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RESUMEN 

El presente trabajo tiene como objetivo diseñar un modelo estructurado para 

la gestión y el control de las intervenciones en campo en una empresa de 

telecomunicaciones, donde las labores operativas se desarrollan 

simultáneamente en múltiples ubicaciones. En este contexto, se identificaron 

limitaciones en el proceso previo relacionadas con la dispersión de la 

información y la falta de estandarización de los registros, dificultando el control 

y la trazabilidad de las actividades. 

 

Para abordar esta problemática, se diseñó un modelo que organiza el flujo 

operativo mediante la definición de una unidad formal de atención y la 

integración de las etapas del proceso. El modelo se basa en el registro de las 

solicitudes, su agrupación para la planificación y ejecución, y la disponibilidad 

de información 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 incorporación al sistema de la empresa. 

 

Como resultado, la propuesta logró fortalecer la supervisión operativa y 

facilitar la trazabilidad de la información, contribuyendo a una gestión más 

eficiente de las intervenciones en campo.  

Palabras clave: Gestión de intervenciones, telecomunicaciones, control 

operativo, gestión por procesos.  
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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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CAPÍTULO I:  
INTRODUCCIÓN 

El sector de las telecomunicaciones ha experimentado una expansión 

sostenida en los últimos años, impulsada por la mayor demanda de 

conectividad. En este contexto, las empresas de telecomunicaciones 

enfrentan el desafío 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 planificación, 

coordinación y supervisión, debido a que involucran la participación de 

diferentes áreas internas y personal técnico especializado. No obstante, en el 

entorno operativo de este trabajo, la gestión de dichas intervenciones se 

realizaba mediante herramientas no integradas y procesos no estructurados, 

lo que ocasionaba dispersión de la información, duplicidad de registros y 

dificultades para realizar un seguimiento oportuno de las actividades. 

I.1 Objetivo del informe 

Frente a esta situación, el presente trabajo tiene como objetivo diseñar un 

modelo estructurado para la gestión y control de las intervenciones en campo. 

Para ello, se propone una estructura de gestión 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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I.2 Estructura del informe 

El presente trabajo se estructura en ocho capítulos. El Capítulo I corresponde 

a la introducción. El Capítulo II describe la empresa y el contexto donde se 

desarrolló la actividad. El Capítulo III presenta la problemática, la metodología, 

el diseño del modelo propuesto y los resultados obtenidos. El Capítulo IV 

desarrolla la discusión de resultados. Finalmente, los Capítulos V, VI, VII y VIII 

contienen las conclusiones, recomendaciones, referencias bibliográficas y 

anexos, respectivamente. 
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CAPÍTULO II:  
INFORMACIÓN DEL LUGAR DONDE SE DESARROLLÓ LA 
ACTIVIDAD 

2.1 Institución – Actividad que desarrolla 

YOFC PERU S.A.C. es una empresa transnacional de telecomunicaciones 

establecida en Perú desde 2019. Su actividad principal está orientada a 

servicios en fibra óptica para redes de telecomunicaciones y la ejecución de 

proyectos de conectividad. En el Perú, ha participado en importantes 

proyectos regionales de infraestructura de banda ancha, implementando 

redes de fibra óptica en regiones como Áncash, Arequipa, San Martín y La 

Libertad para mejorar la conectividad de comunidades rurales y urbanas. 

2.2 Periodo de duración de la actividad 

El alcance del presente proyecto tuvo una duración de cuatro meses, desde 

la planificación hasta el lanzamiento de su primera versión, específicamente 

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 Perú mediante el diseño, 

implementación y mantenimiento de redes de fibra óptica y soluciones 

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

 

• Diseñar, implementar y mantener infraestructura de fibra óptica, 

asegurando altos estándares técnicos y operativos. 

• Garantizar el cumplimiento de plazos contractuales y niveles de 

servicio en los proyectos asignados. 

• Reducir pérdidas operativas y fortalecer la transformación digital, 

mediante la mejora continua de procesos internos y la digitalización de 

la información que faciliten la supervisión, análisis de datos y toma de 

decisiones basada en indicadores. 

• Contribuir al desarrollo tecnológico del país, apoyando la expansión de 

la conectividad y la inclusión digital en el Perú. 

2.4 Razón social 

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

2.5 Dirección postal 

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

2.6 Nombre y correo electrónico del profesional a cargo 

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

 
 
 
 

mailto:pcrondon@pucp.pe


16 
 

 
 
 
 
 
CAPÍTULO III:  
DESCRIPCIÓN DE LA ACTIVIDAD 

3.1 Organización de la actividad 

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

mostrar su estructura organizacional y la relación jerárquica entre sus 

principales áreas. Asimismo, permite identificar la PMO, área en la que se 

desarrolló el presente trabajo. 

 

 

 

 

 

Figura 1 Estructura organizacional de la empresa Figura 1 Estructura organizacional de la empresa. Fuente. Elaboración 

propia. 
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El desarrollo del presente trabajo inicia con el análisis de la gestión previa de 

las intervenciones en campo, con el propósito de identificar las principales 

limitaciones en su organización, registro y seguimiento.  

 

A partir de este análisis, se identifican y clasifican los diferentes tipos de 

intervenciones, estableciendo una base para su incorporación al modelo 

propuesto. Posteriormente, se define una unidad formal de gestión que 

permite el registro y control individual de cada intervención, sobre la cual se 

diseña un flujo operativo estructurado que integra las etapas de creación, 

asignación, ejecución y cierre.  

 

Finalmente, se desarrolla la representación del modelo mediante 

herramientas digitales, validando su funcionamiento y estableciendo los 

lineamientos para su implementación 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 gestión y control de las 

intervenciones en campo en una empresa de servicios de 

telecomunicaciones, mediante el diseño de un modelo estructurado que 

permita organizar el flujo operativo, centralizar la información y mejorar la 

trazabilidad de las actividades ejecutadas. 

3.2.2 Objetivos 
 
 

3.2.2.1 Objetivo general 
 
 
Diseñar un modelo estructurado para la gestión y control de las intervenciones 

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

OE1: Analizar la gestión previa de las intervenciones en campo, 

identificando sus principales limitaciones. 

OE2: Identificar y clasificar los tipos de intervenciones en campo para su 

gestión dentro del modelo. 

OE3: Definir una unidad formal de gestión que permita el registro y 

seguimiento individual de cada intervención. 

OE4: Diseñar un flujo operativo estructurado que integre las etapas de 

creación, asignación, ejecución y cierre de las intervenciones. 

OE5: Desarrollar los módulos del sistema que soportan el modelo 

propuesto. 

OE6: Representar la interacción entre los módulos utilizando herramientas 

digitales que permitan la automatización del flujo y la gestión centralizada 

de la información. 

3.3 Problemática 

En el entorno operativo de la empresa, la gestión de las intervenciones se 

realiza mediante herramientas no integradas, como hojas de cálculo, correos 

electrónicos y aplicaciones de mensajería. Esta situación genera dispersión 

de la información y dificulta el acceso oportuno a los registros de las 

actividades. Asimismo, el registro de las intervenciones no mantiene un 

estándar definido, lo que limita la trazabilidad de las actividades y dificulta la 

consolidación de información para el control operativo. Por otro lado, la 

asignación y el seguimiento de las actividades no cuentan con un flujo 

estructurado que permita visualizar el estado de las intervenciones durante su 

ejecución. Esta situación reduce la capacidad de supervisión y aumenta el 

riesgo operativo. En este contexto, se evidencia la necesidad de establecer 

un modelo estructurado para la gestión y control de las intervenciones en 

campo, que permita centralizar la información, mejorar la trazabilidad de las 

actividades y fortalecer el seguimiento operativo dentro del proyecto. 
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3.3.1 Problema general 
 
 
¿Cómo diseñar un modelo estructurado para la gestión y control de las 

intervenciones en campo en una empresa de servicios de 

telecomunicaciones? 

3.3.2 Problemas específicos 
 
 

PE1: ¿Cómo analizar la gestión previa de las intervenciones en campo 

para identificar sus principales limitaciones? 

PE2: ¿Cómo identificar y clasificar los tipos de intervenciones en campo 

para su gestión dentro del modelo? 

PE3: ¿Cómo definir una unidad formal de gestión que permita el registro y 

seguimiento individual de cada intervención? 

PE4: ¿Cómo diseñar un flujo operativo estructurado que integre las etapas 

de creación, asignación, ejecución y cierre de las intervenciones? 

PE5: ¿Cómo desarrollar los módulos del sistema que soporten la gestión 

de las intervenciones en campo? 

PE6: ¿Cómo representar la interacción entre los módulos del flujo 

operativo? 

3.3.3 Justificación 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, asignación, ejecución y cierre de las 

actividades dentro de un mismo esquema de control. Esta estructuración 

permite fortalecer la coordinación y el seguimiento de las intervenciones, 

contribuyendo a una gestión más ordenada y eficiente de las actividades 

operativas. Al respecto, Hammer y Champy (1993) sostienen que la 

estructuración de procesos contribuye a mejorar la eficiencia y coordinación 

operativa dentro de una organización. 
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Asimismo, el modelo contribuye a centralizar la información y establecer 

criterios uniformes para el registro de actividades, facilitando el seguimiento 

operativo y la disponibilidad de información confiable. Redman (2013) señala 

que la calidad y disponibilidad de la información constituyen elementos 

fundamentales para la adecuada toma de decisiones dentro de una 

organización. 

