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RESUMEN

El presente trabajo tiene como objetivo disefiar un modelo estructurado para
la gestidon y el control de las intervenciones en campo en una empresa de
telecomunicaciones, donde Ilas labores operativas se desarrollan
simultaneamente en multiples ubicaciones. En este contexto, se identificaron
limitaciones en el proceso previo relacionadas con la dispersion de la
informacion y la falta de estandarizacioén de los registros, dificultando el control

y la trazabilidad de las actividades.

Para abordar esta problematica, se disefid un modelo que organiza el flujo
operativo mediante la definicion de una unidad formal de atencion y la
integracion de las etapas del proceso. El modelo se basa en el registro de las
solicitudes, su agrupacién para la planificacién y ejecucion, y la disponibilidad
de informacion para su seguimiento y cierre. Como parte del desarrollo, se
emplearon herramientas como Google Apps Script y Google Sheets para
representar y validar funcionalmente la propuesta. Asimismo, se establecieron

lineamientos para su incorporacion al sistema de la empresa.

Como resultado, la propuesta logré fortalecer la supervision operativa y
facilitar la trazabilidad de la informacion, contribuyendo a una gestion mas

eficiente de las intervenciones en campo.

Palabras clave: Gestion de intervenciones, telecomunicaciones, control

operativo, gestién por procesos.



ABSTRACT

This study aims to design a structured model for the management and control
of field interventions in a telecommunications company, where operational
activities are carried out simultaneously across multiple locations. In this
context, limitations were identified in the previous process, particularly related
to information dispersion and the lack of standardized records, which hindered

the control and traceability of activities.

To address this issue, a model was designed to organize the operational
workflow through the definition of a formal service unit and the integration of
the different process stages. The model is based on the registration of
requests, their grouping for planning and execution, and the availability of
information for monitoring and closing activities. As part of the development,
tools such as Google Apps Script and Google Sheets were used to represent
and functionally validate the proposal. In addition, guidelines were established

for its incorporation into the company's system.

As a result, the proposal strengthened operational supervision and facilitated
information traceability, contributing to more efficient management of field

interventions.

Keywords: Intervention management, telecommunications, operational

control, process management.
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CAPITULOI:
INTRODUCCION

El sector de las telecomunicaciones ha experimentado una expansion
sostenida en los ultimos afos, impulsada por la mayor demanda de
conectividad. En este contexto, las empresas de telecomunicaciones
enfrentan el desafio de gestionar eficientemente sus operaciones de
despliegue y mantenimiento de infraestructura, debido a que requieren
coordinar recursos técnicos, proveedores especializados y equipos internos
para garantizar la continuidad y calidad de los servicios ofrecidos a los
usuarios. Estas actividades requieren una adecuada planificacion,
coordinacion y supervision, debido a que involucran la participacion de
diferentes areas internas y personal técnico especializado. No obstante, en el
entorno operativo de este trabajo, la gestion de dichas intervenciones se
realizaba mediante herramientas no integradas y procesos no estructurados,
lo que ocasionaba dispersion de la informacién, duplicidad de registros y

dificultades para realizar un seguimiento oportuno de las actividades.

1.1 Objetivo del informe

Frente a esta situacion, el presente trabajo tiene como objetivo disefiar un
modelo estructurado para la gestion y control de las intervenciones en campo.
Para ello, se propone una estructura de gestién que organiza el flujo de las
intervenciones desde su registro hasta su cierre y cuya funcionalidad es

validada mediante herramientas digitales.
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.2 Estructura del informe

El presente trabajo se estructura en ocho capitulos. El Capitulo | corresponde
a la introduccién. El Capitulo Il describe la empresa y el contexto donde se
desarrolld la actividad. El Capitulo Il presenta la problematica, la metodologia,
el disefio del modelo propuesto y los resultados obtenidos. El Capitulo IV
desarrolla la discusion de resultados. Finalmente, los Capitulos V, VI, VIl y VIII
contienen las conclusiones, recomendaciones, referencias bibliograficas y

anexos, respectivamente.
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CAPITULO II; )
INFORMACION DEL LUGAR DONDE SE DESARROLLO LA
ACTIVIDAD

2.1 Institucion — Actividad que desarrolla

YOFC PERU S.A.C. es una empresa transnacional de telecomunicaciones
establecida en Peru desde 2019. Su actividad principal esta orientada a
servicios en fibra Optica para redes de telecomunicaciones y la ejecucion de
proyectos de conectividad. En el Peru, ha participado en importantes
proyectos regionales de infraestructura de banda ancha, implementando
redes de fibra dptica en regiones como Ancash, Arequipa, San Martin y La

Libertad para mejorar la conectividad de comunidades rurales y urbanas.

2.2 Periodo de duracion de la actividad

El alcance del presente proyecto tuvo una duracién de cuatro meses, desde
la planificacion hasta el lanzamiento de su primera version, especificamente
desde el 1 de enero del 2025 al 30 de abril del 2025.

2.3 Finalidad y objetivos de la entidad

YOFC PERU S.A.C. tiene como finalidad contribuir al desarrollo de la
infraestructura de telecomunicaciones en el Peru mediante el disefo,
implementacion y mantenimiento de redes de fibra optica y soluciones

integrales de conectividad.
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Entre los principales objetivos de la empresa estan:

o Disenar, implementar y mantener infraestructura de fibra Optica,
asegurando altos estandares técnicos y operativos.

e Garantizar el cumplimiento de plazos contractuales y niveles de
servicio en los proyectos asignados.

e Reducir pérdidas operativas y fortalecer la transformacion digital,
mediante la mejora continua de procesos internos y la digitalizacion de
la informacion que faciliten la supervision, analisis de datos y toma de
decisiones basada en indicadores.

e Contribuir al desarrollo tecnoldgico del pais, apoyando la expansion de

la conectividad y la inclusién digital en el Peru.

2.4 Razo6n social

La razon social de la empresa es YOFC PERU S.A.C.

2.5 Direccién postal

La direccion postal de la empresa es Av. Enrique Canaval y Moreyra N°480
Int. 1500 San Isidro, Lima - Peru.

2.6 Nombre y correo electrénico del profesional a cargo

El profesional a cargo del proyecto fue el Ing. Paulo Cesar Rondén Ramirez
con correo pcrondon@pucp.pe



mailto:pcrondon@pucp.pe

CAPITULO llI:

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

3.1 Organizacion de la actividad

16

A continuacion, se presenta el organigrama de la empresa con el fin de

mostrar su estructura organizacional y la relacién jerarquica entre sus

principales areas. Asimismo, permite identificar la PMO, area en la que se

desarroll6 el presente trabajo.

IMPLEMENTATION
DEPARTMENT

LTO TEAM

PMO TEAM

>

TMO TEAM

IMP TEAM

OPERATOR
PROJETC

ENTERPRISE
PROJETC

DEPUTY GM

‘OPERATION
DEPARTMENT

OSC TEAM

ANCASH O&M

AREQUIPA

LA LIBERTAD

SAN MARTIN

GEMERAL

MANAGER

DEPUTY GM

PLATFORM
DEFARTMENT

I

|

SALES
DEPARTMENT

|

FINANCE
DEPARTMENT

MARKETING
TEAM

HR & ADMIN
TEAM

LEGAL TEAM

Figura 1 Estructura organizacional de la empresa. Fuente. Elaboracion

propia.
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El desarrollo del presente trabajo inicia con el andlisis de la gestion previa de
las intervenciones en campo, con el propdsito de identificar las principales

limitaciones en su organizacion, registro y seguimiento.

A partir de este analisis, se identifican y clasifican los diferentes tipos de
intervenciones, estableciendo una base para su incorporacién al modelo
propuesto. Posteriormente, se define una unidad formal de gestion que
permite el registro y control individual de cada intervencién, sobre la cual se
disefia un flujo operativo estructurado que integra las etapas de creacion,

asignacion, ejecucion y cierre.

Finalmente, se desarrolla la representacion del modelo mediante
herramientas digitales, validando su funcionamiento y estableciendo los

lineamientos para su implementacion en el sistema de la empresa.

3.2 Finalidad y objetivos de la Actividad

3.2.1 Finalidad

El presente trabajo tiene como finalidad fortalecer la gestién y control de las
intervenciones en campo en una empresa de servicios de
telecomunicaciones, mediante el disefio de un modelo estructurado que
permita organizar el flujo operativo, centralizar la informacién y mejorar la

trazabilidad de las actividades ejecutadas.

3.2.2 Objetivos

3.2.2.1 Objetivo general

Disenar un modelo estructurado para la gestion y control de las intervenciones

en campo en una empresa de servicios de telecomunicaciones.
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3.2.2.2 Objetivos especificos

OE1: Analizar la gestién previa de las intervenciones en campo,
identificando sus principales limitaciones.

OE2: I|dentificar y clasificar los tipos de intervenciones en campo para su
gestion dentro del modelo.

OE3: Definir una unidad formal de gestion que permita el registro y
seguimiento individual de cada intervencion.

OE4: Disenar un flujo operativo estructurado que integre las etapas de
creacion, asignacion, ejecucion y cierre de las intervenciones.

OES5: Desarrollar los modulos del sistema que soportan el modelo
propuesto.

OE®6: Representar la interaccién entre los médulos utilizando herramientas
digitales que permitan la automatizacién del flujo y la gestidon centralizada

de la informacion.

3.3 Problematica

En el entorno operativo de la empresa, la gestién de las intervenciones se
realiza mediante herramientas no integradas, como hojas de calculo, correos
electronicos y aplicaciones de mensajeria. Esta situacion genera dispersion
de la informacién y dificulta el acceso oportuno a los registros de las
actividades. Asimismo, el registro de las intervenciones no mantiene un
estandar definido, lo que limita la trazabilidad de las actividades vy dificulta la
consolidacion de informacién para el control operativo. Por otro lado, la
asignacion y el seguimiento de las actividades no cuentan con un flujo
estructurado que permita visualizar el estado de las intervenciones durante su
ejecucion. Esta situacion reduce la capacidad de supervision y aumenta el
riesgo operativo. En este contexto, se evidencia la necesidad de establecer
un modelo estructurado para la gestion y control de las intervenciones en
campo, que permita centralizar la informacién, mejorar la trazabilidad de las

actividades y fortalecer el seguimiento operativo dentro del proyecto.
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3.3.1 Problema general

¢ Como disefiar un modelo estructurado para la gestion y control de las
intervenciones en campo en una empresa de servicios de

telecomunicaciones?

3.3.2 Problemas especificos

PE1: ;Cdémo analizar la gestion previa de las intervenciones en campo
para identificar sus principales limitaciones?

PE2: ; Como identificar y clasificar los tipos de intervenciones en campo
para su gestion dentro del modelo?

PE3: ; Como definir una unidad formal de gestién que permita el registro y
seguimiento individual de cada intervencion?

PE4: ; Como disefiar un flujo operativo estructurado que integre las etapas
de creacidn, asignacion, ejecucion y cierre de las intervenciones?

PES5: ; Como desarrollar los médulos del sistema que soporten la gestion
de las intervenciones en campo?

PE6: ;Como representar la interaccion entre los modulos del flujo

operativo?

3.3.3 Justtificacion e importancia del trabajo

El presente trabajo se justifica debido a la necesidad de contar con un modelo
estructurado orientado a organizar el flujo operativo de las intervenciones en
campo, integrando las etapas de registro, asignacion, ejecucion y cierre de las
actividades dentro de un mismo esquema de control. Esta estructuracion
permite fortalecer la coordinacion y el seguimiento de las intervenciones,
contribuyendo a una gestion mas ordenada y eficiente de las actividades
operativas. Al respecto, Hammer y Champy (1993) sostienen que la
estructuracion de procesos contribuye a mejorar la eficiencia y coordinacion

operativa dentro de una organizacion.
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Asimismo, el modelo contribuye a centralizar la informacién y establecer

criterios uniformes para el registro de actividades, facilitando el seguimiento

operativo y la disponibilidad de informacion confiable. Redman (2013) sefiala

que la calidad y disponibilidad de la informacién constituyen elementos

fundamentales para la adecuada toma de decisiones dentro de una

organizacion.

3.4 Metodologia

3.4.1 Bases teéricas

A través de la revision de trabajos previos, se identifican enfoques,

metodologias y resultados que sustentan la propuesta desarrollada.

a)

b)

Gomez Davila (2025) desarrollé una plataforma web para optimizar la
gestion de incidentes en una operadora movil, con el objetivo de
superar las limitaciones derivadas del uso de hojas de calculo y correos
electrénicos. Para ello, implemento6 un sistema basado en la gestion de
tickets que permitid el registro, escalamiento y seguimiento de
incidencias, aplicando las buenas practicas de ITIL. Como resultado,
concluyd que la automatizacién del proceso redujo significativamente
los tiempos de atencién y mejoro la eficiencia operativa en la gestion

de incidentes.

Cuchula Palomares (2020) disefié un sistema Help Desk para mejorar
la gestion de incidencias en una empresa de tecnologias de
informacion. Para ello, implementd un sistema web que integra
funcionalidades de registro, asignaciéon y seguimiento de tickets,
apoyado en una metodologia de desarrollo estructurada. Como
resultado, concluyé que el sistema mejora la organizacion de la
informacion, optimiza el proceso de atencién y eleva la percepcion de

calidad del servicio por parte de los usuarios.
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c) Andrade Falcon y Cotrina Rodriguez (2019) implementaron un
Service Desk basado en el marco ITIL para optimizar la gestion de
servicios en una empresa del sector tecnoldgico. Para ello,
estructuraron procesos e incorporaron indicadores de desempefio
(KPI) y acuerdos de nivel de servicio (SLA). Como resultado, lograron
incrementar el nivel de madurez de los procesos y mejorar la

satisfaccion del cliente.

d) Cacinahuaray (2016) propuso una aplicacion web para automatizar la
gestion de incidentes en una organizacion, con el fin de superar la falta
de control y registro en los procesos existentes. Para ello, implemento
un sistema basado en ITIL que permite el registro, clasificacion y
seguimiento de incidencias mediante una base de datos estructurada.
Como resultado, concluyd que la automatizacion mejora la asignacion

de tareas, el control de las incidencias y la planificacion operativa.

3.4.2 Marco conceptual

a) Gestion de incidentes: La gestion de incidentes constituye un
conjunto de procesos orientados a identificar, registrar, analizar,
atender y resolver eventos que afectan la continuidad operativa de una
organizacion o servicio (AXELOS, 2019). Asimismo, permite generar
informacion util para la toma de decisiones y la mejora continua de los
procesos operativos. Segun Asana (s.f.), la gestién de incidentes
comprende una serie de etapas orientadas a identificar, clasificar,
priorizar, responder y cerrar incidentes con el fin de minimizar el
impacto sobre las operaciones y garantizar la continuidad del proyecto.
En telecomunicaciones, la gestion de incidentes adquiere especial
relevancia debido a la necesidad de mantener la continuidad operativa
de la infraestructura y los servicios. El proceso inicia con la
identificacion del incidente mediante el registro de informacion, seguido

de su clasificaciéon y priorizacion segun el impacto y urgencia.



22
Posteriormente, se desarrolla la respuesta al incidente mediante el
analisis y asignacion de acciones correctivas, finalizando con el cierre
y documentacion de las actividades realizadas para futuras referencias

y mejora continua.

RR=20

Identificacion Clasificacion Priorizacion Respuesta Cierre

Figura 2 Etapas de un plan de respuestas a incidentes. Fuente. Tomado

de Incident management por Asana (s.f.),

https://asana.com/es/resources/incident-management

b)

Objetivos de la gestion de incidentes:

e Reducir tiempos de respuesta y resolucion.

e Optimizar la continuidad operativa.

e Estandarizar procedimientos de atencion.

e Mejorar el control y seguimiento de actividades.

¢ Facilitar la toma de decisiones mediante indicadores y reportes.

e Contribuir a la mejora continua de los procesos.

Por ello, las organizaciones implementan modelos de gestion
orientados a optimizar el control operativo mediante el uso de
herramientas digitales, indicadores y procedimientos estandarizados

que permitan mejorar la trazabilidad y eficiencia de las intervenciones.

