
Elaborado por: Miranda Plaza Gabriel.

El 32% indica que a veces fue apropiada |a capacidad de respuesta para la solucion del
problema con el hardware y/o software, el 24% sefiala que raravez, €l 28% indica que

siempre fue apropiada, el 10% considera que nunca fue apropiada, mientras que el 6%

considera que siempre fue apropiada la capacidad de respuestas para la solucion del problema

con el hardware y/o software. Los resultados permiten conocer que el mantenimiento en la

mayoria de |os casos se realiza con demoras, por lo tanto se pueden presentar tiempos

improductivos que afectan a todos |os procesos que se realizan dentro de laempresa.
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5. ¢Afectd al proceso detoma de decisiones, la paralizacion del hardwarey/o
softwar e?

Tabla 9. Afeccién de toma de decisiones

Descripcion Frecuencia %

Siempre 3 6%
Con frecuencia 14 28%
A veces 16 32%
Raravez 12 24%
Nunca 5 10%
Total 50 100%

Fuente: Encuesta aplicada a personal de laempresa Concreto Roca
Elaborado por: Miranda Plaza Gabriel.

M Siempre ® Con frecuencia A veces W Raravez ® Nunca

32%

Figura 9. Afeccion de toma de decisiones
Fuente: Encuesta aplicada a personal de laempresa Concreto Roca
Elaborado por: Miranda Plaza Gabriel.

El 32% sefiala que a veces se afecto el proceso de toma de decisiones, la paralizacion del
hardware y/o software, € 28% indica que con frecuencia se afecto, el 24% raravez, el 10%
nunca se afect6 y el 6% siempre present6 conflictos en el proceso de decisiones por 1os
problemas de paralizaciones. Los resultados obtenidos permiten conocer que el proceso de
toma de decisiones se havisto afectado en varias ocasiones por la paralizacion del hardware
ylo software, debido alafata de mantenimiento de los recursos de telecomunicaciones, |os
cuales deben ser realizados en periodos menores a 3 meses debido a que en estafilial dela

empresa.



6. ¢Tieneconexion e proceso de mantenimiento de lasredes de telecomunicaciones

con los problemas del har dwarey software?

Tabla 10. Conexién el mantenimiento con problemas

Descripcion Frecuencia %
Siempre 21 42%
Con frecuencia 14 28%
A veces 8 16%
Raravez 7 14%
Nunca 0 0%
Total 50 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal de la empresa Concreto Roca
Elaborado por: Miranda Plaza Gabriel.

H Siempre m Con frecuencia A veces M Rara vez ® Nunca

14% /0%

42%

Figura 10. Conexién el mantenimiento con problemas
Fuente: Encuesta aplicada al personal de la empresa Concreto Roca
Elaborado por: Miranda Plaza Gabridl.

Con relacion ala conexién del proceso de mantenimiento de las redes de

telecomuni caciones con los problemas del hardware y software, obteniendo que el 42%

considera que siempre tiene conexion, el 28% sefiala que con frecuencia tiene conexion, el

16% indica que avecesy el 14% considera que rara vez. Lainformacién obtenida permite

conocer gue el proceso de mantenimiento de |as redes de telecomuni caciones tiene conexion

con los problemas del hardware y software, esto se debe a incumplimiento del tiempo entre

cada mantenimiento |os cuales deben ser realizados en periodos menores a 3 meses por la

adherencia del polvo de los materiales de construccion.




7. ¢Un éptimo mantenimiento de lasredes de telecomunicacionesincidiraen la

eficiencia de los equipos, sistemasy personal del departamento?

Tabla 11. Optimo mantenimiento
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Descripcion Frecuencia %

Siempre 26 52%
Con frecuencia 14 28%
A veces 8 16%
Raravez 2 4%
Nunca 0 0%

Total 50 100%
Fuente: Encuesta aplicada al personal de la empresa Concreto Roca
Elaborado por: Miranda Plaza Gabriel.

m Siempre Con frecuencia IAveces ®Raravez M Nunca

4% 0%

28% _— 52%

Figura 11. Optimo mantenimiento
Fuente: Encuesta aplicada a personal de laempresa Concreto Roca
Elaborado por: Miranda Plaza Gabridl.

Con relacion a mantenimiento de las redes de telecomunicaciones, se obtiene que € 52%

sefidlan que siempre incidira en la eficiencia de los equipos, sistemasy personal del

departamento, e 28% considera que incide con frecuencia, el 16% sefiala que a veces incide

y e 4% manifiesta que rara vez incide. Los resultados obtenidos permiten conocer que un

Optimo mantenimiento de las redes de telecomunicacionesincidiraen laeficienciade los

equipos, sistemasy persona del departamento, siendo estala principal causadela

problematica del presente estudio y |o que evita que los procesos se desarrollen de manera

adecuada sin pérdidas de tiempo.



8. ¢El buen estado del hardwar e y/o softwar e es beneficiosa para la toma de

decisiones?