3.4 Metodología 

3.4.1 Bases teóricas 
 
 
A través de la revisión de trabajos previos, se identifican enfoques, 

metodologías y resultados que sustentan la propuesta desarrollada. 

 

a) Gómez Dávila (2025) desarrolló una plataforma web para optimizar la 

gestión de incidentes en una operadora móvil, con el objetivo de 

superar las limitaciones derivadas del uso de hojas de cálculo y correos 

electrónicos. Para ello, implementó un sistema basado en la gestión de 

tickets que permitió el registro, escalamiento y seguimiento de 

incidencias, aplicando las buenas prácticas de ITIL. Como resultado, 

concluyó que la automatización del proceso redujo significativamente 

los tiempos de atención y mejoró la eficiencia operativa en la gestión 

de incidentes. 

 

b) Cuchula Palomares (2020) diseñó un sistema Help Desk para mejorar 

la gestión de incidencias en una empresa de tecnologías de 

información. Para ello, implementó un sistema web que integra 

funcionalidades de registro, asignación y seguimiento de tickets, 

apoyado en una metodología de desarrollo estructurada. Como 

resultado, concluyó que el sistema mejora la organización de la 

información, optimiza el proceso de atención y eleva la percepción 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 gestión de 

servicios en una empresa del sector tecnológico. Para ello, 

estructuraron procesos e incorporaron indicadores de desempeño 

(KPI) y acuerdos de nivel de servicio (SLA). Como resultado, lograron 

incrementar el nivel de madurez de los procesos y mejorar la 

satisfacción del cliente. 

 

d) Cacñahuaray (2016) propuso una aplicación web para automatizar la 

gestión de incidentes en una organización, con el fin de superar la falta 

de control y registro en los procesos existentes. Para ello, implementó 

un sistema basado en ITIL que permite el registro, clasificación y 

seguimiento de incidencias mediante una base de datos estructurada. 

Como resultado, concluyó que la automatización mejora la asignación 

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

3.4.2 Marco conceptual 
 
 

a) Gestión de incidentes: La gestión de incidentes constituye un 

conjunto de procesos orientados a identificar, registrar, analizar, 

atender y resolver eventos que afectan la continuidad operativa de una 

organización o servicio (AXELOS, 2019). Asimismo, permite generar 

información útil para la toma de decisiones y la mejora continua de los 

procesos operativos. Según Asana (s.f.), la gestión 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 gestión 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 

identificación del incidente mediante el registro de información, seguido 

de su clasificación y priorización según el impacto y urgencia.  



22 
 

Posteriormente, se desarrolla la respuesta al incidente mediante el 

análisis y asignación de acciones correctivas, finalizando con el cierre 

y documentación de las actividades realizadas para futuras referencias 

y mejora continua. 

 

 

Objetivos de la gestión de incidentes: 

 

• Reducir tiempos de respuesta y resolución. 

• Optimizar la continuidad operativa. 

• Estandarizar procedimientos de atención. 

• Mejorar el control y seguimiento de actividades. 

• Facilitar la toma de decisiones mediante indicadores y reportes. 

• Contribuir a la mejora continua de los procesos. 

 

Por ello, las organizaciones implementan modelos de gestión 

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. 

 
 

b) Business Process Model and Notation – BPMN: BPMN es un 

estándar para el modelado de procesos de negocio desarrollado por el 

Object Management Group, orientado a la representación gráfica de los 

procesos mediante una notación clara y uniforme (OMG, 2013).  

Figura 73 Etapas de un plan de respuestas a incidentes. 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 
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Elementos de BPMN:  

 
• Eventos:  Representan sucesos que ocurren durante el proceso. 

Se clasifican en los siguientes tipos: Evento de inicio, evento 

intermedio y evento final. 

• Actividades: Representan tareas o acciones realizadas dentro del 

proceso. 

• Compuertas (Gateways): Permiten controlar decisiones, 

bifurcaciones y condiciones del flujo. 

• Flujos: Conectan los elementos del proceso y representan la 

secuencia de actividades. 

 

 

 

 

 

Figura 154 Ejemplo de proceso BPMN 

Figura 226 Elementos BPMN 

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/ 

 

Figura 4 Elementos BPMN. Fuente. Adaptado de Elementos BPMN por 

Bizagi (s.f.), https://www.bizagi.com/es 



24 
 

Objetivos de BPMN: 

 

• Estandarizar la representación de procesos. 

• Facilitar la comprensión de flujos operativos. 

• Mejorar la comunicación entre áreas funcionales y técnicas. 

• Optimizar procesos mediante el análisis visual. 

• Facilitar la automatización y digitalización de procesos. 

• Identificar oportunidades de mejora continua. 

 

En el presente trabajo, esta herramienta se utiliza para modelar los 

flujos de creación, aprobación y ejecución de las intervenciones, 

permitiendo organizar de forma estructurada las actividades, 

decisiones y roles involucrados, y facilitando su análisis y validación. 

 

c) Bizagi Modeler: Bizagi Modeler es una herramienta de modelado de 

procesos que permite la construcción de diagramas bajo el estándar 

BPMN. Su uso facilita la representación de los procesos mediante la 

organización de actividades, decisiones y responsables dentro de un 

flujo operativo estructurado (Bizagi, s.f.).  

 

 

 

 

Figura 298 Interfaz Bizagi Modeler Figura 5 Interfaz Bizagi Modeler. Fuente. Tomado de Bizagi Modeler por 

Bizagi (s.f.), https://www.bizagi.com/es 



25 
 

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.). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Objetivos de Google Apps Script: 

 

• Automatizar procesos y tareas repetitivas. 

• Integrar aplicaciones y servicios de Google Workspace. 

• Optimizar el manejo y procesamiento de datos. 

• Mejorar la productividad y eficiencia operativa. 

• Reducir tiempos de ejecución en actividades manuales. 

 
 

En el presente trabajo, Google Apps Script se emplea como 

herramienta de apoyo para validar la funcionalidad del diseño 

propuesto. Su implementación permite simular e integrar procesos de 

registro, seguimiento y actualización de información dentro de un 

entorno digital centralizado, facilitando la verificación del flujo operativo. 

Figura 370 Interfaz e integración de Google Apps Scripts Figura 6 Interfaz e integración de Google Apps Scripts. Fuente. Tomado 

de Google Apps Script, por Google (s.f.), https://developers.google.com/apps-

script?hl=es-419 
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3.5 Procedimiento 

El diseño del modelo parte del análisis de la gestión previa, seguido de la 

definición de la unidad de gestión y del flujo operativo, para finalmente 

establecer los módulos funcionales que estructuran la propuesta y su 

interacción 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 últimas se consideran las 

incidencias, entendidas como eventos no planificados que requieren atención 

inmediata. Asimismo, se incluyen actividades de gestión, trámites y 

supervisión, las cuales, aunque no constituyen intervenciones técnicas 

directas, forman parte integral del proceso y requieren ser gestionadas dentro 

del modelo propuesto. 

3.5.1 Análisis de la gestión previa al modelo propuesto 
 
 
La primera fase del diseño desarrolla un análisis de la gestión de las 

intervenciones en campo, previa a la implementación del modelo propuesto, 

con el objetivo de evaluar el desempeño del proceso y sustentar la necesidad 

de una mejora en su gestión y control. 

 
a) Flujo de la gestión previa: El flujo de gestión de las intervenciones en 

campo, iniciaba con la identificación de la necesidad de intervención 

por parte del personal en campo o del equipo de supervisión. Una vez 

detectado, esta era comunicada a los responsables mediante medios 

informales, tales como correos electrónicos o aplicaciones de 

mensajería. Posterior a ello, se coordinaba con el equipo en campo la 

ejecución de los trabajos junto con las herramientas y materiales 

necesarios. 
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Posteriormente, la intervención era registrada en una hoja de cálculo, 

sin un formato estandarizado. La asignación de las intervenciones se 

realizaba directamente por el coordinador o supervisor, quien definía el 

personal encargado de su ejecución. 

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

cabo mediante comunicación directa entre los involucrados, sin un 

sistema centralizado que permita visualizar el estado de cada 

intervención. 

Figura 442 Solicitud de intervención mediante correo 

Figura 478 Registro de intervenciones solicitadas 

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

correos del equipo de implementación. 

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

archivos del equipo de implementación del proyecto. 
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Finalmente, el cierre de las actividades se llevaba a cabo por el 

personal en campo, las cuales podían incluir evidencias de ejecución 

de manera no uniforme. 

 

El flujo de gestión de resolución de incidencias previo a la 

implementación del modelo propuesto se muestra en la Figura 10, 

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

proceso. 

 

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

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

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

gestión eficiente de las intervenciones. 

Figura 550 Evidencias de resolución de intervenciones sin 

estándar 

Figura 622 Flujo de gestión previo al modelo propuesto 

Figura 9 Evidencias de resolución de intervenciones sin estándar. 

Fuente. Tomado de los archivos del equipo de implementación. 

Figura 10 Flujo de gestión previo al modelo propuesto. Fuente. 

Elaboración propia. 
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b) Limitaciones de la gestión previa: A partir del flujo descrito, se 

identifican diversas limitaciones que afectan el control y seguimiento de 

las intervenciones.  

 

Dispersión de la información. La gestión de las intervenciones se 

realizaba mediante medios no integrados, como correos electrónicos y 

aplicaciones de mensajería. Si bien estos medios permitían una 

comunicación rápida, la información no quedaba almacenada en un 

repositorio. En algunos casos, cuando el personal se desvinculaba de 

la empresa, el acceso a dichos registros se perdía, afectando la 

continuidad de la información y el historial de las intervenciones. 