Business Process Model and Notation — BPMN: BPMN es un
estandar para el modelado de procesos de negocio desarrollado por el
Object Management Group, orientado a la representacion grafica de los

procesos mediante una notacién clara y uniforme (OMG, 2013).
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Figura 3 Ejemplo de proceso BPMN. Fuente. Tomado de Business
Process Model and Notation (BPMN) Version 2.0 por Object Management
Group (2013), https://www.omg.org/spec/BPMN/2.0/

Elementos de BPMN:

e Eventos: Representan sucesos que ocurren durante el proceso.
Se clasifican en los siguientes tipos: Evento de inicio, evento
intermedio y evento final.

e Actividades: Representan tareas o acciones realizadas dentro del
proceso.

e Compuertas (Gateways): Permiten controlar decisiones,
bifurcaciones y condiciones del flujo.

e Flujos: Conectan los elementos del proceso y representan la

secuencia de actividades.

|"-f:?“\~"I
'

EVENTO DE INICIO EVENTO INTERMEDICO EWVENTO DE FIN
ACTIVIDAD
FLLIC COMPLERTA

Figura 4 Elementos BPMN. Fuente. Adaptado de Elementos BPMN por
Bizagi (s.f.), https://www.bizagi.com/es
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Objetivos de BPMN:

o Estandarizar la representacion de procesos.

e Facilitar la comprension de flujos operativos.

e Mejorar la comunicacion entre areas funcionales y técnicas.
e Optimizar procesos mediante el analisis visual.

e Facilitar la automatizacion y digitalizacion de procesos.

¢ |dentificar oportunidades de mejora continua.

En el presente trabajo, esta herramienta se utiliza para modelar los
flujos de creacidon, aprobacién y ejecucion de las intervenciones,
permitiendo organizar de forma estructurada las actividades,

decisiones y roles involucrados, y facilitando su analisis y validacion.

c) Bizagi Modeler: Bizagi Modeler es una herramienta de modelado de
procesos que permite la construccion de diagramas bajo el estandar
BPMN. Su uso facilita la representacion de los procesos mediante la
organizacion de actividades, decisiones y responsables dentro de un

flujo operativo estructurado (Bizagi, s.f.).
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Figura 5 Interfaz Bizagi Modeler. Fuente. Tomado de Bizagi Modeler por

Bizagi (s.f.), https://www.bizagi.com/es
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d) Google Apps Script: Es una plataforma de desarrollo basada en
JavaScript creada por Google que permite automatizar procesos,
integrar servicios y desarrollar soluciones dentro del ecosistema de

Google Workspace (Google, s.f.).

hitpsi/iscript.google.com

W Apps script
o]—+
© :+
O —+
5| —+
&

Figura 6 Interfaz e integracion de Google Apps Scripts. Fuente. Tomado
de Google Apps Script, por Google (s.f.), https://developers.google.com/apps-
script?hl=es-419

Objetivos de Google Apps Script:

e Automatizar procesos y tareas repetitivas.

e Integrar aplicaciones y servicios de Google Workspace.
e Optimizar el manejo y procesamiento de datos.

e Mejorar la productividad y eficiencia operativa.

¢ Reducir tiempos de ejecucion en actividades manuales.

En el presente trabajo, Google Apps Script se emplea como
herramienta de apoyo para validar la funcionalidad del disefio
propuesto. Su implementacion permite simular e integrar procesos de
registro, seguimiento y actualizacién de informacién dentro de un

entorno digital centralizado, facilitando la verificacién del flujo operativo.
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3.5 Procedimiento

El disefio del modelo parte del analisis de la gestién previa, seguido de la
definicion de la unidad de gestion y del flujo operativo, para finalmente
establecer los moédulos funcionales que estructuran la propuesta y su

interaccion dentro del sistema.

Para efectos del presente trabajo, se adopta el término “intervenciones en
campo” como concepto general que engloba todas las actividades
desarrolladas dentro del proceso operativo, incluyendo intervenciones
programadas y no programadas. Dentro de estas ultimas se consideran las
incidencias, entendidas como eventos no planificados que requieren atencién
inmediata. Asimismo, se incluyen actividades de gestién, tramites y
supervision, las cuales, aunque no constituyen intervenciones técnicas
directas, forman parte integral del proceso y requieren ser gestionadas dentro

del modelo propuesto.

3.5.1 Analisis de la gestion previa al modelo propuesto

La primera fase del disefio desarrolla un anadlisis de la gestion de las
intervenciones en campo, previa a la implementacion del modelo propuesto,
con el objetivo de evaluar el desempeio del proceso y sustentar la necesidad

de una mejora en su gestion y control.

a) Flujo de la gestion previa: El flujo de gestion de las intervenciones en
campo, iniciaba con la identificacién de la necesidad de intervencion
por parte del personal en campo o del equipo de supervision. Una vez
detectado, esta era comunicada a los responsables mediante medios
informales, tales como correos electronicos o aplicaciones de
mensajeria. Posterior a ello, se coordinaba con el equipo en campo la
ejecucion de los trabajos junto con las herramientas y materiales

necesarios.



Subject: Re: Re:Acta de Instalacion_3046_LL_UCHUCMARCA_S258537(1)

Estimado

- Para el caso de UCHUMARCA, en vista que el local propuesto es precario es necesario enviar propuesta de reemplazo, por favor iniciar los
estudios de LoS y la recopilacién de documentos en las propuestas de reemplazo comunicadas

(ALLACDAY y CHAOQ), para contar con la informacién el dia de mafiana 05.02, para comunicar a PRONATEL.

- Para el caso de la IAQ 3431_LL_LLACUABAMBA_S267527, cuenta con 02 niveles, primaria y secundaria, cuyos trabajos de remodelacién se
realizaran en el primero de ellos, por lo cual se reubicara equipamiento en el local del nivel secundario que cuenta con el mismo cédigo local,
se esta a la espera del documento a suscribir por parte del representante de la IAO.

Figura 7 Solicitud de intervencion en correo. Fuente. Tomado de los

correos del equipo de implementacion.
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Posteriormente, la intervencion era registrada en una hoja de calculo,

sin un formato estandarizado. La asignacion de las intervenciones se

realizaba directamente por el coordinador o supervisor, quien definia el

personal encargado de su ejecucion.

REGION Responsable '(I';:;n) Fecha de solicitud Site Intervenciones solicitadas
- - -V - Ed
Relleno de los pozos con tierra negra 40%
ANCASH 16 4/04/2024 2396_AN_PAROBAMBA NUEVO_S032421 Instalacion de Kit De abode para Gabinete 10%
ANCASH 15 4/04/2024 2384_AN_ANGASCANCHA_S031582 Excavacion de 02 pozos para aterramientos
ANCASH 5 4/04/2024 5.- 2196_AN_CASCAY_S023515 CAVADO DE POZO A EQUIPOS
1.- 2090_AN_CHASQUITAMBO_P001383

ANCASH 6 4/04/2024 2-2084 AN_YAMOR_S019410 MOVILIZACION DE ZONA SUR A ZONA NORTE

VALIDACION DE TSS Y EDR : SE EXCAVO EL POZO
ANCASH 1 4/04/2024 2354_AN_COPA_H001763 PARARRAYO GON UN AVANGE 30%
ANCASH 7 4/04/2024 2528_AN_YANAMA_$41901 CAVADO DE POZO PARA EQUIPOS Y REPLANTEO DEL MASTIL

EXCAVACION , ZARANDEADO, ACARREQ DE TIERRA DE

ANCASH 10 4/04/2024 2065_AN_MIRGAS_S018651 CHACRA Y LLENADO DE POZOS E INTERCONEXION
ANCASH 8 4/04/2024 2355_AN_SANTIAGO DE CHILCAS_S029937 TRASLADO DE LA ZONA SUR A LA ZONA NORTE
ANCASH 9 4/04/2024 2065_AN_MIRGAS_H001852 CULMINACION DE CABLEADO EN SALAY PAT.
ANCASH 4 4/04/2024 2354_AN_COPA_S029918 EXCAVACION DE POZO EQUIPO Y PARARRAYO
ANCASH 11 4/04/2024 2341_AN_SECCHA_H001791 Excavacion del SPAT pararrayo
ANCASH 12 4/04/2024 2341_AN_SECCHA_S029503 HOYO SPAT DE EQUIPOS
ANCASH 13 4/04/2024 2341_AN_SECCHA_5029452 HOYO SPAT DE EQUIPOS

Figura 8 Registro de intervenciones solicitadas. Fuente. Adaptado de los

archivos del equipo de implementacién del proyecto.

Durante la ejecucion, el seguimiento de las intervenciones se llevaba a

cabo mediante comunicacion directa entre los involucrados, sin un

sistema centralizado que permita visualizar el estado de cada

intervencion.
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Finalmente, el cierre de las actividades se llevaba a cabo por el

personal en campo, las cuales podian incluir evidencias de ejecucion

de manera

no uniforme.

Site

2396_AN_PAROBAMBA NUEVO_S032421
2384_AN_ANGASCANCHA_S031582

5.- 2196_AN_CASCAY_S023515

1.-2090_AN_CHASQUITAMBO_P001383
2 - 2084_AN_YAMOR_S019410

2354_AN_GOPA_HO01763
2528_AN_YANAMA_S41901

20685_AN_MIRGAS_S018851

2085_AN_MIRGAS_H001852
2354_AN_COPA_S029918
2341_AN_SECCHA_H001791

2341_AN_SECCHA_S029503

2355_AN_SANTIAGO DE CHILCAS_S029937

Intervenciones solicitadas

Relleno de los pozos con tierra negra 40%
Instalacion de Kit De abode para Gabinete 10%

Excavacion de 02 pozos para aterramientos
CAVADO DE POZO A EQUIPOS

MOVILIZACION DE ZONA SUR A ZONA NORTE

VALIDACION DE TSS Y EDR : SE EXCAVO EL POZO
PARARRAYO CON UN AVANCE 30%

CAVADO DE POZ0O PARA EQUIPOS Y REPLANTEQ DEL MASTIL

EXCAVACION | ZARANDEADO, ACARREO DE TIERRA DE
CHACRA'Y LLENADO DE POZOS E INTERCONEXION

TRASLADO DE LA ZONA SUR A LA ZONA NORTE

CULMINACION DE CABLEADO EN SALA'Y PAT.

EXCAVACION DE POZO EQUIPO Y PARARRAYO
Excavacion del SPAT pararrayo

HOYO SPAT DE EQUIPOS

Dias

| trabajado-_

Mas de 3

1

1
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1

1
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1
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Figura 9 Evidencias de resolucion de intervenciones sin estandar.

Fuente. Tomado de los archivos del equipo de implementacion.

El flujo de gestibn de resolucidon de incidencias previo a la

implementacion del modelo propuesto se muestra en la Figura 10,

donde se visualiza la interaccion entre los actores y las etapas del

proceso.

Identificacién y registro /\» Asignacion de equipo :/ Resolucidn y cierre
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Figura 10 Flujo de gestion previo al modelo propuesto. Fuente.

Elaboracion propia.

Una vez identificado el flujo del proceso operativo correspondiente a la gestiéon

anterior, es posible reconocer las principales limitaciones que presenta. A

continuacién, se detallan las limitaciones identificadas y su impacto en la

gestion eficiente de las intervenciones.
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b) Limitaciones de la gestion previa: A partir del flujo descrito, se
identifican diversas limitaciones que afectan el control y seguimiento de

las intervenciones.

Dispersion de la informacion. La gestion de las intervenciones se
realizaba mediante medios no integrados, como correos electronicos y
aplicaciones de mensajeria. Si bien estos medios permitian una
comunicaciéon rapida, la informacion no quedaba almacenada en un
repositorio. En algunos casos, cuando el personal se desvinculaba de
la empresa, el acceso a dichos registros se perdia, afectando la

continuidad de la informacion y el historial de las intervenciones.

Falta de estandarizacion en el registro. El registro de las
intervenciones no seguia un formato uniforme, ya que cada area
gestionaba la informacién de acuerdo con sus propios criterios. Esta
falta de estandarizacibn generaba desorden en la informacion,
dificultando su consolidacion y comparacion, asi como la obtencion de

datos confiables sobre el estado, responsable y avance de cada una.

Ineficiencia en la asignacién de actividades. La asignacion de
intervenciones se realizaba de manera directa y sin un sistema
estructurado, lo que reducia la visibilidad de la carga operativa de los
equipos. Como consecuencia, podian generarse descoordinaciones,

duplicidad de actividades o asignaciones ineficientes de recursos.

Riesgos en la integridad de la informacion. El uso de hojas de
calculo compartidas para el registro de actividades exponia informacion
sensible a posibles modificaciones o alteraciones, en ausencia de
controles adecuados. Esto representaba un riesgo para la confiabilidad

de los datos y la correcta supervision.

Dificultad en la toma de decisiones. La falta de informacion
consolidada, confiable y oportuna limitaba la capacidad de supervision

y dificultaba la toma de decisiones en la gestidén operativa del proyecto.
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En conjunto, las limitaciones identificadas evidencian la necesidad de
estructurar el proceso de gestion de intervenciones en campo mediante
un modelo que permita centralizar la informacion, estandarizar el
registro y establecer mecanismos de control que aseguren su

seguimiento a lo largo de todo su ciclo de vida.

3.5.2 Identificacion de intervenciones en campo en el proyecto

En la segunda fase del disefio del modelo de gestion se procede a identificar
las intervenciones que se presentan en la etapa actual del proyecto. La
identificacion de estas permite clasificarlas y establecer las acciones
correspondientes para su adecuada gestion y seguimiento dentro del proceso

operativo.

a) Gestion: Corresponden a aquellas intervenciones relacionadas con la
coordinacion de talleres de sensibilizacion o difusion y soporte

administrativo o logistico necesarios.

Tabla 1 Intervenciones por gestion

Tipo Descripcion de intervencion

Gestiones y tramites documentarios
. Talleres de sensibilizacion
Gestion _
Traslado de materiales

Elaboracion de informes

Fuente. Elaboracion propia.

b) Implementacién: Corresponden a las intervenciones destinadas a la
instalacion, despliegue o habilitacién de infraestructura necesarias para

el proyecto.



31

Tabla 2 Intervenciones por implementacion

Tipo Descripcion de intervencion

Instalacion de postes LBT
Despliegue de LBT
Despliegue de LMT

Implementacién de solucion solar

Implementacion Despliegue de fibra Optica

Propuesta de TSS
Instalacion y energizacion de shelter
Instalacién de infraestructura

Instalacion de equipamiento

Fuente. Elaboracién propia.

c) Supervision: Incluyen acciones de verificacion, control y pruebas
técnicas destinadas a asegurar el correcto funcionamiento de lo

implementado.

Tabla 3 Intervenciones por supervision

Tipo Descripcion de intervencion

Limpieza y ordenamiento
Prueba de sensores y alarmas
Pruebas hidraulicas y de energia
Supervision Pruebas SPAT
Mediciones y pruebas en Fibra Optica
Medicion de tensidn y registro de coordenadas KMZ

Prueba de autonomia de equipos

Fuente. Elaboracion propia.

d) Clean Up: Comprenden acciones orientadas a la correccion de

observaciones o desperfectos detectados en los sites.
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Tabla 4 Intervenciones por clean up

Tipo Descripcion de intervencion

Levantamiento de observaciones internas
Clean Up Levantamiento de observaciones PRONATEL

Levantamiento de observaciones OCI

Fuente. Elaboracion propia.

e) Incidencia: Comprenden aquellas intervenciones destinadas a atender

fallas o interrupciones en los servicios.

Tabla 5 Intervenciones por incidencias

Tipo Descripcion de intervencion

Atencion a caida de servicio de internet
Atencion a caida de servicio por corte de fibra
. . Atencion a caida de sistema de seguridad
Incidencia . . .
Atencion por corte de energia comercial
Atencidn por consumo anormal de energia

Atencidén por equipamiento dafiado

Fuente. Elaboracion propia.
f) Mantenimiento: Corresponden a intervenciones preventivas o
programadas orientadas a garantizar el adecuado funcionamiento de

los equipos y sistemas instalados.

Tabla 6 Intervenciones por mantenimiento

Tipo Descripcion de intervencion

Mantenimiento preventivo de generadores
Mantenimiento Mantenimiento en torres y antenas

Mantenimiento en Fibra Optica

Fuente. Elaboracién propia.
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Es importante sefalar que las tablas presentadas tienen un caracter
referencial y busca estandarizar las intervenciones de manera general. En la
practica, pueden presentarse particularidades o detalles especificos que no

han sido considerados en su elaboracion.