Tabla 12. Estado de hardware y software es beneficioso paratomo de decisiones
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Descripcion Frecuencia %
Siempre 36 2%
Con frecuencia 12 24%
A veces 2 4%
Raravez 0 0%
Nunca 0 0%
Total 50 100%

Fuente: Encuesta aplicada a personal de laempresa Concreto Roca
Elaborado por: Miranda Plaza Gabridl.

H Siempre _1Con frecuencia i A veces i Rara vez i Nunca
0%

4%
24% _\ _|/_O%

72%

Figura 12. Estado de hardware y software es beneficiosa paratomo de decisiones
Fuente: Encuesta aplicada a personal de laempresa Concreto Roca
Elaborado por: Miranda Plaza Gabriel.

El 72% sefiala que siempre el buen estado del hardware y/o software es beneficioso parala

toma de decisiones, el 24% indica que es beneficioso con frecuenciay el 4% manifiestaque a

veces es beneficioso. Los colaborares indican que mediante un adecuado mantenimiento del

hardware y/o software seré posible que se mejoren las actividades dentro de la empresa,

siendo necesario la conservacion del cableado estructurado de red, para disminuir el tiempo

improductivo y aumentar la productividad de |os procesos empresarial es.



3.22. RESULTADOSDE LA ENTREVISTA APLICADA AL PERSONAL DEL

DEPARTAMENTO DE TELECOMUNICACIONESDE LA EMPRESA

1) ¢Cuentael departamento con un manual de operaciones para llevar a cabo €

proceso de mantenimiento de redes de telecomunicaciones?

Jefe: No, no se ha elaborado el manual de operaciones parallevar a cabo €l proceso de
mantenimiento de redes de tel ecomunicaciones.

Técnico 1: El departamento de Telecomunicaciones no dispone de ningun tipo de
documento.

Técnico 2: No hay manuales en el departamento de Telecomunicaciones.

Técnico 3: No, no existe €l referido manual.

2) Mencioneslosprincipalesindicadores del proceso de mantenimiento deredesde

telecomunicaciones.

Jefe: Laeficiencia del proceso de mantenimiento de redes de telecomunicaciones es el
principal indicador, que se mide con la satisfaccion del personal con relacién al uso de
los equipos de telecomunicaciones y la minimizacion de las paralizaciones en estos
equipos.

Técnico 1: El tiempo en que serealiza €l proceso de mantenimiento y el cumplimiento
del mismo en las fechas establecidas.

Técnico 2: Laeficienciade las actividades técnicas del departamento de

Telecomunicaciones.



3)

4)
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Técnico 3: La€eficienciaque involucrael tiempo y desempefio de cada colaborador de

este departamento.

¢Se ha cumplido con la planificacion del mantenimiento de lasredesde

telecomunicaciones?

Jefe: En una buena parte se cumplié con la planificacién del mantenimiento de las redes
de telecomunicaciones en el 2015.

Técnico 1: No se cumplio en su totalidad.

Técnico 2: No se puede cumplir porque no se planificé e mantenimiento en el 2015.
Técnico 3: Los trabajos de mantenimiento se realizaron sin planificacion previa, sino

cuando se averio alguna parte de la red de telecomunicaciones.

¢Se han definido las funciones del personal querealiza el proceso de mantenimiento

deredes de telecomunicaciones?

Jefe: Cada colaborador cumple una funcion en € departamento de Telecomunicaciones.
Técnico 1: No existe un manual de funciones en la empresa.

Técnico 2: No se han definido las funciones del personal que realiza el proceso de
mantenimiento de redes de tel ecomunicaciones.

Técnico 3: Trabg o en este departamento por mi experiencia personal y porgue se deben
obedecer las érdenes de los superiores, pero no conozco de la existencia de un manual de

funciones.
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5) ¢Dispone delosrecursos necesarios para llevar a cabo el proceso de mantenimiento

deredes de telecomunicaciones?

Jefe: Solicito siempre atiempo las necesidades de recursos para llevar a cabo el proceso
de mantenimiento de las redes de telecomunicaciones, esperando que estos lleguen a
tiempo al departamento.

Técnico 1: Algunas veces.

Técnico 2: No siempre.

Técnico 3: En ocasiones no se ha contado con |os recursos necesarios |o que también
afecto la eficiencia de |os procesos, especialmente en el mantenimiento de las redes de

telecomuni caciones.

