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Resumen

La presente propuesta de investigacion se centré en desarrollar un
procedimiento de estandarizacion de procesos para mejorar la eficiencia en las
actividades de instalacion y mantenimiento realizadas por el personal técnico
de las empresas proveedoras de servicios de internet (ISPs) en Colombia,
dicha propuesta inicié con el analisis interno y externo de estas entidades, asi
como de los procesos actuales empleados por las empresas ISPs en el pais;
se identificaron areas de mejora y posibles inconsistencias en las practicas
existentes. A partir de esto, se realizé un estudio para identificar los diferentes
procesos y procedimientos mediante la recopilacion de informacion mediante
entrevistas con el encargado directo del personal técnico asi como la consulta
de fuentes secundarias de informacion con articulos afines al objetivo del
presente trabajo con el fin de comprender mejor las dificultades encontradas,
las necesidades de capacitacion y las sugerencias para mejorar la eficiencia.
Basandose en estos datos, se procede a la creacion de guias o manuales que
detallan procedimientos estandar para la instalacion y mantenimiento. Estos
documentos incluyeron pasos especificos, herramientas necesarias vy
estandares de calidad a seguir como se describe en el plan de accion.
Finalmente se recomendd que la implementacion se llevé a cabo de manera
gradual, con programas de capacitacion y formacion para el personal técnico,
se establezca un sistema de monitoreo y evaluacion para medir el impacto de
los nuevos procedimientos en términos de tiempo de ejecucion, indices de
fallos y satisfaccion del cliente, fomentar retroalimentacion continua del
personal para realizar ajustes y mejoras periodicas en los procedimientos

estandarizados, asegurando su relevancia y efectividad a lo largo del tiempo.

Palabras clave: Procedimiento, estandarizacién de procesos, eficiencia

operativa, instalaciéon y mantenimiento, personal técnico y empresas ISPs.



Abtract

The present research proposal focused on developing a process
standardization procedure to improve efficiency in the installation and
maintenance activities carried out by the technical staff of Internet service
provider companies (ISPs) in Colombia. This proposal began with the internal
and external analysis of these entities, as well as the current processes used by
ISP companies in the country; Areas for improvement and possible
inconsistencies in existing practices were identified. From this, a study was
carried out to identify the different processes and procedures by collecting
information through interviews with the direct manager of the technical staff as
well as consulting secondary sources of information with articles related to the
objective of this work in order to better understand the difficulties encountered,
training needs and suggestions to improve efficiency. Based on this data,
guides or manuals are created that detail standard procedures for installation
and maintenance. These documents included specific steps, necessary tools,
and quality standards to follow as outlined in the action plan. Finally, it was
recommended that the implementation be carried out gradually, with training
programs for technical personnel, a monitoring and evaluation system be
established to measure the impact of the new procedures in terms of execution
time, performance indices. failures and customer satisfaction, encourage
continuous feedback from staff to make periodic adjustments and improvements
to standardized procedures, ensuring their relevance and effectiveness over

time.

Keywords: Procedure, process standardization, operational efficiency,

installation and maintenance, technical personnel and ISP companies.
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Desarrollo del Trabajo de integracién curricular

1 Introduccion

1.1 Contexto histérico social del objeto de estudio

Existe un mercado creciente y amplio de las empresas ISPs (Internet Service
Provider) en Colombia, “De acuerdo con los indicadores financieros contables,
se evidencio que el sector de 2010 a 2015 ha tenido un crecimiento sostenido
del 85% y 59% de las ventas y los activos respectivamente ” (Pérez Duarte et
al., 2018, Pag. 32).

Tras el periodo de la pandemia, las empresas ISPs en Colombia se han visto
obligadas a optimizar su eficiencia operativa y adaptarse a las nuevas
circunstancias; el panorama econémico ha cambiado drasticamente, con una
adopcion masiva del trabajo remoto, la educacion en linea, el entretenimiento
digital y las compras en linea, lo que ha transformado las practicas
relacionadas con los gastos familiares y la economia en general. Estos
cambios han llevado a las empresas proveedoras de servicios de Internet a

enfrentar desafios y oportunidades unicas.

En primer lugar, la disminucion de ingresos debido a la desaceleracion
econdmica ha puesto a prueba la capacidad de estas companias para
mantener una infraestructura de red sdlida y confiable; la inversion en
tecnologia y el mantenimiento de la calidad de los servicios se han vuelto
cruciales para garantizar la satisfaccidon de los clientes en un entorno altamente
competitivo. Las empresas ISPs deben encontrar formas de mejorar su
eficiencia operativa para reducir costos y mantener tarifas atractivas para los

usuarios.
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Por otro lado, el aumento en la demanda de servicios digitales ha brindado
oportunidades para que las empresas proveedoras de servicios de Internet
diversifiquen su oferta y atraigan a nuevos segmentos de clientes. La
necesidad de una conectividad confiable y rapida ha impulsado la expansion de
servicios como la fibra optica, el Internet de las cosas (loT) y la oferta de
paquetes con mayor ancho de banda. Ademas, la creciente popularidad de las
plataformas de streaming y el comercio electronico ha abierto nuevas
posibilidades para las empresas ISPs, quienes pueden asociarse con
proveedores de contenido y ofrecer paquetes personalizados que satisfagan

las necesidades especificas de los usuarios.

Conjuntamente, las empresas proveedoras de servicios de Internet en
Colombia deben estar a la vanguardia de las ultimas tendencias tecnoldgicas y
ser agiles para adaptarse rapidamente a los cambios en la demanda del
consumidor; la implementacion de tecnologias emergentes como la inteligencia
artificial y la virtualizacion de redes puede mejorar la experiencia del usuario y
optimizar la gestion de recursos, de esta forma la innovacion se ha convertido
en una herramienta esencial para mantener la competitividad en el mercado
como una herramienta que promueve el desarrollo empresarial asi como los

niveles de productividad (Maya Carrillo et al., 2019,).

Asimismo, la satisfaccién del cliente se ha vuelto mas relevante que nunca, “la
calidad en el servicio se considera una alternativa para que las empresas
puedan obtener una ventaja competitiva y sostenible en un entorno econémico
globalizado; las pequenas y medianas empresas deben ofrecer una mayor
calidad en el servicio que las empresas grandes, y asi obtener la preferencia de
los clientes” (Silva Trevifio et al., 2021). Las empresas ISPs deben centrarse en
brindar un excelente servicio al cliente, o que incluye una atencion rapida y
eficiente en caso de problemas técnicos y una comunicacion clara y
transparente sobre los servicios y tarifas. La fidelizacion de los clientes

existentes es crucial para mantener una base solida y sostenible de ingresos.

En cuanto a la competencia, el mercado de los proveedores de servicios de

Internet en Colombia es altamente competitivo. Ademas de enfrentar la
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competencia entre si, también deben competir con otros actores del mercado,
como las empresas de telecomunicaciones que ofrecen servicios de Internet y
paquetes de comunicacion integrados. En este contexto, la diferenciaciéon y la

innovacion se convierten en factores clave para atraer y retener clientes.

El mercado de los proveedores de servicios de Internet en Colombia ha
experimentado un crecimiento notable en los ultimos afios. Sin embargo, la
pandemia del COVID-19 ha generado una desaceleracion econdmica que
afecta al sector. Ante esta situacion, las empresas ISPs se encuentran en la
necesidad de establecer un procedimientos que permitan la estandarizacién de
procesos con el fin de aumentar la eficiencia en los procesos de instalaciéon y
mantenimiento por parte del personal técnico de las empresas ISPs ubicadas
en Colombia. La transformacion en los habitos de consumo y en la forma en
que las personas se relacionan con la tecnologia ha generado nuevas
oportunidades para estas empresas, quienes deben aprovecharlas para
continuar ofreciendo servicios de calidad y satisfaciendo las necesidades de los
usuarios en un entorno en constante evolucion. La innovacion, la calidad del
servicio al cliente y la diversificacion de la oferta son elementos clave para

asegurar el éxito en este mercado competitivo y en constante cambio.

1.2 Planteamiento del problema cientifico

“ISP" es el acrénimo de Internet Service Provider, el cual se traduce como
proveedor de servicios de internet. Se refiere a una empresa o compafiia que
proporciona acceso a Internet, tanto a personas como organizaciones,
permitiendo que sus clientes puedan navegar en la web. Cada hogar u
organizacion con acceso a Internet tiene un ISP, generalmente, estas empresas
o ISP también brindan otros servicios, por ejemplo, paquetes de navegacion,
television por cable o satelital, servicio de telefonia, alojamiento de sitios web,
registro de dominio, entre otros. Un ISP también es conocido como, proveedor
de acceso a Internet (IAP), proveedor de servicios de red de Internet (INSP),

proveedores de servicios de Internet inalambrico (WISP), proveedor de
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servicios de almacenamiento o cualquier combinacién en funcién de los

servicios que ofrece la empresa (SUMA COLOMBIA, n.d.).

Durante la pandemia del COVID-19 en el afo 2020, las personas fueron
restringidas de salir de casa, a su vez, de realizar teletrabajo, durante la
pandemia de Covid-19, las restricciones de movilidad impuestas a la poblacion
han resaltado la importancia fundamental de la conectividad domiciliaria, ya
que ha permitido trasladar las actividades laborales desde los lugares de
trabajo convencionales, aumentando asi la cantidad de usuarios potenciales y
usuarios afiliados de las ISPs, donde estas se vieron obligadas a incrementar la
cobertura de sus redes, su capacidad de ejecucion de 6rdenes de servicio,
dificultades con la importacion de materiales necesarios para la instalacion y un

significativo aumento de personal.

Si bien existe un proceso previamente definido de instrucciones sobre coémo
funciona la fibra éptica y como deben ser desplegadas las redes, estudiado
dentro de la ingenieria en telecomunicaciones, en las ISPs existen problemas
de reprocesos dentro del area operativa, al momento de ejecutar las 6rdenes
de servicio (las cuales incluyen orden de instalacion y mantenimiento),
ocasionados en gran parte por un desordenado e ineficaz proceso de

instalacién y mantenimiento a sus usuarios.

Las empresas ISPs, se han visto afectadas por diferentes factores que
acontecen en la realidad actual mundial como la inflacion, el aumento de la
tasa cambiaria de la divisa, el aumento de los precios de las materias primas, el
aumento del personal, el aumento del salario minimo mensual legal vigente
(S.M.M.L.V como se conoce en Colombia), aumento de la gasolina; por tal
razon las empresas no se enfocaron en la mejora y estandarizacién de

procesos.

Debido a estos factores la empresa se ve en la necesidad de reducir sus costos
operativos y permitir asi ahorrar recursos como optimizar el personal técnico de
la empresa, , mediante la estandarizacion de los procesos de instalacion y
mantenimiento, y de esta manera se permita continuar sus operaciones y estar
preparados para cualquier imprevisto que pueda suceder.
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Formulacién del problema: ;Cémo aumentar la eficiencia en los procesos de
instalacion y mantenimiento por parte del personal técnico de las empresas ISPs

ubicadas en Colombia?.

1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general

Establecer un procedimiento para la estandarizacion de procesos con el fin de
aumentar la eficiencia en los procesos de instalacién y mantenimiento por parte

del personal técnico de las empresas ISPs ubicadas en Colombia.

1.3.2 Objetivos especificos

e Analizar la eficiencia actual de los procesos de instalacion y
mantenimiento por parte del personal técnico de las empresas ISPs
ubicadas en Colombia.

e Determinar el procedimiento 6ptimo para ejecutar el proceso de
instalacion y mantenimiento del personal técnico de las empresas ISPs
ubicadas en Colombia.

e Establecer el procedimiento estandarizado en los procesos de
instalacién y mantenimiento al personal técnico de las empresas ISPs

ubicadas en Colombia.

1.4 Justificacion

En el contexto empresarial, el principal objetivo de las companiias es generar
beneficios econdmicos que permitan repartir ganancias entre sus accionistas.
Para alcanzar esta meta, las empresas buscan constantemente maximizar sus
utilidades, lo que implica aumentar las ventas, reducir los costos y gastos
operativos, y optimizar la eficiencia de todas las areas que conforman la
organizacion. En el caso especifico de las empresas proveedoras de servicios
de Internet (ISPs) en Colombia, el crecimiento en el numero de usuarios se ha

convertido en un factor crucial a analizar, ya que ha permitido aumentar la
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facturaciéon de estas empresas. Sin embargo, este crecimiento también ha

conllevado desafios financieros que requieren soluciones efectivas.

El incremento en la base de usuarios de las empresas ISPs ha sido positivo en
términos de generacién de ingresos. Sin embargo, este crecimiento ha llevado
a estas companias a buscar fuentes adicionales de financiamiento, lo que ha
resultado en un significativo aumento en la deuda. La expansion de la
infraestructura para atender a un mayor numero de clientes implica inversiones
en equipos y tecnologia, lo que a su vez puede requerir créditos bancarios y de
proveedores. Es fundamental para las empresas buscar soluciones para cubrir
estas deudas en el menor tiempo posible y mantener una gestiéon financiera

solida.

Asimismo, las condiciones econdmicas del pais también impactan directamente
en las operaciones de las empresas ISPs. El aumento de la tasa cambiaria, por
ejemplo, repercute en el valor de los equipos router (ONT Optical Network
Terminal) que se instalan en los hogares de los usuarios. Esto puede disminuir
la cantidad de unidades que las empresas pueden importar, afectando la

expansién de sus servicios y la capacidad de atender a nuevos clientes.

La inflacidon es otro factor relevante a tener en cuenta. A medida que los precios
de las materias primas aumentan, también lo hace el presupuesto estimado
para adquirir productos o servicios a nivel local en Colombia. Esto puede
impactar en la inversion necesaria para inaugurar nuevos municipios y zonas
de cobertura, ya que los costos de elementos esenciales como la fibra éptica,
patch cord, fusionadoras, OTDR, switches, routerboards y OLT se ven

afectados.

Ademas, el aumento del salario minimo mensual legal vigente en Colombia
para el afno 2023 representa un desafio adicional para las empresas ISPs.
Buscar la maxima eficiencia en la gestion de recursos se vuelve aun mas
crucial para lograr el equilibrio entre ofrecer un servicio de calidad a los
usuarios y mantener costos operativos controlados. La empresa se esfuerza

por realizar la mayor cantidad de 6rdenes de instalacién y mantenimiento con la
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menor cantidad de personal posible, buscando optimizar sus recursos y reducir

los impactos financieros del aumento salarial.

Por ultimo, las empresas ISPs en Colombia se enfrentan a diversos desafios
financieros en su busqueda por maximizar las utilidades y mantener la
competitividad en un mercado en constante evolucidon. El crecimiento en el
namero de usuarios ha sido positivo para aumentar la facturacién de estas
compainiias, pero también ha conllevado una mayor deuda que debe ser
manejada eficientemente. El contexto econdmico, con el aumento de la tasa
cambiaria, la inflacion y el incremento del salario minimo, agrega presién
adicional a la gestion financiera y operativa de las empresas. Para superar
estos retos, es fundamental que las empresas proveedoras de servicios de
Internet busquen soluciones creativas e innovadoras, optimicen sus recursos,
diversifiquen su oferta y mantengan un enfoque constante en la satisfaccion del
cliente. La capacidad de adaptarse a las nuevas condiciones del mercado y
aprovechar las oportunidades emergentes sera clave para el éxito y la

sostenibilidad en el competitivo mercado de las ISPs en Colombia.
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2. Capitulo 1: Marco Teérico

2.1 Marco tedérico fundamental

En este capitulo se analizaran elementos tedricos fundamentales que tienen
incidencia en la elaboracion de una propuesta de “Estandarizacion de procesos
para aumentar la eficiencia de la instalacion y mantenimiento” permitiendo
orientar, fundamentar y esquematizar la busqueda de variables pertinentes al

problema de investigacion.

Actualmente, ante los diversos cambios del mercado y requisitos para varias
organizaciones, la "Guia sobre funciones, procesos y perfiles" es
completamente necesaria para optimizar el trabajo del personal en cada uno de
los procesos, debido a que esta contribuye al crecimiento y competitividad del
negocio. Por lo tanto, diferentes companias deberian buscar factores clave que
difieran de sus competidores para ofrecer un valor agregado para sus clientes,
aqui es clave la gestion y administracion de los recursos para la toma de
decisiones estratégicas, dado que las empresas que carecen de esta
herramienta de gestion, por regla general, no son muy efectivas y pueden
desaparecer facilmente, porque la tendencia global a la escala de
diferenciacién del mercado hace que sea necesario adaptarse a las nuevas

tendencias en el nivel tecnoldgico, administrativo, comercial y comercial,
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logistica y marketing utilizando todas las oportunidades para lograr un nivel de

crecimiento mas alto.

Por su parte, el direccionamiento de micro empresas partiendo del actual
fendmeno de la globalizacion implica la consideracion de aspectos de su nivel
de capacidad, desarrollo de competencias y constancia en el mercado, es decir
la organizacion debe estar apta para brindar una respuesta oportuna a su

mercado (Esquinca-Moreno, 2018).

En este mismo orden de ideas, cabe destacar que las nuevas exigencias del
mercado y de los consumidores, obligan a las empresas a redireccionar sus
estrategias, pues antes se pensaba en competir con aspectos como precio o
caracteristicas del producto, pero el aumento de la competencia especializada
genera cada vez mejores condiciones para el cliente; asi las cosas, el reto de
las empresas competidoras es generar mas ventajas competitivas y a pensar
en un servicio 6ptimo acompafado de las demas caracteristicas y atributos del
producto (Ortiz y Amparo, 2018).

Es importante iniciar hablando tedricamente sobre la gestion de procesos, al

ser una herramienta esencial para las organizaciones de gran valor:

2.1.1 Gestiéon de procesos

La adopcion de la gestion por procesos en una empresa es ardua y desafiante,
a lo largo de los siglos, organizaciones influyentes e histéricamente
reconocidas han mantenido una estructura funcional; el hecho de que la
administraciéon cientifica haya sido estudiada y desarrollada durante mas de
cien afnos y que empresas exitosas la hayan utilizado, constituye una poderosa
razon para la resistencia al cambio que prevalece en la mayoria de las
instituciones respecto a la implementacion de la gestion por procesos (Parra et
al, 2018). A pesar de que los procesos siempre han existido y son
responsables de la transformacion y la generacion de valor, la historia de la
"mejora de procesos" ha estado vinculada desde los inicios de la ciencia de la
administracién, a la mejora de actividades, pero nunca ha sido exigida a través

de una alineacion con la estrategia de las organizaciones como lo es en la
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actualidad (Morillo et al; 2021); es decir, la gestion de procesos debe estar

alineada con los principios, objetivos y politicas corporativas.

