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RESUMEN

El objetivo de la investigacion fue determinar si los Sistemas de Aprovisionamiento
de Centrales Telefonicas, se relacion con la Gestion Administrativa; este estudio se
ha realizado con el proposito de poder conocer y explicar mediante la opinion de
los encuestados si el desempeiio de los diferentes procesos de los Sistemas de
Aprovisionamiento de Centrales Telefonicas que operan en la empresa Telefonica

del Peru S.A.A. son los mejores.

La metodologia empleada en el presente trabajo es de una investigacion Aplicada
con un enfoque cuantitativo, se ha empleado el disefio correlacional, la técnica
empleada para recolectar informacion fue la encuesta y los instrumentos de
recoleccion de datos fueron a través de un cuestionario debidamente validado a
través de juicios del experto; efectuando el andlisis estadistico de Chi Cuadrado de

Pearson y con un margen de error del 5%.

A partir de la informacién estadistica y la percepcion de sus trabajadores, reflejadas
en la encuesta efectuada a una muestra de 278, de una poblacion de 2000
trabajadores de la empresa Telefénica del Pera S.A.A en las areas mas sensibles
de la organizacion; se empieza cuantificando, analizando y establece las
vinculaciones de correlacibn que seran sustentadas en la Hipétesis Nula o

Alternativa.

Se pudo determinar que los Sistemas de Aprovisionamiento de Centrales
Telefénicas se relaciona con la Gestion Administrativa, determinandose que son
dependientes; al demostrase, que el 48% de los encuestados opinan que, en un
Nivel Muy bajo (25%) y un Nivel bajo (23%), que la informacion que proporcionan
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los Sistemas de Aprovisionamiento no esta unificada, por lo tanto, NO es muy

confiable.

Las conclusiones fueron que la empresa no emplea en forma adecuada la Gestion
Administrativa en sus procesos relacionados a los Sistemas de Aprovisionamiento,
lo que se ve reflejado en la Operatividad de las Ordenes de Servicios relacionados
con los Sistemas de Aprovisionamiento reflejado en el tiempo de demora de la
ejecucion, en el exceso costo y tiempo de procesamiento en la informacion,
generada a destiempo en los reportes que ellos emiten, en los procesos engorrosos

y lentos en la recopilacién de esta informacion.

La investigacién es una oportunidad de mejorar la operatividad de los procesos de
las ordenes de servicio, la confiabilidad e integridad de la informacion obtenida
mediante un solo Sistema de Aprovisionamiento, la confiabilidad de la informacion
de los reportes gerenciales y en la mejora en la Gestion Administrativa a través de

mejorar en la Toma de Decisiones en bien de la empresa.

Palabras Clave: Los Sistema de Aprovisionamiento de Centrales Telefonicas,

Gestion Administrativa, Ordenes de Servicio.



ABSTRACT

The objective of the investigation was to determine if the Provisioning Systems of
Telephone Centrals are related to Administrative Management; This study has been
carried out with the purpose of being able to know and explain through the opinion
of the respondents if the performance of the different processes of the Provisioning
Systems of Telephone Centrals that operate in the company Telefonica del Peru

S.A.A. they are the best.

The methodology used in this work is from an Applied research with a quantitative
approach, the correlational design has been used, the technique used to collect
information was the survey and the data collection instruments were through a
guestionnaire duly validated through of expert judgments; performing the Pearson's

Chi Square statistical analysis and with a margin of error of 5%.

From the statistical information and the perception of its workers, reflected in the
survey carried out on a sample of 278, out of a population of 2000 workers of the
company Telefonica del Perd S.A.A in the most sensitive areas of the organization;
It begins by quantifying, analyzing and establishing the correlation links that will be

supported by the Null or Alternative Hypothesis.

It was possible to determine that the Provisioning Systems of Telephone Centrals is
related to Administrative Management, determining that they are dependent; by
demonstrating that 48% of the respondents believe that, at a Very Low Level (25%)
and a Low Level (23%), that the information provided by the Provisioning Systems

Is not unified, therefore, it is NOT very trustful.



The conclusions were that the company does not adequately employ Administrative
Management in its processes related to Provisioning Systems of Telephone
Centrals, which is reflected in the Operation of Service Orders related to
Provisioning Systems of Telephone Centrals reflected in the delay time of the
execution, in the excess cost and time of processing in the information, generated
at the wrong time in the reports that they emit, in the cumbersome and slow

processes in the compilation of this information.

The investigation is an opportunity to improve the operability of the service order
processes, the reliability and integrity of the information obtained through a single
Provisioning Systems of Telephone Centrals, the reliability of the information in the
managerial reports and the improvement in Administrative Management Through

improving Decision Making for the good of the company.

Keywords: The Provisioning Systems of Telephone Centrals, Administrative

Management, Service Orders.



INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion se llevd a cabo en la empresa Telefénica del
Perd S.A.A., empresa del Grupo Telefénica es una de las grandes compaiiias de
telecomunicaciones del mundo; considerada lider en los mercados de habla
hispana y portuguesa; en 1994 comenzé a operar la empresa en el Peru. En base
a la experiencia y vivencia en otras compafias de telecomunicaciones podemos

aseverar que este estudio seria de gran utilidad en esas compafiias también.

La empresa esta comprometida en mejorar los procesos de los servicios que brinda,
con la finalidad de poder llegar a todos los rincones del Perq, y en especial a las
zonas mas alejadas; la meta a partir del 2018 fue de llegar a mas de 7 millones de
peruanos que no contaban con estos servicios. (Telefonica del Pertd, Memoria

Anual 2018, 2019)

El presidente del Directorio de la empresa (Pedro Cortez Rojas, 2018) informé que,
en el balance del afio 2018, se invirti6 mas de S/1,400 millones, destinandose para
la expansion y mejora de la infraestructura de las redes fijas y méviles en todo el

Peru un aproximado de S/1,200 Millones.

La cartera de ingresos de la empresa se distribuye: telefonia fija (50.4%), impulsado
por los servicios (Voz + Banda Ancha + Cable TV); luego servicio de telefonico movil
(49.7%), impulsado por la captacion y fidelizacion de los clientes, para lo cual se

impuls6 mejores promociones. (Telefonica del Peru, Balance 2018, 2019)

La mayor parte de la infraestructura de telefonia esta construida a partir del

mantenimiento de un control de servicios que se brinda a los clientes, cuyo sistema



de control utiliza diferentes fuentes, entre ellas la parametrizaciéon de los comandos,
respuestas, Ordenes, y todas las variables que se utilizan en el sistema de
aprovisionamiento de centrales telefénicas fijas, lo que permite ahondar en el
estudio con la intencibn de presentar las bases tedricas del sistema de

aprovisionamiento y las sub secuencias légicas y técnicas que posee.

Cabe mencionar que afo a afno se iba incrementando los servicios que solicitan los
clientes, sin embargo, con la apertura de nuevas empresas este mercado ha

empezado a decrecer, por lo que no se han cumplido con los objetivos trazados.

La empresa a medida que iba creciendo y posicionandose en el mercado, sus
actividades administrativas se iban incrementando, por lo que era necesario contar
con una buena Gestion Administrativa, no solo con lo relacionado a recurso
humanos sino también a los recursos técnicos operativos e informaticos, en
especial en los Sistemas de Aprovisionamiento, ya que no solo era adquirir
sistemas para cada tipo de tecnologia que aparecia en el mercado, sino evaluar y

hacerlo més eficiente.

Como parte de nuestra investigacion consideramos que una buena Gestion
Administrativa es hoy en dia, conocer y explicar la operatividad de los procesos de
los Sistemas de Aprovisionamiento, de acuerdo con las apreciaciones de las
personas que laborar en ella, el dia a dia; con el proposito de poder conocer, para

explicar y recomendar mejoras.

La presente investigacion “Los sistemas de aprovisionamiento de centrales
telefénicas, y su relacion con la gestion administrativa en las empresa telefonica del
Perd”, tomo objetivo analizar los Sistemas de Aprovisionamiento de Centrales
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Telefénicas y la relacion que existe con la Gestibn Administrativa para que el
crecimiento empresarial continle, por lo que se trata de conocer y detectar esta
problematica y a partir de ello obtener las conclusiones y recomendar propuestas
de mejoras, a fin de subsanarlo; concluyendo que es necesario Implementar el
Sistema de Aprovisionamiento Integrado de Centrales Telefonica en la empresa de

Telecomunicaciones.

El core business o la razén de ser de las empresas de telecomunicaciones son los
servicios que brinda la empresa de telecomunicaciones; entre los principales
servicios tenemos, la telefonia Fija, Movil, Internet entre otros; estos servicios son
la principal fuente de ingreso de la empresa; y la eficiencia y operatividad de estos
servicios, son los que producen un impacto en la productividad de la empresa y lo
gue permite tener una ventaja competitiva con la competencia y obtener mejores
beneficios, para lo cual es necesario contar con procesos automatizados que

operen en forma eficiente, que permita tener a los clientes contentos.

El aporte de la tecnologia de la informacion facilita el desarrollo del proceso
administrativo y la gestién de todos los procedimientos y el logro de los objetivos
de toda organizacién que se manifiesta en la eficiencia y eficacia de las empresas,
logrando ser hoy en dia la herramienta principal utilizada en la gestion

administrativa. (Cruz, 2002)

La empresa cuenta con personal calificado en las diferentes areas de la empresa,
este personal recibe constantemente capacitacion para una mejor sus actividades
y procesos que desempefian, orientada a una mejor atencion hacia los clientes.