3.5.3 Definicién de unidad formal de gestion

Para la tercera fase del disefio, se introduce el término “Ticket” como unidad
formal de gestion dentro del modelo propuesto. Cada ticket representa una
intervencién especifica y permite registrar y organizar la informacion asociada
a su ejecucion, facilitando su control y seguimiento a lo largo del proceso. A
partir de la clasificacion de intervenciones definida previamente, se establecen

cinco tipos de ticket segun su naturaleza:

a) Minor Ticket: Corresponde a intervenciones de baja complejidad

operativa. Abarca las intervenciones de la Tabla 1 y la Tabla 3.

b) Implementation Ticket: Agrupa actividades relacionadas con la
implementacion, instalacién o ampliacion de infraestructura o servicios

dentro del proyecto. Abarca las intervenciones de la Tabla 2.

c) Clean Up Ticket: Corresponde a intervenciones destinadas a la
subsanacién de observaciones o no conformidades detectadas durante

supervisiones o auditorias. Abarca las intervenciones de la Tabla 4.

d) Trouble Ticket: Se emplea para registrar la atencion de incidencias o
fallas que afectan la continuidad o calidad del servicio, requiriendo una

intervencion correctiva. Abarca las intervenciones de la Tabla 5.

e) Prevention Ticket: Corresponde a intervenciones preventivas
destinadas a verificar el estado y funcionamiento de los equipos e

infraestructura. Abarca las intervenciones de la Tabla 6.
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3.5.4 Diseno de flujos de gestion en el modelo

La cuarta fase del disefio se centra en el ciclo de vida del ticket, el cual inicia
con su creacion, continla con su asignacion, ejecucion, y culmina con su
cierre. El disefio de los flujos es realizado con la notacion BPMN para

garantizar la estandarizacion y evitar la ambigledad en las responsabilidades.

a) Creacion: El proceso de creacién de tickets inicia con el registro de la
intervencion, el cual puede originarse a partir de la deteccidén de una
incidencia o necesidad operativa. Una vez creado, el ticket pasa por un
flujo de aprobaciones que valida su contenido y asegura su correcta
asignacion. Para este flujo, se toma como referencia la estructura

organizacional del proyecto.

Coordinadar
EQUIPO INHOUSE

h

Supervisor de
Campa

Analista

| S——

Y

Asistente Cuadrilla 1 Cuadrilla 2

—

Figura 11 Seccion de la estructura jerarquica del proyecto. Fuente.

Elaboracion propia.

La creacion de tickets es realizada por asistentes, analistas y
supervisores, quienes mantienen contacto directo con el personal en
campo, lo que facilita la identificacidon oportuna de las intervenciones.
Una vez generado, el ticket es remitido al coordinador del proyecto,
quien actua como primer nivel de aprobacion, centralizando la revision,

validacion y priorizacion de las intervenciones antes de su ejecucion.
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Asimismo, el proceso contempla la participacion de las areas de TMO

y PMO que contribuyen al adecuado desarrollo de las actividades.

Aplicante

Creacion

E

Aprobaciones

v

Necesidad de
intervencion

Crear Ticket

Coordinador

Revisar

Informacion

Aprobar?
No Notificar

Obs.
Si

FLUJO PARA LA CREACION DE TICKETS

TMO - PMO

Revision
PMO

\ p ~ Ticket creado

Revision
T™MO

-
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
t
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
1

Figura 12 Flujo para la creacién de un ticket. Fuente. Elaboracion propia.

b) Asignacién: Para la etapa de asignacion, se introduce el concepto de

“Task Order”, entendido como la agrupacion de multiples tickets de un

mismo tipo de intervencion, lo que facilita su ejecucién conjunta por

parte de un equipo de trabajo. De esta manera, se optimiza la gestidon

de los recursos disponibles, permitiendo atender varias actividades

relacionadas dentro de una misma jornada.

-~

%

Ticket Aprobado 1

-

~

\

Ticket Aprobado 1

I

‘.

Ticket Aprobado 1

—}' Task Order

Figura 13 Agrupacion de tickets en una Task Order. Fuente. Elaboracion

propia.
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Al igual que el ticket, la Task Order es generada por asistentes,
analistas y supervisores. Su aprobacién es dada por el coordinador,
quien define el equipo responsable de su ejecucidon. Una vez asignada,
el supervisor revisa y valida la orden, la cual permanece en estado

“Assigned” hasta el cierre de todos los tickets que la conforman.

Creacién M Aprebacién v Asignacién
.

Tickets
Aprobados

Crear Task
Order

Aplicante

Revisar

Informacion

Aprobar? .
No Notificar

Obs.

|
|
|
I
|
I
|
|
|
|
|
|
T
|
|
|
I
|
I
|
|
|
|
|
|
|
|
Si I
|
} .| Asignar
I i
|
|
|
|
|
|
|
|
|
I
|
I
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
I
|
I
|
|
Il

Coordinador

Revisar

FLUJO PARA LA ASIGNACION DE TASK ORDER

Informacion

Aceptar?

Supervisor

No Notificar
Obs.

Si
Task Order
Aceptada

g s

Figura 14 Flujo para la asignacién de Task Order. Fuente. Elaboracién

propia.

c) Ejecucion: Una vez que la Task Order ha sido aceptada, y con el
objetivo de mantener un seguimiento detallado, esta se descompone
nuevamente en las tareas individuales originalmente registradas en los
tickets, las cuales pasan a denominarse “Work Order”. Estas
contienen toda la informacién necesaria para la ejecucion de los
trabajos registrados en los tickets y estan destinadas directamente al
personal en campo, quienes las utilizan como referencia para realizar

las actividades correspondientes y registrar su resultado en el sistema.
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r—
Ticket Aprobado 1
e
e
Ticket Aprobado 1
~—
F CEEEE—
Ticket Aprobado 1
—

Lo

Task Order

Work Order 1

‘)‘ Work Order 2

Work Order 3

Figura 15 Descomposicion de Task Order en Work Orders. Fuente.

Elaboracion propia.

El Supervisor distribuye las Work Order y las dirige al “Monitor”. El

monitor cumple la funcion de jefe de cuadrilla y responsable de

coordinar la ejecucion de las tareas asignadas.

Task Order
Asignada

Supervisor

Distribucién

Distribuir
Work Order

Ejecucion

FLUJO PARA LA DISTRIBUCION DE WOKR ORDER
Monitor

Aceptar? ) No

Si

Matificar
Obs.

o Ejecutar de
Work Order

Figura 16 Flujo para la distribucion de Work Order. Fuente. Elaboracion

propia.

d) Cierre: Una vez ejecutadas las intervenciones, las Work Orders deben

ser registradas como completadas por el Monitor. Para ello, se debe

reportar

la finalizacion de

la tarea y adjuntar

la evidencia

correspondiente de la intervencion realizada que respalde la ejecucion

de la actividad. Posteriormente, la informacién registrada es revisada

por el supervisor en campo y posteriormente por el coordinador para

validar que la actividad haya sido ejecutada conforme a lo solicitado.
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Ejecucion Cierre

Work Order
Asignada

~
Ejecutar Registrar Envio de
Work Order evidencia evidencia

f_‘%
Revisar Notificar
evidencia No Obs.

¥ S— Si

Monitor

TTTAT T T T

Aprobar?

Supervisor

Validar

evidencia

FLUJO PARA EL CIERRE DE WOKR ORDER

Work Order
Completada

Notificar No Si o
Obs.

Aprobar?

Coordinador

Figura 17 Flujo para el cierre de Work Order. Fuente. Elaboracién propia.

Una vez ejecutada esta verificacion, la Work Order es cerrada dentro
del sistema, quedando registrada como completada dentro de la Task
Order asociada. Cabe sefialar que para cerrar una Task Order, todas
las Work Order deben estar completadas o en su defecto canceladas,

es decir Work Order que no se ejecutaran por alguna contingencia.

Es importante precisar que, si bien el Ticket constituye la unidad de registro y
control inicial, la medicion de indicadores operativos se realiza a partir de las
Work Orders, ya que es en esta etapa donde las intervenciones se encuentran

asignadas y en ejecucion.

3.5.5 Diseno de modulos

La quinta fase tiene como finalidad disefar los modulos que conforman el
modelo, detallando las secciones y campos que los integran. Estos moédulos
se estructuran en funcion del flujo previamente definido, considerando la
creacion del ticket, su asignacion mediante la Task Order y su resolucion en
la Work Order. Asimismo, los médulos se disefian, diferenciando aquellos
orientados al sistema de la empresa para su uso en equipos de escritorio o

portatiles, de aquellos destinados a dispositivos méviles.
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a) Médulo de creacion del ticket: Para la creacion del ticket, se
consideran las secciones de informacion basica, materiales requeridos,
datos del site y aprobadores. Este mdédulo esta orientado al registro de
las intervenciones, permitiendo registrar la informacion necesaria para

su posterior gestion dentro del sistema.

Base Information. Esta seccién contiene los datos principales del
ticket, permitiendo identificar su origen, propésito y condiciones de

ejecucion. A continuacion, se describen los campos considerados:

o Ticket ID: Identificador unico asignado a cada ticket.

o Ticket Status: Estado del ticket dentro del flujo de aprobacién.
¢ Project: Clasificacion del proyecto segun tipo de red y region.
e Service Area: Area responsable de la ejecucion.

e Sub Area: Subdivisién especifica segun la actividad a realizar.
o Estimated Completion: Fecha estimada de finalizacién.

e Ticket Description: Descripcidon de la intervencion requerida.
e Suggested Tools: Herramientas sugeridas para la ejecucion.
e Manpower: Estimacion de recursos humanos en dias-hombre.
o Estimated Pickup: Estimacion del uso de vehiculos.

e Ticket Files: Archivos o evidencias asociadas a la solicitud.

Base Information

No Ticket Status Project *
[Ticket]20260101001 Draft Select Project ~
Service Area * Sub Area * Estimated Completion *

Select Service Area v Select SubArea v dd/mm/aaaa

Critical Majo Minor

Estimated Manpower * Estimated Pickup (day) * icket Files

Elegir archivo | No se ha selecc...o ningln archivo

Figura 18 Base Information para el médulo de creacién de ticket.

Fuente. Elaboracion propia.
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Material Information. Esta seccion registra los materiales requeridos
para la ejecucion de la intervencidon, en caso sea necesario. Su
propdsito es identificar, cuantificar y estandarizar los recursos
materiales asociados a cada ticket, mejorando su control y

planificacion. A continuacion, se describen los campos propuestos:

e Component: Cédigo identificador del material.

e Component Description: Nombre o descripcion del material.
¢ Unit: Unidad de medida del material.

e Application Quantity: Cantidad requerida para la intervencion.

¢ Remark: Observaciones o especificaciones adicionales.

Material Information

Whether Need Material: No @ Yes

Add

Delete BatchDelete Import Export

*Component Component Description Unit *Application Quantity Remark

Figura 19 Material Information para el médulo de creacién de ticket.

Fuente. Elaboracién propia.

Site Information. Esta seccion registra la informacion del lugar donde
se ejecutara la intervencion, facilitando su identificacion geografica y
localizacion precisa. Los campos propuestos son: Site Name, Type,

Region, Province, District, Location, Longitude, Latitude.

Site Information

Site *

Select Site v

ype Site Name

Figura 20 Site Information para el médulo de creacién de ticket. Fuente.

Elaboracion propia.
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Approval Information. La informacion de los aprobadores se define
en funcion de la estructura descrita en el literal a) del punto 3.5.4. En
este sentido, el flujo de aprobacidén considera como primer nivel al
coordinador, seguido por el area de TMO vy, finalmente, por el area de
PMO.

Approval Information

Select Coordinator v Select TMO v PMO Supervisor

T™O* PMO *

Figura 21 Approval Information para el médulo de creacion de ticket.

Fuente. Elaboracion propia.

b)

El médulo de creacidn de tickets estructura el registro inicial de las
intervenciones, generando la informacion necesaria para su gestion y
seguimiento. Los tickets aprobados constituyen la entrada al modulo de

Task Order, donde son agrupados para su posterior asignacion.

Moédulo de creacion de Task Order: Este médulo agrupa multiples
tickets de una misma naturaleza, optimizando su gestién conjunta y
asignacion de recursos. La estructura propuesta incluye secciones que
contienen la informacion basica de la Task Order, la integracién de los
tickets previamente aprobados y la consolidacién de los materiales
requeridos. Este modulo esta orientado a su uso dentro del sistema de

la empresa.

Base Information. Esta seccién contiene la informacion principal de la
Task Order, permitiendo su identificacion y estableciendo los criterios
necesarios para la agrupacion de tickets. A continuacién, se describen

los campos propuestos:

e Task Order No. : Identificador Unico de la Task Order.
e Task Order Type: Tipo de tickets a agrupar.
e Task Order Status: Estado de la Task Order.

e Task Order Date: Fecha de creacion.
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¢ Project: Clasificacion del proyecto segun tipo de red y region.
e Area: Area responsable de la ejecucion.
e Sub Area: Subdivisidén especifica segun la actividad a realizar.

e Task Order Description: Descripcidon de los tickets agrupados.

[Task O

Sub Araa *

Base Information

Task Order No Task Order Typa * Status

Task Order Date * Propect * Area

13/04/2026 Select Project ~ Select Area ~

Select Sub Area v

Task Order Desciption

rder]20260101001 Select Task Order Type ~  Draft

Figura 22 Base Information para el médulo de Task Order. Fuente.

Elaboracion propia.

Task List. Esta seccidn agrupa los tickets previamente creados,
consolidando la informacion mas relevante de cada uno para su gestion

conjunta dentro de la Task Order.

Task List

B8Ee3a

Pre-Ticket Site Area Sub-Area Description Estimated Manpower(day)  Estimated Pickup(day)  Estimated Completion Time Ticket Level

No Record

Figura 23 Task List para el médulo de Task Order. Fuente. Elaboracion

propia.

Material Information. Esta seccion consolida los materiales requeridos
de los tickets agrupados, integrando los mismos campos definidos en
el modulo de creacidon de tickets. Adicionalmente, incorpora la
funcionalidad de “Material Calculation”, la cual permite sumar las
cantidades de materiales que comparten el mismo cédigo, facilitando
su control. Esta informacién es sumamente necesaria para el control
logistico, el control de los recursos requeridos y la estimacion de costos

asociados a materiales.
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Material Information

o]
No. Component Description Unit Quantity Remark

No Record

Figura 24 Material Information para el médulo de Task Order. Fuente.

Elaboracion propia.

Approval Information. En esta seccién se presenta la informacion de
los aprobadores, definida en el literal b) del punto 3.5.4, donde el
coordinador actua como responsable de la aprobacion. Asimismo, se
incluye la informacion del equipo al que se asigna la Task Order, junto

con el supervisor a cargo de su ejecucion.

Approval Information

Coordinator *

Select Coordinator

InHouse Team

Processing Type

v InHouse Team

Field Engineer *

Figura 25 Approval Information para el médulo de Task Order. Fuente.

Elaboracion propia.

El moédulo de Task Order permite consolidar los tickets aprobados,
facilitando su asignacién a equipos. A partir de esta asignacion, cada
ticket se descompone en Work Orders individuales, las cuales son
gestionadas en el médulo de Work Order para su ejecucion, control y

cierre.

c) Médulo de Work Order: Este modulo esta orientado a facilitar la
identificacion, filtrado y control de las Work Orders. A diferencia de los
modulos previamente descritos, los cuales se implementan en el
sistema de la empresa, este mddulo se disefa para su uso en
dispositivos méviles, considerando las condiciones propias del trabajo
en campo. En funcién de estos requerimientos, se proponen los

siguientes campos:
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e Estado: Filtra las Work Order segun su estado.
e No. Work Order: Identifica una Work Order especifica.
e Tipo: Clasifica las Work Order segun su naturaleza.
e Site: Ubica las Work Orders segun el lugar de ejecucion de la
intervencion.
e Fecha de envio: Filtra las Work Orders segun el momento en

que fueron asignadas.