En el proceso de gestion las organizaciones se encaminan hacia la
erradicacién de imperfecciones, el avance y la aceleracion en la entrega de
productos y servicios; esto a la vez se constituye en metas fundamentales y
compartidas por la mayoria de las empresas. Para alcanzar dichos objetivos,
resulta imperativo comprender y posteriormente modificar los procedimientos
en los que surgen ineficiencias, defectos, insatisfaccion o baja productividad
(Medina et al., 2019), (Flores Santander, 2017).

2.1.2 Gestién en la organizaciones

La gestion ha tomado importancia a lo largo de la historia, este es un proceso
que se caracteriza por crear, recepcionar, compartir, distribuir y usar el
conocimiento como un potencial generador de oportunidades, valor agregado
organizacional, competitividad y creacién de relaciones a largo plazo con el

cliente externo ante su satisfaccion por adquirir un bien o servicio.

Para Briceno (2017), la gestion organizacional permite tener ventajas que se
relacionan directamente con la optimizacion de resultados mediante la
ejecucion de buenas practicas en los procesos productivos, altos estandares de
calidad e innovacion y conseguir altos indices de produccion. Entre las
principales ventajas de la gestibn que genera en las organizaciones son las

siguientes Garcia et al; (2017):
Procesos con transparencia.

e |dentificar los beneficios de conocimiento, asi como las carencias del mismo
y proposicion de estrategias correctivas ante esta ultima circunstancia.

e Incremento en la satisfaccion el cliente interno.

e Reduccion de costos operativos y tiempos muertos.

e Seguridad en el ambito laboral creando estabilidad para el cliente interno.

Bajo este contexto, las organizaciones deben potenciar el conocimiento de sus
colaboradores para alcanzar mayor nivel de competitividad en el mundo

empresarial lo que a su vez es fundamental, debido a que mediante la gestion
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del conocimiento se hace posible aumentar la innovacion, la productividad, se
logra el alcance de objetivos a través del conocimiento tacito y explicito con el

que debe interactuar.

En definitiva, la gestion organizacional es fundamental para el éxito y la
eficiencia de cualquier empresa o entidad. Implica la planificacién,
coordinacion, supervision y direccion de recursos humanos, financieros y
materiales para lograr los objetivos y metas establecidos (Serna, 2020). Una
gestion efectiva asegura que los recursos se utilicen de manera 6ptima, se
minimicen los desperdicios, se mantenga un ambiente de trabajo productivo y
colaborativo, se fomente la innovacion y se adapte a los cambios del entorno.
Ademas, la gestion organizacional permite establecer estructuras claras de
autoridad y responsabilidad, promover la comunicacién efectiva, identificar y
solucionar problemas, y tomar decisiones informadas. En resumen, la gestién
organizacional es esencial para crear y mantener operaciones fluidas, alcanzar
resultados consistentes y garantizar la sostenibilidad y competitividad a largo
plazo de cualquier entidad (Medina et al; 2019).

2.1.3 Estructuras organizacionales

Las organizaciones se encuentran en constante interaccion con el mercado
(Méndez et al; 2018), esto se debe a que los cambios en este entorno impactan
directamente la toma de decisiones gerenciales y del grupo de interés a modo
general como principales actores, todos ellos actuan con el fin de cumplir los
objetivos empresariales (Blanco Ariza, 2019). De este modo, las estructuras
organizacionales son marcos jerarquicos y funcionales que definen cémo se
organizan y operan las diferentes partes de una entidad, ya sea una empresa,
una institucion o una organizacion. Estas estructuras establecen la distribucion
de tareas, roles y responsabilidades dentro de la organizacion, asi como las
relaciones de autoridad y comunicacidon entre los miembros. Las estructuras
organizacionales pueden variar desde modelos mas tradicionales, como
jerarquias piramidales, hasta enfoques mas modernos y flexibles, como
estructuras matriciales o en red. La eleccion de una estructura organizacional

adecuada puede tener un impacto significativo en la eficiencia operativa, la
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toma de decisiones y la adaptabilidad de la organizacion a los cambios del

entorno (Blanco Ariza, 2019).

Por su parte Gareche (2019), afirma que las organizaciones tienen una
estructura interna para ofrecer al mercado “un ente externo” lo que necesita, de
esta forma las empresas se convierten en actores sociales al satisfacer las
necesidades de diversos segmentos ya sea de bienes fisicos o servicios,
logrando de esta forma alinear el entorno, grupo de interés, recursos y
herramientas para llegar al alcance de los resultados esperados. Esto deja en
evidencia que las empresas no son imples estructuras, si no que su esencia
que la compone viene dada por la interaccion entre el recurso humano que la
conforma y al mismo tiempo con el mercado que requiere de su actividad

economica.

A su vez, las estructuras organizacionales desempefan un papel crucial en la
competitividad de una empresa al determinar cdmo se coordinan las
actividades, se toman decisiones y se gestionan los recursos internos (Blanco
Ariza, 2019). Ademas, una estructura agil y adaptable permite a la empresa
responder de manera rapida y efectiva a los cambios del mercado y las
demandas de los clientes. Al facilitar la comunicacion, la colaboracién vy la
innovacion, las estructuras organizacionales adecuadas fomentan un entorno
propicio para la generacion de nuevas ideas y la implementacion de estrategias
competitivas. En dltima instancia, la relacion entre las estructuras
organizacionales y la competitividad radica en como la organizacion organiza y
alinea sus recursos y esfuerzos para alcanzar sus objetivos de manera eficaz
en un entorno empresarial en constante evolucion (Shahzad, Bajwa, Siddiqi, &
Raza, 2016).

2.1.4 Competitividad

La aparicion de un nuevo escenario en medio de la globalizacion ha resultado
nuevos cambios estructurales para las organizaciones modernas para llevar a
cabo sus operaciones en el medio en el que se desenvuelven, ademas de ser
capaz de determinar las condiciones de nuevas negociaciones, lo que permite
la inclusion de nuevos proveedores y clientes, lo que hace que la organizacion
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funcione con un ritmo que sea mas apresurado, eficiente y efectivo (Shahzad et
al; 2017).

Complementariamente, los factores internos que permiten a la empresa el
alcance de la competitividad, porque se producen dentro de la organizacion,
son: cultura organizacional, innovacion, la forma en que gestionan el trabajo y
la productividad; que esta en linea y de acuerdo con la estrategia
organizacional (Gaviria & Castillo, 2023). Ademas, es importante planificar y
organizar las tareas llevadas a cabo dentro de la organizacion y ayudar a

obtener los resultados destinados a lograrse.

En relacién al personal aqui juega un papel importante el sistema del manual

de funciones:

2.1.5 Manual de Funciones

El Manual de Funciones y perfiles es una herramienta que promueve el
incremento de la competitividad y sostenibilidad de las organizaciones,
contribuyendo a la estandarizacion y optimizacién de procesos que permiten el
éxito empresarial, desarrollando asi, dentro de su modelo de operacion el
concepto de “funcionamiento 6ptimo” como el activo mas valioso para cualquier

compaiiia, en conjunto con los diferentes recursos organizacionales.

Para Chiavenato (2009, p. 156) citado en Gaviria y Castillo (2023), un manual
de funciones es un documento que detalla las actividades; especificamente lo
detallada como "un proceso, incluyendo la enumeracién de las tareas o
funciones que componen el puesto y su distincion de otros puestos en la
empresa, es una enumeracion detallada de las funciones del puesto, el periodo
de desempefio y los objetivos realizados por la ubicacion titular". También es
un documento que contiene una descripcion de las actividades que deben
seguirse para llevar a cabo las funciones de la unidad, ademas incluye los
cargos y/o las diferentes unidades administrativas que forman parte de la

organizacion, especificando sus responsabilidades e involucramiento.

Asi se reconoce, este manual como una herramienta que permite describir,

estandarizar, sistematizar y organizar procesos que enriquezcan la operacion y
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administracion empresarial; facilitando, ademas, la gestion de actividades
empresariales relacionadas con procesos operativos. Ademas, con el
fendmeno de la globalizacion, las empresas que trabajan en el sector terciario
hoy en dia deben estar preparadas para prestar servicios de calidad (Cruz,
2023). Estos escenarios globales permiten a las empresas participar en un
entorno empresarial altamente competitivo, por lo que toda organizacion debe
desarrollar una estrategia para funcionar de manera 6ptima en el mercado en el

que opera (Gareche, 2019).

2.1.6 Objetivo del manual de organizacién y funciones

El objetivo central de un manual de organizacion y funciones es establecer de
manera detallada la estructura, responsabilidades, tareas y relaciones
jerarquicas dentro de una organizacion. Este documento proporciona una guia
clara y coherente para que los empleados comprendan sus roles, deberes y
niveles de autoridad, promoviendo asi la eficiencia operativa, la coordinacion
interdepartamental y la toma de decisiones informada. El manual de
organizacion y funciones contribuye a optimizar la gestidon de recursos
humanos, fomentar la comunicacion interna y mejorar la claridad en la
ejecucion de las operaciones, lo que a su vez fortalece la consecucién de los

objetivos y metas de la organizacion en su conjunto.

e Describir las funciones del personal.

e Crear una estructura organica mediante la segmentacion de funciones por
area.

e Definir el tipo de relacion jerarquica.

e Definicidn de los procedimientos administrativos.

e Definicion de puestos de trabajo.

e Contiene un programa de capacitacion para el personal nuevo.

2.1.7 Importancia del manual de organizacion y funciones

Segun Esquinca-Moreno (2018), el manual de funciones facilita el disefio de un
programa de capacitacién, tiempos requeridos, enfoque a qué tipo de personal
y retroalimentacion del mismo bajo los lineamientos y objetivos

organizacionales.
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2.1.8 Funciones especificas por area

Suministra informacion a los funcionarios sobre sus ocupaciones especificas,

su dependencia escalonada y relacion para el cumplimiento de sus funciones.
Limitaciones

e Es una herramienta que propone alternativas de solucion pero si no hay
un compromiso planificado y unificado no es posible el alcance de
resultados.

e Se debe de actualizar periédicamente para que sea util.

e Deja de lado los aspectos informales.

Utilidades

Dentro de las principales utilidades que presenta el manual de organizacion y

funciones estan las siguientes:

e Responsabilidades concretas y dependencia de acuerdo al nivel
jerarquico.

e Simplifica la actividad administrativo y les permite a los directivos llevar
mayor control sobre su administracion.

e Establece limites y demarca las areas organizacionales.

e Facilita la reclusién de nuevo personal y capacitacién del mismo.

e Estructura del manual de organizacion y funciones

En definitiva, la importancia del manual de organizacion y funciones radica en
su capacidad para establecer una estructura organizativa clara y eficiente,
definir roles y responsabilidades de manera precisa, y promover la coordinacién
efectiva entre departamentos y empleados (Pojuan, 2022). Este documento
sirve como referencia fundamental para orientar a los miembros de la
organizacion en cuanto a sus tareas y relaciones jerarquicas, lo que resulta en
una distribucion adecuada de las funciones, una mejor toma de decisiones, una

comunicacion interna fluida y una optimizacion de los recursos humanos.
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Ademas, el manual de organizacion y funciones contribuye a reducir la
ambigledad en las operaciones, facilita la adaptacion a cambios y crecimiento,
y en ultima instancia, favorece el logro de los objetivos estratégicos de la

organizacion.

2.2 Marco teédrico conceptual

Estandarizacion de Procesos: Proceso de establecer normas, procedimientos
y métodos uniformes en una organizacion para garantizar la consistencia y
calidad en la ejecucién de tareas y actividades, optimizando la eficiencia y

reduciendo la variabilidad (Blanco Ariza, 2019).

La estandarizaciéon de procesos es un enfoque estratégico esencial en la
gestion organizacional que implica la creacion y adopcién de normas,
procedimientos y métodos uniformes para la realizacion de tareas y actividades
dentro de una empresa. Este proceso busca asegurar la consistencia,
eficiencia y calidad en la ejecucidn de operaciones al establecer pautas claras y
repetibles que guian a los empleados en cada etapa. A través de la
estandarizacioén, se optimiza el uso de recursos, se minimiza la variabilidad y se
facilita la medicion y mejora del desempefio, contribuyendo en ultima instancia
a la optimizacién de la operacion, la satisfaccion del cliente y el logro de los

objetivos organizativos.

Manual de Funciones: Documento detallado que describe las
responsabilidades, deberes, autoridad y relaciones de un empleado o
departamento dentro de una organizacion, proporcionando orientacion clara
sobre roles y contribuyendo a una mejor gestion de recursos (Medina Ledn A.
N.-N., 2019).Un manual de funciones es un documento esencial en la
estructura organizativa de una empresa, que detalla de manera exhaustiva las
responsabilidades, roles, tareas y relaciones de cada empleado o
departamento. Este recurso proporciona una guia fundamental para la
comprensién clara de las funciones individuales y la coordinacién
interdepartamental, estableciendo expectativas claras y promoviendo una

distribucion efectiva de las responsabilidades. A través del manual de
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funciones, se facilita la toma de decisiones, se minimiza la ambigtedad en las
operaciones y se mejora la eficiencia organizativa al alinear las contribuciones

de los empleados con los objetivos estratégicos de la empresa.

Flujo de Trabajo: Representacién visual de la secuencia ordenada de pasos y
actividades que componen un proceso, mostrando la interaccion entre
diferentes roles y etapas, facilitando la comprension y mejora de la operacion
(Medina Ledn, 2019).

Coordinacion Interdepartamental: Proceso de comunicacion y colaboracion
entre distintos departamentos o equipos dentro de una organizacion para
asegurar la integraciéon y sincronizacion de sus actividades, evitando

duplicaciones y conflictos (Esquinca Moreno, 2018).

La coordinacion interdepartamental es un proceso esencial dentro de una
organizacion que implica la colaboracién efectiva y la comunicacion fluida entre
diferentes departamentos o equipos con el objetivo de garantizar la alineacién
de objetivos, evitar duplicaciones de esfuerzos, optimizar el uso de recursos y
lograr una ejecucion coherente de proyectos y procesos. Esta practica fomenta
la sinergia entre areas funcionales, promueve el intercambio de conocimientos
y habilidades, y facilita la adaptacion agil a cambios organizativos,
contribuyendo a un flujo de trabajo armonioso y al logro de resultados exitosos

en conjunto.

Optimizacién de Recursos: Uso eficiente de los recursos disponibles, como
tiempo, personal, materiales y tecnologia, para maximizar la productividad y
minimizar el desperdicio en la ejecucién de procesos (Shahzad, Bajwa, Siddiqi,
& Raza, 2016).

La optimizacion de recursos es un enfoque estratégico que busca maximizar la
eficiencia y efectividad en el uso de los diversos activos disponibles en una
organizacion, como tiempo, personal, tecnologia y materiales. Mediante la
identificacion y aplicacion de practicas mas efectivas y procesos mas eficientes,
se busca minimizar el desperdicio, reducir costos y mejorar la productividad, lo

que a su vez conduce a un mejor rendimiento organizativo y a la capacidad de

29



abordar desafios con mayor agilidad y competitividad en un entorno

empresarial dinamico.

Indicadores Clave de Desempeino (KPls): Meétricas especificas vy
cuantificables utilizadas para medir y evaluar el rendimiento de un proceso o
actividad en funcion de los objetivos y metas establecidos (Pena Veitia, 2019).
Los Indicadores Clave de Desempefo (KPls) son métricas selectas vy
cuantificables que se utilizan para evaluar el éxito y el progreso de una
organizacion, departamento o proyecto en relacién con los objetivos y metas
establecidos. Estos indicadores proporcionan una vision objetiva y medible de
la eficiencia, calidad y logros, permitiendo a los lideres y equipos tomar
decisiones informadas, identificar areas de mejora y realizar un seguimiento
continuo del desempefio para asegurar un enfoque estratégico y una toma de

decisiones basada en datos.

Mejora Continua: Filosofia y enfoque que busca identificar y aplicar
constantemente mejoras en los procesos y funciones de una organizacién, con
el objetivo de incrementar la eficiencia, calidad y satisfaccion del cliente (Pefia
Veitia, 2019). La mejora continua en las organizaciones es un enfoque esencial
que implica la busqueda constante e incremental de optimizacion en todos los
aspectos de la operacion. A través de la identificacion y aplicaciéon de mejoras
graduales en procesos, productos y practicas, se promueve la eficiencia,
calidad y satisfaccion del cliente. Este enfoque fomenta una cultura de
aprendizaje y adaptacion, donde los equipos colaboran para detectar
oportunidades de perfeccionamiento, implementar soluciones innovadoras y
evaluar los resultados, creando asi un ciclo constante de evolucién que permite
a la organizaciéon mantenerse agil, competitiva y alineada con los cambios del

entorno empresarial.

Automatizaciéon: Implementacion de tecnologia y herramientas para ejecutar
tareas y procesos de manera automatica, reduciendo la intervencion humana,
aumentando la velocidad y minimizando errores (Pefia Veitia, 2019). La
automatizacion se refiere a la aplicacion de tecnologia y sistemas para llevar a

cabo tareas y procesos de manera automatica, reduciendo la intervencién
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humana y aumentando la eficiencia operativa. Mediante la implementacion de
herramientas y software avanzados, la automatizacion agiliza la ejecucion de
actividades repetitivas, mejora la precisiéon y velocidad, minimiza errores y
libera recursos humanos para enfoques mas estratégicos y creativos. Esta
practica no solo optimiza la productividad, sino que también contribuye a la
estandarizacibn y mejora continua de los procesos, permitiendo a las
organizaciones adaptarse agilmente a las demandas del mercado vy

mantenerse a la vanguardia en un entorno empresarial en constante cambio.

Delegacion de Autoridad: Transferencia de poder y responsabilidad de un
nivel jerarquico a otro, permitiendo a los empleados tomar decisiones y realizar
acciones dentro de limites definidos, agilizando la toma de decisiones
(Leén-Duarte, 2020). La delegacion de autoridad es el proceso mediante el cual
un lider o gerente transfiere responsabilidades y poder de toma de decisiones a
sus subordinados, otorgandoles la autoridad necesaria para realizar tareas y
tomar acciones dentro de limites definidos. Esta practica no solo empodera a
los empleados al permitirles contribuir activamente al éxito de la organizacién,
sino que también agiliza la toma de decisiones al descentralizar el proceso y
fomentar la autonomia. Sin embargo, una delegacion efectiva implica la
asignacion adecuada de tareas en funcion de las habilidades y capacidades
individuales, la comunicacion clara de expectativas y la supervision y apoyo
continuos para garantizar que los objetivos se alcancen de manera eficiente y

coherente.