Podemos decir que existe una buena planificacion direccion y organizacion del



recurso humano, vale decir que se cuenta con una gestibn administrativa
controlada; sin embargo, no se ha encontrado estudios relacionados con la
operatividad de los procesos sistémicos en su conjunto, debido a que existe
multiples sistemas, como los sistemas de aprovisionamiento que dan atencion de
los diferentes servicios que brinda la empresa, estos operan en forma
independiente, por lo que es necesario conocer y explicar el comportamiento de

estos procesos.

La empresa, cuentan con centrales telefénicas de diversas tecnologias, marcas,
modelos y versiones; lo que ocasionan, que existan mdultiples sistemas de
aprovisionamiento como centrales telefonicas diversas operando en la empresa, y
por lo tanto profesionales especializados para cada una de estas centrales
telefénicas, lo que hace que los procesos de aprovisionamiento sean complejas y
su gestion administrativa (basada en la administracion del trabajo para recolectar
la informacion, con miras a producir servicios tendientes a satisfacer las
necesidades del cliente) no sea oportuna, carece de consistencia y muchas veces
no se ajustan a la realidad; ya que son elaboradas por diferentes gerencias que
toman informacién y lo procesan de acuerdo a sus necesidades; los procesos son

lentos y ocasiona malestar a los usuarios.

La mayor parte de la infraestructura de telefonia esta construida a partir del
mantenimiento de un control de servicios a los clientes, cuyo sistema de control
utiliza diferentes fuentes, entre ellas la parametrizacion de los comandos,
respuestas, Ordenes, y todas las variables que se utilizan en el sistema de

Aprovisionamiento de centrales telefénicas fijas, o que permite ahondar en el



estudio con la intencidbn de presentar las bases teoricas del sistema de

aprovisionamiento y las sub secuencias légicas y técnicas que posee.

Muchas veces se editan comandos errados en la creacion y/o modificacion de los
servicios telefénicos; estos archivos son conocidos como ordenes de servicio, las
cuales realizan los procesos de activaciones y o desactivacion de los servicios
solicitados. Estas oOrdenes de servicio, contiene un conjunto de comandos
predefinidos por cada una de las centrales, estas 6rdenes siguen un ciclo de

proceso con la finalidad de poder cumplir con su propdésito.

Estos procesos pueden emiten alarmas de error, debido a que son elaboradas con
comandos errados; todo esto ocasiona informacién errada, las cuales se ven
reflejado en los reportes de los procesos de ingreso y salida de las 6rdenes de
servicio. Diariamente y debido a la demanda se llega a procesar alrededor de
15,000 érdenes de servicios de Telefonia Fija y Celular, las que son atendidas por
las diferentes centrales telefénicas de la empresa; esto hace que, al momento de
procesar una Orden de Servicio con comandos errados, el proceso sea muy
engorroso y demore mas de lo previsto; llegando hasta los dos dias de demora en

Su proceso.

Las 6rdenes de servicio que son rechazadas no logran activar o desactivar los
servicios de telefonia, provocando malestar en los usuarios. Este proceso de activar
o desactivar los servicios telefénicos a través de las ordenes, de se denomina

aprovisionamiento.

Dependiendo de la eficiencia y eficacia del Sistema de Aprovisionamiento de cada
una de las diferentes centrales, traerd como consecuencia que se conozca la
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cantidad de 6rdenes que se procesan en un tiempo determinado, asi como si las
ordenes emitidas fueron elaborada correctamente para su procesamiento, su

aprovisionamiento y si se tuvo el efecto esperado.

Los diferentes Sistemas de Aprovisionamiento emiten mdltiples reportes de los
procesos que realizan en relacion con las ordenes de servicio que ejecutan, para
las diferentes gerencias de la empresa (Comercial, Planificacién, Legal, Fraude,
Estadistica, etc.). Esta informacion es trabajada por cada una de estas gerencias
de acuerdo con sus intereses; ademas, estos reportes deben unificarse y
centralizarse para su uso por la Gerencia General, pero como los reportes proceden
de diferentes sistemas de aprovisionamiento, éstos no llegan con todos los datos

solicitados.

La unificacion de la informacion de estos reportes se hace en forma manual, en una
labor muy tediosa y compleja que ocasiona que la gestion administrativa no sea
confiable y que no se pueda tomar decisiones que permitan conocer los
requerimientos y sugerencias del abonado, apoyarlo y mejorar el servicio telefénico

gue se le brinda.

El Gerente General, es el responsable de la gestiébn administrativa, por lo que
supervisa las diferentes actividades y operaciones de la empresa y se asegura de
prevenir los problemas y alcanzar los objetivos, por lo que es necesario que toda la
informacion de los principales actividades y procesos que desarrolla la empresa le
llegue en forma oportuna y veraz, con la finalidad de poder planificar en forma

efectiva los recursos que se estan utilizando; para lo cual debe de ir identificando
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los procesos y actividades que ocasionan lentitud y proponer que sean

reemplazados por otros.

Con la aparicion de nuevas Empresa de Telecomunicaciones, las cuales
competirian en el Mercado nacional de las Telecomunicaciones, surge la presente
investigacién que pretende conocer, como los sistema de aprovisionamiento de
centrales telefonicas y su relacion con la gestion administrativa, y proporcionar las
recomendaciones adecuadas para implementar mejoras en los Sistemas de
Aprovisionamiento, pero sobre todo conocer las razones de porque es necesario
implementar un Sistema de Aprovisionamiento Integrado de Centrales Telefonicas,
que permitan que los procesos de estos sistemas se ejecuten eficientemente, con
el menor costo de operatividad, reduciendo el tiempo de proceso, manejado por un
personal calificado y capacitado; proporcionando informacion integrada y confiable
gue provenga de un solo sistema que se requiere para poder proyectar metas,
definir los objetivo y establecer los recursos necesarios para las actividades y
procesos programados; lo que permite una adecuada toma de decisiones, en bien
de la Empresa; siendo todas las razones expuestas suficientes argumentos, para

tomar como desafio el desarrollo de la presente investigacion.

El campo de la gestion administrativa de recursos tecnologicos dentro de una
organizacion en estos ultimos tiempos ha cambiado notablemente, y enfrenta a un
conjunto de desafios que van desde la fuerza laboral que genera resultados
importantes, hasta la multiplicidad de regulaciones técnicas que cambian
constantemente para proveer servicios con mayores exigencias. Por ello, la

necesidad de fortalecer los servicios que ofrecen las organizaciones de telefonia es
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relevante, tomando en consideracion que los conocimientos, los modelos,
estrategias y herramientas utilizadas, posibilitan la eficiencia de procesos a cargo

de los profesionales especializados en el manejo de tecnologias.

El presente estudio pretende conocer y explicar como los Sistemas de
Aprovisionamiento de Centrales Telefonicas se relacionan con la Gestidn
Administrativa en la Empresa de Telecomunicaciones, para proporcionar las
recomendaciones necesarias para implementar un Sistema de Aprovisionamiento
Integrado de Centrales Telefonicas, con mejoras en la Gestién del recurso humano,

en funcion de la Operatividad de este Sistema propuesto.

Problema General:

¢Los Sistemas de Aprovisionamiento de Centrales Telefénicas se relacionan con

la Gestion Administrativa?

Problemas Especificos:

¢Las ordenes de servicios procesadas e informadas independientemente por los
Sistemas de Aprovisionamiento de las Centrales Telefonicas de diferentes
tecnologias, marcas modelos y versiones, se relacionan con la Gestion

Administrativa?

¢Los Reportes de los Procesos de las Ordenes de Servicios se relacionan con los

Reportes de los Procesos de la Toma de Decisiones de la Gestion Administrativa?
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¢ El tiempo de ejecucion y costo de operatividad de los procesos de los Sistemas
de Aprovisionamiento de Centrales Telefonicas, se relaciona con la Gestion

Administrativa?

¢La operatividad de los Sistemas de Aprovisionamiento de Centrales Telefénicas,
por personal profesional calificado, y la calidad de la informacién obtenida, se

relaciona con la Gestibn Administrativa?

Los objetivos de la investigacion sustentan el propésito del estudio.

Objetivo General:

Determinar si existe relacion entre los Sistemas de Aprovisionamiento de Centrales

Telefénicas y la Gestidbn Administrativa.

Objetivos Especificos:

Determinar si las ordenes de servicios procesadas e informadas
independientemente por los Sistemas de Aprovisionamiento de las Centrales
Telefonicas de diferentes tecnologias, marcas modelos y versiones, se relacionan

con la Gestién Administrativa

Determinar si los Reportes de los Procesos de las Ordenes de Servicios se
relacionan con los Reportes de los Procesos de la Toma de Decisiones de la

Gestion Administrativa.

Determinar la relacion del tiempo de ejecucién y costo de operatividad de los
procesos de los Sistemas de Aprovisionamiento de Centrales Telefénicas, con la

Gestion Administrativa.
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Determinar si la operatividad de los Sistemas de Aprovisionamiento de Centrales
Telefénicas, por personal profesional calificado, y la calidad de la informacion

obtenida, se relaciona con la Gestién Administrativa.