 

Falta de estandarización en el registro. El registro de las 

intervenciones no seguía un formato uniforme, ya que cada área 

gestionaba la información de acuerdo con sus propios criterios. Esta 

falta de estandarización generaba desorden en la información, 

dificultando su consolidación y comparación, así como la obtención de 

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

 

Ineficiencia en la asignación de actividades. La asignación de 

intervenciones se realizaba de manera directa y sin un sistema 

estructurado, lo que reducía la visibilidad de la carga operativa de los 

equipos. Como consecuencia, podían generarse descoordinaciones, 

duplicidad de actividades o asignaciones ineficientes de recursos. 

 

Riesgos en la integridad de la información. El uso de hojas de 

cálculo compartidas para el registro de actividades exponía información 

sensible a posibles modificaciones o alteraciones, en ausencia de 

controles adecuados. Esto representaba un riesgo para la confiabilidad 

de los datos y la correcta supervisión. 

 

Dificultad en la toma de decisiones. La falta de información 

consolidada, confiable y oportuna limitaba la capacidad de supervisión 

y dificultaba la toma de decisiones en la gestión operativa del proyecto. 
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En conjunto, las limitaciones identificadas evidencian la necesidad de 

estructurar el proceso de gestión de intervenciones en campo mediante 

un modelo que permita centralizar la información, estandarizar el 

registro y establecer mecanismos de control que aseguren su 

seguimiento a lo largo de todo su ciclo de vida. 

3.5.2 Identificación de intervenciones en campo en el proyecto 
 
 
En la segunda fase del diseño del modelo de gestión se procede a identificar 

las intervenciones que se presentan en la etapa actual del proyecto. La 

identificación de estas permite clasificarlas y establecer las acciones 

correspondientes para su adecuada gestión y seguimiento dentro del proceso 

operativo.  

 

a) Gestión:  Corresponden a aquellas intervenciones relacionadas con la 

coordinación de talleres de sensibilización o difusión y soporte 

administrativo o logístico necesarios.  

 

Tabla 1 Intervenciones por gestión 

Tipo Descripción de intervención 

Gestión 

Gestiones y trámites documentarios 

Talleres de sensibilización 

Traslado de materiales 

Elaboración de informes 

 
Fuente. Elaboración propia. 

 

b) Implementación: Corresponden a las intervenciones destinadas a la 

instalación, despliegue o habilitación de infraestructura necesarias para 

el proyecto.  
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Tabla 2 Intervenciones por implementación 

Tipo Descripción de intervención 

Implementación 

Instalación de postes LBT 

Despliegue de LBT 

Despliegue de LMT 

Implementación de solución solar 

Despliegue de fibra óptica 

Propuesta de TSS 

Instalación y energización de shelter 

Instalación de infraestructura 

Instalación de equipamiento 

 
Fuente. Elaboración propia. 

 

c) Supervisión: Incluyen acciones de verificación, control y pruebas 

técnicas destinadas a asegurar el correcto funcionamiento de lo 

implementado. 

 

Tabla 3 Intervenciones por supervisión 

Tipo Descripción de intervención 

Supervisión 

Limpieza y ordenamiento 

Prueba de sensores y alarmas 

Pruebas hidráulicas y de energía 

Pruebas SPAT 

Mediciones y pruebas en Fibra Óptica 

Medición de tensión y registro de coordenadas KMZ 

Prueba de autonomía de equipos 

 
Fuente. Elaboración propia. 

 

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

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

Tipo Descripción de intervención 

Clean Up 

Levantamiento de observaciones internas 

Levantamiento de observaciones PRONATEL 

Levantamiento de observaciones OCI 

 
Fuente. Elaboración propia. 

 
e) Incidencia: Comprenden aquellas intervenciones destinadas a atender 

fallas o interrupciones en los servicios. 

 

Tabla 5 Intervenciones por incidencias 

Tipo Descripción de intervención 

Incidencia 

Atención a caída de servicio de internet 

Atención a caída de servicio por corte de fibra 

Atención a caída de sistema de seguridad 

Atención por corte de energía comercial 

Atención por consumo anormal de energía 

Atención por equipamiento dañado 

 
Fuente. Elaboración 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 Descripción de intervención 

Mantenimiento 

Mantenimiento preventivo de generadores 

Mantenimiento en torres y antenas 

Mantenimiento en Fibra Óptica  

 
Fuente. Elaboración propia. 
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Es importante señalar que las tablas presentadas tienen un carácter 

referencial y busca estandarizar las intervenciones de manera general. En la 

práctica, pueden presentarse particularidades o detalles específicos que no 

han sido considerados en su elaboración. 

3.5.3 Definición de unidad formal de gestión  
 
 
Para la tercera fase del diseño, se introduce el término “Ticket” como unidad 

formal de gestión dentro del modelo propuesto. Cada ticket representa una 

intervención específica y permite registrar y organizar la información asociada 

a su ejecución, facilitando su control y seguimiento a lo largo del proceso. A 

partir de la clasificación de intervenciones definida previamente, se establecen 

cinco tipos de ticket según 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 

implementación, instalación o ampliación de infraestructura o servicios 

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

 

c) Clean Up Ticket: Corresponde a intervenciones destinadas a la 

subsanación de observaciones o no conformidades detectadas durante 

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

 

d) Trouble Ticket: Se emplea para registrar la atención de incidencias o 

fallas que afectan la continuidad o calidad del servicio, requiriendo una 

intervención 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 Diseño de flujos de gestión en el modelo 
 
 
La cuarta fase del diseño se centra en el ciclo de vida del ticket, el cual inicia 

con su creación, continúa con su asignación, ejecución, y culmina con su 

cierre. El diseño de los flujos es realizado con la notación BPMN para 

garantizar la estandarización y evitar la ambigüedad en las responsabilidades. 

 

a) Creación: El proceso de creación de tickets inicia con el registro de la 

intervención, el cual puede originarse a partir de la detección 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 

asignación. Para este flujo, se toma como referencia la estructura 

organizacional del proyecto. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

La creación de tickets es realizada por asistentes, analistas y 

supervisores, quienes mantienen contacto directo con el personal en 

campo, lo que facilita la identificación oportuna de las intervenciones. 

Una vez generado, el ticket es remitido al coordinador del proyecto, 

quien actúa como primer nivel de aprobación, centralizando la revisión, 

validación y priorización de las intervenciones antes de su ejecución.  

 

Figura 748 Sección de la estructura jerárquica del proyecto Figura 11 Sección de la estructura jerárquica del proyecto. Fuente. 

Elaboración propia. 



35 
 

Asimismo, el proceso contempla la participación de las áreas de TMO 

y PMO que contribuyen al adecuado desarrollo de las actividades. 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
b) Asignación: Para la etapa de asignación, se introduce el concepto de 

“Task Order”, entendido como la agrupación de múltiples tickets de un 

mismo tipo de intervención, lo que facilita su ejecución conjunta por 

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

de los recursos disponibles, permitiendo atender varias actividades 

relacionadas dentro de una misma jornada. 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Figura 829 Flujo para la creación de un ticket 

Figura 910 Agrupación de tickets en una Task Order 

Figura 12 Flujo para la creación de un ticket. Fuente. Elaboración propia. 

 

Figura 13 Agrupación de tickets en una Task Order. Fuente. Elaboración 

propia. 
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Al igual que el ticket, la Task Order es generada por asistentes, 

analistas y supervisores. Su aprobación es dada por el coordinador, 

quien define el equipo responsable de su ejecución. 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. 

 

 

c) Ejecución: 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 información necesaria para la ejecución de los 

trabajos registrados en los tickets y están destinadas directamente al 

personal en campo, quienes las utilizan como referencia para realizar 

las actividades correspondientes y registrar su resultado en el sistema.  

 

 

Figura 991 Flujo para la asignación de Task Order Figura 14 Flujo para la asignación de Task Order. Fuente. Elaboración 

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

monitor cumple la función de jefe de cuadrilla y responsable de 

coordinar la ejecución de las tareas asignadas. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

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

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

reportar la finalización de la tarea y adjuntar la evidencia 

correspondiente de la intervención realizada que respalde la ejecución 

de la actividad.  Posteriormente, la información 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.  

Figura 1072 Descomposición de Task Order en Work Orders 

Figura 1153 Flujo para la distribución de Work Order 

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

Elaboración propia. 

Figura 16 Flujo para la distribución de Work Order. Fuente. Elaboración 

propia. 
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Una vez ejecutada esta verificación, la Work Order es cerrada dentro 

del sistema, quedando registrada como completada dentro de la Task 

Order asociada. Cabe señalar 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 medición 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 ejecución. 

3.5.5 Diseño de módulos 
 
 
La quinta fase tiene como finalidad diseñar los módulos que conforman el 

modelo, detallando las secciones y campos que los integran. Estos módulos 

se estructuran en función del flujo previamente definido, considerando la 

creación del ticket, su asignación mediante la Task Order y su resolución en 

la Work Order. Asimismo, los módulos se diseñan, diferenciando aquellos 

orientados al sistema de la empresa para su uso en equipos de escritorio o 

portátiles, de aquellos destinados a dispositivos móviles. 