Actualizacién del Manual: Proceso periodico de revision y modificacién del
manual de funciones y procesos para reflejar los cambios organizativos,
actualizaciones en roles y responsabilidades, y mejoras implementadas con el
tiempo (Leon-Duarte, 2020). La actualizacion del manual es un proceso
fundamental en la gestion organizativa que implica revisar y modificar
periodicamente el contenido del manual de funciones y procesos para reflejar
cambios internos y externos a la organizacion. A medida que evolucionan roles,
responsabilidades y estrategias, es esencial mantener el manual actualizado
para asegurar que las descripciones de funciones, procedimientos y relaciones

sigan siendo precisas y relevantes. Esta practica garantiza que los empleados
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tengan acceso a informacion actualizada, promueve la coherencia en la
operacion y facilita la adaptacion agil a nuevas circunstancias, permitiendo a la
organizacion mantenerse alineada con sus objetivos y lograr un rendimiento

optimo.

Gestion: Es un modelo de gestidon implantado en una organizacién como
estrategia que permite tanto la direccion como la comprensién de la realidad
del entorno en el que se desenvuelve la organizacion, posibilitando la
adecuada toma de decisiones discrecionales, define la politica de gestion de la
empresa; porque el aprendizaje organizacional conduce al liderazgo con los
recursos necesarios, y el conocimiento se formula, implementa y mantiene
como estrategia de largo plazo (Agudelo Ceballos, 2018). La gestion se refiere
al conjunto de actividades y procesos planificados, organizados, dirigidos y
controlados para alcanzar objetivos especificos dentro de una organizacién o
proyecto. Implica tomar decisiones, asignar recursos, coordinar equipos y
evaluar resultados con el fin de optimizar el uso de los recursos disponibles y
asegurar la eficiencia y efectividad en la consecucion de metas y resultados

deseados.

Gestidn por procesos: La gestidn por procesos, en contraposicion a la gestion
tradicional basada en funciones, puede ser descrita como el enfoque gerencial
de los procesos empresariales. Consiste en dirigir la organizacion centrando la
atencion en los procesos, con el objetivo de alinearlos con la estrategia, mision
y objetivos. Se trata de un sistema interconectado que tiene como propdsito
aumentar la satisfaccion del cliente, generar un mayor valor y mejorar la
capacidad de respuesta. Este enfoque implica reorganizar los flujos de trabajo
para adaptarse con mayor flexibilidad y rapidez a los cambios, y se enfoca en

indagar el "por qué" y "para quién" se realiza el trabajo (Medina Ledn, 2019).

Desempeio laboral: El desempeno dentro de una organizacién se refiere al
desempeno de los beneficios y la productividad logrados o proporcionados por
las personas que realizan las actividades encomendadas y que estan
totalmente obligadas a realizar esas actividades. Es el comportamiento de la

persona evaluada lo que esta disefiado para lograr efectivamente la meta
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(Esquinca Moreno, 2018). Las organizaciones establecen estandares de
eficiencia que determinan el desempeno alcanzado al final del proceso
productivo. Para ello, establece metas, tiempos y metas para determinar el
nivel de desempefo alcanzado. Esto se hace independientemente del
individuo, colectivo, area organizacional o dependencia. Generalmente, el
desempefio de un trabajador se evalua a través de una entrevista formal, pero
dependiendo de las politicas controladas por el departamento de recursos
humanos de la organizacion, se puede evaluar dentro de un cierto periodo de

tiempo y no siempre puede ser positivo.

Mejora del desempeio: Mejorar el desempefio laboral es un factor que toda
empresa debe tener en cuenta, ya que de ello depende el logro de las metas
establecidas. Para mejorar el rendimiento de su trabajo, debe comenzar con
una jerarquia establecida. Es posible que los empleados no siempre tengan un
impacto significativo y duradero en su desempeno (Gaviria & Castillo, 2023). La
mejora del desempenio es de vital importancia en cualquier contexto, constituye
un proceso continuo que busca optimizar y elevar los niveles de eficiencia,
calidad y productividad en las actividades y tareas realizadas. A través de la
identificacion y eliminacién de obstaculos, la implementacién de mejores
practicas y la adaptacion a cambios, la mejora del desempefio permite alcanzar
resultados superiores, maximizar el potencial y mantener la competitividad en
un entorno en constante evoluciéon, generando un ciclo de crecimiento

sostenible y beneficios a largo plazo.

Gestion de Recursos Humanos: Desarrollar el potencial de los empleados
para que obtengan la maxima satisfaccién de su trabajo, hagan lo mejor por la
organizacion y alcancen los objetivos de la gestion de la manera mas eficiente
y eficaz (Universidad de Costa Rica, 2022). La Gestion de Recursos Humanos
en las organizaciones abarca la planificacién, adquisicion, desarrollo y
retencién del talento humano. Este proceso implica reclutar y seleccionar a los
candidatos mas idoneos, brindar capacitacion y desarrollo para mejorar
habilidades y competencias, establecer sistemas de compensacion y beneficios
equitativos, asi como fomentar un ambiente laboral saludable y motivador. La

eficaz gestiébn de recursos humanos no solo contribuye al crecimiento de la
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organizacion al asegurar un equipo competente y comprometido, sino también
promueve la satisfaccion de los empleados, aumentando la productividad y

promoviendo una cultura organizacional sdlida y positiva.

Clasificacion de Cargos: Técnicas aplicadas al analisis de la naturaleza de
los cargos de cargo, con el fin de clasificarlos en puestos, grados y jerarquias
ocupacionales, buscando en particular la correcta clasificacion y correcta
asignacion de los funcionarios administrativos dentro de las organizaciones

administrativas (Universidad de Costa Rica, 2022).

La clasificacion de cargos es un proceso fundamental en la gestidon de recursos
humanos que implica categorizar y ordenar los diferentes puestos de trabajo
dentro de una organizacion segun su nivel de responsabilidad, habilidades
requeridas, autoridad y otros factores relevantes. Esta jerarquizacion permite
establecer una estructura organizativa coherente, definir lineas claras de
reporte y facilitar la asignacion equitativa de remuneraciones y beneficios. A
través de la clasificacion de cargos, las empresas pueden comprender mejor su
fuerza laboral, identificar oportunidades de crecimiento y desarrollo, y asegurar
que cada puesto esté adecuadamente valorado, contribuyendo asi a la
eficiencia operativa y al equilibrio interno de la organizacién (Flores Santander,
2017).

2.3 Marco tedrico Situacional

En Colombia, el sector de las telecomunicaciones, incluido el servicio de
Internet, ha experimentado un crecimiento significativo en los ultimos afos. La
penetracion de Internet ha aumentado y se ha vuelto mas accesible para un
mayor numero de personas. Algunas de las principales empresas prestadoras
de servicios de Internet en el pais incluyen Claro, Movistar, TigoUne y ETB,

entre otras (Rojas & Benjarano, 2018).

Estas empresas han estado compitiendo en el mercado para ofrecer servicios
de Internet de alta velocidad, cobertura mas amplia y precios competitivos. Se

ha observado un aumento en la adopcion de tecnologias de banda ancha y
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conexiones moviles, lo que ha impulsado el acceso a Internet en diferentes

regiones de Colombia.

En Colombia, el impulso al acceso a Internet ha sido moldeado por una
combinacion de factores geograficos, socioecondmicos y politicos. En las areas
urbanas, especialmente en ciudades principales, se ha observado una mayor
inversion en infraestructuras de telecomunicaciones y tecnologia, resultando en
una mayor conectividad para la poblacidon. No obstante, en las regiones rurales
y apartadas, los desafios geograficos y la falta de infraestructura han
obstaculizado el acceso equitativo. El gobierno colombiano ha implementado
programas y politicas para reducir esta brecha digital, como la iniciativa "Vive
Digital" que busca llevar Internet a zonas remotas y brindar capacitacion en
tecnologia. Aunque se han logrado avances notables, persisten desigualdades
en la accesibilidad, requiriendo un enfoque continuo en la inversion en
infraestructura y la promocién de la alfabetizacion digital para garantizar un
acceso equitativo y significativo a Internet en todas las regiones del pais
(Ministerio de las TIC, 2022).

A pesar del progreso en la infraestructura y la expansion de la conectividad,
como ya se mencion¢ todavia existen desafios en algunas areas rurales y
apartadas del pais, donde la cobertura de Internet puede ser limitada o
inexistente (Ortis Pabdén & Nagles Garcia, 2017). Asi lo confirma El ministerio
de las TIC en su informe de “Plan Nacional de conectividad Rural’, en el
contexto de Colombia, el impulso al acceso a Internet en las zonas rurales ha
sido un desafio multifacético. La geografia montafiosa y dispersa de muchas
regiones rurales ha dificultado la instalacion de infraestructuras de
comunicacion, lo que resulta en una brecha digital significativa. A pesar de
estos obstaculos, el gobierno colombiano y diversas organizaciones han
implementado estrategias para abordar esta disparidad. Proyectos como
"Zonas WiFi Gratis para la Gente" han instalado puntos de acceso en areas
rurales, brindando acceso gratuito a Internet en espacios publicos. Ademas,
programas de capacitacion en alfabetizacion digital han empoderado a las
comunidades rurales, permitiéndoles aprovechar las oportunidades educativas

y economicas en linea. A pesar de estos esfuerzos, aun persisten desafios en
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términos de conectividad constante y de calidad, lo que subraya la necesidad
continua de inversion y colaboracion para asegurar que las zonas rurales de
Colombia puedan acceder de manera equitativa a los beneficios de la era
digital (Ministerio de las TIC, 2023).

En relacibn a las empresas que se desenvuelven en este sector, las
proveedoras de servicios de Internet (ISPs) en Colombia tienen una
oportunidad significativa en medio de la creciente demanda de conectividad y
servicios digitales en el pais. A medida que la penetracion de Internet continda
expandiéndose y la adopcion de tecnologia se acelera, las ISPs estan
posicionadas para desempenar un papel crucial al brindar acceso confiable y
de calidad a comunidades urbanas y rurales por igual. Ademas de ofrecer
conectividad basica, las ISPs pueden capitalizar la creciente necesidad de
servicios avanzados, como conexiones de alta velocidad, soluciones de nube,
streaming y comunicaciones empresariales, contribuyendo asi al desarrollo
economico y social de Colombia. Sin embargo, para aprovechar plenamente
esta oportunidad, las ISPs deben abordar desafios como la infraestructura en
areas remotas, la calidad del servicio y la seguridad cibernética, garantizando
una experiencia en linea robusta y segura para sus usuarios (Barrientos Felipa,
2017).

2.4 Marco teodrico contextual

El surgimiento de nuevas empresas prestadoras de servicios de Internet en
Colombia ha sido una tendencia en el mercado de las telecomunicaciones. Con
el aumento de la demanda de Internet y el crecimiento del acceso a la
tecnologia, se ha abierto espacio para nuevas compafias que buscan competir
en este sector (Barrientos Felipa, 2017). En el mercado de las
telecomunicaciones en Colombia, ha surgido una marcada tendencia de
crecimiento en el establecimiento de nuevas empresas prestadoras de
servicios de Internet. Este fendmeno se atribuye a la creciente demanda de
conectividad y a la expansion de la infraestructura tecnoldgica en todo el pais.

Estas nuevas empresas estan aprovechando las oportunidades en segmentos
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tanto urbanos como rurales, buscando ofrecer una gama diversificada de
servicios, desde conectividad basica hasta soluciones avanzadas, para
satisfacer las necesidades cambiantes de los consumidores y las empresas.
Esta competencia en constante evolucion esta impulsando la innovacion,
mejorando la calidad del servicio y contribuyendo a la ampliacion del acceso a

Internet en Colombia (Garcia Rendén & Posada Aparicio, 2016).

Conjuntamente, Pérez (2023) destaca que en Colombia, el sector de servicios
de Internet ha experimentado un notable crecimiento y evolucion en los ultimos
afos, marcando un impacto significativo en el panorama empresarial y social
del pais. La expansion de la conectividad digital ha sido impulsada por el
aumento de la demanda de servicios de banda ancha y la rapida adopcién de
tecnologias de la informacién y comunicacién; asi mismo sefiala que, las
empresas prestadoras de servicios de Internet en Colombia se enfrentan a
desafios y oportunidades en un entorno caracterizado por la diversidad
geografica y la variabilidad en las condiciones de infraestructura, lo que influye

en la calidad y accesibilidad de los servicios.

La competencia en el mercado de servicios de Internet en Colombia ha llevado
a la diversificacion de las ofertas y a la mejora constante de la calidad de los
servicios; ademas de las empresas tradicionales de telecomunicaciones, han
surgido proveedores de servicios de Internet mas pequerios y especializados,
contribuyendo a la dinamica competitiva del sector (Ramirez, 2023). La
regulacion gubernamental también desempefa un papel fundamental en este
contexto, buscando garantizar la equidad, la competencia leal y la expansion
de la conectividad a nivel nacional. En este marco, la implementacion de
politicas y estrategias que fomenten la inversion en infraestructura vy
promuevan la inclusion digital se convierten en elementos clave para el

desarrollo sostenible del sector de servicios de Internet en Colombia.

Algunos factores que han favorecido el surgimiento de nuevas empresas

prestadoras de servicios de Internet en Colombia incluyen:
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Liberalizacion del mercado: Las politicas gubernamentales y las regulaciones
han fomentado la competencia en el sector de las telecomunicaciones, lo que

ha permitido la entrada de nuevos actores al mercado.

Avances tecnoldégicos: El desarrollo de tecnologias de acceso a Internet, como
la fibra oOptica y las redes moviles 4G y 5G, ha facilitado la prestacién de

servicios de Internet en areas donde antes era dificil o costoso llegar.

Aumento de la demanda: El crecimiento de la poblacion conectada y la
creciente necesidad de Internet tanto en hogares como en empresas han

generado oportunidades para nuevos proveedores de servicios.

Innovacion en modelos de negocio: Algunas empresas han surgido con
enfoques innovadores, como ofrecer Internet de alta velocidad a precios mas
bajos, servicios personalizados para nichos especificos o soluciones para

areas rurales poco atendidas.

Es importante tener en cuenta que el panorama puede haber evolucionado
desde entonces, con nuevas empresas emergiendo o algunas consolidandose
en el mercado. Para obtener la informacion mas actualizada sobre el
surgimiento de nuevas empresas prestadoras de servicios de Internet en
Colombia, te sugiero consultar fuentes especializadas y noticias recientes
sobre el sector de las telecomunicaciones en el pais (Rojas & Benjarano,
2018).

En esta misma linea, algunos de los desafios mas significativos incluyen:

e Cobertura y acceso desigual: A pesar de los avances en la conectividad,
algunas areas rurales y remotas de Colombia aun enfrentan limitaciones
en la cobertura de Internet. Ampliar la infraestructura y mejorar la
conectividad en estas regiones representa un desafio logistico y
econdmico para las empresas.

e C(Calidad y velocidad de conexion: La calidad del servicio de Internet es
un tema importante para los usuarios. Las empresas deben garantizar
una conexion estable y de alta velocidad para satisfacer las expectativas

de los clientes.
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Competencia en el mercado: El mercado de las telecomunicaciones en
Colombia es altamente competitivo, con varias empresas ofreciendo
servicios similares. Las empresas deben encontrar formas de
diferenciarse y ofrecer ventajas competitivas para atraer y retener
clientes.

Regulacion y politica gubernamental: Las politicas gubernamentales y
regulaciones en el sector de las telecomunicaciones pueden influir en la
forma en que operan las empresas y en su capacidad para expandirse o
innovar. Un entorno regulatorio claro y favorable es esencial para
fomentar la inversién y el desarrollo del mercado.

Ciberseguridad y privacidad: Con el aumento del uso de Internet,
también crece el riesgo de ciberataques y violaciones de privacidad. Las
empresas prestadoras del servicio de Internet deben tomar medidas
para proteger la informacion de sus usuarios y garantizar la seguridad de
sus redes.

Innovacion tecnoldgica: El rapido avance tecnoldgico requiere que las
empresas estén constantemente actualizandose y adaptandose a
nuevas tecnologias para mantenerse competitivas.

Atencion al cliente: Brindar un excelente servicio al cliente es
fundamental para cualquier empresa. Las companias de Internet deben
asegurarse de responder a las consultas y problemas de los usuarios de

manera efectiva y eficiente.
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METODOLOGIA DEL PROCESO
DE INVESTIGACION

CAPITULO I

3. Capitulo 2: Metodologia del Proceso de Investigaciéon
El enfoque de la investigacién es cuantitativo de tipo correlacional, se hara

analisis de datos y numeros.

3.1 Fase Exploratoria

En esta fase teniendo en cuenta que el objetivo central de la investigacion es

establecer un procedimiento para la estandarizaciéon de procesos que mejore la
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eficiencia en las actividades de instalacion y mantenimiento de las empresas

ISPs en Colombia se iniciara con:

e Un analisis de las practicas actuales y desafios enfrentados por el
personal técnico.

e Una revision exhaustiva de literatura y entrevista con un experto en el
campo para identificar las variaciones en los procedimientos y las
posibles areas de mejora.

e Revisidbn de los estandares internacionales en el sector y mejores

practicas de empresas exitosas en el ambito de las telecomunicaciones.

Esta fase exploratoria permitiria la formulacién de hipétesis preliminares, la
identificacién de variables clave y el establecimiento de una base sélida para el
disefio de procedimientos estandarizados que optimicen la eficiencia en las

operaciones técnicas de las empresas ISPs en Colombia.

3.2 Fase Descriptiva

La investigacidén descriptiva se centraria en proporcionar un analisis detallado y
exhaustivo de los procesos de instalacion y mantenimiento llevados a cabo por
el personal técnico de las empresas ISPs en Colombia, con el objetivo de
establecer un procedimiento estandarizado para mejorar la eficiencia. Para ello,
el analisis descriptivo se centraria en identificar patrones, tendencias y
variaciones en los procedimientos actuales, proporcionando una base sodlida
para la formulacion de un nuevo procedimiento estandarizado que aborde
eficazmente las necesidades y particularidades del contexto colombiano de las

empresas ISPs.