Se ha optado por presentar los nhombres de los campos en idioma
espafnol, considerando que el uso del idioma inglés no es generalizado

entre el personal en campo.

Estado ALL

No.

Tipo ALL

Sitio

Feehade dd/mm/ aaaa

envio

[Work Order]20250129003_001 -
Implementation Ticket - Completado

Figura 26 Médulo de Work Order. Fuente. Elaboracién propia.

Debajo de los filtros se presenta un listado que permite visualizar las
Work Orders disponibles o completadas, facilitando su identificacién y
seleccion. Dentro de cada Work Order se podra ver toda la informacion
relacionada a su ticket y Task Order de procedencia. De esta manera,
la informacion sobre el estado de los trabajos en ejecucion se
encuentra disponible para los distintos usuarios involucrados en el
proceso, manteniendo la relacién entre la actividad ejecutada y sus

registros de origen.
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Description Insta

Ticket Level Major

Area TI

Estimated Pickup(day) 2

Work Order Number [Work

Volver Detalle Work Order

Status Asigned

Sub-Area

Pre-Ticket Type

Estimated
Manpower(day)

Saved At

Estimated Completion
Time

Task Order Number

Pre-Ticket

Institution Installation

Implementation Ticket

4

2026-04-21 16:14:45

2026-04-23 00:00:00

[Task Order]20260421001

[Implementation
Ticket]20260420001

Figura 27 Informacion de Work Order. Fuente. Elaboracion propia.
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Submoédulo para Supervisor. Una vez seleccionada la Work Order, el

supervisor la acepta y la asigna a un monitor junto con su cuadrilla. En

este sentido, el submodulo del supervisor se orienta a la distribucion de

las 6rdenes de trabajo dentro del equipo.

Monitor

Miembros

Cancelar

Distribuir

Seleccionar monitor

Seleccionar miembros

Enviar

Figura 28 Submodulo de asignacion de Work Order. Fuente.

Elaboracion propia.

Submoédulo para Monitor. El monitor, al aceptar la Work Order, es

responsable de registrar las evidencias de la intervencion asignada. En

este sentido, el submddulo del monitor se orienta a la ejecucion de las

intervenciones en campo, permitiendo documentar su desarrollo y

resultado. Para ello, se proponen los siguientes campos:
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Fotos antes de la intervencién: Estado inicial del site.
Fotos durante la intervencién: Desarrollo de la intervencion.
Fotos después de la intervencidén: Estado final del siti.
Fecha de finalizacién: Fecha en que se concluye la intervencion.
Dias de uso de camioneta: Tiempo de utilizacion del vehiculo.

Detalles Manpower: Registro del personal y el tiempo invertido.

*“Fotos

Antes
[ O]

Comentarios Remarks

*Fotos

Durante
[ O]

Comentarios Remarks

" Fotos

Despues
el

Comentarios Remarks

Figura 29 Submoédulo para evidencia fotografica. Fuente. Elaboracion

propia.

*Site T2389M_AN_MC_PAROCBAMBA
"No. [Work Order]20250128003_001
Finalizacion 5025.01-30

(Fecha)
*Uso de 1
camioneta (Dias)

<« Volver Detalles Dia/lHombre
No. * Miembro * Manpower(day)
1 Monitor 2
2 Mimbro 4

Enviar cierre

Figura 30 Submédulo de datos de recursos. Fuente. Elaboracion

propia.
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3.5.6 Interaccion de moédulos

La sexta fase del disefo describe la interaccién entre los mdodulos que
conforman el modelo propuesto, a partir de su implementacion mediante
Google Apps Script. Para ello, se explica el flujo operativo iniciando con la
creacion de un ticket, detallando el registro de sus campos y la informacion
asociada a la intervencion. Estos datos son almacenados en Google Sheets,
el cual funciona como base de datos del sistema, permitiendo su organizacion
y posterior procesamiento. A partir de este registro inicial, se muestra cémo la
informacion es utilizada en las siguientes etapas del proceso, evidenciando su

transicion hacia los médulos de Task Order y Work Order.

a) Creacion y registro del ticket: El flujo inicia con la creacion del ticket,
en el cual se registra la informacion correspondiente a la intervencion.
Para ello, se ingresan los campos definidos en el modulo de creacién

de ticket, descritos en el literal a) del punto 3.5.5.

Base Information
No Ticket Status Ticket Type *

Auto Generated Draft Implementation Ticket >
Project * Service Area * Sub Area

8M002-EPC-San Martin-Access v T b4 Institution Installation v

Estimated Completion *

23/04/2026 &)
Tickel Level *
@
Critical Major Minor
Ticket Description *

Instalacion de Equipment Box

Suggested Tools

Las necesarias para la instalacion

“
Estimated Manpower Estimated Pickup (day) * icket Files

4 2 Elegir archivo | No se ha selecc. ..o ningun archivo

Figura 31 Base Information del ticket en la interaccion de médulos.

Fuente. Elaboracion propia.

Se observa que el No. del ticket aun no se genera y el status del ticket

inicia en Draft ya que aun no se crea el ticket propiamente dicho.
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Posteriormente, se completan los materiales necesarios para la

instalacion. En esta seccion, la informacion relacionada a los materiales

esta conectada a una base de datos.

A B

Component Component Description

950101021134803 Equipment box of Institution (School, Hospital & Police)-FO
950101021134805 Equipment box of Institution (School, Hospital & Police)-FM
130265106010001 GZR-A-12DLC

950101020626525 Cabinet for MC

950101020626524 Wall mounted cabinet for institution

950101020931600 PC for institution (Type B)

950101021033100 Printer in institution Epson L6270

950101021000000 Printer For Institution EPSON WF-C5890
950101020626512 UPS for institution (1KVA)

950101020626513 UPS battery for institution (Lithium battery 100AH)

W oo - o | W k| =

== | | =
M| == @

C
Unit

950101021134801 Equipment box of Institution (School, Hospital & Police)-MW EACH

EACH
EACH
EACH
EACH
EACH
EACH
EACH
EACH
EACH
EACH

Figura 32 Base de datos de materiales en Google Sheets. Fuente.

Elaboracion propia.

Al momento de elegir los materiales, aparecera la lista contenida en la

base de datos mostrada en la Figura 33. Tener en cuenta que la lista

es referencial y no contiene todos los materiales registrados para la

implementacion. Los datos de los materiales se autocompletaran en

relacion a los codigos de los materiales seleccionados, desde la base

de datos mostrada en la Figura 32.

Material Information

* Whether Need Material: () No @ Yes

Add Delete BaichDelete Import Export

O *Component Component Description Unit “Application Quantity Remark

-]

950101021134801

Equipment box of Institution (Scheal, Hospital...
Site Informatic
950101021134803
Site * Equipment box of Institution (School, Hospital, e Site Name
Select Site
950101021134805

Equipment box of Institution (School, Hospital,.,  vince District

Figura 33 Lista de materiales obtenida de su base de datos. Fuente.

Elaboracion propia.



Material Information
* Whether Need Material: No @ Yes
Add Delste BatchDelete Import Export
*Component Component Description Unit *Application Quantity Remark
950101021134801 Equipment box of Institution (Sci  EACH 1 Revisar codiciones del equipo
950101020626524 Wall mounted cabinet for instituti ~ EACH 1 Revisar condiciones del cabinet
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Figura 34 Material Information del ticket en la interaccion de médulos.

Fuente. Elaboracién propia.

A continuacién, se completa la informacion donde se requiere

la

intervencion. La seleccidn del Site también esta conectada a una base

de datos. Para la demostraciéon de la interaccion de los moédulos, se

cred una hoja en Google Sheets con la informacion de ciertos sites.

A B C D E F G H
1 Site Type Region Province District Location Latitude Longitude
2 1006_AR_CHIGUATA_CAD A CAD A AREQUIPA  AREQUIPA CHIGUATA CHIGUATA  -16.402.768 -71.391.668
3 2361_AN_CONCHUCOS_CAD A CAD A ANCASH  PALLASCA CONCHUCOS CONCHUCOS  -826.869 -7.785.292
4 1034_AR_PIACA_H001289 Hospital AREQUIPA  AREQUIPA POCSI PIACA -16.506.303 -71.358.919
5 4230_SM_SANTA CRUZ_H006592 Hospital SAN MARTIN TOCACHE NUEVO PROGRESO SANTA CRUZ -855.013 -7.628.587
6 3106_LL_LAS CAPILLAS_S260309 Scheol LALIBERTAD JULCAN CALAMARCA LAS CAPILLAS  -8.141.162 -78.419.481
7 4237_SM_CHALLUAYACU_8485064 School SAN MARTIN TOCACHE POLVORA CHALLUAYACU  -808.766 -7.663.161
8 4175_SM_NARANJOS_P000323 Police SAN MARTIN RIOJA PARDOC MIGUEL NARANJOS 574032 -7.750.372
9 1223 AR _B2_P000853 Police AREQUIPA  CAYLLOMA MAJES B2 -1.633.591 -7.225748
10 A1030_AR_MACHAHUAYA Access Node  AREQUIPA  AREQUIPA MOLLEBAYA MACHAHUAYA  -1.649.467 -7.150.226
" A3163_LL_POLLO CENTRO Access Node LALIBERTAD OTUZCO 0TUZCO POLLO CENTRO -783.596 -7.858.585
12 T1051_AR_TIABAYA Transport Node AREQUIPA  AREQUIPA TIABAYA TIABAYA -16.445.813 -71.582.478
13 T4154_SM_RIOJA Transport Node SAN MARTIN RIOJA RIOJA RIOJA -607.762 -7.716.704

Figura 35 Base de datos de sites en Google Sheets. Fuente.

Elaboracion propia.

Al momento de elegir el site, aparecera la lista contenida en la base de

datos mostrada en la Figura 36.

Site Information

Sita * Type Site Name
Select Site v
Selact Site Province District

1006_AR_CHIGUATA_CAD A

2361_AN_CONCHUCOS_CAD A

1034_AR_PIACA_H001289 Langhude Fatitnle
4230_SM_SANTA CRUZ_H006592

3106_LL_LAS CAPILLAS_S260309

Figura 36 Lista de sites obtenida a partir de su base de datos. Fuente.

Elaboracion propia.
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Site *

Site Information

4237_SM_CHALLUAYACU_S485064 v School
Region Province District

SAN MARTIN TOCACHE POLVORA
Location Longitude atitude
CHALLUAYACU -7663161 -808766

Site Name

4237_SM_CHALLUAYACU_S485064

Type

Figura 37 Site Information del ticket en la interacciéon de médulos.

Fuente. Elaboracién propia.

Finalmente, se completa la informacién correspondiente a los
aprobadores, la cual se presenta de manera referencial. Asimismo, se
incorpora una seccion adicional que permite identificar al creador del

ticket y la fecha de su registro. Una vez creado el ticket, se puede

visualizar el ID y el nuevo estado.

Approval Information

Coordinator

TI Coordinator 1 ~  TIQuality v
Other Information
Crealo Creation Time

Marcelo Gerardo Andrade Abad 20/4/2026, 4:25:23 p. m.

PMO *
PMO Supervisor

™MO *

Figura 38 Approval Information del ticket. Fuente. Elaboracién propia.

Base Information

No Ticket Status Ticket Type *
[Implementation Ticket]20260420001 Aclivated Implementation Ticket ~
Project * Service Area * Sub Area *

SM002-EPC-8San Martin-Access v T ~ Institution Installation -
Estimated Completion

23/04/2026

Figura 39 Ticket creado y registrado. Fuente. Elaboracion propia.

Adicional al ticket creado, se generan dos tickets con el fin de ilustrar el

proceso de seleccidn y la interaccion entre los registros.

¢ [Implementation Ticket]20260420002
e [Clean up Ticket]20260420001
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Toda la informacion de los tickets se almacena en una base de datos

en Google Sheets que permitira al médulo de la Task Order, buscar y

seleccionar los tickets registrados.

A B C D E

Saved At Ticket Number Ticket Status Ticket Type Project

o~ o oA W N -

20/04/2026 16:43:19 [Implementation Ticket]20260420001  Activated Implementation Ticket SM002-EPC-San Martin-Access
20/04/2026 16:49:59 [Implementation Ticket]20260420002 Activated  Implementation Ticket SM002-EPC-San Martin-Access
20/04/2026 16:51:07 [Clean up Ticket]20260420001 Activated Clean up Ticket SMO002-EPC-San Martin-Access

Figura 40 Base de datos de registro de tickets. Fuente. Elaboracion

propia.

B c D E F

1 Saved At Ticket Number Component Component Description Unit  Application Quantity
2 20/04/2026 16:43:19 [Implementation Ticket]20260420001 950101021134801 Equipment box of Institution (School, Hospital & Police)-MW EACH 1
20/04/2026 16:43:19 [Implementation Ticket]20260420001 950101020626524 Wall mounted cabinet for institution EACH 1
20/04/2026 16:49:59 [Implementation Ticket]20260420002 950101021000000 Printer For Institution EPSON WF-C5880 EACH L)
20/04/2026 16:49:59 [Implementation Ticket]20260420002 950101021134801 Equipment box of Institution (School, Hospital & Police)-MW EACH 1
20/04/2026 16:49:59 [Implementation Ticket]20260420002 950101020626524 Wall mounted cabinet for institution EACH 1

Figura 41 Base de datos de registro de materiales. Fuente. Elaboracion

propia.

b) Asignacion mediante Task Order: Para este punto, se asume que los

tickets han sido previamente procesados conforme al

flujo

representado en la Figura 12. En base a ello, se procede a la creacion

de la Task Order, para lo cual se completan los campos definidos en el

literal b) del punto 3.5.5.

Base Information

Task Order No. Task Order Type * Status
Aulo Generated Implementation Ticket ~  Draft
Task Order Date * Project * Area "
20/04/2026 SMO02-EPC-San Martin-Access v T
Sub Area ™
Institution Installation v

Task Order Description

Instalacion de equipos en San Martin.

Figura 42 Base Information de Task Order en la interaccién de

modulos. Fuente. Elaboracién propia.
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Al igual que en la creacidn de tickets, se observa que el No. de la Task
Order aun no se genera y el status inicia en Draft debido a que aun no
se crea la Task Order. A continuacion, se procede con la seleccién de
tickets. En la Task List, se observa que solo se muestran como
seleccionables los tickets de este tipo, o que evidencia la relacion entre

el tipo de Task Order definida y los tickets disponibles para su
agrupacion.

Material

Task List
e
Pre-Ticket Site Area Sub-Area Description Ticket Level
power(day) Pi ) C ion Time
Select Pre-Tic v dd/mm/aaaa

Select Pre-Ticket
[Implementation Ticket]20260420001
[Implementation Ticket]20260420002

Figura 43 Tickets seleccionables para la creacion de la Task Order.

Fuente. Elaboracion propia.

Task List
1
Pre-Ticket Site Area Sub-Area D i i i Ticket Level
Manpower(day) Pickup(day) Completion Time
[Implementatic ~ 4237 _SM_ TI Institution Ir | Instalacién deec 4 2 23/04/2026 Major
[Implementatic +  4230_SM_  TI Institution Ir | Instalacion de im 1 1 21/04/2026 Major

Figura 44 Task List de Implementation Tickets. Fuente. Elaboracion
propia.

De manera automatica, al seleccionar los tickets, la seccién Material

Information se completa con la informacién correspondiente a los

materiales asociados.

Material Information

No. Source Ticket Component Description Unit Quantity Remark

= [Implementation Ticket]: = 950101021134801 Equipment box of Institut EACH 1 Revisar condiciones del

02 [Implementation Ticket]: | 950101020626524 Wall mounted cabinetfor  EACH 1 Revisar condiciones del
3 [Implementation Ticket]: = 850101021000000 Printer For Institulion EP | EACH 1

0 4 [Implementation Ticket]: | 950101021134801 Equipment box of Institut  EACH 1 Revisar condiciones del
5 [Implementation Ticket]: = 950101020626524 Wall mounted cabinet for . EACH 1 Revisar condiciones del

. . . e .
Figura 45 Materiales de los tickets creados. Fuente. Elaboracion propia.
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Al seleccionar la opcidon “Material Calculation”, la seccion realiza el

calculo de la suma de materiales por cada cédigo, facilitando la gestion
logistica de los recursos solicitados.