Figura 1234 Flujo para el cierre de Work Order Figura 17 Flujo para el cierre de Work Order. Fuente. Elaboración propia. 
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a) Módulo de creación del ticket: Para la creación del ticket, se 

consideran las secciones de información básica, materiales requeridos, 

datos del site y aprobadores. Este módulo está orientado al registro de 

las intervenciones, permitiendo registrar la información necesaria para 

su posterior gestión dentro del sistema.  

 

Base Information. Esta sección contiene los datos principales del 

ticket, permitiendo identificar su origen, propósito y condiciones de 

ejecución. A continuación, se describen los campos considerados: 

 

• Ticket ID: Identificador único asignado a cada ticket. 

• Ticket Status: Estado del ticket dentro del flujo de aprobación. 

• Project: Clasificación del proyecto según tipo de red y región. 

• Service Area: Área responsable de la ejecución. 

• Sub Area: Subdivisión específica según la actividad a realizar. 

• Estimated Completion: Fecha estimada de finalización. 

• Ticket Description: Descripción de la intervención requerida. 

• Suggested Tools: Herramientas sugeridas para la ejecución. 

• Manpower: Estimación de recursos humanos en días-hombre. 

• Estimated Pickup: Estimación del uso de vehículos. 

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

 

Figura 1315 Base Information para el módulo de creación de 

ticket 

Figura 18 Base Information para el módulo de creación de ticket. 

Fuente. Elaboración propia. 
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Material Information. Esta sección registra los materiales requeridos 

para la ejecución de la intervención, en caso sea necesario. Su 

propósito es identificar, cuantificar y estandarizar los recursos 

materiales asociados a cada ticket, mejorando su control y 

planificación. A continuación, se describen los campos propuestos: 

 

• Component: Código identificador del material. 

• Component Description: Nombre o descripción del material. 

• Unit: Unidad de medida del material. 

• Application Quantity: Cantidad requerida para la intervención.  

• Remark: Observaciones o especificaciones adicionales. 

 

 

Site Information. Esta sección registra la información del lugar donde 

se ejecutará la intervención, facilitando su identificación geográfica y 

localización precisa. Los campos propuestos son: Site Name, Type, 

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

 

 

 

Figura 1396 Material Information para el módulo de creación de 

Figura 1477 Site Information para el módulo de creación de ticket 

Figura 19 Material Information para el módulo de creación de ticket. 

Fuente. Elaboración propia. 

Figura 20 Site Information para el módulo de creación de ticket. Fuente. 

Elaboración propia. 
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Approval Information. La información de los aprobadores se define 

en función de la estructura descrita en el literal a) del punto 3.5.4. En 

este sentido, el flujo de aprobación considera como primer nivel al 

coordinador, seguido por el área de TMO y, finalmente, por el área de 

PMO. 

 

El módulo de creación de tickets estructura el registro inicial de las 

intervenciones, generando la información necesaria para su gestión y 

seguimiento. Los tickets aprobados constituyen la entrada al módulo de 

Task Order, donde son agrupados para su posterior asignación. 

 

b) Módulo de creación de Task Order: Este módulo agrupa múltiples 

tickets de una misma naturaleza, optimizando su gestión conjunta y 

asignación de recursos. La estructura propuesta incluye secciones que 

contienen la información básica de la Task Order, la integración de los 

tickets previamente aprobados y la consolidación de los materiales 

requeridos. Este módulo está orientado a su uso dentro del sistema de 

la empresa. 

 

Base Information. Esta sección contiene la información principal de la 

Task Order, permitiendo su identificación y estableciendo los criterios 

necesarios para la agrupación de tickets. A continuación, se describen 

los campos propuestos: 

 

• Task Order No. : Identificador único de la Task Order. 

• Task Order Type: Tipo de tickets a agrupar. 

• Task Order Status: Estado de la Task Order. 

• Task Order Date: Fecha de creación. 

Figura 1558 Approval Information para el módulo de creación de 

ticket 

Figura 21 Approval Information para el módulo de creación de ticket. 

Fuente. Elaboración propia. 
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• Project: Clasificación del proyecto según tipo de red y región. 

• Area: Área responsable de la ejecución. 

• Sub Area: Subdivisión específica según la actividad a realizar. 

• Task Order Description: Descripción de los tickets agrupados. 

  

Task List. Esta sección agrupa los tickets previamente creados, 

consolidando la información más relevante de cada uno para su gestión 

conjunta dentro de la Task Order. 

 

Material Information. Esta sección consolida los materiales requeridos 

de los tickets agrupados, integrando los mismos campos definidos en 

el módulo de creación de tickets. Adicionalmente, incorpora la 

funcionalidad de “Material Calculation”, la cual permite sumar las 

cantidades de materiales que comparten el mismo código, facilitando 

su control. Esta información es sumamente necesaria para el control 

logístico, el control de los recursos requeridos y la estimación de costos 

asociados a materiales. 

 

Figura 1639 Base Information para el módulo de Task Order 

Figura 1720 Task List para el módulo de Task Order 

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

Elaboración propia. 

Figura 23 Task List para el módulo de Task Order. Fuente. Elaboración 

propia. 
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Approval Information. En esta sección se presenta la información de 

los aprobadores, definida en el literal b) del punto 3.5.4, donde el 

coordinador actúa como responsable de la aprobación. Asimismo, se 

incluye la información del equipo al que se asigna la Task Order, junto 

con el supervisor a cargo de su ejecución. 

 

El módulo de Task Order permite consolidar los tickets aprobados, 

facilitando su asignación a equipos. A partir de esta asignación, cada 

ticket se descompone en Work Orders individuales, las cuales son 

gestionadas en el módulo de Work Order para su ejecución, control y 

cierre. 

 

c) Módulo de Work Order: Este módulo está orientado a facilitar la 

identificación, filtrado y control de las Work Orders. A diferencia de los 

módulos previamente descritos, los cuales se implementan en el 

sistema de la empresa, este módulo se diseña para su uso en 

dispositivos móviles, considerando las condiciones propias del trabajo 

en campo. En función de estos requerimientos, se proponen los 

siguientes campos: 

 

Figura 1882 Approval Information para el módulo de Task Order 

Figura 1801 Material Information para el módulo de Task Order 
Figura 24 Material Information para el módulo de Task Order. Fuente. 

Elaboración propia. 

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

Elaboración propia. 
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• Estado: Filtra las Work Order según su estado. 

• No. Work Order: Identifica una Work Order específica. 

• Tipo: Clasifica las Work Order según su naturaleza. 

• Site: Ubica las Work Orders según el lugar de ejecución de la 

intervención. 

• Fecha de envío: Filtra las Work Orders según el momento en 

que fueron asignadas. 

 

Se ha optado por presentar los nombres de los campos en idioma 

español, considerando que el uso del idioma inglés no es generalizado 

entre el personal en campo. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Debajo de los filtros se presenta un listado que permite visualizar las 

Work Orders disponibles o completadas, facilitando su identificación y 

selección. Dentro de cada Work Order se podrá ver toda la información 

relacionada a su ticket y Task Order de procedencia. De esta manera, 

la información sobre el estado de los trabajos en ejecución se 

encuentra disponible para los distintos usuarios involucrados en el 

proceso, manteniendo la relación entre la actividad ejecutada y sus 

registros de origen. 

Figura 1936 Modulo de Work Order Figura 26 Módulo de Work Order. Fuente. Elaboración propia. 
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Submódulo 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 submódulo del supervisor se orienta a la distribución de 

las órdenes de trabajo dentro del equipo. 

 

 

 

 

 

 

  

 

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

responsable de registrar las evidencias de la intervención asignada. En 

este sentido, el submódulo del monitor se orienta a la ejecución de las 

intervenciones en campo, permitiendo documentar su desarrollo y 

resultado. Para ello, se proponen los siguientes campos: 

 

 

Figura 2125 Submódulo de asignación de Work Order 

Figura 2044 Información de Work Order Figura 27 Información de Work Order. Fuente. Elaboración propia. 

Figura 28 Submódulo de asignación de Work Order. Fuente. 

Elaboración propia. 
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• Fotos antes de la intervención: Estado inicial del site. 

• Fotos durante la intervención: Desarrollo de la intervención. 

• Fotos después de la intervención: Estado final del siti.  

• Fecha de finalización: Fecha en que se concluye la intervención. 

• Días de uso de camioneta: Tiempo de utilización del vehículo. 

• Detalles Manpower: Registro del personal y el tiempo invertido. 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

 
           

 

 

 

 

 

Figura 2206 Submódulo para evidencia 

Figura 2287 Submódulo de datos de recursos 

Figura 29 Submódulo para evidencia fotográfica. Fuente. Elaboración 

propia. 

Figura 30 Submódulo de datos de recursos. Fuente. Elaboración 

propia. 
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3.5.6 Interacción de módulos 
 
 
La sexta fase del diseño describe la interacción entre los módulos que 

conforman el modelo propuesto, a partir de su implementación mediante 

Google Apps Script. Para ello, se explica el flujo operativo iniciando con la 

creación de un ticket, detallando el registro de sus campos y la información 

asociada a la intervención. Estos datos son almacenados en Google Sheets, 

el cual funciona como base de datos del sistema, permitiendo su organización 

y posterior procesamiento. A partir de este registro inicial, se muestra cómo la 

información es utilizada en las siguientes etapas del proceso, evidenciando su 

transición hacia los módulos de Task Order y Work Order. 

 

a) Creación y registro del ticket: El flujo inicia con la creación del ticket, 

en el cual se registra la información correspondiente a la intervención. 

Para ello, se ingresan los campos definidos en el módulo de creación 

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

 

 

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

inicia en Draft ya que aún no se crea el ticket propiamente dicho. 