Se justifica por la oportunidad de medir y evaluar los Sistemas de
Aprovisionamiento de centrales telefénicas y poder determinar la relacion que
ejerce sobre la gestibn administrativa de la empresa de comunicaciones en especial
las empresas Telefdnica del Perd — Movistar. Las empresas de telecomunicaciones
utilizan centrales telefénicas fabricadas por Nokia, Motorola, Alcatel, Lucent y otras
empresas, y cada una de ellas opera con sus propios Sistemas de
Aprovisionamiento. Eso ocasiona que existan tantos Sistemas de
Aprovisionamiento como centrales telefénicas diversas operen en la empresa. Por
la misma razon, hay profesionales calificados y especializados en cada una de
estas centrales telefonicas, lo que hace que los procesos de Aprovisionamiento

sean complejos y dificiles de unificar. (Diagrama de la Situacion Actual).
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Situacion Actual
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Figura 1. Diagrama de situacion actual
Nota: Elaboracion propia

Los diferentes Sistemas de Aprovisionamiento emiten mdltiples reportes de los
procesos que realizan en relacién con las 6rdenes de servicio que ejecutan, para
las diferentes gerencias de la empresa (Comercial, Planificacién, Legal, Fraude,
Estadistica, etc.). Esta informacion es trabajada por cada una de estas gerencias
de acuerdo con sus intereses; ademas, estos reportes deben unificarse y
centralizarse para su uso por la Gerencia General, pero como los reportes proceden
de diferentes sistemas de aprovisionamiento, éstos no llegan en forma oportuna y

no con todos los datos solicitados.

La unificacion de estos reportes se hace en forma manual, en una labor muy tediosa
y compleja que ocasiona que la gestion administrativa no sea confiable al 100 %, y
gue no se pueda tomar decisiones que permitan conocer los requerimientos y

sugerencias del abonado, apoyarlo y mejorar el servicio telefénico que se le brinda.
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Situacion Propuesta
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Figura 2. Diagrama de situacién propuesta
Nota: Elaboracién propia

Al implementar un Sistema Integrado de Aprovisionamiento (Figura 2 Diagrama -
Situacién Propuesta) de Centrales Telefénicas, que reemplacen los numerosos
sistemas de aprovisionamiento existentes, permitiria que la Gerencia de Tréfico y
Conmutacion de las empresas de Telecomunicaciones; mejorar la estructura de la
trama de las ordenes de servicio (Anexo E) para que sea estandar en todos los
sistemas de Aprovisionamiento brinden un mejor servicio a los usuarios de
telefonia fija, y celular, reduciendo el tiempo de ejecucion de los procesos de las

ordenes de servicios, los costos de operatividad; y por ende reduciendo los
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reclamos de los clientes y de esta manera se mejora el nivel de satisfaccion al

cliente.

Asimismo, permitiria que los profesionales calificados, designados exclusivamente
para operar cada Sistema se Aprovisionamiento, se capaciten con este nuevo
Sistema de Aprovisionamiento Integrado, para que puedan operar, ya no solo su
propia central, sino todos los tipos de centrales existente en la empresa de
Telecomunicaciones, logrando conseguir profesionales mas capacitados, y ya no
en una central sino en todas las centrales que tiene la empresa, en el (Anexo F) se
describe en forma resumida las caracteristicas del Sistema de Aprovisionamiento

Integrado.

Por lo general las empresas de telecomunicaciones, reconocen que es necesario
contar con herramientas eficaces de Gestion Administrativa de la tecnologia, por lo
que se justifica el desarrollo de la presente investigacion porque nos permite cumplir

con los objetivos de esta investigacion.

Ademas, se consigue:

a) Tener un control en el seguimiento de las 6rdenes de servicios.

b) Un mejor control en los procesos, en forma centralizada.

c) Tener una informacion real de la informacién que se esté procesando.

d) Centralizacion y Optimizacion de los procesos.

e) Parametrizacion de los comandos, respuestas, érdenes, y todas las variables
que se utilizan en el sistema de aprovisionamiento en los procesos y en las

centrales.
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f) Eficiencia en la Administracién de la informacién de las centrales y ejecucion de
los procesos.

g) Registrar, controlar e informar los cambios y los procesos que efectua el sistema,
permitiendo que sea analizado y evaluado por el personal responsable
capacitado, en un menor tiempo.

h) Brindar un mejor servicio a los usuarios de telefonea fija, reduccion los reclamos

Con la implementacién del Sistema de Aprovisionamiento Integrado, se logra
minimizar al maximo los errores (secuencia de comandos) que se comenten al crear
las Ordenes de Servicio, reducir los tiempos de procesos de las ordenes de todas
las centrales telefénicas, obtener informacion veraz, Gnica y oportuna. Optimizar los
servicios de las profesiones calificados involucrados en los procesos de
aprovisionamiento, tomar decisiones optimas en miras a satisfacer las necesidades
de los servicios a los clientes, conseguir una mejor Gestion administrativa; y todo

esto se ve reflejado en reducir gastos y obtener

Reduciendo los errores cometidos en la generacion de las Ordenes de servicio, se
consigue que los clientes sean atendidos, en forma eficiente y oportuna,
permitiendo que el cliente este satisfecho con el servicio y se consigue aumentar el

nivel de fidelidad del Cliente.

Después de analizar la encuesta y se conocié como los diferentes Sistemas de
Aprovisionamiento emiten mdultiples reportes de los procesos que realizan en
relacion con las ordenes de servicio que ejecutan, para las diferentes gerencias de
la empresa (Comercial, Planificacion, Legal, Fraude, Estadistica, etc.). Esta

informacion es trabajada por cada una de estas gerencias de acuerdo con sus
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intereses; ademas, estos reportes deben unificarse y centralizarse para su uso por
la Gerencia General, pero como los reportes proceden de diferentes sistemas de
aprovisionamiento, éstos no llegan en forma oportuna y no con todos los datos

solicitados.

Se propone que la unificacién de la informacién de estos reportes se haga en forma
automatica, y centralizada a través de un Sistema de Aprovisionamiento Integrado
de Centrales Telefdnicas, eliminando el proceso manual que es tediosa 'y compleja;
asi la gestion administrativa sera mas confiable, y se puedan tomar decisiones que
permitan conocer los requerimientos y sugerencias del Cliente, apoyandolo y

mejorando el servicio telefonico que se le brinda

Asi los procesos de los Sistemas de Aprovisionamiento seran 6ptimos, se tomaran
mejores decisiones y el usuario podra ver el cambio de la operatividad de sus

servicios telefonicos, los cuales seran atendidos en forma inmediata.

Impacto en las
Centrales
Telefénicas

= w
Aprovisionamiento S Verificacionde la

Telefonia Celular y y 7 Activacion
Fija 3

- “—
120 Reportes,
100 R Resumenes
50 de los Servicios
0
2 .

Figura 3. Contexto Aprovisionamiento & Gestion Administrativa

Activacion de los
Servicios

Nota: Elaboracién propia
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La Empresa de telecomunicaciones, cuenta con los recursos econdmicos,
financieros, recursos humanos, equipamiento para que se logren efectuar la
implementacion del presente estudio, con el apoyo de los profesionales calificados
con que cuenta la empresa, quienes tienen las vivencias por mas de 15 afios y

conocen plenamente del tema.

No se ha encontrado que existe documentacién relacionado con nuestro tema de
investigacién, por ser una investigacion técnica de Telecomunicaciones, y las
empresas generalmente internacionales que han investigado, desarrollado e
iImplementado estos Sistemas de Aprovisionamiento, lo mantiene en reserva y en
forma confidencial, la investigacién se basé en los manuales de la Central de
Alcatel, Ericsson, y de las as vivencias y experiencias en operar las diferentes tipos,
modelos de Centrales Telefonicas, lo cual da confianza en seguir adelante con la

investigacion.

Por otro lado, no hay limitacion econdmica, de recursos, equipamiento o de

profesionales calificados para que se pueda llevar a cabo esta investigacion.
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CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1. Antecedentes de la Investigacion.

Con respecto a los Sistemas de Aprovisionamiento de Centrales Telefonicas Fija o
Movil, no se han encontrado antecedentes semejantes o iguales a esta
investigacién en el &mbito académico, debido a que es un problema técnico de
telecomunicaciones. Las empresas preferentemente internacionales que han
investigado y desarrollado este tipo de proyectos; manejan toda esta informacion

de manera confidencial y reservada y no lo publican ni lo dan a conocer.

Existen Manuales de los diferentes Sistemas de Aprovisionamiento de cada Modelo
de Centrales que existen en el mercado internacional y que son vendidos a las
empresas de Telecomunicaciones; sin embargos estos manuales son
confidenciales y exclusivos para las empresas de Telecomunicaciones que

adquieren estos Sistemas, por lo tanto, no pueden ser divulgados.