3.3 Fase Correlacional

Esta fase se centra en describir la relacion existente entre procedimiento para
la estandarizaciéon de procesos y su influencia sobre la eficiencia en las
actividades de instalacion y mantenimiento de las empresas ISPs en Colombia.

Se utilizarian herramientas estadisticas, como analisis de correlacion, para
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determinar si existe una relacién significativa entre la estandarizacién de
procesos y la eficiencia operativa a partir del marco de antecedentes e
investigaciones previas. Ademas, se podrian controlar variables adicionales
que podrian afectar el resultado, como la capacitacion del personal o la calidad
de los equipos utilizados. Este enfoque permitiria comprender mejor como la
implementacion de procedimientos estandarizados se relaciona con la
eficiencia en las actividades técnicas de las empresas ISPs en el contexto

colombiano.

3.4 Descripcion amplia de la poblacion

En Colombia, las empresas proveedoras de servicios de Internet, comunmente
conocidas como ISPs (proveedores de servicios de Internet), conforman un
sector dinamico y vital en la infraestructura de telecomunicaciones del pais.
Estas empresas, abarcan desde grandes corporaciones como proveedores
mas regionales, desempefian un papel fundamental al ofrecer conexiones de
banda ancha y servicios de conectividad a usuarios residenciales, empresas y
otras instituciones. Operan en un entorno diverso que abarca desde las zonas
urbanas mas densamente pobladas hasta areas rurales, contribuyendo asi a la
expansion y accesibilidad de Internet en todo el pais. Las empresas ISPs en
Colombia compiten en un mercado en constante evolucién, marcado por
avances tecnologicos y una creciente demanda de servicios de alta velocidad y
confiabilidad. Ademas de proporcionar acceso a la red, muchas de estas
empresas también ofrecen servicios complementarios, como telefonia y
television por Internet, para satisfacer las necesidades cambiantes de los

consumidores colombianos en el ambito digital.

En Colombia hay 3.073 operadores de servicios de Internet: 995 se ubican en
la region central y Bogota, 554 en la region Caribe, 527 en el Pacifico, 463 en
el Eje Cafetero y Antioquia, 306 en la Amazonia y 238 en los Llanos vy la
Orinoquia (Ministerio de las TIC, 2022).

En el sur de Colombia, especificamente en el departamento de Narifio, las

empresas proveedoras de servicios de Internet (ISPs) constituyen una red
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esencial para la conectividad en esta region. Aunque la geografia montafiosa y
diversa de Narifio presenta desafios logisticos, diversas ISPs han trabajado
para establecer y mantener infraestructuras que ofrecen servicios de acceso a
Internet a comunidades urbanas y rurales. Estas empresas, pueden variar en
tamafio y alcance; en ciudades como Pasto, Tumaco e Ipiales la cobertura es

mas amplia.

3.5 Muestra

El caso de estudio de la empresa "Sur Conexion - Colombia" implica la
aplicacién de un instrumento de recoleccion disefiado para evaluar diferentes
dimensiones dentro de la organizacion. Este instrumento esta destinado a ser
utilizado por el director de operaciones de la empresa y se centra en la
evaluacion de varias areas clave que impactan en el funcionamiento general de

la empresa. Las dimensiones que se evaluan son:

Operaciones (Servuccion): Esta dimension se enfoca en la eficiencia y
efectividad de los procesos operativos de la empresa, evalua como se llevan a
cabo las operaciones, la calidad de los productos o servicios ofrecidos, la
gestion de la cadena de suministro y cualquier aspecto relacionado con la

produccion o prestacion del servicio.

Comercial y Ventas: Se centra en la estrategia comercial de la empresa,
incluyendo las actividades de marketing, las estrategias de ventas, la relacion
con los clientes y la efectividad de las estrategias para generar ingresos y

aumentar la cuota de mercado.

Administrativa: Evalla la eficacia de los procesos administrativos internos,
como la gestion financiera, la gestién de recursos humanos, la planificacién

estratégica, la toma de decisiones y la eficiencia en la gestiéon de los recursos.

Humana: Esta dimensién se concentra en el capital humano de la empresa,
incluyendo aspectos como el clima laboral, la capacitacion y desarrollo del
personal, la comunicacién interna, la motivacién de los empleados y la cultura

organizacional.
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Dimension Tecnoldgica: Evalua el uso y la integracion de tecnologias en los
procesos de la empresa, esto incluye sistemas informaticos, herramientas
digitales, software especializado, automatizacién de procesos, y como estas

tecnologias contribuyen a la eficiencia y competitividad de la empresa.

El objetivo de utilizar este instrumento de recoleccion es obtener una vision
integral de la empresa desde diferentes perspectivas clave; el director de
operaciones, al completar este instrumento, podra identificar fortalezas,
debilidades y areas de mejora en cada una de estas dimensiones. Esta
evaluacion ayuda a comprender mejor el funcionamiento global de la
organizacion y proporciona informacion valiosa para la toma de decisiones
estratégicas orientadas a la mejora continua y al logro de los objetivos
empresariales a su vez se convierte en un insumo central para la elaboracién

del diagnostico mediante las herramientas como la MEFI, MEFE y DOFA.

Una vez recolectada esta informacion, se pueden desarrollar planes de accién
especificos para abordar los aspectos que necesiten mejoras, potenciando asi
el crecimiento y la eficacia de la empresa "Sur Conexion - Colombia" como

caso representativo para finalidades del presente estudio.

Objetivo especifico 1: Analizar la eficiencia actual de los procesos de
instalacion y mantenimiento por parte del personal técnico de las
empresas ISPs ubicadas en Colombia.

Descripcion de los instrumentos a utilizar:

Datos de eficiencia actuales: Los datos de eficiencia actuales constituyen
informacion cuantitativa y cualitativa que refleja el rendimiento y la efectividad
de un proceso, sistema o entidad en un momento especifico. Estos datos son
esenciales para evaluar la optimizacion de recursos y la capacidad de alcanzar
objetivos con la menor cantidad posible de insumos. En el contexto de las
empresas o proveedores de servicios, como ISPs (proveedores de servicios de
Internet), los datos de eficiencia actuales podrian incluir métricas como la

velocidad y estabilidad de la conexion, tiempos de respuesta en la resolucion
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de problemas, tasas de éxito en la instalacién y mantenimiento, entre otros
indicadores operativos. La obtencién y analisis de estos datos ofrecen una
visidn concreta y actualizada sobre cdmo una entidad esta cumpliendo con sus
metas y puede ser fundamental para la toma de decisiones estratégicas y la

mejora continua.

Tiempos de instalacion y mantenimiento: los tiempos de instalacion y
mantenimiento se refieren al lapso de tiempo requerido para llevar a cabo la
implementacion inicial de un servicio o sistema, asi como para realizar las
tareas periddicas de mantenimiento necesario para asegurar su funcionamiento
continuo y eficiente. En el contexto de servicios como los proporcionados por
ISPs (proveedores de servicios de Internet), los tiempos de instalacion abarcan
desde la solicitud del servicio hasta la activacion efectiva, mientras que los
tiempos de mantenimiento se refieren al periodo dedicado a la conservacion,
reparacion y actualizacion de la infraestructura y equipos asociados. La
eficiencia en estos procesos es crucial para garantizar la satisfaccién del
cliente, la disponibilidad constante de los servicios y la capacidad de adaptarse
a las demandas cambiantes del entorno tecnoldgico. La medicién y gestidn
efectiva de los tiempos de instalacion y mantenimiento son indicadores clave

de la calidad y la capacidad operativa de los proveedores de servicios.

Descripcidon de procesos actuales: Estos son conjuntos de actividades
organizadas y sistematizadas que abarcan desde la adquisicion y gestion de
recursos tecnologicos hasta la entrega de servicios de conectividad a los
usuarios. Estos procesos incluyen la planificacion y despliegue de
infraestructuras de red, la configuracion de equipos, la asignacion de
direcciones IP, la gestion de ancho de banda, la resolucion de problemas
técnicos, la atencion al cliente y la seguridad de la red, entre otros. Los
procesos operativos también incorporan aspectos relacionados con la calidad
del servicio, como la velocidad de conexion, la estabilidad y la disponibilidad
continua. En un entorno dinamico y tecnolégicamente evolutivo, la eficacia de
los procesos de las ISPs es esencial para mantener operaciones eficientes,
satisfacer las demandas de los usuarios y adaptarse a los cambios en el

panorama de las telecomunicaciones.
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Descripcion de los métodos:

El proceso del presente proyecto se llevara a cabo de la siguiente manera:
Instrumentos:

-Indicadores de productividad de la empresa Sur Conexién Colombia SAS.
-Bases de datos de la empresa Sur Conexion Colombia SAS.

Pasos:

e Identificacion de Fuentes Confiables: Fuentes bibliograficas confiables y

actualizadas como revistas académicas, informes de la industria,

estudios de mercado y publicaciones gubernamentales relacionadas con

las telecomunicaciones y la tecnologia en Colombia.

e Revision de Estudios de Investigacion: Estudios de investigacion que se

hayan llevado a cabo en el ambito de las telecomunicaciones en

Colombia. Prestando atenciéon a los indicadores de eficiencia utilizados

en esos estudios y como se miden, encontrando datos como tiempos de

respuesta, velocidad de conexion, tasas de éxito en la instalacion y

mantenimiento, entre otros.

e Analisis de Informes de Empresas y Organizaciones del Sector: Revisa

informes anuales y documentos de empresas ISPs especificas que

operan en Colombia. Muchas empresas publican informes que detallan

sus meétricas operativas y financieras, lo que puede incluir informacién

sobre eficiencia y calidad de servicio.

e Consultar Estadisticas Gubernamentales: Explorando estadisticas e

informes proporcionados por organismos gubernamentales en Colombia

relacionados con las telecomunicaciones. La Superintendencia de

Industria y Comercio y el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y

las Comunicaciones son posibles fuentes gubernamentales.

e Comparacion de Métricas: Es importante encontrar métricas similares o

comparables para evaluar la eficiencia. La consistencia en

la

metodologia ayudara a obtener una vision mas clara y coherente de la

eficiencia de las ISPs en Colombia.

Descripcion de los resultados a obtener:
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e Datos de eficiencia actuales, tiempos de instalacion y mantenimiento.

e Vision detallada de los indicadores clave de rendimiento, como los
tiempos de instalacion, la calidad del servicio, la gestion de averias y
otros factores que impactan directamente en la eficiencia.

e Tendencias, variaciones regionales, y posibles areas de mejora en los
procesos operativos.

Objetivo Especifico 2: Determinar el procedimiento éptimo para ejecutar
el proceso de instalacion y mantenimiento del personal técnico de las
empresas ISPs ubicadas en Colombia.

Descripcion de los instrumentos a utilizar:

Informacion técnica de la empresa: Abarca una serie de aspectos cruciales
relacionados con su infraestructura y operaciones. Incluye detalles sobre la
topologia de red, la capacidad de ancho de banda, la distribucion geografica de
puntos de acceso, y la tecnologia subyacente utilizada, como fibra 6ptica, cable
coaxial o inalambrica. Asimismo, la informacion técnica puede comprender la
gestion de direcciones IP, la seguridad de la red, y los protocolos de
enrutamiento empleados. Ademas, datos sobre equipos de red, servidores, y
sistemas de monitoreo son esenciales para evaluar la robustez y confiabilidad
de la infraestructura tecnologica. La informacion técnica de una empresa ISP
es vital para entender su capacidad para proporcionar servicios de conectividad

confiables y eficientes a sus usuarios finales.

Indicadores de eficiencia actuales: Los indicadores de eficiencia en una
empresa ISP abarcan una variedad de meétricas clave que evaluan la
efectividad y rendimiento de sus operaciones. Estos indicadores incluyen, pero
no se limitan a, los tiempos de instalacion de servicios, la velocidad y
estabilidad de la conexion proporcionada a los usuarios, la prontitud en la
resolucion de problemas técnicos, la disponibilidad de la red, y la eficacia en la
gestion de la capacidad de ancho de banda. Ademas, la tasa de éxito en la
instalacion y mantenimiento, la minimizacién de tiempos de inactividad no
planificados, y la eficiencia en el uso de recursos son también indicadores
cruciales. Estos parametros ofrecen una vision integral de la calidad y eficiencia

de los servicios proporcionados por la ISP, permitiendo evaluar y mejorar
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continuamente sus procesos operativos para satisfacer las demandas

cambiantes del mercado y garantizar la satisfaccién del cliente.

Base de datos de procesos: Las bases de datos de los procesos de una
empresa ISP constituyen el nucleo central que almacena y gestiona
informacion esencial para el funcionamiento eficiente de la organizacion. Estas
bases de datos contienen registros detallados de clientes, incluyendo
informacion de contacto y detalles de los servicios contratados. Ademas,
almacenan datos relacionados con la infraestructura de red, como
configuraciones de equipos, topologia de red, y asignacion de direcciones IP.
La informacion sobre incidentes y solicitudes de los clientes, junto con registros
de tiempos de instalacion y mantenimiento, también forma parte integral de
estas bases de datos. A través de estas plataformas, la empresa ISP puede
optimizar la planificacién de recursos, facilitar la atencion al cliente, y realizar
analisis criticos para mejorar la eficiencia operativa y la calidad del servicio

ofrecido.

Luego de realizar el analisis de los indicadores y procesos actuales, se
determinara el orden de los procedimientos que permitan de manera adecuada
la eliminacién de los tiempos muertos, reprocesos; previniendo que las érdenes

de servicio dentro de las empresas tengan que ser realizadas mas de una vez.

Descripcion de los métodos

Revisiones y Testimonios de Clientes obtenidos de la empresa Sur Conexion
Colombia SAS.: Comentarios y revisiones de clientes, ya sea en plataformas en
linea o en redes sociales, pueden ofrecer percepciones sobre la calidad y

eficiencia de los servicios técnicos proporcionados por la empresa.

Pasos

e Revisar el proceso actual utilizado.

e Analizar el modelo de instalacién y mantenimiento utilizado, buscando
reprocesos y tiempos muertos.

e Plantear modelos nuevos de procedimientos de instalacion vy

mantenimiento.
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e Realizar analisis de tiempos de los modelos planteados.

e Escoger el modelo 6ptimo.

Descripcion de los resultados a obtener:
Estos resultados incluyen:

Procedimiento Estandar Identificado: La investigacion busca identificar un
procedimiento estandar optimo para la ejecucion de los procesos de instalacion
y mantenimiento. Este procedimiento podria ser detallado y estar respaldado
por mejores practicas.

Indicadores de Rendimiento Optimizados: Establecimiento de indicadores de
rendimiento especificos y optimizados para medir la eficacia del proceso. Estos
indicadores podrian abordar la velocidad de respuesta, la tasa de éxito en la
instalacion, y otros parametros criticos.

Mejoras en la Gestion de Recursos: Resultados que sugieren mejoras en la
gestion de recursos, como la asignacion eficiente de personal, herramientas y
equipos para garantizar un proceso fluido y rapido.

Recomendaciones para la Capacitacion del Personal: Recomendaciones
detalladas para la capacitacion del personal técnico, asegurando que estén
equipados con las habilidades y conocimientos necesarios para llevar a cabo
los procedimientos de manera eficiente.

Tecnologias Recomendadas: Identificacion de tecnologias y herramientas que
podrian mejorar la ejecuciéon del proceso, como software de gestion de
proyectos, herramientas de diagndstico avanzadas y sistemas de seguimiento
en tiempo real.

Sugerencias para la Estandarizacion: Sugerencias sobre cémo estandarizar los
procedimientos para garantizar coherencia y consistencia en la ejecucion del
proceso en diversas situaciones y ubicaciones.

Analisis de Costos y Beneficios: Un analisis detallado de los costos y beneficios
asociados con la implementacién del nuevo procedimiento, incluyendo posibles
ahorros operativos y mejoras en la satisfacciéon del cliente.

Etapa 3: Establecer el procedimiento estandarizado en los procesos
de instalacion y mantenimiento al personal técnico de las empresas
ISPs ubicadas en Colombia.

Descripcion de los instrumentos a utilizar

Herramientas Lean Manufacturing: conjunto de principios y técnicas derivadas
de la filosofia Lean, aplicadas especificamente en el contexto de la prestacion
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de servicios de conectividad. Inspiradas en los principios japoneses de mejora
continua y eliminacién de desperdicios, estas herramientas buscan optimizar
los procesos operativos, reducir tiempos de inactividad y mejorar la eficiencia
global. En el ambito de las ISPs, las herramientas Lean pueden incluir la
identificacion y eliminacion de cuellos de botella en la infraestructura de red, la
estandarizacién de procesos de instalacion y mantenimiento, la mejora en la
gestion de inventarios de equipos, y la implementacion de practicas que
maximicen la calidad del servicio ofrecido. Al adoptar estas herramientas, las
ISPs buscan no solo mejorar la eficiencia operativa, sino también ofrecer
conexiones mas rapidas y confiables, reduciendo costos y optimizando
recursos para adaptarse a las demandas cambiantes del mercado de servicios
de Internet.

Hojas de control: Las hojas de control son documentos utilizados para registrar
y monitorizar datos especificos relacionados con los procesos operativos. Estas
hojas sirven como herramientas de seguimiento detallado, capturando
informacion clave como tiempos de instalacion, calidad del servicio, y eficiencia
en las actividades de mantenimiento. Al proporcionar una estructura para
recopilar datos cuantitativos de manera sistematica, las hojas de control
permiten a las ISPs analizar y evaluar el rendimiento de sus operaciones. Estas
herramientas son esenciales para identificar areas de mejora, reducir tiempos
de inactividad, y aplicar principios de eficiencia operativa. La implementacion
de hojas de control en las ISPs facilita una toma de decisiones informada y
contribuye a la aplicacion de practicas de gestion efectivas, mejorando asi la
calidad y eficiencia en la prestacion de servicios de Internet.

Descripcion de los métodos

Revisién de Literatura: Inicia con una revision exhaustiva de la literatura
existente relacionada con los procesos de instalacion y mantenimiento en ISPs,
tanto a nivel global como especificamente en Colombia. Identifica indicadores

de eficiencia, mejores practicas y desafios comunes.

Definicién de Variables e Indicadores: Definicibn de variables e indicadores
clave que se utilizaran para medir la eficiencia. Esto podria incluir tiempos de

respuesta, tasas de éxito en la instalacion, calidad del servicio, entre otros.

Recopilacion de Datos: Obtencion de datos histéricos de las empresas ISPs,

analisis de informes internos sobre tiempos de instalacién y mantenimiento.
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Andlisis de Datos: Aplica analisis estadisticos y cualitativos para examinar los
datos recopilados. Evaluando los indicadores de eficiencia y busca patrones,
tendencias o correlaciones que puedan ofrecer informacion sobre el

rendimiento de los procesos.