 

Figura 2368 Base Information del ticket en la interacción de módulos. Figura 31 Base Information del ticket en la interacción de módulos. 

Fuente. Elaboración propia. 
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 Posteriormente, se completan los materiales necesarios para la 

instalación. En esta sección, la información relacionada a los materiales 

está conectada a una base de datos. 

 

 

Al momento de elegir los materiales, aparecerá 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 

implementación. Los datos de los materiales se autocompletarán en 

relación a los códigos de los materiales seleccionados, desde la base 

de datos mostrada en la Figura 32. 

 
 
 
 

 
 
 
 
 

 

Figura 2449 Base de datos de materiales en Google Sheets 

Figura 2530 Lista de materiales obtenida de su base de datos 

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

Elaboración propia. 

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

Elaboración propia. 



49 
 

 
 
 
 
 
 

 
A continuación, se completa la información donde se requiere la 

intervención. La selección del Site también está conectada a una base 

de datos. Para la demostración de la interacción de los módulos, se 

creó una hoja en Google Sheets con la información de ciertos sites.  

 
 

 

 

 

 

 

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

datos mostrada en la Figura 36. 

 

Figura 2611 Material Information del ticket en la interacción de 

módulos 

Figura 2692 Base de datos de sites en Google Sheets 

Figura 2746 Lista de sites obtenida a partir de su base de datos 

Figura 34 Material Information del ticket en la interacción de módulos. 

Fuente. Elaboración propia. 

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

Elaboración propia. 

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

Elaboración propia. 
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Finalmente, se completa la información correspondiente a los 

aprobadores, la cual se presenta de manera referencial. Asimismo, se 

incorpora una sección 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. 

 

 

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

proceso de selección y la interacción entre los registros.  

 

• [Implementation Ticket]20260420002 

• [Clean up Ticket]20260420001 

Figura 2854 Site Information del ticket en la interacción de 

módulos 

Figura 3016 Approval Information del ticket 

Figura 2935 Ticket creado y registrado 

Figura 37 Site Information del ticket en la interacción de módulos. 

Fuente. Elaboración propia. 

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

Figura 39 Ticket creado y registrado. Fuente. Elaboración propia. 
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Toda la información de los tickets se almacena en una base de datos 

en Google Sheets que permitirá al módulo de la Task Order, buscar y 

seleccionar los tickets registrados. 

 

 

b) Asignación 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 creación 

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

literal b) del punto 3.5.5.  

 

Figura 3151 Base de datos de registro de tickets 

Figura 3259 Base Information de Task Order en la interacción de 

Figura 3070 Base de datos de registro de materiales 

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

propia. 

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

propia. 

Figura 42 Base Information de Task Order en la interacción de 

módulos. Fuente. Elaboración propia. 
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Al igual que en la creación de tickets, se observa que el No. de la Task 

Order aún no se genera y el status inicia en Draft debido a que aún no 

se crea la Task Order. A continuación, se procede con la selección de 

tickets. En la Task List, se observa que solo se muestran como 

seleccionables los tickets de este tipo, lo que evidencia la relación entre 

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

agrupación. 

 

 

De manera automática, al seleccionar los tickets, la sección Material 

Information se completa con la información correspondiente a los 

materiales asociados. 

Figura 3313 Tickets seleccionables para la creación de la Task 

Figura 3421 Task List de Implementation Tickets 

Figura 3502 Materiales de los tickets creados 

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

Fuente. Elaboración propia. 

Figura 44 Task List de Implementation Tickets. Fuente. Elaboración 

propia. 

Figura 45 Materiales de los tickets creados. Fuente. Elaboración propia. 
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 Al seleccionar la opción “Material Calculation”, la sección realiza el 

cálculo de la suma de materiales por cada código, facilitando la gestión 

logística de los recursos solicitados. 

 

Finalmente, se registra la información del coordinador y del equipo 

interno en la sección Approval Information. 

 

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

estado. 

Figura 3583 Suma de materiales solicitados por código 

Figura 3664 Approval Information de Task Order 

Figura 3745 Task Order creada y registrada 

Figura 46 Suma de materiales solicitados por código. Fuente. 

Elaboración propia. 

Figura 47 Approval Information de Task Order. Fuente. Elaboración 

propia. 

 

Figura 48 Task Order creada y registrada. Fuente. Elaboración propia. 
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Toda la información de la Task Order se almacena en una base de 

datos en Google Sheets que permitirá al módulo Work Order, buscar y 

distribuir las intervenciones solicitadas. 

 

 

 

Con esto, se dispone de una funcionalidad que permite agrupar los tickets, 

facilitando su organización y planificación para la ejecución de las 

intervenciones. 

 

Figura 3907 Base de datos de Task Order 

Figura 3826 Base de datos de tickets en la Task Order 

Figura 3961 Base de datos de los materiales en la Task Order 

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

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

Elaboración propia. 

 

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

Elaboración propia. 
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c) Distribución y ejecución 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. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

Se observa que el estado de las Work Order es “Assigned” ya que están 

asignadas al equipo del supervisor. Por ende, el supervisor procederá 

a revisar la Work Order para su distribución a alguna cuadrilla o en su 

defecto rechazarla por alguna observación evidenciada. A 

continuación, se muestra el POV del supervisor al seleccionar una 

Work Order. 

Figura 4069 POV del supervisor en la Work Order List Figura 52 POV del supervisor en la Work Order List. Fuente. 

Elaboración propia. 
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Para la demostración de la interacción, la primera Work Order es 

rechazada con la observación de Site y días de uso de camioneta 

incorrectos. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Figura 4150 POV del supervisor de la primera Work 

 

Figura 4231 POV del supervisor rechazando la Work 

Order 

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

Elaboración propia. 

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

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

como se muestra en la Figura 56. 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Figura 4312 POV del supervisor de la segunda Work 

Figura 4366 POV del supervisor distribuyendo la Wok Order 

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

Elaboración propia. 

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

Elaboración propia. 
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 Las acciones del supervisor respecto a las Work Orders son registradas 

en una base de datos en Google Sheets. 

 

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

el supervisor a su cuadrilla. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

Figura 4474 Base de datos de Work Order 

Figura 4555 POV del monitor en la Work Order 

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

 

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

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 demostración, el monitor acepta la Work Order para 

proceder con su ejecución. 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

En este momento, se habilitan los submódulos mostrados en las 

Figuras 29 y 30. Una vez finalizada la intervención, el monitor completa 

la Work Order adjuntando la evidencia correspondiente, la cual permite 

respaldar la ejecución de las actividades realizadas y sustentar su 

posterior cierre en el sistema. Los submódulos para subir las evidencias 

se presentan en las Figuras 60 y 61. 

 

Figura 4636 POV del monitor en la Work Order 

distribuida 

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

Elaboración propia. 
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Con la información completa, el monitor da cierre a la Work Order e 

inicia el flujo de aprobaciones mostrado en la Figura 17. Esta 

información es registrada en una base de datos en Google Sheets para 

validar su correcto funcionamiento posterior. 

 

Figura 4771 Submódulo para datos de recursos utilizados 

Figura 4717 Submódulo de evidencias Figura 60 Submódulo de evidencia. Fuente. Elaboración propia. 

Figura 61 Submódulo para datos de recursos utilizados. Fuente. 

Elaboración propia. 
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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 está conformada por una única Work Order. 

 

 

 

 

 

 

La interacción mostrada evidencia la integración de las diferentes 

etapas del proceso, desde el registro inicial de las intervenciones hasta 

su ejecución y cierre en campo. A través de este flujo, la información 

es gestionada de manera continua y estructurada, facilitando la 

coordinación entre los actores involucrados y el control del estado de 

cada actividad. Asimismo, se diferencia la interfaz según el rol 

desempeñado por cada usuario dentro del proceso. De esta manera, el 

modelo propuesto asegura la trazabilidad de las intervenciones y 

contribuye a una gestión más eficiente y estructurada del proceso 

operativo.  

 

 

 

Figura 4879 Base de datos de cierre de Work Order 

Figura 4960 Work Order completada 

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

propia. 

Figura 63 Work Order completada. Fuente. Elaboración propia. 
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3.6 Resultado de la actividad  

En este punto se presentan los resultados obtenidos a partir de la 

implementación del modelo propuesto en el sistema de la empresa (eCRM-

IBC). A continuación, se muestran los módulos de gestión de Tickets, Task 

Order y Work Order implementados en el sistema. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Como se observa, los módulos de creación de ticket considerados son: 

Trouble Ticket, Clean Up Ticket e Implementation Ticket. Por otro lado, los 

módulos correspondientes a Prevention Ticket y Minor Ticket no forman parte 

del proceso de creación independiente de tickets. Esto se debe a que, a nivel 

de gestión, 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 continuación, se procede a validar el funcionamiento del sistema mediante 

escenarios de prueba dentro del sistema de la empresa. 

Figura 5014 Módulos en eCRM Figura 64 Módulos en eCRM. Fuente. Elaboración propia. 
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a) Registro y aprobación de tickets: Se evalúa el registro de tickets en 

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

correspondientes a solicitudes de levantamiento de observaciones. 

 

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

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

flujo presentado permite verificar la secuencia de aprobación 

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

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Figura 5122 Clean up Ticket creados en el eCRM 

Figura 5203 Flujo de aprobación de un ticket en el eCRM 

Figura 65 Clean up Ticket creados en el eCRM. Fuente. Elaboración 

propia. 