1.1.1. Antecedentes Nacionales

En el &mbito nacional no se cuenta con estudios publicos detallado sobre Sistemas
de Aprovisionamiento de Centrales Telefonicas; sin embargo se ha encontrado que
la empresa INDRA, esta desarrollando su prototipo del Sistema de Gestion de
Servicios en TelCo’s, pretenden dotar de mayor agilidad a las TelCo’s, a través de
un esquema de arquitectura SOA (Arquitectura Orientada a Servicios), integra los

servicios de las TelCo’s y proporcionan simplicidad, flexibilidad y control global, lo
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gue se ve reflejado en un mejor tiempo de proceso; como lo informa en su pagina

web. (Empresa Indra, 2017)

Revilla R. en su estudio titulado, “El sistema de control interno en el desarrollo de
la gestion administrativa de una universidad publica de Lima metropolitana 20177,
para obtener el grado académico de Maestro en Administraciéon en la Universidad
San Martin de Porras; indica que el Disefio empleado en la investigacion se baso
en una encuesta tomada a una poblacion de 78 trabajadores y una muestra de 32
trabajadores, en las areas mas sensibles de la organizacion en donde es necesario
colocar mayor énfasis en el control Interno. Con un enfoque cuantitativo, sus
resultados de la encuesta fueron cuantificados en porcentajes, ademas, es una
investigacién basica y tiene un disefio no experimental porque no se manipul6
ninguna de las variables con un alcance descriptivo porque pretende observar y
describir el comportamiento de la variable control interno en una gestidon

administrativa sin influir sobre él de ninguna manera. (Revilla, 2019)

Concluyendo que no ha realizado esfuerzos significativos para la implementacion
del Sistema de Control Interno, encontrdndose todavia en proceso dicho objetivo,
siendo notoria la falta de liderazgo de la Alta Direccién. Dicha situacion impide el
desarrollo de la conciencia y 100 compromiso de los demas miembros que permita
lograr una cultura de control; recomendando que la institucion elabore un Plan de
Desarrollo de Personal, mejor gestion de las autoridades de la instituciéon, aplicar
Tecnologias de Informacion de acuerdo a las Normas del Gobierno Electrénico y
finalmente, debe de desarrollar un Plan de Mejora Continua, para superar errores

y deficiencias, orientadas al Desarrollo de la Gestion Administrativa.
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1.1.2. Antecedentes Internacionales

En el ambito internacional, las empresas que fabrican centrales telefénicas solo
proporcionan exclusividad en los sistemas que va a manejar su Sistema de
Aprovisionamiento; debido a que cada una de estas empresas se preocupan
principalmente de brindar servicios a los productos que proporcionar mejoras con
las centrales; por ende, la exclusividad en el desarrollo y elaboracion de sus

sistemas

Hasta los afios 2014, existian por lo menos dos empresas en continente Norte
Americano que son COMPTEL e CSG (que lo compro a INTEC, y este compro a
CGl), que vendian los productos Mediador y Aprovisionador; y en sus
presentaciones manifestaban que podian solamente realizar el aprovisionamiento
de los servicios en las centrales telefénicas, pero no se encontraban integrados ni
conversaban con los sistemas de Gestion, (Comercial, Finanzas, Facturacion,

Fraude, etc.).

En el estudio de Nominum Navitas “Aplicacion-IP para Directorio de Enrutamiento
para Redes Convergentes” se integra un conjunto de variables de telefonia, la data
de suscripcién con data de intercambio con sus socios, agencias de servicios,
bases de datos para portabilidad de numeros locales, y otras fuentes de
aprovisionamiento. Navitas brinda soporte tanto al aprovisionamiento masivo como
al incrementado desde un amplio rango de fuentes. Las interfaces de
aprovisionamiento de  Navitas incluyen: Extensible Protocolo para

Aprovisionamiento (utilizando la interface  SOAP/XML), Canal de Comando
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Nominum, Conectores para servicio de agencia pre empaquetados para socios de

Nominum. (Nominun, 2006)

Ofrece un sistema utilizando avanzados servicios para llamadas o construyendo
redes IMS cuya habilidad para conectar servicios de comunicaciones a través de
redes IP. Nominum Navitas esta diseflado para satisfacer estas necesidades,
brinda un alto rendimiento y una solucion para directorio de enrutamiento basada

en ENUM de alta-funcionalidad.

En la investigacion “Redes telefonicas publicas conmutadas” el autor Calero Talan,
Alejandro, describe que: “...la apertura de competencia en el mercado de larga
distancia en México que ha generado una demanda significativa de profesionales
en el campo de las telecomunicaciones. Aqui se presenta una descripcion general
de las Redes Telefénicas Publicas Conmutadas (RTPC) y se discuten las
caracteristicas de las oportunidades laborales que se abren para los jévenes
profesionales de la ingenieria eléctrica, electrdnica, y de ciencias computacionales
en México, la cual incluye la disposicién de provision de centrales telefénicas y la

cobertura de servicios...”. (Calero Talan, 1998)

1.2. Bases Tedricas.

1.2.1. Sistema de Aprovisionamiento.

Se entiende por aprovisionamiento "al conjunto de actividades que
desarrollan las empresas para asegurar la disponibilidad de los bienes y
servicios externos que le son necesarios para la realizacion de sus

actividades".
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Para ciertos autores la palabra aprovisionamiento, proviene de la palabra
abastecer, equivalente a "Proveer o surtir de cosas necesarias como
provision de viveres, municiones, etc. que contemplen la importaciéon de

articulos o combustibles.".

Muchos utilizan comunmente la palabra Aprovisionamiento como la gestion

de planifica, controlar y comprar materiales.

En nuestro caso Aprovisionamiento podemos definirla como una fuente de
informacion para integrar los procesos de las centrales telefénicas;
permitiendo conseguir que las diferentes ordenes de servicios proveniente
de las diferentes centrales telefonicas de la empresas de diferentes
tecnologias modelos y versiones, sean procesadas en forma global, con la
finalidad de activar o desactivar los servicios predefinido con que cuenta las
Centrales Telefonicas y se ve activados en los equipos o aparatos
telefénicos; permitiendo unificar los procesos y contar con informacién
oportuna y real; facilitando en el plazo oportuno, la gestion eficiente de los
reportes gerenciales, facilitando la toma de decisiones, orientado a mejorar
los servicios y tener satisfecha a los clientes los cuales van a impactar en

los Sistemas Comerciales e influir en la Gestion Administrativa.
De acuerdo con los manuales de la Centrales Telefénica de Alcatel,
Ericsson, podemos decir que:

» Aprovisionamiento. Es la funcion de suministrar insumos, materia prima,

servicios, procesos o actividades a una entidad, para que sea utilizada.

» Sistema de Aprovisionamiento.
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De acuerdo con los manuales de la Centrales Telefénica de Alcatel,

Ericsson, se afirma que:

e Sistema de Aprovisionamiento. - es el conjunto de proceso que permite
activar o desactivar servicios, o de recursos para su utilizacion.

e En nuestro caso podemos definir al Sistema de Aprovisionamiento como
el sistema encargado de elaborar (a través de los comandos nativos
suministrados) y procesar las 6rdenes de servicio de las centrales
telefonicas, con la finalidad de activar o desactivar un servicio predefinido

en un equipo o aparato telefonico.

Ordenes de Servicio:

De acuerdo con los manuales de la Centrales Telefonica de Alcatel,

Ericsson, podemos decir que:

Se denomina Ordenes de Servicio, al conjunto de instrucciones o reglas que
permiten realizar los procesos de activaciones y desactivaciones de los
teléfonos; esta instruccibn permite que las centrales de diferentes
tecnologias, modelo y versiones, las interprete y las convierta en comandos
nativos que permitan activar o desactivar los diferentes servicios de las
centrales telefonicas de los diferentes numeros telefonicos y que se reflejan
en cada uno de equipos telefénicos de los usuarios. Estas érdenes siguen

un ciclo de proceso con la finalidad de poder cumplir con su propdésito.

Reporte de los procesos

Pueden ser:
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a) Reporte de los procesos de las ordenes de servicio:
Se denomina a los listados emitidos como resultado a los procesos
de Aprovisionamiento.

b) Reporte de los procesos para la toma de decisiones:
Se denomina a los listados de los procesos de las Ordenes de
Servicios, recopiladas y tratadas por las areas gerenciales
involucradas, como resultado de los procesos de Aprovisionamiento
las cuales son remitidas a la gerencia general para la toma de

decisiones.

» Costo de Operatividad o licenciamiento por central:

Es el pago por la adquisicion de licencia de uso por el Sistema de
Aprovisionamiento de las centrales telefonicas, cuya propiedad del aplicativo
es de la Empresa que desarrollo o que la comercializa, quien es la Unica
propietaria de los programas fuentes, y las empresas clientes son las que
adquiere las licencias para que la utilicen por un periodo limitado y/o

ilimitado, de acuerdo con lo que se especifique en el contrato.

El Mantenimiento del Sistema lo realiza la Empresa que desarrollo o que la
comercializa, y es la que otorga el derecho a la Empresa Cliente para que
pueda recibir las actualizaciones por correccion de errores o mejoras que la
Aplicacion, de acuerdo con las versiones que van surgiendo y que la

Empresa desarrolladora crea convenientemente. Cuando sale una nueva
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version se define un costo de actualizacion, que es de pequefia magnitud en

relacion con el costo de compra de la version original.

Tiempo de ejecucion de las 6rdenes de servicios:

Se denomina tiempo de ejecucion de las 6rdenes de servicio, al intervalo de
tiempo que un proceso de activacion y/o desactivaciéon toma para brindar un
servicio de telefonia fija. Este tiempo se inicia con la generacion de la Orden
de Servicio, a través de los Sistemas Comerciales, y la entrega de esta orden
al Sistema de Aprovisionamiento para que pueda efectuar las tareas y los
comandos; de acuerdo con el tipo de tecnologia, modelo y version que la
Central tenga, por lo que el sistema comienza a ejecutar sus instrucciones.
El intervalo finaliza en el momento en que la Central Telefénica envia la
trama de respuesta, para que el Sistema Comercial que género la Orden de
Servicio, permita registrar si el proceso concluyo en forma normal y

satisfactoria, o concluyo con algun error y se debié forzar su finalizacion.