Descripcion de los resultados a obtener:

e Identificacidn de mejores practicas y desafios comunes en los procesos de
instalacién y mantenimiento en ISPs.

e Comprensidn detallada de los indicadores de eficiencia relevantes.

e Lista clara de variables e indicadores clave para medir la eficiencia.

e Criterios establecidos para evaluar la eficiencia en los procesos.

e Datos recopilados de multiples empresas ISPs en Colombia.

e Informacion detallada sobre tiempos de instalacion, tasas de éxito, y otros
indicadores identificados.

e Correlaciones identificadas entre diferentes variables.

e Identificacidon de areas de fortaleza y oportunidades de mejora en los

procesos de instalacién y mantenimiento.

Una vez claro el proceso para llevar a cabo el desarrollo de los objetivos se
deja en evidencia que el desarrollo de los mismos se guiara bajo la

metodologia Scrum.

3.5.1 Metodologia Scrum

La aplicacion de Scrum en los sistemas de gestidn de calidad implica una
metodologia agil que transforma la manera en que se gestionan y mejoran los
procesos de calidad en una organizacién. En este enfoque, los principios de
Scrum se integran para optimizar la planificacion, ejecucion y revision de
actividades relacionadas con la gestion de calidad y la optimizacion de
procesos, esto se logra mediante ciclos iterativos y colaborativos, los equipos
identifican y abordan rapidamente problemas de calidad, adaptando vy
mejorando continuamente los procesos. La flexibilidad inherente a Scrum
permite una respuesta agil a los cambios en los requisitos y normativas de
calidad y gestion de procesos, promoviendo la eficiencia y la entrega de

productos o servicios con altos estandares de calidad de forma iterativa y
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evolutiva. Este enfoque no solo agiliza la identificacién y resolucion de
problemas de calidad, sino que también fomenta una cultura de mejora
continua dentro del sistema de gestion de calidad de la organizacidn
(Armendariz Hidalgo, 2022).

La implementacion de la metodologia Scrum en los sistemas de gestion de
calidad para establecer procedimientos de estandarizacién de procesos en
empresas proveedoras de servicios de Internet (ISPs) en Colombia busca
elevar la eficiencia en las actividades de instalacién y mantenimiento realizadas
por el personal técnico. En este enfoque, los principios agiles de Scrum se
aplican para facilitar la planificacion iterativa y la adaptabilidad continua a
medida que los equipos técnicos se enfrentan a diversos desafios en la
instalacion y el mantenimiento de infraestructuras de red. La metodologia
Scrum permite la identificacién agil de areas de mejora, la respuesta rapida a
cambios en los requisitos y la optimizacion de los procesos para garantizar la
calidad en los servicios de conexion a Internet. Al fomentar la colaboracion y la
retroalimentacion constante, Scrum se convierte en una herramienta clave para
establecer practicas estandarizadas que mejoran la eficiencia operativa y la

satisfaccion del cliente en el sector de ISPs en Colombia (Uludag, 2019).

Fases de Scrum

La implementacion de la metodologia Scrum en el contexto de establecer un
procedimiento para la estandarizacion de procesos con el objetivo de aumentar
la eficiencia en los procesos de instalacion y mantenimiento por parte del
personal técnico de las empresas ISPs como objetivo central del presente

estudio requiere seguir las siguientes fases:

1. Identificacion de requerimientos y objetivos:

En esta fase, se trabaja en estrecha colaboracién con los colaboradores y
clientes de la organizacion, incluyendo el personal técnico y otros equipos

involucrados. Se identifican los requisitos especificos para la estandarizacién
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de procesos, y se establecen objetivos claros en términos de eficiencia en la

instalacion y mantenimiento de infraestructuras de red.

2. Planificacion del Sprint' Inicial:

Se planifica el primer Sprint, un periodo de tiempo corto (por ejemplo, dos a
cuatro semanas), durante el cual se abordaran ciertos aspectos de la
estandarizacién de procesos. Se crea un backlog con tareas prioritarias y se

determinan los entregables para el final del Sprint.

3. Ejecucion del Sprint:

Durante este periodo, el equipo técnico trabaja en las tareas asignadas. Las
actividades se llevan a cabo de acuerdo con las practicas agiles de Scrum, con
reuniones diarias de seguimiento para evaluar el progreso y abordar cualquier

obstaculo.

4. Revision y Retrospectiva del Sprint:

Al final del Sprint, se lleva a cabo una revision para evaluar los resultados
obtenidos y obtener retroalimentacion tanto del personal como de los
principales grupos de interés de la organizacion. Simultaneamente, se realiza
una retrospectiva del Sprint para identificar mejoras en el proceso y ajustar la

estrategia para futuros Sprints.

5. Iteracién y Mejora Continua:

Basandose en la retroalimentacion y los resultados obtenidos, se inicia un
nuevo Sprint con enfoque en las areas identificadas para mejorar. Este ciclo de
iteracion y mejora continua se repite a lo largo del tiempo, permitiendo ajustes
dinamicos a medida que se adquiere experiencia y se implementan mejores

practicas.

6. Documentacion y Estandarizacion:

Con el tiempo, a medida que se establecen procesos mas eficientes, se

documentan las mejores practicas y se formaliza la estandarizacién de

" un Sprint es una unidad de tiempo fija durante la cual se desarrolla y entrega un incremento
potencialmente entregable de un producto. Un Sprint tiene una duracién predefinida, tipicamente de dos a
cuatro semanas, y proporciona un marco de tiempo corto y enfocado para el trabajo del equipo
(Armendariz Hidalgo, 2022).
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procesos para garantizar la consistencia en las actividades de instalacién y

mantenimiento.

Es importante aclarar que, este enfoque iterativo de Scrum permite una
adaptabilidad continua, una mejora progresiva y una respuesta agil a las

cambiantes necesidades y desafios en el entorno de las empresas ISPs.

Finalmente, para evaluar la presente propuesta de investigacion “Establecer
un procedimiento para la estandarizacion de procesos con el fin de aumentar la
eficiencia en los procesos de instalacion y mantenimiento por parte del
personal técnico de las empresas ISPs ubicadas en Colombia” se plantea la

siguiente rubrica de desempefo:
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Tabla 1. Rubrica.

Objetivos

-Analizar la eficiencia
actual de los procesos de
instalacion y
mantenimiento por parte
del personal técnico de
las empresas ISPs
ubicadas en Colombia.

-Determinar el
procedimiento 6ptimo
para ejecutar el proceso
de instalacion y
mantenimiento del
personal técnico de las
empresas ISPs ubicadas
en Colombia.

- Establecer el
procedimiento
estandarizado en los
procesos de instalacion y
mantenimiento al
personal técnico de las

Instrumentos de
evaluacion
-Indicadores de
productividad de la
empresa Sur
Conexion
Colombia SAS.
-Bases de datos
de la empresa Sur
Conexion
Colombia SAS.

- Informacion
técnica de la
empresa
-Indicadores de
eficiencia actuales
-Herramientas
Lean
Manufacturing
-Hojas de control

Criterios

Criterio 1: identificacion de
procesos clave

Excelente (4): Se identifican de
manera exhaustiva y clara los
procesos criticos de instalacion
y mantenimiento en empresas
ISPs, demostrando una
comprension profunda de las
operaciones.

Aceptable (3): La identificacion
de procesos es adecuada, pero
podria ser mas completa o clara
en términos de su relevancia y
criticidad.

Insuficiente (2): La identificacion
de procesos es limitada o no
aborda de manera adecuada los
elementos clave.

Deficiente (1): No se identifican
claramente los procesos
relevantes.

Criterio 2: diseino del
procedimiento estandarizado

Posibles resultados de la
evaluacién

Esta rubrica ofrece pautas para
evaluar el rendimiento en cada
aspecto clave del establecimiento de
procedimientos para la
estandarizacion de procesos con el
objetivo de aumentar la eficiencia en
empresas ISPs en Colombia. Las
calificaciones pueden ajustarse segun
los estandares de evaluacién
especificos de la institucion o del
instructor.
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empresas ISPs ubicadas
en Colombia.

Excelente (4): El procedimiento
propuesto es claro, especifico y
aborda de manera efectiva los
procesos identificados. Se
muestra una comprension
profunda de la estandarizacion.
Aceptable (3): El disefio del
procedimiento es adecuado,
pero algunos detalles podrian
ser mas claros o completos.
Insuficiente (2): El disefio del
procedimiento es limitado o no
aborda completamente la
estandarizacion.

Deficiente (1): No se propone un
procedimiento estandarizado.

Criterio 3: implementacion
practica del procedimiento

Excelente (4): Se presenta un
plan detallado y realista para la
implementacion del
procedimiento, considerando
factores practicos y posibles
desafios.

Aceptable (3): El plan de
implementacion es adecuado,
pero podria beneficiarse de mas

56



detalles o consideraciones
practicas.

e Insuficiente (2): La presentacion
del plan de implementacion es
limitada o poco practica.

e Deficiente (1): No se presenta
un plan de implementacion
claro.

Criterio 4: evaluacion de la
propuesta de mejora en la
eficiencia

e Excelente (4): Se realiza una
evaluacion exhaustiva del
impacto potencial del
procedimiento estandarizado
en la eficiencia de los
procesos de instalacion y
mantenimiento.

e Aceptable (3): La evaluacion
del impacto es adecuada,
pero podria ser mas
detallada en términos de
beneficios esperados.

e Insuficiente (2): La
evaluacion del impacto es
limitada o no aborda
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completamente los posibles
beneficios.

e Deficiente (1): No se realiza
una evaluacion del impacto.

Criterio 5: adaptabilidad y mejora
continua

e Excelente (4): Se incorpora un
enfoque de mejora continua y
adaptabilidad en el
procedimiento, mostrando una
comprension de la necesidad de
ajustes con el tiempo.

e Aceptable (3): Hay
consideraciones para la
adaptabilidad, pero podrian ser
mas explicitas o detalladas.

e Insuficiente (2): La
consideracion de la
adaptabilidad es limitada.

e Deficiente (1): No se aborda la
necesidad de mejora continua.

Criterio 6: presentaciéon y
claridad
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Excelente (4): La presentacion
es clara, estructurada y facil de
seguir. Se utiliza un lenguaje
técnico apropiado.

Aceptable (3): La presentacion
es adecuada, pero podria
mejorar en términos de claridad
o estructura.

Insuficiente (2): La presentacion
es confusa o desorganizada.
Deficiente (1): La presentacion
es incoherente o inapropiada.

Fuente: Este estudio
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ANALISIS E INTERPRETACION
DE RESULTADOS DE LA
INVESTIGACION

CAPITULO I
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4. Capitulo 3: Analisis e Interpretacion de Resultados de la

Investigacién

3.6 Analisis de la eficiencia actual de los procesos de instalacion y
mantenimiento por parte del personal técnico de las empresas ISPs
ubicadas en Colombia

La eficiencia actual de los procesos de instalacion y mantenimiento por parte

del personal técnico de las empresas ISPs ubicadas en Colombia varia

ampliamente. En general, muchas de estas empresas han realizado esfuerzos
significativos para mejorar la rapidez y calidad de sus servicios técnicos. Sin
embargo, persisten desafios relacionados con el tiempo de respuesta, la
disponibilidad de citas y la resolucion de problemas. Algunas empresas han
logrado implementar sistemas de programacion eficientes y proporcionar
capacitacion adecuada a su personal técnico, lo que ha mejorado la calidad de
las instalaciones y reducido el tiempo de resolucion de problemas. Sin
embargo, otras todavia enfrentan problemas de demoras en las citas, largos
tiempos de resolucion y falta de actualizacion tecnoldgica, lo que afecta la

satisfaccion del cliente y la eficiencia operativa.

La eficiencia de los procesos de instalacion y mantenimiento en empresas ISPs
de Colombia es una mezcla de avances positivos y desafios persistentes.
Aquellas empresas que han invertido en capacitacién, tecnologia y gestién de
procesos estan en una posicion mas solida para brindar un servicio de mayor
calidad, mientras que otras deben seguir trabajando en mejorar sus
operaciones para satisfacer plenamente las expectativas de los clientes en un

mercado competitivo y en constante evolucién.

3.6.1 Datos de eficiencia actuales

El 75.7 % de la poblacion ya tiene conexion a internet en Colombia, lo que se
traduce en 39.34 millones de personas. En ese mismo orden de ideas, existen
al menos 74.68 millones de conexiones moviles (141.8 %), lo cual supera la
poblacion del pais; mientras los usuarios activos en redes sociales ascienden a
los 38.45 millones (representando al 74.0 %) (Ramirez, 2023).
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En la ultima actualizacion del informe de Digital 2023, realizado por Hootsuite y
We Are Social, se evidencia el crecimiento de estas cifras contra el afio pasado
(2022): la penetracion a internet aument6 4.1 % (1.5 millones de personas) y

las conexiones moviles se incrementaron en un 10.5 % (7.0 millones).

Durante la dultima década (2013 — 2023), se han registrado tres picos
importantes en torno a porcentajes de adopcion de internet. El primero fue en
2014, con un crecimiento de 7.3 %; el segundo fue en 2016, con 8,4 %; y el

ultimo en 2019, con 10.8 % (Ramirez, 2023), como se observa a continuacion:

Figura 1. Uso de internet de 2013-2023
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Fuente: Hootsuite y We Are Social citados en (Ramirez, 2023)

Durante la ultima década en Colombia, que abarca desde 2013 hasta 2023, se han
evidenciado tres momentos destacados de crecimiento en cuanto a la adopcién de
Internet en el pais. Estos hitos han estado impulsados por una combinaciéon de
factores socioecondmicos y avances tecnoldgicos. En los primeros anos de la década,
entre 2013 y 2015, se registré6 un aumento sustancial en la adopcién de Internet,
atribuible en parte a la expansion de la infraestructura de banda ancha y a la creciente

penetracion de dispositivos moéviles conectados (Ramirez, 2023).

El segundo pico, en 2016, podria haber sido impulsado por la aceleracién en la

adopcion de tecnologias moéviles y la ampliacion de la cobertura de redes 4G
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en todo el pais (Ramirez, 2023). Este periodo también podria haberse
beneficiado de un aumento en la conciencia digital y la disponibilidad de
servicios en linea, lo que llevdé a un mayor numero de personas a conectarse a
la red. El tercer pico, hacia 2019, puede estar relacionado con la aceleracion de

la transformacion digital.

No se puede dejar de lado que la pandemia de COVID-19 y las medidas de
confinamiento, que han llevado a un aumento significativo en la demanda de
servicios y conectividad digital para el trabajo remoto, la educacién en linea y el
entretenimiento. Estos tres picos de adopcion de Internet en Colombia durante
la ultima década destacan la dinamica cambiante de la sociedad colombiana
hacia una mayor dependencia de la conectividad digital, subrayando la
importancia de seguir monitoreando y adaptando las estrategias para satisfacer

las crecientes demandas en este ambito.

3.6.2 Velocidades de conexion

La velocidad media de conexion a internet a través de celulares méviles es de
10.82 Mbps, lo que representa un decrecimiento de 18.9 % contra el 2022. En
el caso de la fija, es de 89.61 Mbps, equivalente a un crecimiento de 62.3 %
(Ramirez, 2023).

3.6.3 Tiempos de instalacion y mantenimiento

Tabla 2. tiempo de instalacion y mantenimiento

Area Tiempo de Tasa de Tiempo de Satisfaccion
instalacion cumplimiento mantenimiento del cliente

Urban  Oscila entre 24 y 48 80% 6-12 horas 90%

a horas

Rural Este plazo puede 80% 24a72horas  90%
extenderse a 3-5
dias debido a

desafios logisticos
y de infraestructura.
Fuente: (Pérez, 2023).
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3.6.4 Descripcién de procesos actuales

Los procesos técnicos y logisticos actuales de las empresas ISPs (proveedores
de servicios de Internet) en Colombia incluyen una serie de actividades
esenciales para ofrecer servicios de conectividad confiable y de calidad a sus
clientes. A continuacion, se describen algunos de los procesos clave (Pérez,
2023):

L,
¥

Fuente: (Parra Tinjaca, 2014)
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Estos procesos son fundamentales para el funcionamiento eficiente de las
empresas ISPs en Colombia. La eficacia en la gestién de estos procesos es
esencial para brindar un servicio de calidad y mantener la satisfaccion del

cliente en un mercado altamente competitivo.

3.6.5 Analisis de tiempos de los procesos

Los tiempos de los procesos de las empresas ISPs en Colombia pueden variar
significativamente segun la complejidad de las operaciones, la ubicacion
geografica, la infraestructura de red y la capacidad de recursos de cada
proveedor de servicios. Aqui se proporciona un analisis general de los tiempos

tipicos de algunos de los procesos clave:

Tabla 3. los procesos de las empresas ISPs en Colombia

Proceso Tiempo/Descripcion

Instalacion Inicial En areas urbanas densamente pobladas, el tiempo de
instalacion inicial suele oscilar entre 24 y 48 horas. La
programacion de citas y la disponibilidad de técnicos
suelen ser mas rapidas en estas areas.

En areas rurales o remotas, la instalacion inicial puede
tomar de 3 a 5 dias o incluso mas, debido a la
necesidad de desplazamiento de personal técnico y
posibles desafios de infraestructura.

Mantenimiento Las actividades de mantenimiento preventivo suelen

Preventivo llevarse a cabo de manera programada y, por lo
general, no implican una interrupcion significativa del
servicio para los clientes. El tiempo dedicado a estas
actividades puede variar, pero por lo general, se
realizan en horarios de baja demanda.

Atencion al Cliente  El tiempo de respuesta y resolucion de problemas

y Resolucién de depende en gran medida de la naturaleza del

Problemas: problema. Problemas menores pueden resolverse en
un plazo de 6 a 12 horas, mientras que problemas
mas complejos pueden tomar de 24 a 72 horas o
incluso mas.

La disponibilidad de personal técnico y la capacidad
de respuesta de la empresa son factores clave que
influyen en estos tiempos.

Gestién de Citas La programacioén de citas para instalacion y
mantenimiento es fundamental para la eficiencia. Las
empresas que tienen sistemas de gestion de citas
eficientes pueden reducir los tiempos de espera para
los clientes.
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Monitoreo de la El monitoreo constante de la red es una operacion

Red continua y se realiza en tiempo real. La identificacion y
resolucion de problemas menores pueden ocurrir en
cuestion de minutos u horas.