Material Information

e

No. Source Ticket Component

Description Unit Quantity Remark
o1 [Implementation Ticket]:  950101021134801 Equipment box of Institu EACH 2 Revisar condiciones del
o2 [Implementation Tickel.  950101020826524 Wall mounted cabinet for  EACH 2 Revisar condiciones del
o 3 [Implementation Tickef.  ©50101021000000 Printer For Institution EP | EACH 1

Figura 46 Suma de materiales solicitados por cédigo. Fuente.
Elaboracion propia.

Finalmente, se registra la informacién del coordinador y del equipo

interno en la seccién Approval Information.

Approval Information

Coordinator * Processing Type Field Engineer *

FIELD ENGINEERING TI

Tl Coordinator 1 v InHouse Team

InHouse Team *

INHOUSE TEAM TI 01

Other Information
Creator Creation Time

Marcelo Gerardo Andrade Abad 21/4/2026, 3:22:41 p. m.

Figura 47 Approval Information de Task Order. Fuente. Elaboracion
propia.

Una vez creada la Task Order, se puede visualizar el ID y el nuevo
estado.

Base Information

SubArea *
Institution Installation
Task Order Description

Instalacion de equipos en San Martin.

Task Order No. Task Order Type * Slatus
[Task Order]202680421001 Implementation Ticket ~ | Activated

Task Order Dale * Project * Area®
21/04/2026 SMO02-EPC-San Martin-Access » | Tl

Figura 48 Task Order creada y registrada

. Fuente. Elaboracion

propia.
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Toda la informacion de la Task Order se almacena en una base de
datos en Google Sheets que permitira al médulo Work Order, buscar y

distribuir las intervenciones solicitadas.

A B c 8] E F

Saved At Task Order Number Pre-Ticket Site Area Sub-Area
7 21/04/2026 16:14:46 [Task Order]20260421001 [Implementation Ticket]20260420001 4237_SM_CHALLUAYACU_S485064 TI Institution Installation
21/04/2026 16:14:46 [Task Order]20260421001 [Implementation Ticket]20260420002 4230_SM_SANTA CRUZ_H006592  TI Institution Installation

1

Figura 49 Base de datos de Task Order. Fuente. Elaboracion propia.

A B C D E F
1 Saved At Task Order Number Pre-Ticket Site Area Sub-Area
2 21/04/2026 16:14:46 [Task Order]20260421001 [Implementation Ticket]20260420001 4237 _SM_CHALLUAYACU_S485064 TI Institution Installation
3 21/04/2026 16:14:46 [Task Order]20260421001 [Implementation Ticket]20260420002 4230_SM_SANTA CRUZ_H006592 Tl Institution Installation

10

Figura 50 Base de datos de tickets en la Task Order. Fuente.

Elaboracion propia.

[E} c D E [

1 Task Order Number Source Ticket Component Description Unit  Quantity

?  [Task Order]20260421001 [Implementation Ticket]20260420001 950101021134801 Equipment box of Institution (School, Hospital & Police)-MW EACH 2

3 [Task Order]20260421001 [Implementation Ticket]20260420001 950101020626524 Wall mounted cabinet for institution EACH 2
[Task Order]20260421001 [Implementation Ticket]20260420002 850101021000000 Printer For Institution EPSON WF-C5830 EACH 1

Figura 51 Base de datos de los materiales en la Task Order. Fuente.

Elaboracion propia.

Con esto, se dispone de una funcionalidad que permite agrupar los tickets,
facilitando su organizacién y planificacion para la ejecucién de las

intervenciones.
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c) Distribucion y ejecucion de intervenciones mediante Work Order:
Para este punto, se asume que la Task Order ha sido previamente
procesada conforme al flujo representado en la Figura 14. En base a
ello, se entiende que los Implementation Ticket han sido renombrados

como Work Order.

Acciones del Supervisor. El supervisor se encarga de revisar y
distribuir la Work Order.

« Volver Work Order List

Estado TODOS

No.

Tipo TODOS

Sitio

Fecha de

envio dd/mm/aaaa

[Work Order]20260420001 -
Implementation Ticket - Asigned

[Work Order]20260420002 -
Implementation Ticket - Asigned

Figura 52 POV del supervisor en la Work Order List. Fuente.

Elaboracion propia.

Se observa que el estado de las Work Order es “Assigned” ya que estan
asignadas al equipo del supervisor. Por ende, el supervisor procedera
a revisar la Work Order para su distribucion a alguna cuadrilla o en su
defecto rechazarla por alguna observacion evidenciada. A
continuacion, se muestra el POV del supervisor al seleccionar una
Work Order.



« Volver Detalle Work Order

Site

Status

Description

Ticket Level

Work Order Number

Area

Estimated Pickup(day)

Sub-Area

Pre-Ticket Type

4237_SM_CHALLUAYAC
U_S485064

Asigned

Instalacion de
equipamiento en colegio.

Major

[work
Order]20260420001

Tl

Institution Installation

Implementation Ticket

Figura 53 POV del supervisor de la primera Work Order. Fuente.

Elaboracion propia.
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Para la demostracion de la interaccion, la primera Work Order es

rechazada con la observacién de Site y dias de uso de camioneta

incorrectos.

Observacion

Rechazar Work Order

Site y dias de uso de

camioneta incorrectos.

Cancelar

Enviar

Figura 54 POV del supervisor rechazando la Work Order. Fuente.

Elaboracion propia.
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« Volver Detalle Work Order

Status Asigned

Site 4230_SM_SANTA
CRUZ_H006592

Description Instalacion de impresora y
equipamiento

Ticket Level Major

Work Order Number [Work
Order]20260420002

Area TI
Estimated Pickup(day) 1
Sub-Area Institution Installation

Pre-Ticket Type Implementation Ticket

Figura 55 POV del supervisor de la segunda Work Order. Fuente.

Elaboracion propia.

La segunda Work Order es distribuida al Monitor 1 con la cuadrilla A

como se muestra en la Figura 56.

Distribuir
Monitor Monitor 1 b
Miembros Cuadrilla A v

Cancelar Enviar

Figura 56 POV del supervisor distribuyendo la Work Order. Fuente.

Elaboracion propia.



58
Las acciones del supervisor respecto a las Work Orders son registradas

en una base de datos en Google Sheets.

A B [ D E F G
Saved At Work Order Number Status Action Observation Monitor Members
21/04/2026 17:34:55 [Work Order]20260420001 Rechazado Rechazar Site y dias de uso de camioneta incorrectos.
21/04/2026 17:51:27 [Work Order]20260420002 Distribuido Distribuir Monitor Cuadrilla A

© o ~Nlo olalw N o

Figura 57 Base de datos de Work Order. Fuente. Elaboracién propia.

Acciones del Monitor. El monitor revisa la Work Order distribuida por

el supervisor a su cuadrilla.

« Volver Work Order List

Estado TODO

No.

Tipo TODO

Sitio

Zﬁ\?n}a de dd/mm/aaaa

[Work Order]20260420002 -
Implementation Ticket - Distribuido

No hay mas

Figura 58 POV del monitor en la Work Order List. Fuente. Elaboracién

propia.
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La vista del monitor mostrada en la Figura 58 es similar a la del
supervisor presentada en la Figura 52; sin embargo, la diferencia radica
en que, en el caso del monitor, no se visualizan las Work Orders

rechazadas por el supervisor.

Para efectos de la demostracion, el monitor acepta la Work Order para

proceder con su ejecucion.

« Volver Cierre de Work Order

Status Distribuido

Site 4230_SM_SANTA
CRUZ_H006592

Description Instalacion de impresora y
equipamiento

=
o

Ticket Level Major

Work Order Number [Work
Order]20260420002

Area T

Estimated Pickup(day) 1
Sub-Area Institution Installation

Pre-Ticket Tvpe Implementation Ticket

Figura 59 POV del monitor en la Work Order distribuida. Fuente.

Elaboracion propia.

En este momento, se habilitan los submddulos mostrados en las
Figuras 29 y 30. Una vez finalizada la intervencion, el monitor completa
la Work Order adjuntando la evidencia correspondiente, la cual permite
respaldar la ejecucién de las actividades realizadas y sustentar su
posterior cierre en el sistema. Los submaddulos para subir las evidencias

se presentan en las Figuras 60 y 61.
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« Volver Cierre Work Order
“Fotos
Antes Elegir archivos | No se ha ___gun archivo
Comentarios

Se evidencia el estado inicial del site

*Fotos

Durante - - . :
Elegir archives | No se ha ...gun archivo

Comentarios  ge procede con la instalacion del equipo

*Fotos

Después - .
P Elegir archives | No se ha _..gun archivo

Comentarios g finaliza Ia instalacion

Figura 60 Submoédulo de evidencia. Fuente. Elaboracion propia.

*Site 4230_SM_SANTA CRUZ_H006592
*No. [Work Order]20260420002
*Finalizacion (Fecha) 21/04/2026
"Uso de camioneta 1
(Dias)
« Volver Detalles Dia/Hombre

No. * Miembro * Manpower(day)

1 Monitor 1 1

2 Cuadrilla A 1

Enviar cierre

Figura 61 Submédulo para datos de recursos utilizados. Fuente.

Elaboracion propia.

Con la informacion completa, el monitor da cierre a la Work Order e
inicia el flujo de aprobaciones mostrado en la Figura 17. Esta
informacion es registrada en una base de datos en Google Sheets para

validar su correcto funcionamiento posterior.
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A B c D E F
Saved At Work Order Number Site Status Before Remarks Before Photos
21/04/2026 20:37:09 [Work Order]20260420002 4230_SM_SANTA CRUZ_H006592 Completed Se evidencia el estado inicial del site ™

Figura 62 Base de datos de cierre de Work Order. Fuente. Elaboracion

propia.

Una vez aprobada, la Work Order cambia su estado a “Completada”.
De igual manera, la Task Order también cambia de estado, dado que

para este ejemplo esta conformada por una unica Work Order.

[Work Order]20260420002 -
Implementation Ticket - Completed

Figura 63 Work Order completada. Fuente. Elaboracién propia.

La interaccibn mostrada evidencia la integracion de las diferentes
etapas del proceso, desde el registro inicial de las intervenciones hasta
su ejecucioén y cierre en campo. A través de este flujo, la informacion
es gestionada de manera continua y estructurada, facilitando la
coordinacién entre los actores involucrados y el control del estado de
cada actividad. Asimismo, se diferencia la interfaz segun el rol
desempefado por cada usuario dentro del proceso. De esta manera, el
modelo propuesto asegura la trazabilidad de las intervenciones y
contribuye a una gestion mas eficiente y estructurada del proceso

operativo.
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3.6 Resultado de la actividad

En este punto se presentan los resultados obtenidos a partir de la
implementacion del modelo propuesto en el sistema de la empresa (eCRM-
IBC). A continuacion, se muestran los modulos de gestion de Tickets, Task

Order y Work Order implementados en el sistema.

r
eCRM-IBC
eCRM
Task Management a
Trouble Ticket
Cleanup Ticket
Implementation Ticket
I(’Sk (_)[th"
Work Order

Figura 64 Médulos en eCRM. Fuente. Elaboracién propia.

Como se observa, los modulos de creacidn de ticket considerados son:
Trouble Ticket, Clean Up Ticket e Implementation Ticket. Por otro lado, los
modulos correspondientes a Prevention Ticket y Minor Ticket no forman parte
del proceso de creacion independiente de tickets. Esto se debe a que, a nivel
de gestion, este tipo de intervenciones no requiere un nivel de detalle ni un
seguimiento individual complejo, por lo que se ha definido su registro directo

dentro de la Task Order.

A continuacion, se procede a validar el funcionamiento del sistema mediante

escenarios de prueba dentro del sistema de la empresa.
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a) Registro y aprobacion de tickets: Se evalua el registro de tickets en

el sistema. Para su validacion, se crean cinco tickets de tipo Clean Up

correspondientes a solicitudes de levantamiento de observaciones.

To-do  List

No.:

i=~ [Cleanup Tick X o=
No.
[Cleanup Ticket]20250312003
[Cleanup Ticket]20250312005
[Cleanup Ticket]20250312006
[Cleanup Ticket]20250312004

[Cleanup Ticket]20250312002

Ticket Level: Critical v  Project:

Project

AR002 AR002-EPC-Arequipa-
AR002 ARD02-EPC-Arequipa-
AR002 ARD02-EPC-Arequipa-
AR002 ARD02-EPC-Arequipa-

AR002 ARD02-EPC-Arequipa-

Access

Access

Access

Access

Access

Service Area

CIVIL WORK

CIVIL WORK

CIVIL WORK

CIVIL WORK

CIVIL WORK

Site/Link: Ticket Status: None
Sub-Area Site Ticket Level
Site construction A1913_AR_PETTCCE Critical
Site construction A1289_AR_MUNGU Critical
Site construction A1263_AR_SALAMANCA Critical
Site construction A1258_AR_PACAYCHACRA  Critical
Site construction A1256_AR_IRAY Critical

Figura 65 Clean up Ticket creados en el eCRM.

propia.

Fuente. Elaboracion

Una vez creados, los tickets, pasan por el flujo de aprobacién descrito

previamente, el cual se encuentra integrado en el sistema eCRM. El

flujo presentado permite verificar la secuencia de aprobacion

establecida y el transito de los tickets en etapas del proceso.

ail Mode Workflow step vegraph
(»)— ;‘3
Application
:'-.lm:
= -
Coodinator

PMO

Det:

J—r

Figura 66 Flujo de aprobacion de un ticket en el eCRM. Fuente.

Elaboracion propia.
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Este resultado evidencia que, a diferencia de la gestién previa, donde el
registro de intervenciones se realizaba de manera no estandarizada y
dispersa, el sistema permite estructurar la informacidn, asignar identificadores

unicos y controlar su estado mediante un flujo de aprobacion definido.

b) Restriccién por tipo de Task Order: Se evalua la coherencia entre el
tipo de Task Order definida y los tickets disponibles para su agrupacion
dentro del sistema. Se selecciona el tipo de Task Order en funcién de
los tickets a agrupar. Asimismo, se definen el proyecto y el area,
restringiendo la seleccién de acuerdo con estos parametros.

[ememmgponns ]
Detail Mode Workflow step Livegraph

Base Information

Task Order No.: * Task Order Type: Cleanup Ticket
* Task Order Date: 04/24/2026 * Project: ARD0Z-EPC-Arequipa-Access
* Service/Material Area:  CIVIL WORK - * Sub-Area:  Other civil work material

Hftb s

Task Order Description:  Levantamiento de observaciones en puertas de nodos.

Figura 67 Base Information para Task Order en el eCRM. Fuente.

Elaboracion propia.

En la seccidn Task List, se realiza la busqueda de los tickets

previamente registrados en el sistema.

T —

Workflowstep  Livegraph

Task List

Add Delete  BatchDelete  Modify  Import  Export  BatchAdd  Material Calculation
No. Pre-Ticket Site Area  Sub-Area Descrition  Estimated Manpowe...  Estimated Pickup(...  Estimated Completion Ti... Ticket Level
Mo Record
WEE (RE] [ESTIARE] [BEFeFFE] Please select [Project] [Service Area]  [Sub-Area] first.

Figura 68 Task List en el eCRM. Fuente. Elaboracion propia.

Al seleccionar la opcién Add, el sistema muestra los tickets disponibles
de acuerdo con la informacion registrada en la seccion Base

Information de la Task Order.



Search:
Ticket No.

[Cleanup Ticket]20241227002
[Cleanup Ticket]20241227007
[Cleanup Ticket]20241227006
[Cleanup Ticket]20250128004
[Cleanup Ticket]20250128002
[Cleanup Ticket]20250131003
[Cleanup Ticket]20250131004
[Cleanup Ticket]20250128006

[Cleanup Ticket]20250128007

Project
AN002

ANO002

ANOD2-EPC-Ancash-Access

ANO00D2-EPC-Ancash-Access

LLOO1 LLOO1-EPC-La Liberta-Transport

AN002

ANOO1

ANOO2

ANOO2

ANOO2

AN002

Displaying 1 - 50 of 304

KR

ANO002-EPC-Ancash-Access
ANO001-EPC-Ancash-Transport
ANOO02-EPC-Ancash-Access
ANOO02-EPC-Ancash-Access
ANOO02-EPC-Ancash-Access

ANOD2-EPC-Ancash-Access

Page

10f7 » | »|

Service Area
T -
CIVIL WORK |
0ospP
Oosp
Tl
Tl
Tl
CIVIL WORK
CIVIL WORK
v
>

Figura 69 Ticket segun Task Order en el eCRM. Fuente. Elaboracion

propia.
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En contraste con la gestion previa, en el que la agrupacién de actividades se

realizaba sin criterios definidos, el sistema restringe la seleccion de tickets en

funcion de parametros establecidos, asegurando la coherencia en la

planificacion de las intervenciones.