Profesionales calificados:

Esta referido a la participacion de trabajadores con estudios técnicos,
profesionales o algin grado de especializacion orientado a la manipulaciéon
0 ejecucion de actividades y procesos propios del Sistema de
Aprovisionamiento de acuerdo con el tipo de tecnologia, marca, modelo, y

version de las Centrales que operada en la Empresa.
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1.2.2. Gestion Administrativa.

La Gestion Administrativa, es la accidn en que se utilizan los recursos

disponibles con la finalidad de conseguir determinados obijetivos.

La Gestion Administrativa se efectla a través de cuatro funciones que son

de Planear, Organizar, Dirigir y se Controlar los recursos. (Chiavenato, 1999)

Esta definicion, si bien es cierto, nos da una pauta acerca de lo que es la
Gestion Administrativa, resulta algo explicita, que es lo que necesitamos a

fin de poder llegar a un entendimiento adecuado del tema.

Para tal fin se ha buscado otras definiciones dentro de las cuales podemos
citar a Henry Fayol, que definié operativamente la administracion diciendo
gue consiste en "prever, organizar, mandar, coordinar y controlar",
Administracion industrial y general, Buenos Aires 1980.; Fayol considero la
Gestion Administrativa como el arte de manejar los recursos a favor de los

hombres. (Fayol, 1980)

Por otra parte, George R. Terri, remitiéndose a Henry Fayol, define la
Administraciébn como, un proceso distintivo que consiste en la planeacion,
organizacion, direccion, ejecucion y control del trabajo mediante el empleo

de personas y recursos de diversa indole.

Posteriormente, a finales del siglo XIX se acostumbré a definir la
administracion en términos de cuatro funciones especificas de los gerentes:

la planeacion, la organizacion, la direccion y el control.

29



Roa senala en su “Analisis de Gestion Administrativa (AGAD) Chicago:
GestioPolis”, que la Gestion Administrativa evalua el grado de eficiencia y
eficacia con el cual se estan verificando la planificacién, organizacion, la
coordinacion, la direccion, la ejecucién y control de los objetivos disefiados
por la empresa para corregir las faltas que pudieran existir, tendiendo a la
mejora continua de la misma, optimizando la productividad hasta lograr la

calidad total y su control. (Roa, 2018)

Por tanto, cabe decir que la administracion; es aquel proceso que consiste
en planificar, organizar, dirigir y controlar las actividades de los miembros de
la organizacion; mediante un empleo adecuado de todos los demas recursos
organizacionales, con la finalidad de alcanzar las metas establecidas para la

organizacion.

Un proceso es una forma sistematica de hacer las cosas. Se habla de la
administracion como un proceso para subrayar el hecho de que todos los
gerentes, sean cuales fueren sus aptitudes o habilidades personales,
desempefian ciertas actividades interrelacionadas con el propédsito de

alcanzar las metas planeadas.

Partiendo de los conceptos anteriores, podemos decir que gestidon
administrativa es el proceso de disefiar y mantener un entorno en el que
trabajando en grupo las personas cumplen eficientemente objetivos

especificos con la utilizacion de los recursos necesarios.
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1.2.2.1. Principios mas representativos de la Gestion Administrativa.

Estos principios estan orientados a las personas, segin Koontz-Weihrich
(2012 XIV Edicién), en su libro Administracion, Una perspectiva global,
manifiesta que, son verdades fundamentales, que explica la relacion entre
dos o0 mas grupos de variables. Es decir, indican qué sucede cuando una
variable se relaciona con otra, pero no indica qué debe hacerse cuando esto
ocurra. Es decir, los principios sirven para dar un prondstico de lo que puede
pasar, pero no indican la soluciéon especifica a la situacién. (Koontz,

Weihrich, & Cannice, 2012)

Los principios de la Gestion Administrativa se refieren a las personas, las
personas van cambiando en el tiempo y van evolucionando de acuerdo con
las nuevas teorias que se van dando con el transcurrir de los modelos

administrativos. Son cuatro los principios mas representativos

a) Orden: El no tener ordenados los recursos ocasiona pérdidas, el trabajo
es menos eficiente y en algunas ocasiones tener que volver hacer el
trabajo.

b) Disciplina: existen ciertos acuerdos y desacuerdos que llegan a los
miembros de una organizacion y que les permite lograr un trabajo
eficiente, ordenado y una convivencia armonica, estos deben ser
respetados. Y de igual manera, el nivel de disciplina de los jefes.

c) Unidad de mando - Autoridad: cuando mas frecuentemente una
persona tenga que reportar a un solo superior mayor sera su lealtad y

obligacién, y menor sera la confusion respecto a las 6rdenes impartidas.

31



Cuando este principio no se cumple genera discusion, errores
administrativos y roces entre los distintos jefes, y en los empleados
desgaste que perjudica el ritmo y calidad de su trabajo.

d) Iniciativa: debe ser estimulada y desarrollada dentro de todos los niveles
de una organizacion ya que es un poderoso estimulante para los seres
humanos, sin embargo, se debe considerar las limitaciones que deben

establecerse a las iniciativas.

1.2.3. Procesos parala obtencidon de los reportes gerenciales.

La Gerencia de Comercial, La Gerencia de Facturacién y la Gerencia de
Fraude, cada vez que genera un lote de archivos conteniendo las Ordenes
de Servicio, rotula estos archivos, y los envia a la Gerencia de Trafico, para
gue sean procesadas, por cada uno de los Sistemas de Aprovisionamiento

de acuerdo con la tecnologia, modelo y version de la cada Central.

La Gerencia de Trafico, procesa estos archivos y remite los respectivos
reportes a cada una de las Gerencias que remitieron los archivos
conteniendo las Ordenes de Servicio (La Gerencia de Comercial, La
Gerencia de Facturacion y la Gerencia de Fraude), asi mismo comparte esta
informacion con la Gerencia de Planeamiento y la Gerencia de Estadistica.
Cada una de estas gerencias genera sus propios reportes resumenes y

cuadros estadisticos con los formatos que cada una de ellas tiene.

La Gerencia General solicita informacién a las principales areas involucradas
como son la Gerencia de Comercial, La Gerencia de Facturacién, la
Gerencia de Fraude, la Gerencia de Trafico, la Gerencia de Planeamiento y
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a la Gerencia de Estadistica; para que le proporcione los reportes que
indiquen la cantidad de las érdenes de servicio que han sido procesadas en
las diferentes centrales de telefénicas, (de acuerdo con su tecnologia,
modelo y version) de la compafia. La Gerencia General con todos los
reportes recibidos, procede a reagruparlo y unificarlo, para procesarlo y
obtener informacién relevante, que le permitira poder tomar decisiones que
permitan reducir el nivel de reclamo de los abonados de telefénicas, recudir
el tiempo de procesamiento, mejorar la capacidad de actuar de los
profesionales involucrados en los procesos, reducir los costos de

licenciamiento, con miras a dar un buen servicio a los clientes.
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1.2.4. Procesos de los cuadros resimenes y cuadros.

Cada una de las gerencias involucradas, después de recepcionar los
reportes remitidos por la Gerencia de Trafico, realizan el proceso de
consolidacion y elaboracion de cuadros resumenes y cuadros estadisticos

de acuerdo con las necesidades que tiene cada una de estas Gerencia.

1.2.5. Cruce de informacion por parte de la Gerencia General

La Gerencia General, realiza los cruces de todos los reportes que han sido
recibidas de cada una de las gerencias involucradas y procede a realizar
cuadros de Gestibn, encontrando que muchas veces la informacién
proporcionada no esta completa o que difieren las cifras, por lo que solicita
una reunion con los gerentes de las gerencias involucradas y después tiene
que efectuar ajustes a las cantidades, debido a las inconsistencias que se

encuentran.

1.2.6. Sistema de Informacién

Definimos al sistema de informacibn como un conjunto de elementos
orientados al tratamiento de informacion o datos, que interactian entre si
con el fin de apoyar las actividades de una empresa o negocio; para lo cual
es necesario de los equipos informéticos (hardware), de un sistema

informatico (software), y las personas para que pueda operar.

Se debe de tener en cuenta que un sistema de informacién realiza cuatro
actividades basicas: entrada, almacenamiento, procesamiento y salida de

informacion.
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Segun el tipo de sistema pueden ser:

1.2.6.1. Sistemas Transaccionales.

Sus principales caracteristicas son:

Estos sistemas permiten ahorros significativos de mano de obra, debido
a que las tareas operativas de la organizacién son automatizadas.
Generalmente es el primer tipo de Sistemas de Informacion que se
implementa en las empresas, ya que apoya las tareas a nivel operativo.
Son intensivos en entrada y salida de informacion; sus calculos y
procesos suelen ser simples y poco sofisticados.

Permite recolectar grandes volimenes de datos, a través de una Base de
datos para su explotacion posterior.

La adquisicion de este tipo de Sistemas es facil de poder sustentarlo ante
la Gerencia General, ya que sus beneficios son visibles y palpables.

Ejemplo: un sistema de Personal.

1.2.6.2. Sistemas de Apoyo de las Decisiones.

Las principales caracteristicas son:

Suelen adquiriste después de haber implementado los Sistemas
Transaccionales mas importantes de la empresa, ya que estos Ultimos
constituyen su plataforma de informacion.

La informacion que generan sirve de apoyo a los mandos intermedios y a

la alta administracion en el proceso de toma de decisiones.
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Suelen contener més férmulas de célculos, y poca entrada y salida de
informacion. Asi, por ejemplo, un modelo de planeaciéon financiera
requiere poca informacion de entrada, genera poca informacion como
resultado, pero puede realizar muchos célculos durante su proceso.