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

Elaboración propia. 



64 
 

Este resultado evidencia que, a diferencia de la gestión previa, donde el 

registro de intervenciones se realizaba de manera no estandarizada y 

dispersa, el sistema permite estructurar la información, asignar identificadores 

únicos y controlar su estado mediante un flujo de aprobación definido. 

 

b) Restricción por tipo de Task Order: Se evalúa la coherencia entre el 

tipo de Task Order definida y los tickets disponibles para su agrupación 

dentro del sistema. Se selecciona el tipo de Task Order en función de 

los tickets a agrupar. Asimismo, se definen el proyecto y el área, 

restringiendo la selección de acuerdo con estos parámetros. 

 
En la sección Task List, se realiza la búsqueda de los tickets 

previamente registrados en el sistema. 

 
Al seleccionar la opción Add, el sistema muestra los tickets disponibles 

de acuerdo con la información registrada en la sección Base 

Information de la Task Order. 

Figura 5284 Base Information para Task Order en el eCRM 

Figura 5365 Task List en el eCRM 

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

Elaboración propia. 

Figura 68 Task List en el eCRM. Fuente. Elaboración propia. 
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En contraste con la gestión previa, en el que la agrupación de actividades se 

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

función de parámetros establecidos, asegurando la coherencia en la 

planificación de las intervenciones. 

 

 
 
 
 

Figura 5446 Ticket segun Task Order en el eCRM 

Figura 5527 Lista de tickets seleccionados en Task List en el 

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

propia. 

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

Fuente. Elaboración propia. 
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c) Consolidación de materiales: Se evalúa la consolidación de 

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

 

Figura 5689 Materiales de [Cleanup Ticket]20250312002 

Figura 5797 Materiales de [Cleanup Ticket]20250312003 

Figura 5581 Materiales de [Cleanup Ticket]20250312004 

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

Elaboración propia. 

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

Elaboración propia. 

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

Elaboración propia. 
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Según lo planteado la opción “Material Calculation” debe dar como 

resultado la suma de los materiales de mismo código.  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 5878 Material de [Cleanup Ticket]20250312005 

Figura 5959 Material de [Cleanup Ticket]20250312006 

Figura 6013 Cálculo de materiales para la Task Order en el 

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

Elaboración propia. 

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

Elaboración propia. 

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

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

adecuadamente las cantidades de materiales por código, obteniendo 

resultados consistentes con lo esperado. 

 

d) Ejecución y cierre de Work Order: Se evalúa el proceso de ejecución 

de las intervenciones a través del módulo de Work Order.  

 

 

 

 

 

 

 

 

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

evidencias correspondientes a la ejecución. Para [Work 

Order]20250313019_001 tenemos la siguiente información. 

 

Figura 6094 Work Orders asignadas al supervisor 

Figura 6175 Evidencia fotográfica de [Work 

Order]20250313019_001 

Figura 77 Work Orders asignadas al supervisor. Fuente. Elaboración 

propia. 

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

Fuente. Elaboración propia. 
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Una vez registrada la información, 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 continuación. 

Figura 6310 Manpower de [Work Order]20250313019_001 

 

Figura 6229 Materiales en [Work Order]20250313019_001 

Figura 6418 Flujo de aprobaciones integrado al sistema 

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

Elaboración propia. 

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

Elaboración propia. 

Figura 81 Flujo de aprobaciones integrado al sistema. Fuente. 

Elaboración 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 

continuación, se realiza una comparación cualitativa entre la gestión previa 

descrita en el punto 3.5.1 y los resultados obtenidos en el sistema.  

 

Registro de intervenciones. En la gestión previa, las intervenciones se 

registraban mediante hojas de cálculo y correos electrónicos sin un formato 

uniforme, lo que generaba diferencias en la información registrada por cada 

área y dificultaba su consolidación. 

 

Tabla 7 Comparación en el registro de intervenciones 

Gestión previa Modelo implementado Mejora obtenida 

Registro en hojas de 
cálculo sin formato 

uniforme. 

Registro mediante Ticket 
con campos 

estandarizados (eCRM) 

Estandarización del 
registro y consistencia 

de información. 

 
Fuente. Elaboración propia. 

 

La implementación del Ticket permitió uniformizar el registro de las 

intervenciones y asegurar que toda solicitud contenga la información mínima 

necesaria para su gestión y seguimiento. 

 

Identificación y trazabilidad. Previamente, las actividades no contaban con 

identificadores únicos, dificultando el seguimiento individual de cada 

intervención y la reconstrucción de su historial. 

 

Tabla 8 Comparación en la identificación de las intervenciones 

Gestión previa Modelo implementado Mejora obtenida 

Actividades sin 
identificador 

único. 

Ticket ID, Task Order No. y 
Work Order No. para cada 

intervención. 

Trazabilidad individual y 
seguimiento continuo 

del proceso. 

 
Fuente. Elaboración propia. 
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La incorporación de identificadores únicos fortaleció la trazabilidad del 

proceso, permitiendo relacionar cada actividad con su solicitud original, su 

asignación y su ejecución en campo. 

 

Seguimiento del estado de las intervenciones. Antes de la implementación, 

el seguimiento se realizaba mediante comunicación directa entre los 

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

 

Tabla 9 Comparación en el seguimiento de las intervenciones 

Gestión previa Modelo implementado Mejora obtenida 

Seguimiento por 
llamadas, correos o 

mensajería. 

Estados visibles en el 
sistema (Draft, Assigned, 
Completed, entre otros). 

Mayor control y 
monitoreo operativo 

en tiempo real. 

 
Fuente. Elaboración propia. 

 

La visualización del estado dentro del sistema permitió mejorar el monitoreo 

operativo y disponer de información actualizada sobre cada intervención 

durante todo su ciclo de vida. 

 

Asignación de actividades. La asignación previa se efectuaba de manera 

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

 

Tabla 10 Comparación en la asignación de actividades 

Gestión previa Modelo implementado Mejora obtenida 

Asignación manual 
sin visibilidad 

global. 

Asignación mediante Task 
Order y distribución por 

Work Order. 

Mejor organización 
operativa y 

coordinación. 

 
Fuente. Elaboración propia. 

 

La utilización de Task Orders permitió agrupar actividades relacionadas y 

distribuirlas de manera estructurada, mejorando la coordinación entre 

supervisores y cuadrillas. 
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Gestión de materiales. En la gestión previa, la consolidación de materiales 

se realizaba manualmente, lo que incrementaba el tiempo de procesamiento 

y el riesgo de errores. 

 

Tabla 11 Comparación en la gestión de materiales 

Gestión previa Modelo implementado Mejora obtenida 

Consolidación 
manual de 
materiales. 

Consolidación 
automática. 

Optimización del control 
logístico y reducción de 

errores manuales. 

 
Fuente. Elaboración propia. 

 

La automatización de la consolidación permitió optimizar el control logístico y 

reducir actividades manuales de cálculo y verificación. 

 

Registro de evidencias. Anteriormente, las evidencias de ejecución se 

almacenaban de manera no uniforme y con criterios distintos según el 

responsable. 

 

Tabla 12 Comparación en el registro de evidencias 

Gestión previa Modelo implementado Mejora obtenida 

Evidencias sin 
estructura 
definida. 

Evidencias antes, durante 
y después registradas en 

la Work Order. 

Uniformidad documental y 
mejor soporte técnico de 

las intervenciones. 

 
Fuente. Elaboración propia. 

 

El registro estructurado de evidencias mejoró la consistencia documental y 

facilitó la validación técnica de las intervenciones ejecutadas. 

 

Almacenamiento de información. La información se encontraba dispersa en 

correos electrónicos, aplicaciones de mensajería y archivos independientes, 

dificultando su recuperación. 
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Tabla 13 Comparación en el almacenamiento de información 

Gestión previa Modelo implementado Mejora obtenida 

Información 
dispersa en 

distintos medios. 

Base de datos centralizada 
integrada con Google 

Sheets y eCRM. 

Mayor disponibilidad, 
continuidad y acceso a 

la información. 

 

Fuente. Elaboración propia. 
 

La centralización de la información permitió mejorar la disponibilidad, 

continuidad y acceso a los registros del proceso operativo. 

 

Flujo de aprobación y control. La gestión previa no contaba con un flujo 

formal de aprobación para el registro, asignación y cierre de las 

intervenciones. 

 

Tabla 14 Comparación en el flujo de aprobación y control 

Gestión previa Modelo implementado Mejora obtenida 

Sin flujo formal de 
aprobación. 

Flujo integrado de 
aprobación y cierre. 

Formalización del proceso 
y fortalecimiento del 

control operativo. 
 
Fuente. Elaboración propia. 

 

La incorporación de un flujo de aprobación fortaleció el control operativo y 

permitió validar cada intervención antes de su cierre definitivo. 

 

Los resultados obtenidos evidencian que el modelo implementado corrige las 

principales limitaciones identificadas en la gestión previa. En particular, la 

centralización de la información elimina la dependencia de correos 

electrónicos y aplicaciones de mensajería, mientras que la incorporación de 

identificadores únicos y estados de seguimiento permite controlar cada 

intervención durante todo su ciclo de vida. 

 

 



74 
 

Asimismo, la automatización de la consolidación de materiales reduce 

actividades manuales de cálculo y disminuye el riesgo de errores en la 

planificación logística. Del mismo modo, la estandarización del registro de 

evidencias mejora la consistencia documental y facilita la validación técnica 

de las intervenciones ejecutadas. 