Fuente: Este estudio con base a (Parra Tinjaca, 2014), (Pérez, 2023).

Es importante destacar que estos tiempos son estimaciones generales y
pueden variar entre proveedores de servicios y ubicaciones geograficas
especificas. Ademas, las empresas estan constantemente trabajando para
mejorar la eficiencia de sus procesos con el objetivo de proporcionar un

servicio mas rapido y confiable a sus clientes.

El analisis de tiempos en los procesos de las empresas prestadoras de
servicios de Internet en Colombia es crucial para evaluar la eficiencia operativa
y mejorar la calidad del servicio ofrecido; este analisis implico desglosar y medir
el tiempo requerido en cada etapa del proceso, desde la instalacion de la
infraestructura hasta la atencion al cliente. Conjuntamente, se examinan
factores como el tiempo de respuesta a solicitudes de servicio, la instalacion y
activacion de conexiones, la resolucion de problemas técnicos y la atencion al

cliente.

Ahora bien, la optimizacion de estos tiempos puede reducir costos, aumentar la
satisfaccion del cliente y fortalecer la competitividad en un mercado en
constante evolucién; ademas, en un contexto dinamico como el colombiano,
con desafios geograficos y variabilidad en la infraestructura, el analisis de
tiempos se convierte en una herramienta esencial para adaptarse a las

demandas del mercado y garantizar una conectividad eficiente y confiable.

Complementariamente para hacer el analisis de la eficiencia actual de los
procesos de instalacion y mantenimiento por parte del personal técnico de las
empresas ISPs ubicadas en Colombia, se hace necesario evaluar los factores
internos y externos de la organizacion que influyen directamente sobre el éxito
empresarial sostenible de la misma haciendo un analisis de contexto, es
importante identificar las necesidades y expectativas de las partes interesadas
en la implementacién de un procedimiento para la estandarizacién de procesos

con el fin de aumentar la eficiencia en los procesos de instalacion vy
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mantenimiento por parte del personal técnico. La importancia de implementar
esta propuesta parte de que permite generar entornos laborales sanos, donde
las politicas giran en torno al cuidado, seguridad y calidad de vida de los
colaboradores (Giraldo & Martinez , 2021). También es una herramienta
estratégica para la adecuada toma de decisiones e implementacion de medidas
correctoras en los puestos de trabajo, con el fin de prevenir los posibles

riesgos.

A continuacion, se muestran los resultados obtenidos del diagnéstico interno
empresarial en base a las dimensiones: operativa, comercial & ventas,
administrativa, humana, financiera y tecnoldgica, en miras a la eficiencia actual
de los procesos de instalacidon y mantenimiento por parte del personal técnico
de las empresas ISPs ubicadas en Colombia, para ello se realizé un analisis
matricial por cada dimensién, dicha valoraciéon por cada variable va de 1 a 5,
siendo 1 la menor calificacion y 5 la mayor calificacion, de acuerdo al contexto

interno de la empresa.

Tabla 4. Dimensién de operaciones (servuccion)

No | Enunciados

Puntaje
1 El proceso de servuccién es suficientemente flexible para 5
permitir cambios necesarios para satisfacer a los clientes.
o La empresa tiene definidos los criterios y variables para 5
hacer la planeacion de la servuccion
3 La empresa cuenta con criterios formales para la planeacion 5
de compra de equipos y materiales.
4 La empresa cuenta con un procedimiento formal de 5
investigacion de nuevas tecnologias o procesos.
5 La administracidn de los intangibles garantiza niveles 5

adecuados de uso y control.

La infraestructura, instalaciones y equipos de la empresa son
6 adecuados para atender sus necesidades de funcionamiento | 5
y servuccion actual y futura

La empresa tiene planes de contingencia para ampliar su
7 capacidad instalada o de trabajo por encima de su potencial | 4
actual, cuando la demanda lo requiere.
8 La empresa cuenta con planes de actualizacion tecnoldgica. | 4
La empresa involucra controles para identificar errores o
9 defectos y sus causas, a la vez que toma acciones 4
inmediatas para corregirlos.
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No | Enunciados .
Puntaje
Los servicios de la empresa cumplen con las normas

10 | técnicas nacionales o internacionales establecidas para su 4
sector o actividad econdmica.

1 El proceso de servuccion se basa en criterios y variables 3
definidos en un plan de servuccion.

La empresa tiene planes de contingencia para la

12 | consecucidon de herramientas o personas claves que 3
garanticen el normal cumplimiento de sus compromisos.

La innovacion es incorporada en los diferentes procesos de

13 [ la empresa y se considera fundamental para su 3
supervivencia y desarrollo.

La empresa cuenta con la capacidad de sus equipos y/o con

14 | la capacidad de trabajo del talento humano para respondera | 2
los niveles de operacidén que exige el mercado.

15 | La empresa cuenta con una politica de calidad definida 1
Puntaje total 3,87

Fuente: Este estudio.
Tabla 5. Dimension comercial y ventas

No | Enunciados Puntaje

1 La empresa realiza investigaciones de mercado. 5

2 La calidad del servicio es adecuada. 5

3 Existe un factor diferenciador de servicio al cliente que 5
genera una relacion estrecha con los clientes.

4 Se cuenta con una base de datos que facilite construir 5
perfiles especificos y de valor de los segmentos, canales y
consumidores.

5 Mensualmente se efectua un analisis de las ventas y se 5
efectua un seguimiento de las variaciones o fluctuaciones
extraordinarias.

6 El marketing, la planeacion y el presupuesto son eficaces. 4

7 Los actuales canales de distribucion son confiables y 4
rentables.

8 Los mercados estan segmentados eficazmente. 3

9 La empresa cuenta con una estrategia eficaz para 3
promocién, publicidad y divulgacion de informacion favorable.

11 | Esta bien posicionada la organizacion frente a sus 2
competidores.

12 | La empresa cuenta con una organizacién eficaz de ventas. 2

13 | Los precios de los servicios de la empresa son adecuados. 2

14 | Se desarrollan iniciativas para mejoramiento de la marca y 2
posicionamiento frente a los clientes.

Puntaje total 3,62

Fuente: Este estudio.
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Tabla 6. Dimension administrativa

No

10

11

12

13

14

Enunciados

La empresa tiene definidos, documentados de sus procesos
financieros, comerciales y de operaciones.

Las personas tienen pleno conocimiento de quién es su
cliente interno, quién es su proveedor interno y qué reciben y
entregan a estos.

Al planear se desarrolla un analisis de: debilidades,
oportunidades, fortalezas y amenazas.

El proceso de toma de decisiones en la empresa involucra a
las personas responsables por su ejecucidon y cumplimiento.
La empresa tiene definido algun diagrama donde se muestra
la forma como esta organizada

La empresa involucra controles para identificar errores o
defectos y sus causas, a la vez que toma acciones
inmediatas para corregirlos.

La gerencia tiene un esquema de seguimiento y control del
trabajo de la gente que le permite tomar mejores decisiones.
Los productos o servicios de la empresa cumplen con las
normas técnicas nacionales o internacionales establecidas
para su sector o actividad econdémica.

La empresa se actualiza sobre las leyes o normas en materia
laboral, comercial, tributaria y ambiental.

La gestion y proyeccion de la empresa corresponde a un plan
estratégico.

La empresa tiene definidas las responsabilidades, funciones
y lineas de comunicacion de los puestos de trabajo o cargos
que desempefan cada uno de los colaboradores.

La empresa tiene documentados y por escrito los diversos
procedimientos para la administracién de las funciones
diarias.

La empresa posee un reglamento interno de trabajo
presentado ante el ministerio del trabajo, un reglamento de
higiene y una politica de seguridad industrial.

La empresa capacita y retroalimenta a sus colaboradores en
temas de calidad, servicio al cliente y mejoramiento continuo.
Puntaje total

Fuente: Este estudio.

Puntaje

5

4,21
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Tabla 7. Dimension Talento Humano

No

10

11

12

13

14

Enunciados

La empresa cuenta con un sistema de informacion de
recursos humanos que le permita tomar decisiones apoyada
en lo que tiene y en lo que requiere

El area de recursos humanos utiliza una o varias
herramientas que le permitan hacer planeacién de recursos
humanos.

El area de recursos humanos emprende acciones tendientes
a desarrollar a los trabajadores que ocupan cargos criticos.
La empresa ha establecido y sigue unas politicas claras para
hacer reclutamiento y seleccion del personal.

El area de recursos humanos se apoya en documentos como
el manual de descripcién de cargos para hacer seleccion de
personal

Se cuenta con un manual de descripcion y analisis de cargos
para apoyar las decisiones en asuntos relacionados con la
seleccion.

La empresa ha instaurado y tiene en funcionamiento un
sistema de gestion por competencias que se aplica a
procesos de seleccion.

La empresa ha puesto en funcionamiento un método
reconocido de evaluacioén y valoracién de cargos con el fin de
asignar salarios.

La empresa utiliza algun método objetivo y publicamente
aceptado para evaluar el clima organizacional o la calidad de
vida en el trabajo.

El area de recursos humanos evalua mediante un método y
un instrumento aceptado, el desempeno de los trabajadores
periddicamente.

Los trabajadores conocen los resultados de la evaluacion de
su desempeno y se encuentran actualmente dentro de un
plan de desarrollo como consecuencia de los resultados
obtenidos

La empresa cuenta con un programa de salud ocupacional,
comité paritario de salud ocupacional, brigadas de
evacuacion, rescate, primeros auxilios.

La empresa o el area de recursos humanos poseen
informacion proveniente de sus acciones de salud
ocupacional y la utiliza para mejorar las condiciones de
trabajo.

El area de recursos humanos cuenta con un presupuesto
anual que es asignado por la direccion de la empresa
considerando los planes a desarrollar.

Puntaje
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No | Enunciados =) .

untaje
La empresa aplica el cuadro de mando integral considerando
15 | que una de sus perspectivas es la del empleado (aprendizaje | 3
e innovacion).
Puntaje total 4,20
Fuente: Este estudio.

Tabla 8. Dimensién tecnolégica

No | Enunciados

Puntaje
1 La empresa dispone de un sistema de informacion que sirva 5
de apoyo para la toma de decisiones
> La informacion de los proveedores clientes esta 5
sistematizada
3 La informacion del sistema de informacion es actualizada 5
frecuentemente
4 La empresa conserva copias de seguridad de la informacién

basica del negocio

La empresa utiliza ti para reducir costos

La empresa utiliza medios tecnoldgicos para recopilar,
6 organizar y compartir el conocimiento de negocios dentrode | 5
la organizacion

La empresa tiene servicio postventa al cliente a través de

7 : 5
internet

8 La empresa utiliza adecuadamente internet, intranet y 4
extranet

9 El personal comercial dispone de acceso via dispositivos 4
moviles

10 La empresa tiene empleados capacitados en el uso de

internet :
11 | La empresa tiene su portal en internet 5
12 | El portal empresarial es amigable para el acceso del cliente 5
13 | La empresa utiliza tic para diferenciar productos y servicios 4
14 El sistema de informacién de la empresa esta protegido 5
contra virus y violaciones externas (firewalls)

La informacion contable esta soportado en un software

15 , 5
confiable

16 | La empresa utiliza algun formato de comercio electrénico 5
Puntaje total 4,75

Fuente: Este estudio.
3.6.6 Anadlisis global de las dimensiones
Una vez se ha hecho el analisis por cada una de las areas que impactan

directamente la implementacién de la presente propuesta con sus respectivas
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calificaciones en la taba 9 se puede observar el puntaje total, que hace

referencia a la calificacion promedio.

Tabla 9. Tabla de resultados

% Areas Puntaje | Calificacion
40% | Dimension de operaciones 3,87 Alerta
(servuccidn)
20% | Dimension comercial y 3,62 Alerta
ventas
10% | Dimensién administrativa 4,21 Sobresalient
e
10% [ Dimensién humana 4,20 Sobresalient
e
20% | Dimension tecnologia 475 Excelente
100 Puntaje total 4,20 Sobresalient
% e

Fuente: Este estudio

El total del promedio en la dimension de operaciones (servuccion) es de 3,87,
lo factores que mas favorecen esta area de acuerdo al contexto interno de la
organizacion son: la flexibilidad del proceso de servuccion, planeacién para
compra de equipos y materiales, correcta administracion de los intangibles,
instalaciones e infraestructura adecuada, sin embargo la organizacion no
cuenta con planes de contingencia, ausencia de innovacién tecnoldgica, el
talento humano actual no es suficiente para satisfacer la demanda total de
mercado y finalmente no cuenta con una politica de sistema integrado de

gestion definida.

El total del promedio en la dimensidn comercial y ventas es de 3,62; si bien
esta calificacion esta por encima del promedio esta area se encuentra en
estado de alerta. Lo factores que mas favorecen esta area de acuerdo al
contexto interno de la organizacién son: Las investigaciones de mercado, la
calidad del servicio es adecuada, la relacion estrecha con los clientes y que se
cuenta con una base de datos que facilite construir perfiles especificos y de

valor de los segmentos, canales y consumidores.

La dimension administrativa se encuentra en estado favorable con un promedio

ponderado de 4,21; este resultado se debe a que la organizacion cuenta con
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documentos financieros, conocimiento de clientes y proveedores internos,
también cuenta con un analisis de debilidades, fortalezas, oportunidades y
amenazas, existe una comunicacion asertiva para dar a conocer
responsabilidades y funciones de los colaboradores asi como de las funciones
diarias, actualmente hay reglamento para el Sistema de Gestién de Seguridad
y Salud en el Trabajo (SG-SST), existe capacitaciones en temas de calidad,
servicio al cliente y mejoramiento continuo, aunque estas son susceptibles de

mejoria.

La dimension de talento humano se encuentra en estado favorable con un
promedio ponderado de 4,20; esto obedece a que existe una politica para la
seleccidn de personal, cuenta con un manual de descripcidn de cargos, existe
un método para la evaluacion y valoracion de cargos con el fin de asignar
salarios, asi como un plan de desarrollo como consecuencia de la
retroalimentacion, finalmente, se hace un presupuesto anual para asignarlo a

los planes a desarrollar.

La dimension tecnoldgica alcanzo un promedio de 4,75 y se encuentra en un
estado favorable, en esta area la organizacion cuenta con variables positivas
como: contar con un sistema de informacion sélido, informacion de clientes
sistematizada y conserva copias de seguridad de la informacion basica del
negocio, cuenta con un sistema contable que sea confiable al igual que cuenta
con una proteccion contra virus, hace uso del comercio electronico y cuenta

con un portal web activo.

Finalmente, a partir de los resultados del analisis matricial, se puede concluir
que la empresa en general se encuentra en situacion de sobresaliente, en vista
de con una calificacién global de 4,20. Bajo estos resultados es claro que la
empresa debe mejorar sobre algunos aspectos de las diferentes dimensiones
internas para avanzar hacia el diseno de procesos con el fin de aumentar la
eficiencia en los procesos de instalacion y mantenimiento por parte del
personal técnico, definiendo la estructura organizativa, los procedimientos que
se van a llevar a cabo o los recursos que se deben emplear, para asi cumplir

con los estandares de calidad asegurando de esta manera la satisfaccion del

73



cliente, la atencion de nuevos clientes, mejora en los procesos empresariales,

diferenciacién en el mercado y la reduccion de costos.

Mediante este analisis se hizo una clasificacion de estas variables estratégicas

conforme a la valoracion de la empresa como fortaleza mayor o menor y

debilidad mayor y menor.

Tabla 10. Matriz de evaluacion de Factores Internos (MEFI)

Factores Internos Clave Ponderaci6
n
Fortalezas
1 Disponibilidad de Inventarios. 0,14
2 Asesoria Comercial y Servicio 0,08
post-venta.
3 Capacidad financiera. 0,08
4 Diversidad del portafolio de 0,10
productos
5 Satisfaccion del cliente 0,20
6 Presencia regional y nacional 0,15
7 Logistica de distribucion y 0,11
entrega
Debilidades
1 Capacidad Directiva y de 0,14
Negociacion.
Total 1

Calificacio
n

3

Puntuacione

S

Ponderadas

0,42
0,32
0,32
0,40
0,80
0,60

0,44

0,14

3,44

Fuente: Este estudio

Los criterios para la ponderacién de la matriz MEFI (Matriz de Evaluacién de

Factores Internos) pueden basarse en la escala de calificacion, donde se

califica de 1 a 4, siendo 1 y 2 relacionados con debilidades y 3 y 4 con

fortalezas.

El resultado para la matriz MEFI da un total de 3,44; esto refleja que la

empresa a nivel interno esta aprovechando altamente sus fortalezas para

combatir sus debilidades. En definitiva, a nivel interno existe un panorama
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positivo que le permitira a la organizacidn mantener e incrementar sus niveles

de competitividad en el mercado.

Luego se hace la valoracion de factores externos como se observa a
continuacion, en la cadena de valor de la industria las variables externas claves

son las siguientes:

Tabla 11. Matriz de evaluacion de factores externos (MEFE).

Puntuaciones
Factores Externos Ponderaci6  Calificaci6 Ponderadas
Clave n n
Oportunidades
1 Tasas de interés 0,15 3
0,45
2 Tratados de Libre 0,10 3
Comercio 0,30
3 Avances Tecnoldgicos 0,10 4
0,60
4 Clasificacion regional 0,10 4
0,60
5 Pandemia 0,10 3
0,30
Amenazas
1 Tasa de cambio 0,20 1
0,20
2 Impacto ambiental 0,15 1
0,15
3 Competencia 0,10 2
0,20
Total 1 2,8

Fuente: Este estudio

El resultado para la matriz MEFE es de 2,8; lo que significa que la empresa
esta aprovechando medianamente sus oportunidades para combatir sus

amenazas.