No suelen ahorrar mano de obra, debido a ello, la justificacion econdmica
para el desarrollo de estos sistemas es dificil, ya que no se conocen los
ingresos del proyecto de inversion.

Suelen ser Sistemas de Informacién interactivos y amigables, con altos
estandares de disefio grafico y visual, ya que estan dirigidos al usuario
final.

Apoyan la toma de decisiones que, por su misma naturaleza son
repetitivos y de decisiones no estructuradas que no suelen repetirse. Por
ejemplo, un Sistema de Compra de Materiales que indique cuando debe
hacerse un pedido al proveedor o un Sistema de Simulacién de Negocios
que apoye la decisién de introducir un nuevo producto al mercado.

Estos sistemas pueden ser desarrollados directamente por el usuario final
sin la participacion operativa del especialista como son los analistas y
programadores del area de TIC.

Este tipo de sistemas puede utilizarse en la programacion de la
produccion, compra de materiales, flujo de fondos, proyecciones
financieras, modelos de simulacién de negocios, modelos de inventarios,

etc.
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1.2.6.3. Sistemas Estratégicos.

Sus principales caracteristicas son:

La finalidad de estos sistemas es lograr ventajas que los competidores no
posean, tales como ventajas en costos y servicios diferenciados con
clientes y proveedores. Los Sistema Estratégicos son creadores de
acuerdo con lo que el negocio se dedica. Por ejemplo, el uso de cajeros
automaticos en los bancos en un Sistema Estratégico, ya que brinda
ventaja sobre un banco que no posee tal servicio. Si un banco nuevo
decide abrir sus puertas al publico, tendra que dar este servicio para tener
un nivel similar al de sus competidores.

Suelen desarrollarse en la misma empresa (in house), por lo tanto, no
pueden adaptarse facilmente a paquetes desarrollados y disponibles en
el mercado.

Apoyan el proceso de innovacion de productos y proceso dentro de la
empresa debido a que buscan ventajas respecto a los competidores y una
forma de hacerlo es innovando o creando productos y procesos.

Como ejemplo de estos Sistemas Estratégicos puede ser un sistema MRP
(Manufacturing Resource Planning) cuyo objetivo principal es reducir
sustancialmente el desperdicio en el proceso productivo, o bien, un Centro
de Informacion que proporcione todo tipo de informacion; como situaciéon
de créditos, embarques, tiempos de entrega, haciéndolo mas competitivo

con otras empresas del mismo rubro.
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1.2.6.4. Sistemas Personales de Informacién. -

Algunos autores consideran un cuarto tipo de sistemas de informacién, que

esta orientado a incrementar la productividad de sus clientes.

Elementos que conforman un Sistema de Personales de Informacion:

e Entrada de Informacién: El ingreso de la informacién se puede efectuar
en forma manual o automética. Las manuales son aquellas
proporcionadas en forma directa por el usuario, mientras que las
automaticas son datos o informacién que provienen o son tomados de
otros sistemas o aplicaciones. Esto Ultimo se denomina interfaces
automaticas.

e Las unidades tipicas de entrada de datos a las computadoras son las
terminales, las cintas magnéticas, las unidades de diskette, CD-ROM |,
DVD, los codigos de barras, los escaneres, la voz, los monitores sensibles
al tacto, el teclado y el mouse, los USB, los discos externos, etc.

e Almacenamiento de Informacion: El almacenamiento es una de las
actividades o capacidades mas importantes que tiene una computadora,
ya que a través de esta propiedad el sistema puede recordar la
informacion guardada en la seccién o proceso anterior. Esta informacion
suele ser almacenada en estructuras de informacion denominadas
archivos, los cuales contiene mudltiples registros. La unidad tipica de
almacenamiento son los discos magnéticos o discos duros, los discos

flexibles o diskettes, USB, y los discos compactos (CD-ROM - DVD).

39



Procesamiento de Informacion: Es la capacidad de los Aplicativos o
Softwares para realizar calculos de acuerdo con una secuencia de
operaciones preestablecida. Estos calculos pueden efectuarse con datos
ingresados directamente en el sistema o bien con datos que estan
almacenados en un archivo. Esta caracteristica de los sistemas permite la
transformacion de datos fuente en informacion que puede ser utilizada
para la toma de decisiones, lo que hace posible, entre otras cosas, que un
Gerente genere una proyeccion financiera a partir de los datos que
contiene un estado de resultados o un balance general de un afio base.

Salida de Informacion: La salida es la capacidad de un Sistema de
Informacion para sacar la informacion procesada o bien datos de entrada
al exterior. Las unidades tipicas de salida son las impresoras, terminales,
diskettes, cintas magnéticas, la voz, los graficadores y los plotters, entre
otros. Es importante aclarar que la salida de un Sistema de Informacién
puede constituir la entrada a otro Sistema de Informacion o modulo. En
este caso, también existe una interface automatica de salida. Por ejemplo,
el Sistema de Control de Clientes tiene una interface automatica de salida
con el Sistema de Contabilidad, ya que genera las poélizas contables de

los movimientos procesales de los clientes.

1.2.7. Estructuras Algoritmicas.

> Definicion.

Permite definir mediante la manipulacién de variables, efectuar los procesos,

gue permiten cumplir con los objetivos especificados.
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Las actividades se suceden en forma secuencial, y la Finalizacién de un

proceso, puede ser el inicio de otro proceso.

» Clases de Estructuras Algoritmicas.

a) Estructura Algoritmica Secuencial.

Comienza con un Inicio, sigue los Proceso y Finaliza.

Ejemplo 1 con Seudocddigo. — Hervir agua y colocarla en un termo

INICIO
1. Levanta la tetera.
2. Llena con agua
3. Enciende una hornilla de la cocina
4. Coloca la tetera llena de agua
5. Espera que hierva el agua
6. Apaga la hornilla de la cocina
7. Coloca el agua hervida en un termo
8. Deja la tetera

FIN

b) Estructura Algoritmica Condicionales. -

Comienza con un Inicio, sigue los Proceso, pero dentro de los

procesos se pueden efectuar algunas tomas de decisiones de
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acuerdo con las circunstancias que se presentan (se puede elegir una

0 mas opciones o alternativas) y Finaliza.
Ejemplo 2 con Seudocédigo. — Hervir agua y colocarla en un termo,
la cocina debe tenga gas.
INICIO
1. Levanta la tetera.
2. Llena con agua
3. NO tiene gas la cocina
a. Deja la tetera
b. Desinstala el balon de gas de la cocina
c. Vaacomprar un balén de Gas
d. Regresa con el balén de Gas lleno
e. Instala el balén de Gas en la Cocina
4. Sl la cocina tiene gas
a. Enciende una hornilla de la cocina
b. Coloca la tetera llena de agua
c. Espera que hierva el agua
d. Apaga la hornilla de la cocina
e. Coloca el agua hervida en un termo

f. Deja latetera
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FIN

c) Estructura Algoritmica Ciclicas
Comienza con un Inicio, sigue los Proceso, pero dentro de los
procesos se pueden efectuar algunas verificaciones o condiciones de

acuerdo con las circunstancias que se presentan (hasta que las

verificaciones o condiciones se cumplan) y Finaliza.

Ejemplo 3 con Seudocdodigo. — Hervir agua y verificar que hierva el
aguay no se derrame, y colocarla en un termo.
INICIO

1. Levanta la tetera.

2. Llena con agua

3. Enciende una hornilla de la cocina

4. Coloca la tetera llena de agua

5. Mientras no lleva el agua

a. Esperay observe que hierva el agua

6. Fin-Mientras

7. Apaga la hornilla de la cocina

8. Coloca el agua hervida en un termo

9. Deja la tetera

FIN
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1.2.8. Pseudocodigo

» Definicion. -

Se le puede definir como un lenguaje de especificaciones narrativas
detalladas de cédmo se van dando paso a paso las actividades del proceso
gue se esta analizando; se usa en lo posible palabras simples con la
intencion que todos los involucrados en el proyecto, lo entiendan, sin

necesidad de ser expertos o conocedores de programacion.

También se le puede definir, como un algoritmo, que es una secuencia de

pasos que se elaboran para solucionar un problema o realizar una actividad.

» Importancia

Permite que todos los involucrados de diferentes areas de la empresa, sin

conocimiento de programacion, revisen, modifiquen y actualicen lo definido,

Es la representacion mas cercana a la programacion, y se toma de base para

poder efectuar la programacion.

> Ventajas de Seudocddigo
¢ Permite describir en una forma muy sencilla una actividad, proceso, e
indicar los posibles problemas que necesitan tener en cuenta y ser
resulto.
e EIl aprendizaje es inmediato por lo que permite que todos los

involucrados se animen en participar.
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Es facil de comprender por todos los involucrados que participan o
desean conocer la secuencia de las actividades del proyecto, y es facil
de modificar y adecuar a las necesidades reales de la actividad.
Utiliza palabras simples y faciles de entender en el mismo lenguaje
del idioma que las personas se comunican o hablan, con algunas
reglas propia de una Estructura Secuencial (que las instrucciones se
realicen o ejecuten de arriba hacia abajo) y la Estructuras Algoritmica.
Permite ser utilizado en diferentes lenguajes de programacion
(lenguaje C, Cobol, Visual C, Basic, Payton, Java, Javascript, etc.).
Se pueden incluir algoritmos, formulas, para hacerlo mas especificos

los procesos que lo requieran.