 

En conjunto, la comparación realizada demuestra que el modelo no solo 

reproduce digitalmente el proceso existente, sino que introduce mecanismos 

de estandarización, control, trazabilidad y automatización que optimizan la 

gestión operativa de las intervenciones en campo dentro del contexto 

analizado. 
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CAPÍTULO IV:  
DISCUSIÓN DE RESULTADOS 

4.1 Descripción de la implementación 
 
 
El modelo se basó en la interacción de tres componentes principales: Tickets, 

Task Orders y Work Orders, los cuales organizan las intervenciones desde su 

registro inicial hasta su ejecución y cierre, estableciendo un flujo continuo de 

información a lo largo del proceso. Asimismo, se validó funcionalmente 

mediante Google Apps Script y Google Sheets, utilizados como entorno de 

simulación y almacenamiento de datos, y se representó en el sistema de la 

empresa (eCRM-IBC), permitiendo estructurar la gestión 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) Organización de la información:  El modelo propuesto permite 

centralizar la información en un sistema único, 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 visualización 

consolidada de las Work Orders, donde se integran datos relevantes 

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

Figura 6472 Visualización de Work Orders en eCRM Figura 82 Visualización de Work Orders en eCRM. Fuente. Elaboración 

propia. 
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Esta funcionalidad reduce la dispersión de la información generada por 

el uso de correos electrónicos, hojas de cálculo y aplicaciones de 

mensajería, 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 

implementación de un Service Desk basado en ITIL permitió centralizar 

la gestión de los servicios técnicos mediante procesos estandarizados 

y una plataforma única de administración. 

 

b) Control y seguimiento: La implementación 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 señalado por Cuchula Palomares (2020), quien concluyó que la 

implementación de un sistema Help Desk permite fortalecer el 

seguimiento de las incidencias al registrar su estado y evolución dentro 

de un flujo de trabajo definido. 

 

c) Trazabilidad de las intervenciones: La implementación del modelo 

permite mantener un registro continuo, facilitando la reconstrucción del 

historial de cada actividad y la verificación de su ejecución.  

 

Figura 6553 Registro de un Clean up Ticket 
Figura 83 Registro de un Clean up Ticket. Fuente. Elaboración propia. 
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Este registro continuo permite verificar la ejecución de cada 

intervención y asegurar la integridad de la información, lo que resulta 

fundamental para el control, validación y auditoría del proceso.  

 

 

Figura 6661 Registro de una Task Order 

Figura 6742 Registro de evidencias de una Work Order 

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

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

Elaboración propia. 



78 
 

Este resultado es consistente con lo reportado por Cacñahuaray 

(2016), quien concluyó que la automatización de la gestión de 

incidentes mejora la trazabilidad al registrar y monitorear las 

actividades durante todo su ciclo de vida. 

 

d) Disponibilidad y uso de la información: Con el modelo propuesto, la 

información se centraliza en un sistema estructurado que permite su 

consulta de manera organizada, facilitando el acceso a los datos y su 

utilización dentro del proceso operativo. 

 

 

Como se observa en la Figura 86, (1) el sistema permite identificar el 

estado de cada Task Order dentro del proceso, facilitando su 

clasificación y seguimiento. Asimismo, (2) se cuenta con acceso al 

detalle de las tareas asociadas mediante la opción "Task List", lo que 

permite visualizar la descomposición de las intervenciones. Finalmente, 

(3) se dispone de la sección "Material", donde se puede consultar la 

información de los recursos utilizados en cada intervención. 

 

Figura 6823 Acceso a la información de Task Orders en el eCRM Figura 86 Acceso a la información de Task Orders en el eCRM. 

Fuente. Elaboración propia. 
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e) Generación de indicadores operativos: Con el modelo propuesto, la 

información es registrada de manera continua y estructurada a lo largo 

del proceso, lo que permite la generación de indicadores operativos 

que facilitan la evaluación del desempeño. 

 

Tiempo de atención. Este indicador mide la duración de las 

intervenciones desde su asignación hasta su cierre, proporcionando 

información sobre la eficiencia del proceso. En la gestión previa, este 

indicador no podía ser determinado con precisión debido a la falta de 

registros consistentes. 

 

Cumplimiento de intervenciones. Este indicador permite evaluar el 

nivel de ejecución de las actividades planificadas, facilitando el control 

del avance del proyecto. Asimismo, permite identificar desviaciones y 

tomar acciones correctivas de manera oportuna. 

 

Número de intervenciones completadas. Este indicador permite 

cuantificar el volumen de trabajo ejecutado dentro del sistema 

proporcionando una visión 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 ejecución, lo 

que garantiza que la información utilizada para la medición 

corresponda a actividades efectivamente desarrolladas.  

 

De esta manera, el modelo no solo permite organizar la gestión de las 

intervenciones, sino también medir y analizar su desempeño, 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 gestión basada en registros 

dispersos y comunicación informal en un sistema estructurado, donde la 

información es centralizada, validada y accesible en tiempo real. Este cambio 

impacta directamente en la eficiencia operativa, reduciendo tiempos de 

gestión, errores en el registro y dependencia de coordinación manual. 
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4.2 Evaluación Económica 

La implementación del modelo propuesto no requiere una inversión 

significativa en infraestructura tecnológica, ya que su validación se realizó 

utilizando herramientas disponibles como Google Apps Script y Google 

Sheets. Asimismo, su integración en el sistema de la empresa (eCRM-IBC) se 

basa en la adaptación de estructuras existentes, lo que reduce los costos 

asociados al desarrollo e implementación. 

 

Los principales costos asociados al modelo corresponden al tiempo de 

desarrollo, configuración del sistema y capacitación del personal para su uso; 

sin embargo, estos se consideran bajos en comparación con los beneficios 

obtenidos. 

 

Desde el punto de vista operativo, el modelo permite optimizar la gestión de 

las intervenciones en campo mediante la centralización de la información, la 

definición de flujos estructurados y la mejora en el control de las actividades. 

Esto contribuye a la reducción de tiempos de atención, disminución de 

reprocesos y mejor utilización de los recursos disponibles. A continuación, se 

presenta un análisis comparativo del impacto del modelo en la gestión 

operativa: 

 

Tabla 15 Evaluación cualitativa del impacto económico 

Aspecto Evaluación cualitativa 

Gestión de información 
Reducción del tiempo empleado en la 

búsqueda de información 

Seguimiento de 
intervenciones 

Disminución de retrasos operativos 

Control de actividades Reducción de reprocesos 

Disponibilidad y uso de 
información 

Mejora en la toma de decisiones 

 

Fuente. Elaboración propia 
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En términos económicos, estos beneficios se traducen en una mayor 

eficiencia operativa, generando ahorros indirectos asociados a la reducción 

de errores, optimización del tiempo de trabajo y mejor asignación de recursos. 

Asimismo, la mejora en la organización del proceso contribuye a disminuir la 

carga operativa del personal, reduciendo el consumo de horas/hombre en la 

gestión de las intervenciones. 

 

Si bien no se cuenta con valores monetarios específicos, los beneficios 

identificados evidencian un impacto económico positivo en la operación. De 

esta manera, la implementación del modelo representa una solución de bajo 

costo con un impacto positivo en la gestión operativa, permitiendo mejorar la 

eficiencia del proceso y generar valor para la organización. 
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CAPÍTULO V: 
CONCLUSIONES 

• OE1: Respecto al objetivo específico 1, orientado a analizar la gestión 

previa de las intervenciones en campo e identificar sus principales 

limitaciones, el análisis realizado permitió determinar que las principales 

deficiencias estaban relacionadas con la dispersión de la información, la 

ausencia de estandarización 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 

implementación de un Service Desk basado en ITIL mejora la 

administración de los servicios técnicos mediante procesos 

estandarizados y una plataforma única de gestión. En este sentido, la 

centralización de la información propuesta por el modelo responde a las 

limitaciones identificadas y establece una base para una gestión más 

ordenada y trazable de las intervenciones. 

 

• OE2: Respecto al objetivo específico 2, orientado a identificar y clasificar 

los tipos de intervenciones en campo para su gestión dentro del modelo, 

se identificaron y clasificaron las intervenciones en las categorías de 

gestión, implementación, supervisión, clean up, incidencias y 

mantenimiento, estableciendo criterios diferenciados según su naturaleza 

operativa. Esta clasificación no cuenta con un antecedente directo de 

comparación; sin embargo, constituyó un insumo fundamental para el 

desarrollo del modelo, debido a que permitió definir los tipos de Ticket 

correspondientes y estructurar el flujo operativo, facilitando la asignación, 

el seguimiento y el control de las intervenciones dentro del sistema. 
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• OE3: Respecto al objetivo específico 3, orientado a definir una unidad 

formal de gestión que permitiera el registro y seguimiento individual de 

cada intervención, se definió el Ticket como dicha unidad formal, cuya 

integración con la Task Order y la Work Order permitió mantener un 

registro continuo de las intervenciones desde su solicitud hasta su cierre, 

incluyendo evidencias de ejecución y responsables asociados. Este 

resultado es coherente con lo señalado por Cacñahuaray (2016), quien 

destacó la importancia de los registros continuos para el control, la 

validación y la auditoría de los procesos operativos. De este modo, la 

integración entre Ticket, Task Order y Work Order permitió fortalecer la 

trazabilidad y facilitar la verificación de las actividades ejecutadas. 