Los criterios para la ponderacién de la matriz MEFE (Matriz de Evaluacion de
Factores Externos), donde se califica de 1 a 4, siendo 1 y 2 relacionados con

amenazas y 3 y 4 con oportunidades.
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Tabla 12. Matriz DOFA

MATRIZ DOFA
FORTALEZAS DEBILIDADES
#  Factor Critico de Exito #  Factor Critico de Exito
1 Disponibilidad de Inventarios. 1  Capacidad Directiva y de
Negociacion.
2  Asesoria Comercial y Servicio
post-venta.
3 Capacidad financiera.
4  Diversidad del portafolio de
productos
5 Satisfaccién del cliente
6 Presencia regional y nacional
7 Logistica de distribucion y entrega
OPORTUNIDADES ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS DO
#  Factor Critico de Exito 1 Implementar mayor tecnologia para 1  Generar un mayor trafico en el
1 Tratados de Libre Comercio asegurar y mantener la calidad del portal web mediante el disefio e
producto. implementacion de una tienda
online.
2 Avances Tecnologicos 2  Utiliza la experiencia en tecnologia 2  Incursionar en el mercado
3  Clasificacion regional para innovar y mejorar los procesos extranjero mediante a generacion
4 Pandemia existentes, implementa soluciones de campanas de mercadeo digital.
digitales avanzadas que optimicen
la eficiencia operativa.
3 Apoyarse en la tecnologia para 3 Considera expandir los servicios a

abaratar los costos de produccion,
asi como de mayor capacidad de
respuesta.

nuevas areas geograficas o nichos
de mercado.
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Aprovecha la demanda creciente
de servicios en linea para
aumentar la base de clientes.

5 Capacitar el talento humano de
acuerdo a su area de desempefio,
enfocados en el cliente final y
optimizacion de los servicios.
AMENAZAS ESTARTEGIAS FA ESTARTEGIAS DA
#  Factor Critico de Exito Realiza un analisis competitivo para 1  Aumento de personal e inversion
1 Tasa de cambio identificar las practicas exitosas de en tecnologia para incrementar la
Impacto ambiental la competencia. capacidad productiva y tiempos de
respuesta.
Generar diferenciaciéon del producto 2 Implementacion de métodos de
y valor agregado ante la oferta de la evaluacion y desempefio en las
2 Competencia competencia. diferentes areas de la
3 Tasa de cambio organizacion.
4  Ciberseguridad
Asegura robustas medidas de 3 Estudio detallado de gustos y
ciberseguridad para proteger los preferencias del mercado
datos y la infraestructura internacional objetivo para la
generacion de estrategias de
producto, precio, plaza y
promocion.
Generar alianzas estratégicas con 4  Contratar personal capacitado.

los proveedores principales.

Fuente: Elaboracion propia
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La identificacién de debilidades dentro del contexto de mejorar los sistemas de
procesos y procedimientos es crucial para el progreso, la falta de
estandarizacion puede llevar a inconsistencias en la calidad del servicio o
producto; si los procedimientos no estan claramente definidos, se corre el
riesgo de errores frecuentes y tiempos de respuesta ineficientes; resolver estas
debilidades a través de la creacion de estandares claros y la mejora de los

procesos puede mejorar significativamente la eficiencia y la calidad.

Por su parte el aprovechamiento de oportunidades en el ambito digital es
esencial para el éxito de las empresas que conforman este sector, las
tecnologias emergentes como la inteligencia artificial, la automatizacion de
procesos y el analisis de datos ofrecen grandes oportunidades para mejorar la
eficiencia de los procesos. Ademas, la creciente demanda de servicios en linea
presenta una oportunidad para expandir el alcance de la empresa y captar
nuevos segmentos de mercado, lo que podria ser capitalizado al mejorar los

procesos para satisfacer estas nuevas audiencias.

Las fortalezas de la empresa, como tener un equipo talentoso con experiencia
en tecnologia, pueden ser aprovechadas para impulsar la mejora de los
procesos y procedimientos; este equipo puede liderar la implementacion de
nuevas tecnologias y el redisefio de procesos para aumentar la eficiencia.
Asimismo, el conocimiento interno y la familiaridad con las operaciones

existentes pueden ser activos valiosos al identificar areas clave para la mejora.

Las amenazas como la intensa competencia y los riesgos de ciberseguridad
pueden obstaculizar el proceso de mejora. La competencia puede estar
adoptando estrategias innovadoras que podrian hacer que los esfuerzos de
mejora sean cruciales para mantenerse a la par o por delante del mercado.
Ademas, los riesgos de ciberseguridad deben abordarse cuidadosamente al
implementar nuevas tecnologias para garantizar la proteccidon de los datos y la

infraestructura.
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En conjunto, al considerar y abordar estas areas dentro de un analisis DOFA, la
empresa de internet puede desarrollar estrategias soélidas para mejorar sus
sistemas de procesos y procedimientos. Esto implica capitalizar las
oportunidades, mitigar las amenazas, fortalecer las fortalezas internas y
abordar las debilidades para lograr un progreso efectivo hacia una operacion

mas eficiente y competitiva.
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5. Capitulo 4: Propuesta

5.1 Determinar el procedimiento 6ptimo para ejecutar el proceso de
instalacién y mantenimiento del personal técnico de las empresas
ISPs ubicadas en Colombia.

5.1.1 Sistema de Gestion de calidad para las empresas de empresa de

(Internet Service Provider) de Colombia

Un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) para una empresa que presta
servicios de internet es esencial para garantizar que los servicios que se
ofrecen cumplan con los estandares de calidad y satisfagan las necesidades de
los clientes. A continuacion, se presenta un esquema basico para establecer un
SGC en una ISPs:

Tabla 13. Objetivo y politica de calidad

Objetivo = Garantizar la entrega de servicios de Internet de alta calidad que

de satisfagan plenamente las necesidades y expectativas de

calidad  nuestros clientes, bajo el compromiso de mantener y mejorar
constantemente la calidad de nuestros servicios, a través de la
innovacion tecnoldgica, la eficiencia operativa y la escucha activa
de las retroalimentaciones de nuestros clientes, con el fin de
mantenernos como un ISP de confianza y lider en la industria.

Politica  La politica de calidad de nuestro Internet Service Provider se

de fundamenta en nuestro firme compromiso de proporcionar

calidad servicios de internet de alta calidad que superen las expectativas
de nuestros clientes.

Fuente: Este estudio

5.1.2 Procesos clave de la ISPs

Los procesos clave que impactan en la calidad de los servicios de Internet en
las ISPs (proveedores de servicios de Internet) incluyen una serie de
operaciones y practicas esenciales que deben gestionarse de manera efectiva
para garantizar un servicio de alta calidad. Estos procesos son fundamentales
para brindar a los clientes una experiencia de conexion rapida, confiable y

segura. Algunos de los procesos clave son:
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Tabla 14. Procesos clave de la ISPs

Proceso
Despliegue de
Infraestructura

Atencion al
Cliente

Monitoreo y
Mantenimiento
Proactivo

Gestion de la
Capacidad

Seguridad
Cibernética

Actualizacion de
Equipos y
Tecnologia

Gestion de
Contenido y
Trafico

Resolucion de
Problemas
Técnicos

Cumplimiento
Normativo

Capacitacion y
Desarrollo del
Personal

Descripcion

La expansion y mantenimiento de la infraestructura de
red, que incluye la instalacion de cables de fibra 6ptica,
nodos de conexidn y equipos de transmision, es critica
para ofrecer velocidades y confiabilidad 6ptimas.

La gestion de solicitudes de atencion al cliente, que
incluye la programacion de citas de instalacion, la
resolucion de problemas técnicos y la atencion a
consultas generales, afecta directamente la satisfaccion
del cliente.

La supervision constante de la red para detectar
problemas de rendimiento antes de que afecten a los
clientes es esencial. Esto implica la identificacion
temprana de congestiones, interrupciones y la toma de
medidas preventivas.

La gestion adecuada de la capacidad de la red es
esencial para garantizar que haya suficiente ancho de
banda disponible para satisfacer la demanda de los
usuarios durante periodos de alta actividad.

La implementacion de medidas de seguridad robustas
para proteger la red y los datos de los clientes es critica
para prevenir ataques y garantizar la privacidad en linea.

La inversion en equipos y tecnologias actualizados,
como routers, switches y servidores, permite mantener la
red al dia y competir con los estandares mas recientes.

La gestion eficiente del trafico de datos y la entrega de
contenido, incluyendo el uso de sistemas de
almacenamiento en caché y redes de entrega de
contenido (CDN), mejora la velocidad de carga y
descarga de datos.

La resolucién rapida y efectiva de problemas técnicos,
como interrupciones del servicio, es fundamental para
minimizar las molestias para los clientes.

La adhesion a las regulaciones y normativas locales y
nacionales, como las relacionadas con la neutralidad de
la red y la privacidad de los datos, es esencial para
operar de manera legal y ética.

La capacitacion constante del personal técnico y de
atencion al cliente asegura que estén preparados para
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abordar problemas técnicos y brindar un servicio de alta
calidad.

Fuente: Este estudio

5.1.3 Documentacion de procesos

La creacidén de manuales de procedimientos es fundamental para estandarizar

las operaciones y garantizar la consistencia en la prestaciéon de servicios de

Internet en una ISP (proveedor de servicios de Internet).

A continuacion se presenta la documentacion que es requerida en el proceso

de implantacién de la presente propuesta en 6 niveles:

Formatos y registros.

Instructivos, guias, documentos externos, leyes, resoluciones, decretos,
acuerdos, convenios.

Programas, procedimientos, planes, matrices.

Caracterizacion de procesos, mapa de riesgos, mecanismos de
seguimiento y medicion.

Manual de calidad.

Plan estratégico, plan de accion, objetivos, politicas de gestion vy

objetivos de calidad.

Las actividades necesarias en el proceso de la documentacion se pueden

observar en la figura 2:
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Figura 2. Actividades en la documentacion

Fuente: Este estudio
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La documentacion que se va a utilizar se presenta codificada en la tabla 9:

Tabla 15. Tipo de documentos y su codificacion

Tipo de Codificacié
documentacion n
Plan de PDDO

Direccionamiento
Organizacional

Politica de Sistema PSGSST
de Gestion y

seguridad en el

trabajo

Responsable

Area
administrativa

Area de salud
ocupacional

Alcance

Definir las politicas,
objetivos vy filosofia
corporativa en funcién
de que todos cumplan
un objetivo en comun
Velar por la politica que
garantice condiciones
adecuadas a los
trabajadores y hacer
retroalimentacion de
las acciones de mejora.
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Politica de PRSE Auditor del Implementar acciones

responsabilidad sistema de que disminuyan el
social empresarial gestion impacto ambiental
ambiental
Politica de estudio  PET Jefe de Garantizar una correcta
técnico operaciones trazabilidad de las
operaciones

Fuente: Este estudio

5.1.4 Introduccién

Descripcion de la ISP y su misién: Nos comprometemos a garantizar una
conexion confiable y de alta velocidad, junto con un servicio de atencion al
cliente excepcional que responda de manera eficiente a las necesidades y
preocupaciones de nuestros usuarios. Ademas, estamos dedicados a la mejora
continua de nuestros procesos y tecnologias para mantenernos a la vanguardia
de la industria y ofrecer constantemente un rendimiento superior en términos
de velocidad, confiabilidad y seguridad en linea. Nuestro objetivo es
proporcionar a nuestros clientes una experiencia de internet excepcional y

fiable en todo momento.

Propdsito del manual de procedimientos: Establecer pautas claras y
estandarizadas para la realizacion de todas las operaciones relacionadas con
la prestacion de servicios de Internet. Este documento tiene como objetivo
principal proporcionar una guia detallada de los procesos técnicos,
administrativos y de atencién al cliente, con el fin de asegurar la consistencia
en la calidad de los servicios, la eficiencia en las operaciones internas y la
satisfaccion de los clientes. Ademas, el manual de procedimientos también
cumple un papel crucial en la capacitaciéon y el desarrollo del personal,
facilitando la comprension de las responsabilidades y las practicas que deben

seguirse para mantener un servicio de Internet confiable y de alto rendimiento.

Audiencia a la que se dirige el manual: Empleados de la organizacion, desde
técnicos de redes y personal de atencion al cliente hasta gerentes y
supervisores. Este manual se dirige a todos los miembros del equipo que estan
involucrados en la prestacion de servicios de Internet y que necesitan

comprender y seguir los procedimientos estandarizados de la empresa para
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asegurar la calidad, eficiencia y consistencia en las operaciones. Ademas, el
manual también puede ser una fuente de referencia para terceros, como
auditores externos o reguladores, que necesitan evaluar el cumplimiento

normativo y operativo de la ISP.

a. Organigramay Roles:

Figura 3. Organigrama

Direccion
y Alta
Gerencia

Director de | || Director de

ggﬁg;rl operacione ‘ Atencion al
5 Cliente
'\._'—" s
1

Administra '

Técnico de Marketing y
campo ventas

Ingeniero

cion y
Finanzas' | de Red

Recursos
humanos

Auditor de
Calidad

Fuente: Este estudio

Las ISP mas grandes pueden tener departamentos adicionales, como
seguridad cibernética, desarrollo de productos y mas, mientras que las mas
pequefias pueden tener una estructura mas simplificada. La clave es
asegurarse de que todos los roles y responsabilidades estén claramente

definidos para garantizar una operacion eficiente y la satisfaccion del cliente.
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Figura 4. Diagrama de Flujo
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L

Programar
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a mejorar %
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Cliente recibe
servicio de internet

factura
¥ Entregar informacion de y
contacto y facturacion al
cliente
Establecer
objetivos de mejora
Monitorear y mantener
la calidad del servicio
\ 4
Desarrollar planes —I_— Ofrecer
de accion soporte
técnico
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Asignar recursos ) _
necesarios Retroalimentaci
6n al inicio del
I ciclo PHVA
Asignar recursos
necesarios
4
Programar
implementacion

Fuente: Elaboracién propia
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La definicion de un diagrama de flujo es fundamental para una empresa de
servicios de Internet (ISPs) por varias razones clave. En primer lugar, un
diagrama de flujo permite visualizar y documentar claramente los procesos y
procedimientos internos de la empresa. Esto es crucial para identificar posibles
cuellos de botella, ineficiencias y areas de mejora en la prestacion de servicios
de Internet. También, un diagrama de flujo facilita la comunicacién efectiva
dentro de la organizacion. Al representar graficamente los flujos de trabajo y
responsabilidades, se crea un lenguaje comun que todos los empleados
pueden comprender. Esto reduce la ambigliedad y ayuda a garantizar que

todos estén al tanto de como se ejecutan las operaciones.

La estructuracion de diagrama de flujo es crucial para garantizar la consistencia
en la prestacion de servicios. Los ISPs a menudo brindan servicios a clientes
en diferentes ubicaciones geograficas, al contar con un proceso estandarizado
y documentado, se asegura que los clientes reciban un nivel de servicio

uniforme y de alta calidad, independientemente de su ubicacioén.

También, un diagrama de flujo también es esencial para el cumplimiento
normativo y la gestiéon de riesgos, las empresas de telecomunicaciones estan
sujetas a regulaciones gubernamentales, y contar con procesos documentados
facilita la demostracién del cumplimiento y la gestion de riesgos asociados a la
seguridad y la privacidad de los datos. Finalmente, este permite una mayor
eficiencia operativa. Al identificar y eliminar pasos innecesarios o redundantes
en los procesos, las empresas de ISPs pueden reducir costos, acelerar el
tiempo de entrega y brindar un mejor servicio a sus clientes. En resumen, la
definicion de un diagrama de flujo en una empresa de ISPs es esencial para la
mejora continua, la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente, ademas de

garantizar la consistencia y el cumplimiento normativo.
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5.2 Establecer el procedimiento estandarizado en los procesos de
instalacion y mantenimiento al personal técnico de las empresas
ISPs ubicadas en Colombia.
La implementacion de un procedimiento estandarizado en los procesos de
instalacion y mantenimiento es esencial para optimizar la eficiencia y calidad
del servicio proporcionado por el personal técnico de las empresas
proveedoras de servicios de Internet (ISPs) en Colombia. Este enfoque busca
establecer directrices claras y uniformes que guien las actividades desde la
instalacion inicial hasta el mantenimiento continuo de las conexiones de
Internet. Al adoptar un procedimiento estandarizado, las empresas buscan
mejorar la consistencia en la entrega de servicios, reducir tiempos de respuesta
y minimizar posibles errores operativos; este enfoque no solo contribuira a la
satisfaccion del cliente al garantizar una experiencia de usuario consistente,
sino que también permitira una gestion mas efectiva de los recursos y una
mayor adaptabilidad a las complejidades geograficas y tecnoldgicas del entorno

colombiano.

Bajo este contexto durante el disefio de la presente se seguiran las pautas del
ciclo PHVA (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar), dicho ciclo es clave en la
generacion de cambios, de igual forma es necesario considerar posibles
problemas como el alcance del sistema, lo que realmente necesita y los riesgos
involucrados en la implementacion de dicho modelo. A partir de este trabajo de
integracion es necesario restaurar todos estos procedimientos de cada uno de
los diferentes sistemas, una vez que se tienen todas las politicas, manuales y

procedimientos como se describe a continuacion:

Tabla 16. Politicas por cada uno de los sistemas de gestion

Sistema de Politicas organizacionales

gestion

ISO 9001 La Calidad Total requiere una mejora de los productos y

(Sistema de servicios, de los procesos y de todos los aspectos de la

Gestion de organizacion, pero ante todo de las personas y de los

calidad) equipos de trabajo que deben cumplir con el objetivo de
generar productos y servicios que provean satisfaccion
al cliente.

Estandarizar procesos en funcion a la calidad.
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ISO 14001
(Sistema de
gestion
medioambiental)

ISO 45001
(Sistema de
gestion de riesgos
laborales)

Gestion ética 'y
socialmente
responsable (SGE
21)

Incrementar periddicamente los niveles de satisfaccion
del cliente.

Efectivizar los procedimientos en funcion de disminuir
tiempos muertos.

Establecer la relacion en serie de tareas especificas de
acuerdo a las areas de la organizacion ayudando a
maximizar el nivel del servicio y valor agregado al
cliente.

Los productos y servicios ofrecidos deben reflejar las
expectativas y necesidades de los clientes, aquello que
el cliente considera importante.

Alcanzar al maximo los objetivos al menor costo,
obtener el mejor o maximo rendimiento utilizando un
minimo de recursos.

Contribuir al desarrollo econdmico sostenible por medio
de colaboracion del talento humano y los aliados
estratégicos en conjunto con la comunidad local con el
objeto de mejorar la calidad de vida.

Uso eficiente de cada uno de los recursos.

Reutiliza un objeto para darle una segunda vida,
ejemplo, utiliza la segunda cara de papel sin uso.
Recicla los residuos segun su naturaleza, ejemplo, los
residuos organicos separados del papel.

Reduce el consumo de bienes y servicios publicos,
ejemplo, cierra el grifo mientras te lavas.

Dar garantia al talento humano sobre las condiciones
laborales adecuados y bienestar integral durante el
desarrollo de las diferentes actividades.

Vigilar todas aquellas condiciones y/o actos inseguros a
nivel del medio o del trabajador con potencialidad de
generar accidentes de Trabajo.