Detail Mode — SBREREE THEEE Workflow step
Task List
No.  Pre-Ticket Site

1 CT135 [Cleanup Ticket]20250312005
AR002-EPC-Arequipa-Access / CIVIL WORK /

2 CT133 [Cleanup Ticket]20250312002
AR002-EPC-Arequipa-Access / CIVIL WORK /

3 €T132 [Cleanup Ticket]20250312004
AR002-EPC-Arequipa-Access / CIVIL WORK /

4 CT130 [Cleanup Ticket]20250312006

ARNND_EDC_Ararnina-Arrace / CIVIL WORK /
4

Livegraph

A1289 AR MUNGUI

A1256_AR_IRAY

A1258 AR_PACAYCHACRA

A1263_AR_SALAMANCA

Area Sub-Area

CIVIL WORK  Site construction

CIVIL WORK ~ Site construction
CIVIL WORK

Site construction

CIVIL WORK ~ Site construction

Descrition

A1289 AR MUNGUI Son en total 24 hh (horas hombre) dist...

A1256_AR_IRAY

A1258 AR_PACAYCHACRA Son en total 24 hh (horas hombr...

A1263_AR_SALAMANCA CLEAN UP TICKET Son en total 24 ...

Bz [m8] [RETWAm] [REZWFH7R] Please select [Project] [Service Area] [Sub-Area] first.

Figura 70 Lista de tickets seleccionados en Task List en el eCRM.

Fuente. Elaboracion propia.
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c) Consolidaciéon de materiales: Se evalia la consolidacion de

materiales a partir de los tickets seleccionados en la Task Order.

Detail Mode Workflow step Livegraph
Material Information
* Whether Need Material: = No @ Yes
No. Component Component Description Unit Application Quantity

1 950101021500028 LIJAS #80 4/PCS 6
2 950101021500027 LIJAS #120 4/PCS 2
3 950101011500003 KIT PINTURA EPOXICA GRIS CLARO + CATAUZA... #4/PCS 1
4 950101011500083 IMPRIMANTE P/MUROS PARA EXTERIORES E INT... GAL/InG 1
5 950101021602003 CANDADO 50MM para murete 4/PCS 1
6 950102011400404 CABLE DE COBRE DESNUDO 50MM2. Mk 42
7 950101011511522 SPLIT BOLT PARA CABLE DE 50 MM2 4/PCS 2
8 950101021500022 CONECTOR DE COBRE TIPO AB DE 3/4" 4/PCS 1

Figura 71 Materiales de [Cleanup Ticket]20250312002. Fuente.

Elaboracion propia.

Detail Mode Workflow step Livegraph

Material Information

* Whether Need Material: « No = Yes

No. Component Component Description Unit Application Quantity
1 950101021500028 LIAS #80 4/PCS 6
2 950101021500027 LUAS #120 #/PCS 2
3 950101021602004 CANDADO 70MM para puerta H/PCS 2
4 950101011500082 MASILLA BONFLEX H/PCS 2
5 950101011500003 KIT PINTURA EPOXICA GRIS CLARO + CATALIZA... #4/PCS 1

Figura 72 Materiales de [Cleanup Ticket]20250312003. Fuente.
Elaboracion propia.

Detail Mode Workflow step Livegraph
Material Information

* Whether Need Material: ~ No = Yes

No. Component ‘Component Description Unit Application Quantity
1 950101021500027 LIJAS #120 H/PCS 4
2 950101011500083 IMPRIMANTE P/MURCS PARA EXTERIORES E INT... GAL/DE 1
3 950101021500020 SOLDADURA EXOTERMICA CADWELD x cartucho... #4/PCS 4

Figura 73 Materiales de [Cleanup Ticket]20250312004. Fuente.
Elaboracion propia.



Detail Mode

No.

Workflow step

Material Information

* Whether Need Material:  No

Component
1 950101021500027
2 950101021602004
3 950101011501805

Livegraph

Yes

Component Description
LUAS #120

CANDADO 70MM para puerta

DISCO DE CORTE PARA CONCRETO 4 1/2"

Unit

#/PCS
#/PCS
#/PCS
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Application Quantity

Figura 74 Materiales de [Cleanup Ticket]20250312005. Fuente.

Elaboracion propia.

Detail Mode

* Whether N

No.

Workflow step

Material Information

eed Material: No

Component

1 950101021602003
2 950101011533810
3 950101011533811

Livegraph

Component Description
CANDADO 50MM para murete
PINTURA ALTO TRAFICC AMARILLO
PINTURA ALTO TRAFICC NEGRO

Unit
#/PCS
GAL/DIE
GAL/ITE

Application Quantity

Figura 75 Materiales de [Cleanup Ticket]20250312006. Fuente.

Elaboracion propia.

Segun lo planteado la opcion “Material Calculation” debe dar como

resultado la suma de los materiales de mismo codigo.

No.

Component

950101021500027

N

950101021500022

w

950101011533810

»

950101021602004

8]

950101011511522

o

950101021602003

~

950101011500082
950101021500020

™

=)

950101021500028

10 950101011500003

-
-

950101011533811

-
N

950102011400404

1

w

950101011501805

i

950101011500083

Component Description

LIJAS #120

CONECTOR DE COBRE TIPO AB DE 3/4"

PINTURA ALTO TRAFICO AMARILLO
CANDADO 70MM para puerta
SPLIT BOLT PARA CABLE DE 50 MM2
CANDADO 50MM para murete

MASILLA BONFLEX

SOLDADURA EXOTERMICA CADWELD x cartucho...

LIJAS #80

KIT PINTURA EPOXICA GRIS CLARO + CATALIZA...

PINTURA ALTO TRAFICO NEGRO

CABLE DE COBRE DESNUDO 50MM2.

DISCO DE CORTE PARA CONCRETO 4 1/2*

IMPRIMANTE P/MUROS PARA EXTERIORES E INT...

Unit
{4/PCS
14/PCS
GAL/BRE
14/PCS
14/PCS
14/PCS

4/PCS
#4/PCS

#/PCS
#/PCS
GAL/INE
M/
#/PCS
GAL/hne

Application Quantity

10

Figura 76 Calculo de materiales para la Task Order en el eCRM.

Fuente. Elaboracion propia.
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Se evidencia que la funcionalidad Material Calculation consolida

adecuadamente las cantidades de materiales por codigo, obteniendo

resultados consistentes con lo esperado.

d) Ejecuciony cierre de Work Order: Se evalua el proceso de ejecucion

de las intervenciones a través del modulo de Work Order.

Ticket - Asigned

A1289 AR MUNGUI -

Ticket - Asigned

A1256_AR_IRAY -

« Volver Work Order List

[Work Order]20250313019_001 - Cleanup

[Work Order]20250313019_002 - Cleanup

[Work Order]20250313019_003 - Cleanup
Ticket - Asigned

A1258 AR _PACAYCHACRA -

[Work Order]20250313019_004 - Cleanup
Ticket - Asigned

A1263_AR_SALAMANCA -

[Work Order]20250313019_005 - Cleanup
Ticket - Asigned

A1913_AR_PETTCCE -

Figura 77 Work Orders asignadas al supervisor. Fuente. Elaboracion

propia.

El supervisor distribuye las Work Order al monitor, quien registra las

evidencias correspondientes

a la ejecucion. Para

Order]20250313019_001 tenemos la siguiente informacion.

Site
A1289_AR_MUNGUI

Fotos antes de la intervencion

Fotos durante la intervencion

Fotos despues de la intervecion

M BO EU SITE ORDER_CO...
M BO_EU_SITE_ORDER_CO...

M BO_EU_SITE_ORDER_CO...

M BO_EU SITE_ORDER_CO...

M BO EU SITE ORDER CO...

M BO_EU_SITE ORDER CO...

Download All

Download All

Download All

Work Order No.
[Work Order]20250313019_001

Remark1

instalacion de candados en puerta y liberar juntas de dilat
acion

Remark2

Colocar tapa ciega en interruptor y mejorar hermeticidad
de caja de pase

Remark3

Sellar tuberia conduit

Figura 78 Evidencia fotografica de [Work Order]20250313019_001.

Fuente. Elaboracion propia.

[Work
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Detalles de Manpower
Member Actual Manpower(day)
1 26705400 1.00
2 80395657 1.00
3 73485007 1.00
4 72972957 1.00

Figura 79 Manpower de [Work Order]20250313019_001. Fuente.

Elaboracion propia.

Material List
Material code Material Name Unit WO Picking Quant...  Received Quantity Used Quantity
1 950101021500027 LIAS #120 PCS 2.000000 2.000000 2.000000
2 950101021602004 CANDADO 70MM para puerta PCS 2.000000 2.000000 2.000000
3 950101011501805 DISCO DE CORTE PARA CONCRET... PCS 1.000000 1.000000 1.000000

Figura 80 Materiales en [Work Order]20250313019_001. Fuente.

Elaboracion propia.

Una vez registrada la informacion, la Work Order ingresa al flujo de
aprobaciones descrito en la Figura 17. Este flujo se encuentra integrado

en el sistema de la empresa y se presenta a continuacion.

SR T e T R
s To Examina
-
8 | &8 ‘ 8
Applicant ub | Review Approval | — O
None Start Event S — — e
@ Complete @ Complete © Compiete Fnd Event

Figura 81 Flujo de aprobaciones integrado al sistema. Fuente.

Elaboracion propia.
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A partir de los escenarios de prueba, se evidencia que el modelo propuesto
funciona de manera coherente y cumple con las funcionalidades definidas. A
continuacion, se realiza una comparacion cualitativa entre la gestion previa

descrita en el punto 3.5.7 y los resultados obtenidos en el sistema.

Registro de intervenciones. En la gestion previa, las intervenciones se
registraban mediante hojas de calculo y correos electronicos sin un formato
uniforme, lo que generaba diferencias en la informacion registrada por cada

area y dificultaba su consolidacion.

Tabla 7 Comparacion en el registro de intervenciones

Gestion previa Modelo implementado Mejora obtenida

Registro en hojas de  Registro mediante Ticket  Estandarizacion del
calculo sin formato con campos registro y consistencia
uniforme. estandarizados (eCRM) de informacién.

Fuente. Elaboracion propia.

La implementacion del Ticket permitid uniformizar el registro de las
intervenciones y asegurar que toda solicitud contenga la informacion minima

necesaria para su gestion y seguimiento.
Identificacion y trazabilidad. Previamente, las actividades no contaban con
identificadores Uunicos, dificultando el seguimiento individual de cada

intervencion y la reconstruccion de su historial.

Tabla 8 Comparacion en la identificacion de las intervenciones

Gestion previa Modelo implementado Mejora obtenida

Actividades sin Ticket ID, Task Order No.y  Trazabilidad individual y
identificador Work Order No. para cada seguimiento continuo
unico. intervencion. del proceso.

Fuente. Elaboracién propia.
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La incorporacion de identificadores unicos fortalecid la trazabilidad del
proceso, permitiendo relacionar cada actividad con su solicitud original, su

asignacion y su ejecucion en campo.
Seguimiento del estado de las intervenciones. Antes de la implementacion,
el seguimiento se realizaba mediante comunicacion directa entre los

involucrados, sin una visualizacion centralizada del estado de las actividades.

Tabla 9 Comparacion en el seguimiento de las intervenciones

Gestion previa Modelo implementado Mejora obtenida
Seguimiento por Estados visibles en el Mayor control y
llamadas, correos o sistema (Draft, Assigned, monitoreo operativo
mensajeria. Completed, entre otros). en tiempo real.

Fuente. Elaboracién propia.
La visualizacion del estado dentro del sistema permitié mejorar el monitoreo
operativo y disponer de informacion actualizada sobre cada intervencion

durante todo su ciclo de vida.

Asignacion de actividades. La asignacion previa se efectuaba de manera

manual y sin una vision consolidada de la carga operativa de los equipos.

Tabla 10 Comparacion en la asignacion de actividades

Gestion previa Modelo implementado Mejora obtenida
Asignacion manual  Asignacién mediante Task Mejor organizacion
sin visibilidad Order y distribucién por operativa 'y

global. Work Order. coordinacion.

Fuente. Elaboracién propia.

La utilizacion de Task Orders permitié agrupar actividades relacionadas y
distribuirlas de manera estructurada, mejorando la coordinacién entre

supervisores y cuadrillas.
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Gestion de materiales. En la gestion previa, la consolidacion de materiales
se realizaba manualmente, lo que incrementaba el tiempo de procesamiento

y el riesgo de errores.

Tabla 11 Comparacion en la gestion de materiales

Gestion previa Modelo implementado Mejora obtenida
Consolidacién e Optimizacion del control
Consolidacién . s .
manual de fr logistico y reduccion de
. automatica.
materiales. errores manuales.

Fuente. Elaboracién propia.

La automatizacion de la consolidacidn permitié optimizar el control logistico y

reducir actividades manuales de calculo y verificacion.
Registro de evidencias. Anteriormente, las evidencias de ejecucion se
almacenaban de manera no uniforme y con criterios distintos segun el

responsable.

Tabla 12 Comparacion en el registro de evidencias

Gestion previa Modelo implementado Mejora obtenida

Evidencias sin  Evidencias antes, durante  Uniformidad documental y
estructura y después registradas en mejor soporte técnico de
definida. la Work Order. las intervenciones.

Fuente. Elaboracién propia.

El registro estructurado de evidencias mejoro la consistencia documental y

facilito la validacion técnica de las intervenciones ejecutadas.

Almacenamiento de informacién. La informacion se encontraba dispersa en
correos electronicos, aplicaciones de mensajeria y archivos independientes,

dificultando su recuperacion.
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Tabla 13 Comparacion en el almacenamiento de informacion

Gestion previa Modelo implementado Mejora obtenida
Informacién Base de datos centralizada Mayor disponibilidad,
dispersa en integrada con Google continuidad y acceso a

distintos medios. Sheets y eCRM. la informacion.

Fuente. Elaboracion propia.

La centralizacion de la informacion permiti6 mejorar la disponibilidad,

continuidad y acceso a los registros del proceso operativo.
Flujo de aprobacion y control. La gestion previa no contaba con un flujo
formal de aprobacion para el registro, asignacién y cierre de las

intervenciones.

Tabla 14 Comparacion en el flujo de aprobacién y control

Gestion previa Modelo implementado Mejora obtenida
Sin flujo formal de Flujo integrado de Formahzacpn .del praceso
., ., . y fortalecimiento del
aprobacion. aprobacion y cierre.

control operativo.

Fuente. Elaboracion propia.

La incorporacion de un flujo de aprobacion fortalecié el control operativo y

permitioé validar cada intervencion antes de su cierre definitivo.

Los resultados obtenidos evidencian que el modelo implementado corrige las
principales limitaciones identificadas en la gestién previa. En particular, la
centralizacion de la informacion elimina la dependencia de correos
electronicos y aplicaciones de mensajeria, mientras que la incorporacion de
identificadores unicos y estados de seguimiento permite controlar cada

intervencion durante todo su ciclo de vida.
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Asimismo, la automatizacién de la consolidacién de materiales reduce
actividades manuales de calculo y disminuye el riesgo de errores en la
planificacion logistica. Del mismo modo, la estandarizacion del registro de
evidencias mejora la consistencia documental y facilita la validacion técnica

de las intervenciones ejecutadas.

En conjunto, la comparacion realizada demuestra que el modelo no solo
reproduce digitalmente el proceso existente, sino que introduce mecanismos
de estandarizacion, control, trazabilidad y automatizacion que optimizan la
gestion operativa de las intervenciones en campo dentro del contexto

analizado.