 

• OE4: Respecto al objetivo específico 4, orientado a diseñar un flujo 

operativo estructurado que integrara las etapas de creación, asignación, 

ejecución y cierre de las intervenciones, se diseñó un flujo de aprobación 

y seguimiento que permite conocer el estado de cada intervención 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 señaló que un sistema 

Help Desk contribuye al seguimiento de incidencias mediante el registro 

de su evolución dentro de un flujo de trabajo definido. En consecuencia, el 

flujo diseñado permite disponer de mayor visibilidad sobre el estado de las 

intervenciones y fortalecer su control durante el ciclo de gestión. 

 

• OE5: Respecto al objetivo específico 5, orientado a desarrollar los módulos 

del sistema que soportan el modelo propuesto, se desarrollaron los 

módulos funcionales correspondientes a Ticket, Task Order y Work Order, 

definiendo sus secciones, campos y flujos de operación. No se identificó 

un antecedente específico para contrastar este resultado; sin embargo, la 

estructuración de estos módulos permitió organizar el registro de las 

intervenciones, la asignación de actividades, el control de materiales, la 

distribución de órdenes de trabajo y el cierre documentado de las 

intervenciones, proporcionando soporte operativo al proceso de gestión 

diseñado. 
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• OE6: Respecto al objetivo específico 6, orientado a representar la 

interacción entre los módulos mediante herramientas digitales que 

permitieran automatizar el flujo y centralizar la gestión de la información, 

esta interacción se representó mediante el uso de Google Apps Script y 

Google Sheets, herramientas que permitieron automatizar el flujo de 

información entre las etapas de creación, asignación, ejecución y cierre de 

las intervenciones. Al no contar con un referente directo de comparación, 

este resultado se validó mediante su funcionamiento operativo, 

evidenciando que la automatización permitió articular la interacción entre 

los componentes del modelo y facilitar el flujo de información entre sus 

diferentes etapas. 

 

• OG: Respecto al objetivo general, orientado a diseñar un modelo 

estructurado para la gestión y control de las intervenciones en campo en 

una empresa de servicios de telecomunicaciones, se concluye que el 

cumplimiento de los objetivos específicos permitió estructurar una 

propuesta orientada a fortalecer dicha gestión y control. La validación 

funcional, realizada mediante Google Apps Script y Google Sheets, así 

como su representación en eCRM-IBC, evidenció la viabilidad operativa 

del modelo en un entorno integrado. En este sentido, el modelo propuesto 

contribuye a mejorar la organización de la información, el seguimiento 

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

• Se recomienda incorporar un mecanismo que automatice la clasificación 

del nivel de los tickets, de manera que se reduzca la dependencia del 

registro manual y el criterio subjetivo del solicitante, mejorando así la 

consistencia en la priorización de las intervenciones. 

 

• Se sugiere integrar en el sistema, la información relacionada con la 

disponibilidad y situación operativa de los equipos o cuadrillas, a fin de 

contar con una mayor visibilidad de su carga de trabajo y facilitar una 

asignación más eficiente y oportuna de las intervenciones. 

 

• Se propone evaluar la posibilidad de ampliar progresivamente el modelo 

mediante soluciones tecnológicas de mayor capacidad, que permitan 

establecer una mejor integración con los demás sistemas de la 

organización y contribuyan a superar las actuales restricciones de 

interoperabilidad y centralización de la información. 

 

• Se recomienda fortalecer los mecanismos de control y validación de la 

información registrada en los tickets y Work Orders, con el propósito de 

reducir posibles errores de registro y asegurar la disponibilidad de 

información confiable para el control operativo.
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CAPÍTULO VIII:  
ANEXOS 

ANEXO A: RECURSOS DE LA GESTIÓN PREVIA 
 

 

 

Figura A1 Registro de Nodos intervenidos en la gestión previa. 

Fuente. Tomado del registro del equipo de Implementación. 

Figura A2 Lista de materiales consumibles sin registrar. Fuente. 

Elaborado por el equipo de Implementación. 
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Figura A3 Reporte de intervenciones en la gestión previa. Fuente. 

Tomado del registro del equipo de Implementación. 

Figura A5 Tareas según prioridad en la gestión previa. Fuente. 

Tomado del registro del equipo de Implementación. 

Figura A4 Distribución de herramientas en la gestión previa. Fuente. 

Tomado del registro del equipo de Implementación. 
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ANEXO B: MÓDULO DE TICKET EN APPS SCRIPT 
 

 

 
 
 
 
 

Figura B1 Submódulo de Base Information. Fuente. Elaboración 

propia. 

Figura B2 Submódulos de Material, Site y Approval information. 

Fuente. Elaboración propia. 
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ANEXO C: MÓDULO DE TASK ORDER EN APPS SCRIPT 
 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

Figura C1 Submódulo de Base Information. Fuente. Elaboración 

propia. 

Figura C2 Submódulo de Material y Approval Information. Fuente. 

Elaboración propia. 
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ANEXO D: MATRIZ DE CONSISTENCIA 
 
 

Tabla D1 Matriz de consistencia 

 

Problemas Objetivos 
Dimensión de 

análisis 
Indicadores / evidencias 

Técnicas e 
instrumentos 

Resultado 
en el TSP 

Problema general 
¿Cómo diseñar un modelo 

estructurado para la gestión y 
control de las intervenciones 

en campo en una empresa de 
servicios de 

telecomunicaciones? 

Objetivo general 
Diseñar un modelo 

estructurado para la gestión y 
control de las intervenciones 

en campo en una empresa de 
servicios de 

telecomunicaciones. 

Gestión y 
control de 

intervenciones 
en campo 

Centralización de la 
información; trazabilidad 
(identificadores únicos); 

seguimiento por estados; 
flujo formal de aprobación 
(comparación de Tablas 7–

14) 

Análisis documental; 
modelado BPMN en 

Bizagi Modeler; 
prototipo en Google 

Apps Script y Google 
Sheets; validación en el 

eCRM-IBC 

3.5, 3.6 y 
Cap. IV; 

conclusión 
OG 

PE1. ¿Cómo analizar la 
gestión previa de las 

intervenciones en campo para 
identificar sus principales 

limitaciones? 

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

Gestión previa 

Limitaciones identificadas: 
dispersión de la información, 

falta de estandarización, 
asignación ineficiente, 
riesgo de integridad y 
dificultad para decidir 

Revisión de correos, 
hojas de cálculo y 

evidencias del equipo 
(Figuras 7–9, Anexo A); 

diagrama del flujo 
previo (Figura 10) 

3.5.1; 
conclusión 

OE1 

PE2. ¿Cómo identificar y 
clasificar los tipos de 

intervenciones en campo para 
su gestión dentro del modelo? 

OE2. Identificar y clasificar los 
tipos de intervenciones en 

campo para su gestión dentro 
del modelo. 

Tipología de 
intervenciones 

6 categorías (gestión, 
implementación, 

supervisión, clean up, 
incidencias y 

mantenimiento) 

Análisis de los registros 
del proyecto; fichas de 
clasificación (Tablas 1–

6) 

3.5.2; 
conclusión 

OE2 

PE3. ¿Cómo definir una 
unidad formal de gestión que 

permita el registro y 
seguimiento individual de 

cada intervención? 

OE3. Definir una unidad formal 
de gestión que permita el 

registro y seguimiento 
individual de cada 

intervención. 

Unidad formal 
de gestión 

(Ticket) 

5 tipos de ticket (Minor, 
Implementation, Clean Up, 

Trouble y Prevention); 
identificador único por 

intervención 

Correspondencia entre 
la clasificación (Tablas 

1–6) y los tipos de ticket 

3.5.3; 
conclusión 

OE3 
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Problemas Objetivos 
Dimensión de 

análisis 
Indicadores / evidencias 

Técnicas e 
instrumentos 

Resultado 
en el TSP 

PE4. ¿Cómo diseñar un flujo 
operativo estructurado que 

integre las etapas de 
creación, asignación, 

ejecución y cierre de las 
intervenciones? 

OE4. Diseñar un flujo 
operativo estructurado que 

integre las etapas de creación, 
asignación, ejecución y cierre 

de las intervenciones. 

Ciclo de vida 
del ticket 

4 etapas modeladas; niveles 
de aprobación (coordinador, 

TMO, PMO); estados de 
seguimiento; agrupación en 

Task Order y 
descomposición en Work 

Orders 

Notación BPMN con 
Bizagi Modeler (Figuras 

11–17) 

3.5.4; 
conclusión 

OE4 

PE5. ¿Cómo desarrollar los 
módulos del sistema que 
soporten la gestión de las 
intervenciones en campo? 

OE5. Desarrollar los módulos 
del sistema que soportan el 

modelo propuesto. 

Módulos del 
sistema 

3 módulos (Ticket, Task 
Order y Work Order) con 
sus secciones y campos; 

submódulos del supervisor y 
del monitor; versión móvil 
del módulo Work Order 

Diseño de interfaces y 
campos (Figuras 18–

30) 

3.5.5; 
conclusión 

OE5 

PE6. ¿Cómo representar la 
interacción entre los módulos 

del flujo operativo? 

OE6. Representar la 
interacción entre los módulos 

utilizando herramientas 
digitales que permitan la 

automatización del flujo y la 
gestión centralizada de la 

información. 

Integración y 
automatización 

del flujo 

Flujo completo Ticket → 
Task Order → Work Order; 

registro automático en 
bases de datos; 

consolidación 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) 

3.5.6 y 3.6; 
conclusión 

OE6 

 
Fuente. Elaboración propia. 
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