6) Describaen la siguienteficha de observacion e proceso de mantenimiento de redes

de telecomunicaciones

Se utilizado el Diagrama de analisis de las operaciones del proceso como herramienta de
gestion para verificar através de la observacion directa, € método empleado pararealizar el
mantenimiento de redes de telecomunicaciones en la empresa Concreto Roca en la ciudad de

Guayaquil, el cual es presentado de manera esquematizada en la figura a continuacion;



Empresa: Concreto Roca Actividad Tiempo actual Propuesto Diferencia

Servicio: Reparacion de la red de telecomunicacionss (O Oparacién )

Capacidad: [] Inspeccién 3

Fecha: —» Transporte 2

Nomere de trabajadorss: 2 [0 Demoras 3

Empezado en: %/ Almacen 2

Terminado en: Distancia  {m) 120

Elaboracion: Gabriel Miranda Tizmpo (min) 430

Descripeion ]}n;it ;::: .I I.:-i]:l. O ﬁmg% v Observaciones

WNecesidad de reparacion de redes de telecomunicacionss por fallas departamentales -

Emizion de erden de mantenimiento de redes de telecomunicaciones por el Jefe 1 15 sl

Ordena al personal respective a realizar el mantenimiento de la red de telecomuonicacionss| 5

Perzonal técnico selecciona las herramientas necesarias para el mantenimiento respectivo | 2 15 L

Vizita 2l lugar de la averia 50) 2 6 ™

Espera por informacion del area respectiva 2 11 >

Comunicacion del defecto percibido por el personal del drea respectiva 2 5 =

Indica al personal del drea el trabajo a realizar 2 11 _;?

Bevision de los cables de fibra optica 0 2 53 r/f

WVerificacion de la falla en la red de telecomunicaciones z 30 )

Determinar necesidad de recursos materiales 2 11 ‘{___H_

Espera por recursos materiales en caso no existan 2 120 L

Beparacion de la falla en la red de telecomunicacionss 2 60 [”f

Comunicacion con el personal del area afectada 1 5 A

%1 la falla subsiste repite el procese desde la revision de los cables de fibra optica 2 120 >

81 z2 reparc la falla se avisa al Jefe del departamento 1 5 d

Bepistro del tiempo empleado v recorsos materiales utilizados 2 5 J-H,_H_

Fezpreso al drea de Telecomunicacionss entregando herramientas v registros 0] 2 6 [T

Almacenamiento de herramientas v registros 5
Total 120] 2 480 |9 [( 323 |2

Figura 13. Diagramade Andlisis de Proceso de Mantenimiento de red de telecomunicaciones.
Fuente: Observacion directa
Elaborado por: Miranda Plaza Gabriel



Inicio Determinar necesidad de recursos
materiales

Necesidad de reparacion de las redes
de telecomunicaciones Stock recursos

Emisién de orden de mantenimiento

‘T/’—— Espera por recursos materialD

Orden a personal para la reparacion de
la red de telecomunicaciones #
Reparacion de falla en las redes de
v telecomunicaciones
Seleccion de herramientas para la

reparacion de red telecomunicaciones $
- Comunicacion con
l personal

Visita el lugar de la averia

l

Subsiste falla

Espera por informacion del dafio _ o
Aviso al Jefe de Telecomunicaciones
Comunicacion del defecto percibido en Y
el rea respectiva Registro de tiempo y materiales
T utilizados
— ——
Indica al personal del area el trabajo a v
realizar Regreso a Telecomunicaciones

——' () x

Revision de cables de fibra dptica

Almacenamiento

Y

Verificacion de falla en red de
telecomunicaciones C Fin )

Figura 14. Flujogramadel proceso de mantenimiento de redes de telecomunicaciones.
Fuente: Observacion directa. Elaborado por: Miranda Plaza Gabriel
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El proceso de mantenimiento de las redes de telecomunicaciones sufrid varias fallas en su
aplicacion, debido a que no se planificd esta actividad, sino que se repararon estos
dispositivos cuando un area de la empresa reporto fallas en estas redes, |0 que a su vez generd
pérdida de tiempo para las secciones af ectadas, porque no se foment6 una cultura de
prevencion en la conservacion de estos equipos e infraestructura organizacional .

En otras palabras, la empresa Concreto Roca no ha planificado el mantenimiento
preventivo de las redes de telecomunicaciones, sino que se dedica ala reparacion de estos
dispositivos que forman parte de la infraestructura organizacional, por lo tanto, la reparacion
de los mismos genera un costo mayor parala empresa, que también pierde horas — hombres

por las paralizaciones en las &reas empresariales.

3.3. DISCUSION.

El 50% del personal manifestd que tuvo problemas al acceder alainformacion de los
sistemas de telecomunicaciones, en el hardware y en el software, los cuales no fueron
solucionados de manera oportuna por €l personal responsable de proporcionar €l
mantenimiento a los equipos e infraestructura correspondiente, generando una problematica
mayor paralacompafiia, por €l tiempo que perdio el personal de las respectivas éreas de la
corporacion.

El 40% manifest6 que existe un alto de nivel de frecuencia de paralizaci én de |os equipos
de telecomunicaciones en la empresa, tanto del hardware como del software, indicando
ademas que no fue apropiada la capacidad de respuesta para la solucion del problema con
estos dispositivos, 1o que fue pal pado por el 34% de |os empleados de las diferentes areas de

la compafia.
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L as paralizaciones reportadas en |os equipos de telecomunicaciones afectaron a proceso
racional de toma de decisiones, en el 34% de los casos, |0 que se pudo verificar através de
las respuestas de |os empleados de las diversas areas, sufriendo en mayor grado las areas
administrativas donde se requerian los datos de manera urgente, caso contrario afectaria el
desempefio de estas actividades.