75

CAPITULO IV:
DISCUSION DE RESULTADOS

4.1 Descripcion de la implementacién

El modelo se baso en la interaccidn de tres componentes principales: Tickets,
Task Orders y Work Orders, los cuales organizan las intervenciones desde su
registro inicial hasta su ejecucion y cierre, estableciendo un flujo continuo de
informacion a lo largo del proceso. Asimismo, se valido funcionalmente
mediante Google Apps Script y Google Sheets, utilizados como entorno de
simulacién y almacenamiento de datos, y se represento en el sistema de la
empresa (eCRM-IBC), permitiendo estructurar la gestidon de las intervenciones
en campo en un entorno integrado. A fin de analizar su aporte, el modelo se

describe a partir de sus principales aspectos:

a) Organizacion de la informacion: EI modelo propuesto permite
centralizar la informaciéon en un sistema Unico, donde los datos son
registrados de manera estructurada a lo largo del proceso operativo.
Como se observa en la Figura 82, el sistema presenta una visualizacion
consolidada de las Work Orders, donde se integran datos relevantes

como estado, prioridad, fechas y relacién con la Task Order.

= earch Work =
Work Order No. Work Order Status Work O... Estimated Com... Esti... Estima...  Area Task Order
[Work Order]20260426006_001 Waitting Accept Minor 05/10/2026 12:31 8.00 2.00 EQUIPMENT [Task Order]20260426006
[Work Order]20260426005_001 Dispatched Minor 05/10/2026 12:30 8.00 2.00 EQUIPMENT [Task Order]20260426005
[Work Order]20260426004_001 Waiting Dispatch Major 05/02/2026 11:39 4.00 1.00 EQUIPMENT [Tesk Order]20260426004

Figura 82 Visualizaciéon de Work Orders en eCRM. Fuente. Elaboracion
propia.
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Esta funcionalidad reduce la dispersion de la informacién generada por
el uso de correos electronicos, hojas de calculo y aplicaciones de
mensajeria, facilitando el acceso a los datos durante todas las etapas
del proceso. Este resultado coincide con lo presentado por Andrade
Falcon y Cotrina Rodriguez (2019), quienes concluyeron que la
implementacion de un Service Desk basado en ITIL permitio centralizar
la gestion de los servicios técnicos mediante procesos estandarizados

y una plataforma unica de administracion.

b) Control y seguimiento: La implementacién del modelo permite
mejorar el control y seguimiento de las intervenciones al disponer del
estado de cada actividad dentro del sistema, facilitando su monitoreo
durante todas las etapas del proceso. Este resultado es consistente con
lo sefialado por Cuchula Palomares (2020), quien concluyé que la
implementaciéon de un sistema Help Desk permite fortalecer el
seguimiento de las incidencias al registrar su estado y evolucion dentro

de un flujo de trabajo definido.

c) Trazabilidad de las intervenciones: La implementacién del modelo
permite mantener un registro continuo, facilitando la reconstruccién del
historial de cada actividad y la verificacion de su ejecucion.

Detail Mode Workflow step Livegraph

Base Information

No.: [Cleanup Ticket]20260130003 * Ticket Status: Completed

* Service Area:  CIVIL WORK * Sub-Area: Site construction

et
* Estimated Completion...: 02/07/2026 14:38:53
* Ticket Description:  LS-T2004_AN_COCHABAMBA
Son total 31 ftems de materiales, se retiraran 18 ftems, quedando los demas por IHPURCHASE. o se usara remanentes de otros nodos
La cantidad de hombre x dia son 12 Manpower (son 03 dias con 04 personas), y la cantidad de dias a usar por la camioneta es de 3 dias
* Suggested Tools: Tools
* Estimated Manpower(...: 12.00 * Estimated Pickup(day): 3.00

Figura 83 Registro de un Clean up Ticket. Fuente. Elaboracion propia.
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Detail Mode — fREERE  1HEHEE Workflow step Livegraph

Base Information

Task Order No.: [Task Order]20251112012 * Task Order Type: Cleanup Ticket
* Task Order Date: 11/12/2025 * Project:  AN002-EPC-Ancash-Access
* Service/Material Area: CIVIL WORK * Sub-Area: Site construction
ke

Task Order Description: LS: CLEANUP TICKET 2DO TICKET - A2225 AN_CHUCOS-2DA ETAPA

Task List
No.  Pre-Ticket Site Area Sub-Area Descrition
2 CT2545 [Cleanup Ticket]2025111: A2225 AN_CHUCOS CIVILWORK  Site construction  2DO TICKET - A2225_AN_CHUCOS-2DA ETAPA De los 06 m...

ANDD2-EPC-Ancash-Access / CIVIL

4
BEEE (mE] [BRBEEUAAE] [BBEEUF7AE] Please select [Project] [Service Area] [Sub-Area] first.

Figura 84 Registro de una Task Order. Fuente. Elaboracion propia.

Site Work Order No.
A1289_AR_MUNGUI [Work Order]20250313019_001
Fotos antes de la intervencion Remark1
Download Al instalacién de candados en puerta y liberar juntas de dilat
acioén
M BO EU_SITE_ORDER_CO...1.12MB | 2025-03-...
M BO EU SITE ORDER CO...1.10MB | 2025-03-...
M BO_EU_SITE_ORDER_CO...961.30KB  |2025-0...
Fotos durante la intervencion Remark2
Colocar tapa ciega en interruptor y mejorar hermeticidad
Download All de caja de pase
M BO EU SITE ORDER CO...999.00KB  |2025-0...

M BO_EU_SITE_ORDER_CO...85397KB | 2025-0...

Fotos despues de la intervecion Remark3

Download All Sellar tuberfa conduit

M BO EU SITE_ORDER_CO...435.17KB | 2025-0...

Figura 85 Registro de evidencias de una Work Order. Fuente.

Elaboracién propia.

Este registro continuo permite verificar la ejecucibn de cada
intervencion y asegurar la integridad de la informacion, lo que resulta

fundamental para el control, validacion y auditoria del proceso.
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Este resultado es consistente con lo reportado por Cacfahuaray
(2016), quien concluyé que la automatizacion de la gestiéon de
incidentes mejora la trazabilidad al registrar y monitorear las

actividades durante todo su ciclo de vida.

Disponibilidad y uso de la informacién: Con el modelo propuesto, la
informacion se centraliza en un sistema estructurado que permite su
consulta de manera organizada, facilitando el acceso a los datos y su

utilizacion dentro del proceso operativo.

To-do  List
Task Order No.: Task Order Type: Project: Ticket No:
Site: Query
 Expor
=+ Search Task Order &= 5 3
1 Current Step  Task Order No. Task Order Type Service/Material Area Whether Need Material
Activated Coordinator [Task Order]20260426007  Minor Ticket Service others Detail No Detail
Work Order Generated [Task Order]20260426006 Trouble Ticket EQUIPMENT Detail No Detail
Work Order Generated [Task Order]20260426005 Trouble Ticket EQUIPMENT Detail No Detail
Work Order Generated [Task Order]20260426004 Trouble Ticket EQUIPMENT Detail No Detail
Work Order Generated [Task Order]20260426003 Trouble Ticket EQUIPMENT Detail No Detail
Activated Coordinator [Task Order]20260426002 Minor Ticket CIVIL WORK Detail No Detail
Work Order Generated [Task Order]20260426001 Trouble Ticket OSP Detail Yes Detail
Work Order Generated [Task Order]20260425087 Minor Ticket T Detail No Detail
Work Order Generated [Task Order]20260425086 Trouble Ticket EQUIPMENT Detail Yes Detail
Work Order Generated [Task Order]20260425085 Trouble Ticket EQUIPMENT Detail No Detail
Work Order Generated [Task Order]20260425084 Trouble Ticket EQUIPMENT Detail No Detail
Work Order Generated [Task Order]20260425083 Trouble Ticket EQUIPMENT Detail Yes Detail
Work Order Generated [Task Order]20260425082 Minor Ticket T Detail No Detail

Figura 86 Acceso a la informacién de Task Orders en el eCRM.

Fuente. Elaboracién propia.

Como se observa en la Figura 86, (1) el sistema permite identificar el
estado de cada Task Order dentro del proceso, facilitando su
clasificacion y seguimiento. Asimismo, (2) se cuenta con acceso al
detalle de las tareas asociadas mediante la opcion "Task List", lo que
permite visualizar la descomposicion de las intervenciones. Finalmente,
(3) se dispone de la seccion "Material", donde se puede consultar la

informacion de los recursos utilizados en cada intervencion.
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e) Generacién de indicadores operativos: Con el modelo propuesto, la
informacion es registrada de manera continua y estructurada a lo largo
del proceso, lo que permite la generacion de indicadores operativos

que facilitan la evaluacion del desempefio.

Tiempo de atenciéon. Este indicador mide la duracion de las
intervenciones desde su asignacion hasta su cierre, proporcionando
informacion sobre la eficiencia del proceso. En la gestion previa, este
indicador no podia ser determinado con precision debido a la falta de

registros consistentes.

Cumplimiento de intervenciones. Este indicador permite evaluar el
nivel de ejecucion de las actividades planificadas, facilitando el control
del avance del proyecto. Asimismo, permite identificar desviaciones y

tomar acciones correctivas de manera oportuna.

Numero de intervenciones completadas. Este indicador permite
cuantificar el volumen de trabajo ejecutado dentro del sistema
proporcionando una visidn general de la carga operativa. Estos
indicadores se obtienen a partir de las Work Orders, ya que en esta
etapa las intervenciones se encuentran asignadas y en ejecucion, lo
que garantiza que la informacién utilizada para la medicidén

corresponda a actividades efectivamente desarrolladas.

De esta manera, el modelo no solo permite organizar la gestion de las
intervenciones, sino también medir y analizar su desempenio, lo que
permite analizar el comportamiento del proceso de manera objetiva y

establecer acciones de mejora basadas en resultados medibles.

El modelo propuesto permite transformar una gestién basada en registros
dispersos y comunicacion informal en un sistema estructurado, donde la
informacion es centralizada, validada y accesible en tiempo real. Este cambio
impacta directamente en la eficiencia operativa, reduciendo tiempos de

gestion, errores en el registro y dependencia de coordinacion manual.
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4.2 Evaluacion Economica

La implementacion del modelo propuesto no requiere una inversion
significativa en infraestructura tecnoldgica, ya que su validacion se realizo
utilizando herramientas disponibles como Google Apps Script y Google
Sheets. Asimismo, su integracion en el sistema de la empresa (eCRM-IBC) se
basa en la adaptacién de estructuras existentes, lo que reduce los costos

asociados al desarrollo e implementacion.

Los principales costos asociados al modelo corresponden al tiempo de
desarrollo, configuracion del sistema y capacitacion del personal para su uso;
sin embargo, estos se consideran bajos en comparacion con los beneficios

obtenidos.

Desde el punto de vista operativo, el modelo permite optimizar la gestidén de
las intervenciones en campo mediante la centralizacion de la informacion, la
definicion de flujos estructurados y la mejora en el control de las actividades.
Esto contribuye a la reducciéon de tiempos de atencion, disminucion de
reprocesos y mejor utilizacién de los recursos disponibles. A continuacion, se
presenta un analisis comparativo del impacto del modelo en la gestion

operativa:

Tabla 15 Evaluacion cualitativa del impacto econémico

Aspecto Evaluacion cualitativa

Reduccion del tiempo empleado en la
busqueda de informacion

Gestion de informacion

Seguimiento de

: . Disminucion de retrasos operativos
intervenciones

Control de actividades Reduccion de reprocesos

Disponibilidad y uso de

: 2, Mejora en la toma de decisiones
informacion

Fuente. Elaboracion propia
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En términos econdmicos, estos beneficios se traducen en una mayor
eficiencia operativa, generando ahorros indirectos asociados a la reduccion
de errores, optimizacién del tiempo de trabajo y mejor asignacién de recursos.
Asimismo, la mejora en la organizacion del proceso contribuye a disminuir la
carga operativa del personal, reduciendo el consumo de horas/hombre en la

gestion de las intervenciones.

Si bien no se cuenta con valores monetarios especificos, los beneficios
identificados evidencian un impacto econémico positivo en la operacion. De
esta manera, la implementacion del modelo representa una solucion de bajo
costo con un impacto positivo en la gestion operativa, permitiendo mejorar la

eficiencia del proceso y generar valor para la organizacion.
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CAPITULO V:
CONCLUSIONES

OE1: Respecto al objetivo especifico 1, orientado a analizar la gestion
previa de las intervenciones en campo e identificar sus principales
limitaciones, el analisis realizado permitié determinar que las principales
deficiencias estaban relacionadas con la dispersion de la informacion, la
ausencia de estandarizacion en los registros y la falta de mecanismos
formales de seguimiento. Este hallazgo es consistente con lo reportado por
Andrade Falcon y Cotrina Rodriguez (2019), quienes concluyeron que la
implementacion de un Service Desk basado en ITIL mejora la
administracion de los servicios técnicos mediante procesos
estandarizados y una plataforma unica de gestion. En este sentido, la
centralizacion de la informacion propuesta por el modelo responde a las
limitaciones identificadas y establece una base para una gestion mas

ordenada y trazable de las intervenciones.

OE2: Respecto al objetivo especifico 2, orientado a identificar y clasificar
los tipos de intervenciones en campo para su gestion dentro del modelo,
se identificaron y clasificaron las intervenciones en las categorias de
gestion, implementacion, supervision, clean up, incidencias y
mantenimiento, estableciendo criterios diferenciados segun su naturaleza
operativa. Esta clasificacion no cuenta con un antecedente directo de
comparacion; sin embargo, constituyé un insumo fundamental para el
desarrollo del modelo, debido a que permitid definir los tipos de Ticket
correspondientes y estructurar el flujo operativo, facilitando la asignacion,

el seguimiento y el control de las intervenciones dentro del sistema.
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OE3: Respecto al objetivo especifico 3, orientado a definir una unidad
formal de gestion que permitiera el registro y seguimiento individual de
cada intervencion, se definié el Ticket como dicha unidad formal, cuya
integracion con la Task Order y la Work Order permiti6 mantener un
registro continuo de las intervenciones desde su solicitud hasta su cierre,
incluyendo evidencias de ejecucion y responsables asociados. Este
resultado es coherente con lo sefialado por Caciahuaray (2016), quien
destaco la importancia de los registros continuos para el control, la
validacion y la auditoria de los procesos operativos. De este modo, la
integracion entre Ticket, Task Order y Work Order permitio fortalecer la

trazabilidad y facilitar la verificacion de las actividades ejecutadas.

OE4: Respecto al objetivo especifico 4, orientado a disefar un flujo
operativo estructurado que integrara las etapas de creacion, asignacion,
ejecucion y cierre de las intervenciones, se disefié un flujo de aprobacion
y seguimiento que permite conocer el estado de cada intervencion durante
las distintas etapas del proceso, fortaleciendo el control operativo y el
monitoreo continuo de las actividades. Este resultado coincide con lo
evidenciado por Cuchula Palomares (2020), quien senald que un sistema
Help Desk contribuye al seguimiento de incidencias mediante el registro
de su evolucién dentro de un flujo de trabajo definido. En consecuencia, el
flujo disefiado permite disponer de mayor visibilidad sobre el estado de las

intervenciones y fortalecer su control durante el ciclo de gestion.

OES5: Respecto al objetivo especifico 5, orientado a desarrollar los modulos
del sistema que soportan el modelo propuesto, se desarrollaron los
modulos funcionales correspondientes a Ticket, Task Order y Work Order,
definiendo sus secciones, campos Yy flujos de operacién. No se identificd
un antecedente especifico para contrastar este resultado; sin embargo, la
estructuracion de estos modulos permitio organizar el registro de las
intervenciones, la asignacion de actividades, el control de materiales, la
distribucion de ordenes de trabajo y el cierre documentado de las
intervenciones, proporcionando soporte operativo al proceso de gestion
disefado.



84
OEG6: Respecto al objetivo especifico 6, orientado a representar la
interaccidn entre los modulos mediante herramientas digitales que
permitieran automatizar el flujo y centralizar la gestién de la informacion,
esta interaccién se representé mediante el uso de Google Apps Script y
Google Sheets, herramientas que permitieron automatizar el flujo de
informacion entre las etapas de creacion, asignacion, ejecucion y cierre de
las intervenciones. Al no contar con un referente directo de comparacion,
este resultado se validdé mediante su funcionamiento operativo,
evidenciando que la automatizacion permitio articular la interaccion entre
los componentes del modelo y facilitar el flujo de informacion entre sus

diferentes etapas.