¢Qué palabras se usan comunmente en Seudocédigo?

v

v

INICIO. — Donde empieza

FIN. - Donde culmina

Si. - Para una condicién verdadera o Sl que se cumple

NO.- Para una condicion falsa o que NO se cumple

REPETIR de una a N veces. - Para hacer un anillo o bucle, con la
cantidad indicada.

VERIFICAR. - Se hace un anillo hasta que se cumpla la condicion
LEER. - Lee un registro

ESCRIBIR. - Escribe un registro

PANTALLA. - Visualiza en pantalla

INICIO PROCESO [descripcién del proceso]
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v" ORDENAR DATOS. - Se indica la forma de ordenar los datos de

acuerdo con algun campo o campos y de forma ascendente o

descendente.

> Ejemplo:

DE

SEUDOCODIGO

DEL

SISTEMA DE

APROVISIONAMIENTO ORIENTADO AL PROCESO DE CENTRALES

FIJAS

1. El &rea de Comercial ingresa en el Archivo de ORDENES.DAT:

a) Numero de teléfono

(ORD_ZSerie_telefono)

b) Tipo de Operacion o Servicio (ORD_Orden)

c) La Categoria del Abonado

Ejemplo

(ORD_TipoAbonado)

4452-2713

BAJ

VIP

NuUumero de teléfono
(ORD_ZSerie_telefono)

Tipo de Operacién ==>BAJ
(Tabla de Operaciones)

Tabla Categoria del Abonado

Tabla Categorias de Abonados

(V = VIP, N = Normal, P = Preferencia, | = Intocables)

2. Con el nimero de Teléfono, se va a la tabla de ORD_ZSerie_Telefénicas

y obtenemos RTELC_CabeceraCentral

Ejemplo

Numero de teléfono latabla de Obtenemos
(ORD_ZSerie_telefono) ORD_ZSerie_Telefono RTELC_CabeceraCentral
4452-2713 4452 TRU - AXE
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3. Con el Nombre Nemotécnico de la central (RTELC_CabeceraCentral),

vamos a la tabla de Centrales, obtenemos EL TIPO DE TECNOLOGIA

DE LA CENTRAL (Tipo de Central y Modelo de la Central ) y con la

ORD_Zsere_Telefono, obtenemos el Departamento y provincia

Ejemplo
RTELC_CabeceraCentral Tipo de Central Modelo de Central
TRU - AXE Lucent ES
latabla de -
. Departamento Provincia
ORD_ZSerie_Telefono
r 4452 La Libertad Pacasmayo

4. Con el numero (serie y rango) vamos a la tabla de Serie — Rango Clase

de Abonado y obtenemos LA CLASE DEL ABONADO (el cual sera

consistenciado con la Tabla de Clase de Abonado).

Ejemplo

latabla de
ORD_ZSerie_Telefono

Numero telefdnico

Tabla Clase de Abonado

4452

2713

Normal

5. Con la Operacion BAJ, vamos a la tabla de ROLLBACK, para ver cuantas

tramas se deben de elaborar.

Ejemplo
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Tabla Ti
Tabla Clase |Tipo de Modelo de dae a 11po Numero de
de Abonado|Central Central L, Tramas
Operacion
Normal | Lucent ES BAJ 1-5

Resultado de 1 -5 tramas

6. Luego se va a la Tabla de Campos y escogemos, de acuerdo con la
Tecnologia, Transaccion Y Operacion, el valor de los campos que estan
asignados como parametros en la TRAMA.

7. Se va a la Tabla de Comandos y de acuerdo con la tecnologia,
Operacion, Tipo de Abonado, correlativo, etc. se genera la TRAMA.

8. Se envia la trama.

9. Se espera respuesta de la trama y se analiza los codigos enviados por
cada tipo de central.

10. Sl da error se envia al paso 1, para que el area Comercial, lo analice y
vuelva a realizar nuevamente el proceso.

11. Se transcribe el codigo enviado por la central y se remite la respuesta a
los sistemas comerciales (GESTEL),

12.Se genera el reporte y se remite a las areas de FRAUDES, LEGAL,
FINANZAS, GERENCIA GENERAL, otros Gerencias que lo solicitan.

13.La Gerencia de Comercial, recolecta los reportes provenientes de los
diferentes Sistemas de Aprovisionamiento y con la informacion
recolectada, lo agrupa y forma un solo reporte general y lo remite a la
Gerencia de Finanzas y Gerencia General.

14.0tras Gerencias de la Empresa recolecta los reportes provenientes de

los diferentes Sistemas de Aprovisionamiento y con la informacion
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recolectada, lo evalian de acuerdo con sus necesidades y lo agrupa y
forma un solo reporte general de esa area y lo remite a la Gerencia de
Finanzas y Gerencia General.

15.La Gerencia General Verifica Sl existe congruencia de Informacién con
los reportes recibidos
Se pasa al siguiente punto.
SINO existe congruencia
Solicita a cada Gerencia que realice una nueva recopilacion de la
informacion.
Pasa al punto 12

16.La Gerencia General procese a analizar y tomar decisiones.

1.2.9. Diagrama de Flujo

» Definicién

El Diagrama de Flujo es una representacion grafica de pasos secuenciales,
cuyo objetivo es definir un resultado. Este resultado obtenido es un

producto, un servicio, una actividad, o una combinacién de estos.

» Importancia

Los diagramas de flujo son herramienta que permiten poder mejora los
procesos; detectando actividades que puedan agregan valor o detectar

actividades que son redundantes o innecesarias en el proceso.

Son de gran utilidad durante el desarrollo de la documentacion de los

Sistemas de Gestion, pues proveen una descripcion de las actividades que
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se definen en los procesos y un detalle de las operaciones. Los diagramas
de flujo son mas amigables que los procedimientos e instructivos basados

en texto.

Contribuyen a resolver uno de los principales problemas, que es la
resistencia del personal a emplear los documentos como referentes para el
desempeino de las tareas. Una copia ampliada del diagrama de flujo al
alcance de los operadores del proceso facilita la consulta y promueve la

creatividad.

La creacion del diagrama de flujo es una actividad que agrega valor, pues el
proceso que representa esta ahora disponible para ser analizado, no sélo
por quienes lo llevan a cabo, sino también por todas las partes interesadas

que aportardn nuevas ideas para cambiarlo y mejorarlo.

» Ventgjas de los Diagramas de Flujo

e Favorecen la comprension del proceso, mostrando el proceso como
un dibujo. El cerebro humano reconoce facilmente los dibujos y un
buen diagrama de flujo reemplaza varias paginas de texto.

e Permiten identificar rapidamente, los problemas y las oportunidades
de mejora del proceso. Se identifican los pasos redundantes, los flujos
de los reprocesos, los conflictos de autoridad, las responsabilidades,
los cuellos de botella, y los puntos de decision.

e Muestran las interfases cliente-proveedor y las transacciones que en

ellas se realizan, facilitando a los empleados el andlisis de las mismas.
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e Son una excelente herramienta, para capacitar a los nuevos usuarios
y también a los que desarrollan las actividades, cuando realizan

mejoras en el proceso.

» ¢Qué simbolos se emplean en los Diagramas de Flujo?

Los simbolos que se utilizan tienen cada uno significados especificos y
se conectan por medio de flechas que indican el flujo entre los distintos

pasos o etapas. Los simbolos mas comunes son:

Inicio / Documento
Terminacion

L Proceso
Decision

Ordenar
Pantalla datos

Conector
fuera de
Pagina

Figura 5. Principales Formas del Diagrama de Flujo

Nota: Elaboracion propia
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» Desarrollo del Diagrama de Flujo

Es la representacion de formas graficas de las actividades, que se realizan

para desarrollar un proceso, producto u actividad.

Pasos previos para elaborar un diagrama de flujo:

v Identificar a los todos los participantes duefios de las actividades a
realizar.

v Describir la meta que se desea obtener del diagrama de flujo.

v ldentificar las personas que lo va a usar.

v Definir a qué nivel de detalle se requiere.

v' Determinar las limitaciones de los procesos a describir.

Los pasos que seguir para construir el diagrama de flujo son:

v Asignar un titulo al Diagrama a ser elaborado.

v' Establecer el inicio y fin de los procesos a definir.

v ldentificar y listar las principales actividades y subprocesos que en orden
cronoldgico.

v’ Establecer el nivel de destalle de las actividades.

v ldentificar y listar los puntos de decision.

v Disefiar el diagrama de acuerdo con la secuencia cronoldgica, de
acuerdo con los simbolos correspondientes.

v/ Cuanto mas minucioso se identifica los procesos, mejor se desarrollara

la aplicacion.
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Cuando se elabora un diagrama de flujo es importante considerar el tipo y
cantidad de informacién definida en los procesos por el usuario del mismo.

Cuanta mas informacion, mejor precision en las actividades.

Por ejemplo, cuando la Direccion de la empresa desea que se le dé a
conocer un proceso; se debe de considerar que la Direccién no esta
interesada en los detalles, y sera suficiente una descripcion genérica del
proceso. Este es el caso en donde se utiliza el Diagrama de Flujo a nivel

Macro.

En cambio, si el objetivo del diagrama es la capacitacion de nuevos
empleados o la busqueda de oportunidades de mejora, sera necesario
disponer de una descripcion detallada del proceso y hablamos de un

Diagrama de Flujo a nivel Micro.

Entre ambos niveles, el macro y el micro, se ubican los diagramas con la

cantidad de detalles elaborados.