El personal de la compariia indicd que la problemética evidenciada en sus areas
(paralizaciones del sistema o equipos, o inclusive el limitado acceso alainformacion), fue
causada por lasfalas en el proceso de mantenimiento de las redes de telecomunicaciones,
porgue debe ser gravitante la actividad de conservacion de estos dispositivos en la eficiencia
paralaaccesibilidad alainformacion digital.

El 80% del personal consider6 que es esencial un Optimo mantenimiento preventivo de las
redes de telecomuni caciones como base fundamental para mejorar continuamente la
eficiencia de los equipos, sistemasy recursos departamentales, ademas que el buen estado de
los equipos de tel ecomunicaciones influye directamente en la toma de decisiones
organizacionales.

L as causas para que no se haya planificado adecuadamente e mantenimiento de las redes
de telecomunicaciones, estuvo asociada a la falta de manuales de procesos en el departamento
de Telecomunicaciones, que inclusive no ha determinado 10s objetivos de su area, ni los
indicadores de sus actividades, siendo muy dificultoso la evaluacion del desempefio de esta
seccién organizacional, que tampoco ha definido las funciones del personal que forma parte
delamisma

La observacién realizada al proceso de reparacion de redes de telecomunicaciones,
constat6 que no solo se pierde tiempo por lasfallas de los equipos y dispositivos de lared de
telecomuni caciones, sino que también se despilfarran recursos por lainexistencia de stock de

insumos, materiales y suministros para realizar las actividades inherentes al mantenimiento
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de lainfraestructura de redes, por eso la mayoria del personal considera que seria bueno que
el departamento pudiera contar con una planificacién de mantenimiento preventivo basado en
un manua documentado.

Con estos resultados se destaca la aprobacién de la hipétesis de que €l desarrollo de un
plan de mejoramiento continuo con base en |os principios del mantenimiento preventivo,
contribuira al fortalecimiento de la eficiencia del proceso de mantenimiento de lared de

telecomuni caciones en la empresa Concreto Roca C. A.



CAPITULO IV

PROPUESTA

4.1. PROPUESTA DE SOLUCION AL PROBLEMA

El diagndstico de la situacion actual de las redes de tel ecomunicaciones en la empresa
Concreto Roca, revel 6 que se esta perdiendo tiempo en |as actividades departamentales, por
no tener acceso oportuno a los datos en el momento requerido, afectando a latomade
decisiones directivas, administrativas y operativas, cuyas causas principales estan asociadas a
lalimitada planeacion del mantenimiento preventivo de estos dispositivos, porque no existe
documentaci én especifica en esta &rea de la organizacion, por €ello la propuestaincluye la
aplicacion de las herramientas del mejoramiento continuo para la planeacion del
mantenimiento preventivo de estos dispositivos, de modo que esto impacto en una actividad
de conservacion de lainfraestructura de telecomunicaciones.

Se formul 6 como objetivo elaborar un plan de meoramiento continuo para mejorar la
eficienciadel proceso de mantenimiento de lared de telecomunicaciones en la empresa
Concreto Roca C. A. que beneficie directamente el desempefio de |os diferentes
departamentos de la organizacién y dinamice las actividades empresariales, que ha sido
realizado con base en la planeacion de la conservacion de las redes de tel ecomunicaciones,
para minimizar las averias, optimizar recursosy aumentar la productividad no solo de esta

area, sino también de los diferentes departamentos en la empresa.
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INTRODUCCION

L as telecomunicaciones desde sus origenes hasta nuestros dias, transformaron a mundo
ocasionando el nacimiento de una nueva generacion, convirtiéndose en una herramienta
empresarial de gran envergadura para el desarrollo de |os negocios, manejandose a nivel
interno como externo, dinamizado |0s procesos corporativos y fomentando el acercamiento
entre las organizacionesy los clientes.

A través de lainformacion que proporcionan las redes de telecomunicaciones, es posible
el fortalecimiento de la eficienciay la productividad de las corporaciones, que pretenden ser
mas competitivas manteniendo altos estandares de comunicacionesy &gil fluenciadela
informacion, que contribuya al fortalecimiento del proceso racional de latoma de decisiones
organizacionales.

El presente documento establece las pautas para la meora continua de |0os procesos del
departamento de telecomunicaciones, con base en el reemplazo de la actual actividad de
reparacion de los dispositivos e infragstructura de las redes de telecomunicaciones, por €l
mantenimiento preventivo o conservacion de los mismos, introduciendo el concepto de la
gestion administrativa de la planeacion y control mediante indicadores de gestion

previamente establecidos.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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OBJETIVO

Planificar el mantenimiento preventivo de las redes de telecomunicaciones a través de un
cronograma, determinando el flujo de la actividad de conservacion de estos dispositivos, con
el firme objetivo de mejorar el desempefio del personal de este departamento y de los

empleados de todos | os departamentos organi zacional es.