OG: Respecto al objetivo general, orientado a disefiar un modelo
estructurado para la gestion y control de las intervenciones en campo en
una empresa de servicios de telecomunicaciones, se concluye que el
cumplimiento de los objetivos especificos permitié estructurar una
propuesta orientada a fortalecer dicha gestién y control. La validacion
funcional, realizada mediante Google Apps Script y Google Sheets, asi
como su representacion en eCRM-IBC, evidenci6 la viabilidad operativa
del modelo en un entorno integrado. En este sentido, el modelo propuesto
contribuye a mejorar la organizacion de la informacién, el seguimiento

operativo y la trazabilidad de las intervenciones en campo.
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CAPITULO VI:
RECOMENDACIONES

Se recomienda incorporar un mecanismo que automatice la clasificacion
del nivel de los tickets, de manera que se reduzca la dependencia del
registro manual y el criterio subjetivo del solicitante, mejorando asi la

consistencia en la priorizacion de las intervenciones.

Se sugiere integrar en el sistema, la informacion relacionada con la
disponibilidad y situacién operativa de los equipos o cuadrillas, a fin de
contar con una mayor visibilidad de su carga de trabajo y facilitar una

asignacion mas eficiente y oportuna de las intervenciones.

Se propone evaluar la posibilidad de ampliar progresivamente el modelo
mediante soluciones tecnoldgicas de mayor capacidad, que permitan
establecer una mejor integracion con los demas sistemas de la
organizacion y contribuyan a superar las actuales restricciones de

interoperabilidad y centralizacién de la informacion.

Se recomienda fortalecer los mecanismos de control y validacion de la
informacion registrada en los tickets y Work Orders, con el propésito de
reducir posibles errores de registro y asegurar la disponibilidad de

informacion confiable para el control operativo.
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CAPITULO ViII
ANEXOS

ANEXO A: RECURSOS DE LA GESTION PREVIA
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267 WEEK_20 lunes 12/05/2025 martes 13/05/2025
279
=] =280 WEEK_21 lunes 19/05/2025 martes 20/05/2025
TEAM FIELD 120 WORKLOAD A0 WORKLOAD
B NUMBER TEAM LEADER DESCRIPTION DESCRIPTION
2033_AN_PARIACOTO_H001734 2172_AN_CACHIPAMPA BAJA_H001729
1 ET1 CLEAN UP 2033_AN_PARIACOTO_P000961 CLEAN 2170_AN_YAUTAN_H001728 pLEAw
282 up up
283
2255_AN_HUAMBA BAJA HOO1751 | 000 2267_AN_SANTIAGO DE HUIfiA_S026415 p—
2 FT2 CLEANUP | 2259 AN_HUAMBA BAIA_S5026038 B 2267_AN_SANTIAGO DE HUINA_$513868 o
284
285
2053_AN_LA MERCED_5018038 —— 2053_AN_LA MERCED_H001513 p—
286 3 FT3 CLEAN UP 2053_AN_LA MERCED_5018123 . 2054_AN_SANTA CRUZ DE RUREK_H001514 .
287
COORDI COORDI
e O FT4 SUPERVISION T2001_AN_HUARAZ i T2001_AN_HUARAZ e
2053_AN_LA MERCED_5018038 SUPER 2053_AN_LA MERCED_H001513 SUPER
" FT5 SUPERVISION EoE = = =
289 2053_AN_LA MERCED_5018123 VISION 2054_AN_SANTA CRUZ DE RUREK_H001514 VISION
SUPER 2267_AN_SANTIAGO DE HUIfiA_S026415 SUPER
s 12 Fe SUPERVISION VISION 2267_AN_SANTIAGO DE HUINIA_S513868 VISION
2033_AN_PARIACOTO_H001734 SUPER 2172_AN_CACHIPAMPA BAIA_H001729 SUPER
13 FT7 SUPERVISION
st 2033_AN_PARIACOTO_P000961 VISION 2170_AN_YAUTAN_H001728 VvisioN

Figura A1 Registro de Nodos intervenidos en la gestion previa.

Fuente. Tomado del registro del equipo de Implementacion.

A B C D E
iy Unit 8 < - =
ltem Picking code Erking Specification requirement Reference photos Comment
1 cl
Cable de datos para conexidn desde
6 [950101020000037( PCS  |Patch cord cat 6, color azul, Im Roseta de Red hasta computadoras
7
Cable de energia para
7 |950101020000009 M Elis .LSOH.DE Ammz e tomacorrientesy el Tablero
multifilar (Libre de Halégenos). > .
8 Diferencial
Cable de energia para
Cable LSOH DE 4mm2
8 |950101020000010 M s 2 o r?egro tomacorrientes y el Tablero
multifilar (Libre de Haldgenos).
9 Diferencial
CableLSOH DE 4mm2 color Cable de aterramiento para
9 |950101020000011 M amarillofverde. (Libre de elementos en interior de gabinete y
10 Haldgenos). tablero diferencial
Cable LSOH DE 10mm2 color Cable de aterramiento para el
10 (950101020000012 M amarillo/verde. (Libre de Tablero Diferencial hacia el SPAT
11 Haldgenos). {solo aplica para colegios)

Figura A2 Lista de materiales consumibles sin registrar. Fuente.

Elaborado por el equipo de Implementacion.
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6 H 1

LAST DAY WORKED I 23/10/2024
DESCRIPCION RESPUESTA REGISTRO DE ACTIVIDAD

|Marca temporal 0202475525
Supervisor
Team InHouse 5

S 2074_AN_PAMPASH_S018953
ST 2079_AN_CHINLLA_S019146
Car location Sihuas
QTY days worked 1
Site status
Activities detail Supervision Pronatel

[IsSUES

Figura A3 Reporte de intervenciones en la gestion previa. Fuente.

Tomado del registro del equipo de Implementacion.

A B C F G J M B
1] Sub-Area __ CLEAN UP CLEAN UP CLEANUP  CLEANUP
o e
ITEM = TYPE =  Equipos & Herramientas =~ N o T.03
H.01 Telurometro 8 [ s M s A s ] NO
H.02 Escalera telescopica 7 o o NO
H.03 Escalera plegable 7 [ s A s ] NO
H.04 E |Taladro rotomartillo 4 [ s ] NO NO
H.05 3 Taladro de mano 7 [ s A s ] NO
H.06 | |Amoladora 5 [ s M s ] NO
H.07 P |Ensunchadora 3 [ s A s ] NO
H.08 M |Pinza amperimetrica 7 [ s« M s A s ] NO
H.09 E Pistola de calor 6 o o NO
H10 | ¢ |Vemnier 5 GEED G| o
H.11 § |Drone y baterias 1 NO NO NO NO
H.12 GPS 1 NO NO NO NO
H.13 Vinoculares 1 NO NO NO NO
H1a Amés 5 L s I s NI

Figura A4 Distribuciéon de herramientas en la gestion

previa. Fuente.

Tomado del registro del equipo de Implementacion.

13
25
26
27
28
28
30
3
35
%
38
40
42
43
m
45
46
a7
48
52

N =| TART — | owNER REGION — TASK =| PRIORIDAD =|DONE =|FINISH —
3 | 9/04/2025 | 'GERMAN R imiento de materiales CLEAN UP B4 CRITICAL 11/04/2025
15 | 11/04/2025| (GERMAN Enviar cartas INTERVENCION a subcons - B4 CLEAN UP CRITICAL [

16 |11/04/2025| GERMAN Enviar cartas a subcons - CLEAN UP CRITICAL [
17 |11/04/2025| ' GERMAN Enviar carta de descuento HSU perdidos MAYOR [
18 |11/04/2025| GERMAN Solicitar Equipos y Perifericos para Supervision Pronatel CRITICAL O
19 |11/04/2025| GERMAN Solicitar 1 PC para Purhuay Colegio, para gue firmen el acta MAYOR [m]
20 |11/04/2025| GERMAN Penalizar a supplier logistico / Cooper rod CRITICAL [
24 |14/04/2025| GERMAN Trasladar herramientas hacia SAN MARTIN CRITICAL O
25 |14/04/2025| GERMAN Comprar materiales SAN MARTIN CRITICAL O
26 |14/04/2025| GERMAN Aprobar proceso WHDP20250415709 MAYOR 14/04/2025
29 |15/04/2025| GERMAN Enviar carta a PRONATEL confirmando la migracion de 2 sitos|  MAYOR [m]
30 |15/04/2025| GERMAN Solicitar actas de todas las regiones y status de PCs MAYOR O
26 [14/04/2025| GERMAN Presentacion SM CLEAN UP MAYOR 15/04/12025
26 |25/04/2025| GERMAN Seguimiento HSU EMICOM - Pendiente accesorios MAYOR O
26 |25/04/2025| GERMAN Descuento 2 HSU 2JC (IGV + 205 Gastos administrativos) MAYOR 25/04/2025
26 |25/04/2025| GERMAN Seguimiento accesorios SIMECAR - Pendiente accesorios MAYOR [m]
26 |25/04/2025| GERMAN Descuento 1 HSU 2JC (IGV + 20$ Gastos administrativos) MAYOR 25/04/2025
26 |29/04/2025| GERMAN Seguimiento devolucion de 07 PC INELCOM MAYOR O
26 |12/05/2025| GERMAN SOLAR PANNEL DAMAGE - HUALCAN MAYOR [
28 |16/05/2025| GERMAN CLARIFY OBSERVATION - Cambio de gabinete MAYOR [

Figura A5 Tareas segun prioridad en la gestion previa. Fuente.

Tomado del registro del equipo de Implementacion.



ANEXO B: MODULO DE TICKET EN APPS SCRIPT

Create Service Ticket
Base Information
No Ticket Status Ticket Type *
Auto Generated Draft Select Ticket Type ~
Project * Service Area © Sub Area *
Select Project v Select Service Area v Select Sub Area v
Estimated Completion
dd/mm/aaaa
Ticket Level *
Crifica Major Minor
Ticket Description *
P
Suggested Tools
“
Estimated Manpower * Estimated Pickup (day) * Ticket Files
Elegir archivo | No se ha selecc...o ningun archivo

Figura B1 Submédulo de Base Information. Fuente. Elaboracién
propia.

Material Information

“Whether Need Material: @ No O Yes

Site Information

Site * Site Name

Select Site v

Regicn Province District

Location Longitude Latitude

Approval Information
Coordinator = ™o " PMO *

Select Coordinator v | Select TMO ~  PMO Supervisor

Other Information

Creato Creation Time

Marcelo Gerardo Andrade Abad 16/9/2026, 1:11:47 a. m.

Figura B2 Submoédulos de Material, Site y Approval information.

Fuente. Elaboracion propia.



ANEXO C: MODULO DE TASK ORDER EN APPS SCRIPT
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Create Task Order

Base Information

Task Order No. Task Order Type *

Auto Generated Select Task Order Type

Task Order Date * Praject *
16/09/2026 Select Project
Sub Area *
Select Sub Area v

Task Order Description

Task List

Pre-Ticket Site Area Sub-Area Description { M (day)

Slatus
~  Draft
Arsa”

~  Select Area

No Record

Time Ticket Level

Figura C1 Submédulo de Base Information

propia.

. Fuente. Elaboraciéon

Material Information

D

No. Source Ticket Component Description

No Record

Approval Information

Coordinator * Processing Type

Select Coordinator v InHouse Team

InHouse Team *

Select InHouse Team @

Other Information

Creator Creation Time

Marcelo Gerardo Andrade Abad 16/9/2026, 1:17:51 a. m.

Create Task Order

Unit Quantity Remark

Field Engineer *

Figura C2 Submoédulo de Material y Approval Information. Fuente.

Elaboracion propia.



ANEXO D: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Tabla D1 Matriz de consistencia
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Problemas

Objetivos

Dimensién de
analisis

Indicadores / evidencias

Técnicas e
instrumentos

Resultado
en el TSP

Problema general

¢,Coémo disefiar un modelo
estructurado para la gestion y
control de las intervenciones
en campo en una empresa de
servicios de
telecomunicaciones?

Objetivo general

Disefiar un modelo
estructurado para la gestion y
control de las intervenciones
en campo en una empresa de

servicios de
telecomunicaciones.

Gestion'y
control de
intervenciones
en campo

Centralizacion de la
informacion; trazabilidad
(identificadores unicos);
seguimiento por estados;

flujo formal de aprobacion
(comparacién de Tablas 7—
14)

Analisis documental;
modelado BPMN en
Bizagi Modeler;
prototipo en Google
Apps Script y Google
Sheets; validacion en el
eCRM-IBC

3.5,36y
Cap. IV;
conclusion
OG

PE1. ; Como analizar la
gestion previa de las
intervenciones en campo para
identificar sus principales
limitaciones?

OEA1. Analizar la gestién previa
de las intervenciones en
campo, identificando sus
principales limitaciones.

Gestidn previa

Limitaciones identificadas:
dispersion de la informacion,
falta de estandarizacion,
asignacion ineficiente,
riesgo de integridad y
dificultad para decidir

Revision de correos,
hojas de calculo y
evidencias del equipo
(Figuras 7-9, Anexo A);
diagrama del flujo
previo (Figura 10)

3.5.1;
conclusion
OE1

PE2. ; Como identificar y
clasificar los tipos de
intervenciones en campo para
su gestion dentro del modelo?

OEZ2. Identificar y clasificar los
tipos de intervenciones en
campo para su gestion dentro
del modelo.

Tipologia de
intervenciones

6 categorias (gestion,
implementacion,
supervision, clean up,
incidencias y
mantenimiento)

Andlisis de los registros

del proyecto; fichas de

clasificacién (Tablas 1—
6)

3.5.2;
conclusion
OE2

PE3. ; Como definir una
unidad formal de gestién que
permita el registro y
seguimiento individual de
cada intervenciéon?

OE3. Definir una unidad formal
de gestién que permita el
registro y seguimiento
individual de cada
intervencion.

Unidad formal
de gestién
(Ticket)

5 tipos de ticket (Minor,
Implementation, Clean Up,
Trouble y Prevention);
identificador unico por
intervencion

Correspondencia entre
la clasificacion (Tablas
1-6) y los tipos de ticket

3.5.3;
conclusion
OE3
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Problemas

Objetivos

Dimensién de
analisis

Indicadores / evidencias

Técnicas e
instrumentos

Resultado
en el TSP

PE4. ; Como disefiar un flujo
operativo estructurado que
integre las etapas de
creacion, asignacion,
ejecucion y cierre de las
intervenciones?

OE4. Disefiar un flujo
operativo estructurado que

integre las etapas de creacion,

asignacion, ejecucion y cierre
de las intervenciones.

Ciclo de vida
del ticket

4 etapas modeladas; niveles
de aprobacion (coordinador,
TMO, PMO); estados de
seguimiento; agrupacion en
Task Order y
descomposicién en Work
Orders

Notacion BPMN con
Bizagi Modeler (Figuras
11-17)

3.5.4;
conclusion
OE4

PES. ¢ Como desarrollar los
modulos del sistema que
soporten la gestiéon de las
intervenciones en campo?

OES. Desarrollar los médulos
del sistema que soportan el
modelo propuesto.

Modulos del
sistema

3 madulos (Ticket, Task
Order y Work Order) con
SUS secciones y campos;

submaodulos del supervisor y
del monitor; versiéon movil
del médulo Work Order

Disefio de interfaces y
campos (Figuras 18—
30)

3.5.5;
conclusion
OE5

PE6. ;Como representar la
interaccién entre los médulos
del flujo operativo?

OEG6. Representar la
interaccién entre los médulos
utilizando herramientas
digitales que permitan la
automatizacion del flujo y la
gestion centralizada de la
informacion.

Integracioén y
automatizacion
del flujo

Flujo completo Ticket —
Task Order — Work Order;
registro automatico en
bases de datos;
consolidacion de materiales
(Material Calculation);
escenarios de prueba en el
eCRM

Google Apps Script y
Google Sheets (Figuras
31-63); pruebas en el
eCRM-IBC (Figuras 64—
81)

3.5.6y 3.6;
conclusion
OE6

Fuente. Elaboracion propia.
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