Participar en la prevencion de los riesgos profesionales
mediante las actividades que determinen la empresa y
la ARP.

Promover tips de autocuidado

Compromiso de la empresa por generar un impacto
positivo en la sociedad, mas alla de los resultados
financieros.

Todos los procesos, procedimientos servicio y
productos de la empresa estan hecho por humanos y
para humanos por ende se busca generar condiciones
agradables en el entorno laboral que se reflejen en un
servicio humano para los clientes.

Trabajo en conjunto con quienes participan en los
procesos Yy actividades sin excepcion, procurando la
armonia, cooperacioén, compromiso y responsabilidad
compartida, a fin de maximizar el logro de resultados en

91



aras del cumplimiento de los objetivos y metas
comunes.

Rechazo del fraude.

Cumplimiento frente a la legislacion.

Fuente: Elaboracién propia

La implementacion de esta propuestas es posible bajo el compromiso de los
cargos directivos en funcién de la mejora continua asi como el establecimiento
de objetivos, politicas y metas comunes, los cuales se deben de difundir entre
los lideres de cada area con el fin de maximizar los esfuerzos con un lenguaje
corporativo comun, aqui la comunicacién actia como base fundamental para

el cumplimiento de la norma y posterior certificacion.

Teniendo en cuenta el analisis situacional asi como las necesidades y
expectativas de los grupos de interés, se logré determinar los requisitos
basicos para cada area en pro del desarrollo de la presente propuesta.

Tabla 17. Requisitos para procedimiento estandarizado en los procesos
de instalacion y mantenimiento

Dimension Requisitos para el procedimiento estandarizado en los
procesos de instalacion y mantenimiento

Dimension de  Flexibilidad en el proceso de servuccion

Operaciones  Definicion de criterios y variables para la planeacion de
servuccion
Definicidn de criterios y variables para la compra de equipos
Investigacion de nuevas tecnologias y procesos
Administracion de intangibles
Infraestructura adecuada para la servuccion
Plan de contingencia de la capacidad instalada
Planeacién de actualizacion tecnologica
Controles en la identificacién de errores y sus causas para
corregirlos
Cumplimiento de normas técnicas nacionales e
internacionales
Planeacién de servuccién
Plan de contingencia de TH para el cumplimiento de
compromisos
Incorporaciéon de innovacion en procesos empresariales
Capacidad de equipos y TH para responder con los niveles
de operacion
Politica de Calidad
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Dimensioén

Dimension
Comercial y
ventas

Dimensioén
Administrativ
a

Dimensioén de
Talento
Humano

Requisitos para el procedimiento estandarizado en los
procesos de instalacién y mantenimiento
Retroalimentacion con clientes

Calidad del servicio

Factor diferenciador del servicio al cliente

Base de datos para la segmentacion

Andlisis de ventas

Eficacia del marketing, planeacion y presupuesto
Confiabilidad de los canales de distribucién

Eficacia en la segmentacion de mercados

Eficacia de la estrategia de publicidad

Posicionamiento frente a sus competidores

Organizacion de ventas

Precios objetivos

Iniciativas de mejoramiento y posicionamiento

Definicion y documentacion de procesos financieros,
comerciales y operaciones.

Conocimiento del cliente y proveedor interno

Planeacién en base al analisis DOFA

Involucramiento de TH responsable en la toma de decisiones
Definicién de un organigrama

Controles en la identificacion de errores y sus causas para
corregirlos

Esquema de seguimiento y control del trabajo que permite
una optima toma de decisiones

Cumplimiento de normas técnicas nacionales e
internacionales

Actualizacién sobre leyes o normas: laboral, comercial,
tributaria y ambiental

Plan estratégico de gestion y proyecciéon

Definicién de responsabilidades, funciones y lineas de
comunicacién de los puestos de trabajo

Documentaciéon de procedimientos de funciones diarias
Presentacion de un reglamento interno de trabajo ante el
Ministerio del Trabajo

Capacitacion en calidad, servicio al cliente y mejoramiento
continuo

Sistema de informacion de TH

Planeacion de TH por parte del area de recursos humanos
Seleccion de personal basada en un manual de descripcion
de cargos

Capacitacion basada en un manual de descripcion de cargos
Asignacion salarial basada en un manual de descripcidén de
cargos

Sistema de Gestion por Competencias en procesos de
seleccion de personal y evaluacion de desempefo

Método de evaluacion y valoracion de cargos en la
asignacion de salarios
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Dimensioén

Dimensioén
Financiera

Dimensioén
Tecnoldgica

Requisitos para el procedimiento estandarizado en los
procesos de instalacién y mantenimiento

Método de evaluacién de clima organizacional

Método de evaluacion de desempenio periddico

Plan de desarrollo del TH basado en los métodos de
evaluacion

Programa de Salud Ocupacional

Retroalimentacion del Programa de Salud Ocupacional
Presupuesto de TH

Utilizacién de cuadro de mando integral

Presupuesto anual de ingresos y egresos

Confiabilidad de la informacion financiera

Comparacion mensual de los resultados financieros
Control sobre margen operacional, rentabilidad y ejecucion
presupuestal

Sistema de control y contabilizacién de intangibles
Sistema de costos en base a servicios y procesos
Evaluacion del crecimiento del negocio frente a las
inversiones realizadas y a su respectivo retorno

Politica de manejo de cartera, rotacion y calificacion de
clientes

Analisis de Flujo de Caja en la toma de decisiones

Nivel de endeudamiento y razones financieras
Cumplimiento oportuno con acreedores
Aprovechamiento de excedentes de liquidez

Elaboracion de informes financieros en los primeros dias del
mes

Politica de reservas de patrimonio y reinversiones
Sistema de informacion como apoyo en la toma de
decisiones

Sistematizacién de informacion de proveedores y clientes
Actualizacién del sistema de informacion

Copia de seguridad de la informacion basica del negocio
Utilizacion de Tecnologias de la Informacion para reducir
costos

Utilizacion de medios tecnoldgicos para compartir
conocimiento del negocio

Servicio postventa a través de internet

Uso adecuado de internet, intranet y extranet
Disposicion de dispositivos moviles

Capacitacion en uso de internet

Portal web

Accesibilidad del portal web

Diferenciacién de servicios a través de Tecnologias de la
Informacién

Proteccion del sistema de informacion

Software contable

Utilizacién de formato de comercio electronico
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Fuente: Este estudio

5.2.1 Planificacién para el cumplimiento del procedimiento estandarizado
en los procesos de instalacion y mantenimiento al personal técnico

de las empresas ISPs

Teniendo en cuenta el modelo de gestion que se ha planteado, asi como los
requisitos, se hace necesario formular un plan de accién que lleve al
cumplimiento de metas organizacionales en funciéon de los procesos de
instalacion y mantenimiento; este se convierte en una herramienta que dara los
parametros y directrices a seguir por la organizacion al momento de
implementar esta propuesta. Para ello se parte del objetivo principal, las
estrategias funcionales daran las pautas para el alcance de dichos objetivos,
ahora bien, se establecen las metas correspondientes a la estrategia, asi como
las actividades clave en el alcance de dichas metas, se hace necesario asignar
responsables y presupuesto para llevarlas a cabo; finalmente con fines de
evaluacion y retroalimentacion se establecen unos indicadores de

cumplimiento.
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Tabla 18. Plan de accion

Objetivo

Diagnéstico
empresarial

Capacitacion
en el area
operativa
sobre el
manual de
procesos y

Estrategias
funcionales

Realizar una
auditoria
enfocada en
el area de
operaciones

Realizar 3
capacitacione
s

Acciones o
actividades

Metas a lograr

Conocer la
situacion
actual
empresarial

Que todas las
areas estén
capacitadas
para la toma
de decisiones
en torno a la

Realizar una
entrevista con
el
representante
legal.
Realizacion de
la entrevista
semiestructurad
a.

Planear una
segunda
reunién para
complementar
puntos
faltantes.
Analisis de la
informacion
suministrada.
Contratar
expertos.
Disefar un plan
de
capacitacion.

Tiemp Responsable Recursos

(0]

1 mes

6
meses

Auditor

Auditor

$4.500.000

Indicadores
de
cumplimiento
Informe final
con
resultados.

$5.000.000 Personal y

parte
administrativa
capacitados.
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procedimient
0s

Diseno del
manual del
sistema de
gestion de
calidad.

Procedimient
ode
elaboracion y
control de
documentos

Disefio de
funciones y
procedimiento
S.

Revisar toda
la
normatividad
gue enmarca
el

gestion de los
procesos y
procedimiento
S.

Creacion de
roles y
actividades
estratégicas
claras.

Elaboracion
de la
documentacio
n.

Disefnar un
programa de
capacitacion.
Asistencia a las
fechas
programadas.
Retroalimentaci
on y valoracion.
Conformacion 6
de equipos de meses
trabajo.

Definir los
requisitos.
Establecer un
alcance.

Definir el
contenido del
plan de gestion
del
conocimiento.
Revision e
implementacion

Revisiéon de 4
documentos. meses
Analisis de la
informacion

existente.

Gerente,
representant
e, auditor de
calidad

Director

$10.000.00
0

3.000.000

Entender
como
funciona un
Sistema de
Gestion de
calidad, su
enfoque en la
mejora y los
beneficios
que aporta a
una
organizacion.

Creacion de
la
documentacio
n.
Actualizacion

98



Realizar la
respectiva
produccion y
provision del
servicio

Evaluacion
del
desempefio

funcionamient
odela
empresa.

Disefio del
plan de
servuccion.

Implementar
acciones que
retroalimenten
los procesos.

Tener un
control de la
prestacion del
servicio y su
debido
procedimiento

Poder evaluar
los diferentes
procesos.

Creacion de
formatos de las
necesidades de
informacion.

Identificacion y
trazabilidad.
Propiedad
perteneciente a
clientes o
proveedores.
Preservacion.
Entrega.
Control de
cambios
Acciones
correctivas ante
no
conformidades.
Seguimiento,
medicion,
analisis y
evaluacion.
Auditoria
Interna.
Revision.

meses

Director de
Calidad

Director de
Calidad

$2.500.000

$5.000.000

de la
documentacio
n.

Control de la
informacion
Control de la
produccion y
provision del
servicio

Lograr la
mejora
continua.

Fuente: Este estudio

Aprobado por: Omar Hernandez (Jefe técnico)
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Para garantizar el cumplimiento efectivo del procedimiento estandarizado en
los procesos de instalacion y mantenimiento para el personal técnico de las
empresas ISPs en Colombia, es crucial implementar estrategias y monitorear
indicadores clave. Primero, es fundamental establecer una formacién
exhaustiva y continua para el personal técnico, asegurando que estén
completamente familiarizados con los procedimientos estandarizados. Ademas,
la creacion de manuales detallados y la disponibilidad de recursos de

referencia facilitaran la adherencia a los estandares establecidos.

Para esto es necesario la implementacion de una rubrica de desempefio con

calificacién de 1 a 5, donde 1 en menor calificacion y 5 es mayor calificacion:

Tabla 19. Rubrica de desemperio

Rubrica de desemperio

Calificacié
item n
Criterio 1: identificacion de procesos clave |5
Criterio 2: disefio del procedimiento
estandarizado 4
Criterio 3: implementacién practica del

procedimiento 4
Criterio 4: evaluacion de la propuesta de
mejora en la eficiencia 5
Criterio 5: adaptabilidad y mejora continua |5
Criterio 6: presentacion y claridad 5
Promedio 4.6

Fuente: Este estudio

El establecimiento de indicadores de cumplimiento especificos es esencial,
estos facilitan incluir la tasa de adherencia al procedimiento estandarizado,
evaluada mediante auditorias regulares, asi como el tiempo promedio de
respuesta y resolucion en las instalaciones y mantenimientos. La
retroalimentacion del cliente también puede incorporarse, utilizando encuestas
de satisfaccion para medir la percepcion del cliente sobre la consistencia y

calidad del servicio.

Adicionalmente, implementar un sistema de gestion que registre el

cumplimiento de los procedimientos y permita la identificacion rapida de
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posibles desviaciones ayudara a mantener altos estandares. Realizar
revisiones periodicas y ajustar el procedimiento segun la retroalimentacién y la
evolucion tecnoldgica asegurara que se mantenga relevante y efectivo a lo
largo del tiempo; la combinacion de formacion solida, indicadores bien
disefiados y una gestion activa contribuira significativamente al éxito en la

implementacion y cumplimiento de los procedimientos estandarizados en las

empresas ISPs.

102



6. Conclusiones

El acceso a Internet en Colombia ha alcanzado al 75.7% de su poblacion, lo
que equivale a 39.34 millones de personas; la eficiencia en los procesos de
instalacion y mantenimiento por parte del personal técnico de las empresas
ISPs en Colombia ha experimentado mejoras significativas en los ultimos afos,
la implementacion de tecnologias mas avanzadas, la capacitacion continua del
personal en nuevas metodologias y equipos, asi como una mayor atencién a
los estandares de calidad y tiempos de respuesta, han contribuido a optimizar
estos procesos. Sin embargo, persisten desafios relacionados con la cobertura
en zonas remotas, la gestion de recursos y la prontitud en la solucion de
problemas técnicos, areas que requieren una atencion continua para seguir

mejorando la calidad del servicio ofrecido a los usuarios.

Para el caso particular de “Sur Conexién” se deduce que la empresa en su
conjunto muestra un desempefio sobresaliente, reflejado en una calificacion
global de 4,20. Estos resultados sefialan la necesidad de mejorar ciertos
aspectos dentro de diversas areas internas para avanzar hacia el disefio de
procesos que incrementen la eficiencia en las labores de instalacién y
mantenimiento realizadas por el personal técnico; esto implica establecer la
estructura organizativa, definir los procedimientos a seguir y determinar los
recursos necesarios para cumplir con los estandares de calidad, garantizando
asi la satisfacciéon del cliente, la captaciéon de nuevos clientes, la optimizacion
de los procesos empresariales, la diferenciacion en el mercado y la reduccién

de costos.

El procedimiento 6ptimo para llevar a cabo el proceso de instalacion y
mantenimiento del personal técnico de las empresas ISPs en Colombia implica
una meticulosa planificacion, ejecucién y seguimiento; comienza con una
exhaustiva evaluacion de las necesidades del cliente y del entorno, seguida de
la asignacion adecuada de recursos humanos y materiales; durante la
ejecucion, se prioriza una comunicacion clara con el cliente, asegurando la
calidad y eficiencia en cada fase del servicio. Posteriormente, se realizan

pruebas rigurosas para verificar el correcto funcionamiento, documentando
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detalladamente el trabajo realizado y ofreciendo soporte continuo al cliente.
Este enfoque integral busca garantizar la satisfaccion del cliente, el
cumplimiento de estandares de calidad y una mejora constante en la prestacion
de servicios de instalacién y mantenimiento por parte del personal técnico de

las ISPs en el pais.

El procedimiento estandarizado en los procesos de instalacién y mantenimiento
para el personal técnico de las empresas ISPs en Colombia se inicia con una
evaluacion exhaustiva de los requerimientos del cliente y del entorno;
posteriormente, se planifica detalladamente cada etapa, asignando recursos
humanos y técnicos adecuados. Durante la ejecucion, se lleva a cabo la
instalacion o mantenimiento siguiendo protocolos especificos y empleando
herramientas adecuadas; se procede con pruebas integrales para asegurar el
correcto funcionamiento y se documentan los procedimientos seguidos.
Finalmente, se brinda al cliente un informe detallado y se ofrece soporte
post-servicio para resolver cualquier inconveniente. Este enfoque
estandarizado busca asegurar la eficiencia, calidad y satisfaccion del cliente en
los servicios de instalacion y mantenimiento proporcionados por el personal

técnico de las ISPs en Colombia.

El presente estudio es una propuesta de mejora que no solo le permite
controlar la calidad de sus servicios, sino que facilita la administracién de
recursos para generar condiciones adecuadas en los puestos de trabajo y una
mejor calidad de vida laboral, también puede minimizar los impactos negativos
en el medio ambiente y ser una entidad socialmente responsable con la
comunidad donde desempefa sus labores asi como la sociedad en general al
promover politicas que respete la integridad de las personas y el buen actuar a
modo organizacional. Complementariamente le permite a la entidad actuar de
forma oportuna ante posibles fallas con la intervencion de estrategias tanto

preventivas como correctivas.
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7. Recomendaciones

A las empresas que conforman el sector se les recomienda realizar un analisis
exhaustivo de los procesos de instalacion y mantenimiento actuales empleados
por las empresas ISPs en Colombia, asi como identificar areas de mejora y

posibles inconsistencias en las practicas actuales.

Realizar un estudio comparativo con las mejores practicas empleadas a nivel
nacional e internacional por otras empresas del mismo rubro o similares, para
identificar estrategias exitosas que puedan ser aplicadas en el contexto

colombiano.

Recolectar informaciéon a través de entrevistas con técnicos y personal
involucrado en los procesos de instalacion y mantenimiento, asimismo, realizar
encuestas para recopilar datos sobre las dificultades encontradas, necesidades

de capacitacion, y sugerencias para mejorar la eficiencia.

Crear una serie de guias o manuales que estandaricen los procesos de
instalacion y mantenimiento, detallando pasos especificos, protocolos de

seguridad, herramientas necesarias y estandares de calidad a seguir.

Implementar programas de capacitacion y formacién para el personal técnico,
con el objetivo de asegurar que estén familiarizados y actualizados con los

nuevos procedimientos y tecnologias utilizadas en el sector.

Introducir los nuevos procedimientos de manera progresiva, comenzando con
equipos especificos, regiones geograficas o tipos de servicios para evaluar su

eficacia y realizar ajustes si es necesario.

Establecer un sistema para monitorear la aplicacion de los nuevos
procedimientos y evaluar su impacto en la eficiencia operativa. Recopilar datos
para medir el tiempo de instalacion, indices de fallos y satisfaccion del cliente,

entre otros indicadores relevantes.
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Fomentar un ciclo de retroalimentacién constante, donde el personal técnico
pueda proporcionar comentarios sobre la efectividad de los nuevos

procedimientos, permitiendo asi ajustes y mejoras continuas.

Realizar revisiones periddicas de los procedimientos estandarizados para
asegurar que sigan siendo relevantes y efectivos en un entorno tecnoldgico y

operativo en constante cambio.

Finalmente se recomienda a las empresas del sector asegurarse de que los
nuevos procedimientos estén debidamente documentados y disponibles para

todo el personal técnico.
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