ALCANCE

Departamento de Telecomuni caciones.

RESPONSABLE

Jefe del departamento de Telecomunicaciones.

MARCO LEGAL

Constitucion de la Republica: Art. 285 — 288.
Caodigo Organico de laProduccion: Art. 4.

Plan Nacional del Buen Vivir: Objetivo No. 10.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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PROCESO DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO DE REDESDE
TELECOMUNICACIONES

Objetivo
Identificar las actividades requeridas para la conservacion de | as redes de

telecomuni caciones en la empresa Concreto Roca para mantener la funcionalidad de los

equiposy sistemas organizacionales.

Alcance

El proceso de mantenimiento preventivo de las redes de telecomunicaciones inicia con la
planeacién del mismo y culmina con la satisfaccién de los empleados de | os diversos
departamentos por la funcionalidad de los equipos y sistemas de telecomuni caciones.

El departamento de Telecomunicaciones debe cubrir el mantenimiento de redes para todas
las éreas. directiva, administrativas (bodegas, compras, contabilidad, gestion de calidad,

logisticay marketing) y operativas (planta, seguridad industrial y ambiente).

Responsable

Jefe del departamento de Telecomunicaciones en conjunto con |os Técnicos respectivos.

Indicadores

Tiempo realizado para culminar el ciclo
% de cumplimiento =

Tiempo planificado del ciclo

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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% de€ficiencia en tiempo = Tiempo asignado por ciclo

Tiempo empleado en € ciclo

Personal satisfecho con funcionalidad de equipos
% de satisfaccion del personal = y sistemas de tel ecomunicaciones
Personal total de laempresa

Tiempo por cada mantenimiento preventivo
297 minutos.
Control

- Orden de mantenimiento preventivo.
- Registro de trabajo de mantenimiento preventivo de lared de telecomunicaciones.

- Reporte de satisfaccion del personal con funcionalidad de equiposy sistemas.

Entrada
- Planeacion del mantenimiento preventivo de lared de telecomunicaciones en el
cronograma de Gantt.

Salidas

- Trabajo de mantenimiento preventivo de las redes de tel ecomunicaciones por area.

- Satisfaccion de los empleados de la empresa con la funcionalidad de equipos y sistemas
de telecomunicaciones.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Actividades

Fecha para mantenimiento de redes de telecomunicaciones segun plan de mantenimiento.
Emision de orden de mantenimiento de redes de tel ecomuni caciones por el Jefe
indicando necesidades de recursos materiales.

Ordena al personal respectivo arealizar el mantenimiento de lared de
telecomunicaciones.

Personal técnico selecciona las herramientas necesarias para el mantenimiento
respectivo.

Visitael lugar del mantenimiento.

Revision de los cables de fibra dptica.

Mantenimiento de lared de telecomunicaciones.

Aviso al Jefe del departamento.

Registro del tiempo empleado y recursos materiales utilizados.

Regreso a érea de Telecomunicaciones entregando herramientas y registros.

Almacenamiento de herramientas'y registros.

Recur sos

Humano: Jefe y Técnicos del departamento de Telecomunicaciones.
Equipos y herramientas de mantenimiento de redes de telecomunicaciones.

Recursos materiales para el mantenimiento de redes de telecomunicaciones.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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FLUJOGRAMA PROPUESTO DE ANALISISDEL PROCESO DE

ALMACENAMIENTO Y RESPALDO DE LA INFORMACION.
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REPORTE DE CLIENTES SATISFECHOS CON FUNCIONALIDAD DE

EQUIPOSY SISTEMAS DE TELECOMUNICACIONES.

69

Area Nivel de satisfaccion

Muy alto Alto Medio Bajo Muy bajo

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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4.2. EVALUCION DE LA PROPUESTA

Lamejora continua del proceso de conservacion de las redes de telecomunicaciones puede
tener un impacto significativo en los indicadores de productividad y eficiencia de la empresa
Concreto Roca, ademés que puede generar ahorros importantes para la organizacion, desde el
punto de vista que minimizala probabilidad de averias y las consecuentes pérdidas de tiempo
gue se generan por concepto de estos fallos en los equipos y sistemas de telecomuni caciones
en |os respectivos departamentos, razon por la cual se evaluaran ambos aspectos (técnicosy
econdémicos) si la atadireccién decide aceptar |a recomendacion de laimplementacion de la

alternativa de solucién presentada en este capitulo.

4.2.1. EVALUACION TECNICA

En el aspecto técnico, se establece una tabla comparativa para la verificacion del ahorro
del recurso tiempo que se genera por concepto de la propuesta de la g ecucion del
manteni miento preventivo, versus las actual es reparaciones de las redes de

telecomuni caciones en la empresa Concreto Roca:

Tabla 13. Comparativo del proceso actual y propuesto del mantenimiento preventivo de las

redes de telecomunicaciones.

Actividad Tiempo actual | Tiempo propuesto Diferencia
‘ Operacion 9 6 3

‘ Inspeccién 3 1 2

‘ Transporte 2 2 0

‘ Demoras 3 0 3

‘ Almacen 2 2 0

Distancia (m) 120 100 20

Tiempo (min.) 480 297 183

Fuente: Diagramas actual y propuesto del proceso de mantenimiento preventivo de las redes
de telecomunicaciones.
Elaborado por: Miranda Plaza Gabridl.
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Del comparativo se establece que con lagjecucion del plan de mantenimiento preventivo
la empresa Concreto Roca puede ahorrar 183 minutos, solo por mantener la coordinacion
entre los recursos a utilizar y la disposicién del talento humano, sin considerar que se
minimizan lasfallasy por consecuente el tiempo improductivo también disminuye de manera

notoria

Tabla 14. Comparativo de eficiencia del proceso actual y propuesto del mantenimiento

preventivo de las redes de telecomunicaciones.

Par ametr os Actual Propuesto Diferencia
Tiempo asignado 297 297

Tiempo del ciclo 480 297 183
Eficiencia 62% 100% 38%

Fuente: Diagramas actual y propuesto del proceso de mantenimiento preventivo de las redes
de telecomunicaciones.
Elaborado por: Miranda Plaza Gabriel

La planeacion de las actividades de mantenimiento preventivo tienen un impacto
significativo en la productividad de |as operaciones de la empresa, primero porque mejora el
desempefio del personal y de la propia érea de Telecomunicacionesy en segundo lugar
porqgue evitar dafos en las redes de telecomunicaciones, minimizando €l riesgo de averias que
pueden afectar a los distintos departamentos, de manera que se incrementa la eficiencia

organizacional.

4.2.2. EVALUACION ECONOMICA

Se evaluo la propuesta desde €l punto de vista econémico, considerando que para
identificar la viabilidad de la misma, se debe realizar una confrontacién entre los costosy los
ahorros que generara la misma, los primeros se deben a la adquisicién de materiales, equipos,
implementos e insumos para la gjecucién del plan de mantenimiento preventivo de las redes

de tel ecomunicaciones, mientras que la segunda esta relacionada con el ahorro que tendrala



2

empresa por laminimizacion del tiempo improductivo en |os departamentos donde se averio

lared.

Para el efecto, en primer lugar se obtiene el monto total de los costos de la alternativa de

solucién considerada, acerca de la g ecucion del plan de mantenimiento preventivo de las

redes de tel ecomunicaciones:

Tabla 15. Costos de |a propuesta.

Herramientas einsumos Cantidad Costo unitario  Costo total

Herramientas

Navaja curva 4 $28,00 $112,00
Pela chagueta 4 $62,50 $250,00
Corin 4 $60,00 $240,00
Limpiador de conducto 4 $79,00 $316,00
Cortadora de cable 4 $20,00 $80,00
Llave de expansion 4 $5,50 $22,00
Alicate 4 $8,50 $34,00
Pinzas 4 $5,00 $20,00
Juego de copas 4 $50,00 $200,00
Antenalla 2 $600,00 $1.200,00
Polipasto 2 $119,00 $238,00
Deslizadores 4 $30,00 $120,00
Zunchadora 2 $256,00 $512,00
Ponchadora 4 $36,00 $144,00
Cortador de cable coaxial 4 $25,00 $100,00
Cierraanillos 4 $20,00 $80,00
Llave parafiltro 4 $3,95 $15,80
Nivel de aluminio 4 $5,00 $20,00
Volvdor cruceta 4 $10,65 $42,60
Llave bristol 4 $6,00 $24,00
Calibrador de roscas 4 $12,50 $50,00
Gato hidraulico 2 $60,00 $120,00
Torre de bloqueo 2 $90,00 $180,00
Linterna 4 $4,50 $18,00
Portael ectrodos 4 $5,00 $20,00
Juego de brocas 4 $8,00 $32,00
Calibrador pie derey 4 $50,00 $200,00
Decametros 4 $8,00 $32,00
Esmeril de banco 2 $130,00 $260,00
Llave paratubo 4 $12,00 $48,00
Tdadro 2 $240,00 $480,00
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Llave estria 4 $34,00 $136,00
Insumos

Aceite lubricante (Gal). 12 $22,00 $264,00
Aceite hidraulico (Gal.) 12 $28,00 $336,00
Limpiador de conducto (Gal.) 12 $19,00 $228,00
Lija (Pliegos) 12 $5,00 $60,00
Cinta aislante(docenas) 12 $2,00 $24,00
Pintura en aerosol (galones) 12 $34,00 $408,00
Grasa (Kg.) 12 $11,50 $138,00
Toalla (unidad) 52 $1,00 $52,00
Conectores (docenas) 12 $8,00 $96,00

Total $6.952,40

Fuente: Proveedores.
Elaborado por: Miranda Plaza Gabriel

Conocido que la empresa requiere invertir $6.952,40 que se identifica con laletra P, para
poder gecutar € plan de mantenimiento preventivo de las redes de tel ecomunicaciones, se procedio

aobtener e ahorro anua de |la pérdida econémica:

Tabla 16. Ahorro de la pérdida anual.

Tiempo de Costo por Pérdida
Departamentos par alizacion en horas hora anual
Telecomunicaciones 793 $9,69 $7.686,00
Bodega 38 $9,94 $377,72
Compras 78 $7,80 $608,40
Contabilidad General 89 $11,50 $1.023,50
Planta 60 $22,45 $1.347,00
Gerencia General 12 $16,78 $201,36
Gestién de Calidad 44 $12,30 $541,20
Logistica 75 $6,50 $487,50
Seguridad Industrial y Ambiente 53 $6,70 $355,10
Marketing 0 $16,50 $1.485,00
2735 Total $14.112,78

Fuente: Registro de costo de hora— hombre de la empresa por departamento, segiin base de
datos corporativa del departamento de Contabilidad.
Elaborado por: Miranda Plaza Gabriel

Conociendo que el ahorro a obtener o flujo de caja de la propuesta (F) esigual a
$14.112,78 se procedié a obtener los indicadores econdémicos para determinar el ahorro de la

propuesta, con base en la siguiente ecuacion:



P F

@i
P(+)"=F;cuandon=1
$6.952,40 (1 +i) = $14.112,78

1+i F

= P

1+i $14.112,78

$6.952,40
i=203-1=1,03
i =1,03%/12
i =0,0858 = 8,58%
F mensual =F/ 12
F mensual = $14.112,78/ 12
F mensual = $1.176,07
El interési es de 0,0858 (8,58%). Con la ecuacion del valor futuro, se procederaala

obtencion del periodo de recuperacion de lainversion.

P F F F F F F
= (1+)! (1+i)? (1+i)° (1+i)* (1+i)° (1+)"
P $1176,07 $1.176,07 $1.176,07 + $1.176,07
= (1+8,58%)" (1+8,58%)? (1+858%)° ... (1+8,58%) 2

Con base alas ecuaciones financiera se procede arealizar €l siguiente cuadro para

establecer 1os debidos calcul os de criterios financieros.
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Tabla 17. Calculo de criterios financieros.
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M eses n Inverson Flujodecaja TIR (i) VAN (P) P.
inicial (F) acumulado
0 $6.952,40

Enero 1 $1.176,07 8,58% $1.083,13 $1.083,13
Febrero 2 $1.176,07 8,58% $997,54 $2.080,68
Marzo 3 $1.176,07 8,58% $ 993,06 $3.073,73
Abril 4 $1.176,07 8,58% $ 938,62 $4.012,35
Mayo 5 $1.176,07 8,58% $ 887,16 $4.899,51
Junio 6 $1.176,07 8,58% $ 838,53 $5.738,04
Julio 7 $1.176,07 8,58% $ 792,56 $6.530,60
Agosto 8 $1.176,07 8,58% $749,11 $7.279,71
Septiembre 9 $1.176,07 8,58% $ 708,04 $7.987,75
Octubre 10 $1.176,07 8,58% $ 669,23 $8.656,98
Noviembre 11 $1.176,07 8,58% $632,54 $9.289,53
Diciembre 12 $1.176,07 8,58% $ 597,87 $9.887,39

Fuente: Criterios financieros
Elaborado por: Miranda Plaza Gabriel

Se pudo comprobar que lainversion propuesta se recuperaen el séptimo mes, cuando la

durabilidad de la misma es de un afio, con un VAN de $9.887,39 y unatasa TIR mensual de

8,5%, que viabilizan la gjecucion de la alternativa de solucién desde el punto de vista

econdmico, lo que también se demuestra con el siguiente coeficiente beneficio / costo a

saber:

Beneficio (VAN)
Coeficiente beneficio / costo =

Costo (inversion inicial)

$9.887,39
Coeficiente beneficio / costo =

$6.952,40

Coeficiente beneficio / costo = 1,42



Esto significa que si los directivos de la empresa Concreto Roca desean implementar la
propuesta del plan de mejoramiento continuo a través del mantenimiento preventivo de las
redes de tel ecomunicaciones, obtendra $1,42 por cada délar que invierta, generandose una

ganancia de $0,42 adicionales, lo que viabilizala solucién propuesta.
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CONCLUSIONESY RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

L os procesos operativos tienen gran importancia en las organizaciones, especialmente las
actividades de mantenimiento que permiten mantener operativo lainfraestructuray recursos
tecnol gicos de las corporaciones, en este caso de Concreto Roca que requiere mejorar
continuamente las tareas de conservacion de las redes de tel ecomunicaciones.

La causa principal del problemareferido alainaccesibilidad de los datos en la empresa en
estudio, fueron defectos encontrados en la red de telecomunicaciones que no fueron
solucionados de manera oportuna, debido a que no se proporciond el mantenimiento
adecuado ala misma, a través de un cronograma planificado con antelacién por e
Departamento respectivo, lo que afect6 latoma de decisionesy le resto eficienciaalos
procesos operativos y administrativos.

Se desarroll6 un plan de mejoramiento continuo con base en la filosofia de Deming, para
la optimizacion del proceso de mantenimiento de la red de telecomunicaciones, que beneficie
la eficiencia de los departamento de la empresa Concreto Roca y 1atoma de decisiones
directivas.

Se evalu6 econdémicamente la propuesta con base en criterios financieros identificandose
un retorno de lainversion en 7 meses, con 5 meses de beneficio, generando unatasa TIR
mensual de 8,58%, un VAN de $9.887,39 y un beneficio / costo de 1,42 indicando que la

alternativa planteada tiene viabilidad econémica.



78

RECOMENDACIONES

Lo acotado en este estudio, destaca |os siguientes aspectos que se pueden considerar para

el cumplimiento de los objetivos del estudio:

Se debe mantener un cronograma de mantenimiento elaborado con antelacion, donde se
indique no solo lafechade las actividades y €l lapso de tiempo entre cada conservacion,
sino también |os recursos materiales, técnicos, humanos y econémicos requeridos para
cada ciclo de mantenimiento.

Se debe mantener un reporte de eficiencia en cada departamento, através de las averias
en el sistema de telecomunicaciones, que pude ser medido con el indicador de acceso a
los datos y la satisfaccion de los empleados por este proceso.

El plan de mejoramiento continuo propuesto debe contener también un manual de
acciones correctivas y preventivas, parafortalecer lapremisaen el personal, acerca del
perfeccionamiento continuo.

El répido retorno de lainversion debe ser un indicativo de que la alta direccion de
Concreto Roca debe gecutar € plan de megjoramiento continuo del proceso de

mantenimiento de redes de tel ecomunicaciones propuesto en esta investigacion.
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ANEXO No. 1. ENCUESTA APLICADA AL PERSONAL DE LA EMPRESA

CONCRETO ROCA.

Objetivo: Conocer €l criterio del personal de los diferentes departamentos de la empresa,

acerca de los problemas rel acionados con el mantenimiento de la red de telecomunicaciones.

Instructivo: Seleccionar € casillero de su eeccion.

Datos gener ales:

Género: F M

Edad: <18 afos 18 a35 afilos 36 a6b5 afios >65 anos

Cuestionario:

Preguntas Siempre | Con A veces Raravez | Nunca
frecuencia

&Tuvo acceso alos
datos del sistema
cuando losrequirio?
¢Fueron solucionados
oportunamente los
problemas del
hardwarey/o
softwar e?

¢Con quéfrecuencia
se paralizaron los
equipos de
computacion?

¢Fue apropiada la
capacidad de
respuesta parala
solucién del problema
con €l hardwarey/o
softwar e?

¢Afect6 al proceso de
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toma de decisiones, la
paralizacion del
hardwarey/o

softwar €?

¢Se mantuvo una
soluciéon emer gente
ante posibles dafios
del hardwarey/o
softwar €?

JTiene conexion €
proceso de
mantenimiento de las
redesde
telecomunicaciones
con los problemas del
hardwar ey software?

¢un 6ptimo
mantenimiento de las
redesde
telecomunicaciones
incidiraen la
eficienciadelos
equipos, sistemasy
personal del
departamento?

¢El buen estado del
har dwar e y/o software
es beneficiosa parala
toma de decisiones?
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ANEXO No. 2. ENTREVISTA APLICADA AL PERSONAL DEL DEPARTAMENTO

DE TELECOMUNICACIONES.

Objetivo: Conocer €l criterio del personal del Departamento de Telecomunicaciones acerca
de laeficiencia del proceso de mantenimiento de redes de telecomuni caciones de la empresa
Concreto Roca.

Instructivo: Responda conforme a su criterio.

Datos gener ales:

Género: F M

Edad: <18 afios 18 a35 afilos 36 a65 afios >65 anos
Cuestionario:

7) ¢Cuenta el departamento de Sistemas con un manual de operacionespara llevar a

cabo el proceso de mantenimiento de redes de telecomunicaciones?

8) Mencioneslos principalesindicadores del proceso de mantenimiento deredesde

telecomunicaciones.

9) ¢Sehacumplido con la planificacion del mantenimiento de lasredesde

telecomunicaciones?



89

10) ¢Sehan definido lasfunciones del personal querealiza el proceso de mantenimiento

deredes de telecomunicaciones?

11) ¢Dispone delosrecursos necesarios parallevar a cabo el proceso de mantenimiento

deredes de telecomunicaciones?

12) Describa en lasiguiente ficha de observacion el proceso de mantenimiento de redes

de telecomunicaciones
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ANEXO No. 3. FICHA DE OBSERVACION DEL PROCESO DE MANTENIMIENTO

Objetivo: Identificar lasfallas en el proceso de mantenimiento de redes de

DE RED DE TELECOMUNICACIONES.

telecomuni caciones en la empresa Concreto Roca.

Actividad

Tiempo

Per sonal

Simbologia

Observacion