Mediante el ejemplo de la Reparacion de una PC, podremos comprender

mejor la diferencia entre un Diagrama de Flujo Macro y Micro.

Ejemplo: Reparacion de la PC

El Diagrama de Flujo a Nivel MACRO seria:
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Mandar a
reparar PC

Entregar la Pc
al Técnico
elegido

Proceder ala
Reparacion de
laPc

Recoger la
PC reparada

Figura 6. Diagrama de Flujo— Reparacion de PC — Nivel Macro

Nota: Tomada de Q Grupo Asesor S.A. KEPNER and FOURIE, Lic. Ana Maria Vasquez,

(http://www.qggrupoasesor.com, https://es.slideshare.net/cydreck/flujograma-para-la-reparacin-de-

una-pc
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Adquirnir linea telefonica

Asigna equipo

El Cliente, manifiesta
los servicios que
requiere

Operadora crea
Orden de Servicio
para e! Cliente, envia
al Sistema de
Aprovisionamiento

v

El Sistema de
Aprovisionamiento
crea los Comandoes de
los servicios
solicitados

La Orden de Servicio,
impacta en la Central

Informa, al Operador
para que revise y crea
otra Orden de Servicio

Error de
mpacto

lno

Verificacion de los
servicios solicitados

Informa, al Operador

para que revise, y Falta
cree Orden de Servicios
Servicio, con los

servicios faltantes

Informa al Cliente, que
sSus servicios estan
activados, ya puede
usar los servicios

Informa a todos los Ge;n(m
Sistemas y Gerencia Administrativa

Reportes
General y Gerencias P

involucradas

Fin del adquirir fa
linea telefonica

FHoura7. Diegamade Hupo—Adouisicion de Linea Teleitnica—Nivel Meco
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-

Si
Servicio al Cliente? h J
R i
NG / etirar oprzc-bu ia ‘
s .
A}
b J
Ratirar 0 rocibir la
PC Instalar y probar la
i PC
Instalar y probar la
correctamente la
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Figura 8. Diagrama de Flujo— Reparacion de PC — Nivel Micro

Nota: El Diagrama de Flujo Micro del Sistema de Aprovisionamiento Integral, se describe en el

(Anexo D). Tomada de Q Grupo Asesor S.A. KEPNER and FOURIE, Lic. Ana Maria
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Vasquez,(http://www.ggrupoasesor.com, https://es.slideshare.net/cydreck/flujograma-para-la-

reparacin-de-una-pc)

1.3. Glosario de Términos Técnicos

a) Aprovisionamiento. Es la funcién de proveer bienes, servicios, recursos,

b)

d)

f)

9)

procesos o actividades a una entidad.

Sistema de Aprovisionamiento.

» Sistema de Aprovisionamiento. - es el conjunto de proceso que permite

activar o desactivar servicios, o de recursos para su utilizacion.

» En este estudio se define al Sistema de Aprovisionamiento como el
sistema encargado de procesar las ordenes de los servicios de las
centrales telefonicas, con la finalidad de activar o desactivar un servicio

predefinido en un equipo o aparato telefénico.

Estrategias: Es creacion de una posicion Unica y valiosa que implica un

conjunto de diferentes actividades.

Eficiencia: Capacidad para lograr un fin empleando los mejores medios

posibles: no siempre eficacia es sinonimo de eficiencia.
Eficacia: Capacidad para obrar o para conseguir un resultado determinado.

Gestion. Es la realizacién de acciones oportunas, para conseguir el logro de

un asunto o un deseo.

Optimizacion: Es hacer los cambios necesarios con el fin de mejorar una

actividad o aplicacion.
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h) Ordenes de Servicio: conjunto de instrucciones o reglas que permiten

)

k)

realizar los procesos de activaciones y desactivaciones de los teléfonos; esta
instruccién permite que las centrales de diferentes tecnologias, modelo y
versiones, las interprete y las convierta en comandos nativos que permitan
activar o desactivar los diferentes servicios de las centrales telefénicas de
los diferentes numeros telefénicos y que se reflejan en cada uno de equipos
telefonicos de los usuarios. Estas 6rdenes siguen un ciclo de proceso con la

finalidad de poder cumplir con su propasito.

Profesionales calificados: Esta referido a la participacion de trabajadores
con estudios técnicos, profesionales o algun grado de especializacién
orientado a la manipulacién o ejecucién de actividades y procesos propios
del Sistema de Aprovisionamiento de acuerdo con el tipo de tecnologia,
marca, modelo, y versién de las Centrales que operada en Telefénica del

Perd.

Nivel de satisfaccion. Como el nivel del estado de animo de un individuo
gue resulta de la comparacion entre el rendimiento percibido del producto o

servicio con sus expectativas.

Servicios de Telefonia: Son los diferentes servicios que permite trasmitir la
voz, dato, etc.; a distancia y permite comunicarse entre dos o0 mMas

interlocutores.

Sistemas: Un sistema es un conjunto de "elementos" relacionados entre si,
de forma tal que un cambio en un elemento afecta al conjunto de todos ellos.

Los elementos relacionados directa o indirectamente con el problema.
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m) Sistema de Administracion Integrada: Es aquel cuyos componentes

p)

convergen a una unidad Unica central y permite realizar los procesos en

forma global.

La Gestion Administrativa es la forma en que se utilizan los recursos
escasos para conseguir los objetivos deseados. Se realiza a través de 4

funciones especificas: planeacion, organizacion, direccion y control.

Productividad de los Servicios. — Es la capacidad para utilizar los recursos
existentes para satisfacer las demandas de los individuos, en el rendimiento
o0 desempefio; y los costos que se obtienen por cada unidad de trabajo que

interviene.

Control. - Se enfoca en evaluar el rendimiento de cada una de las
actividades realizadas para cumplir las metas planeadas, y si hubiera errores
, Se corrigen y se retroalimenta para garantizar que lo proyectado se pongan

en practica.
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2.1.

CAPITULO Il

HIPOTESIS Y VARIABLES

Formulacién de la Hipotesis.

Hip6tesis General

Existe relacidbn entre los sistemas de aprovisionamiento de centrales

telefonicas y la gestién administrativa.

Hipoétesis Especificas

Existe relacién entre las O6rdenes de servicios procesadas e informadas
independientemente por los Sistemas de Aprovisionamiento de las Centrales
Telefonicas de diferentes tecnologias, marcas modelos y versiones, y la

Gestion Administrativa

Existe relacion entre los reportes de los procesos de las 6rdenes de servicios
y los reportes de los procesos de la toma de decisiones de la gestion

administrativa.

Existe relacion entre el tiempo de ejecucion y costo de operatividad de los
procesos de los sistemas de aprovisionamiento de centrales telefonicas, y la

gestién administrativa

Existe relacion entre la operatividad de los sistemas de aprovisionamiento de
centrales telefonicas, por personal profesional calificado, y la calidad de la

informacion obtenida, y la gestion administrativa
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2.2. Variables e Indicadores

Variable Independiente

X: Sistema de Aprovisionamiento de Centrales Telefénicas

Indicadores

X1 Ordenes de servicio

X2 Costo de licenciamiento

X3 Tiempo de ejecucion de las érdenes de servicio

X4 Profesionales calificados

Variable Dependiente

Y: Gestion administrativa

Indicadores

Y1 Reportes gerenciales

Y2 Informacién oportuna

Y3 Integridad de la informacion

Y4 Toma de decisiones
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2.3. Matriz de Tipo de Variables & Indicadores

Tipo de Variables Indicadores

I - Ordenes de

n Servicios

d

€ - Costo de

P . Licenciamiento

e Sistema de

n Aprovisionamiento de

d centrales telefénicas. - Tiempo de Ejecucion

i de las Ordenes de

e Servicios

n

t -

e - Profesionales
Calificados

D - Reportes

e Gerenciales

o) .

e - Informacion Oportuna

n

d Gestion Administrativa - Integridad de la

i Informacion

e

n

t - Toma de Decisiones

e

Nota: Elaboracion propia
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3.1.

CAPITULO III

METODOLOGIA

Disefio Metodologico.

3.1.1. Tipo de Investigacion

El presente estudio reune las condiciones necesarias para ser calificada
como una investigacion Aplicada, porque nos permite considerar los
conocimientos sobre Sistemas de Aprovisionamiento de Centrales
Telefonicas y la Gestion Administrativa, para conocer, explicar y determinar
la relacion que existe y proponiendo nuevos modelos y programas de gestion
e innovacién, el enfoque es cuantitativo, porque utiliza la recoleccion y
andlisis de datos, para contestar preguntas de investigacion relacionadas
con la Hipétesis planteada, basadas en herramientas de analisis empresarial

para proponer mejorar la Gestiéon Administrativa.

En el presente trabajo se ha empleado el disefio correlacional, dado que lo
utilizaremos para determinar las causas del fendbmeno empresarial en
estudio, determinando las condiciones y el por qué las variables tienen
correlaciéon buscando aclarar la relacion de causalidad a través de la
contrastacién de la Hipotesis planteada, manipulando deliberadamente la
variable independiente para estudiar sus efectos en la(s) variables(s)
dependiente(s) con mayor fiabilidad y validez.; por ello se empieza
analizando los procesos técnicos del sistema de aprovisionamiento de

centrales telefonicas de la empresa Telefonica del Pert S.A.A. a partir de la
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informacion estadistica y la percepcion de sus trabajadores, para determinar

la influencia en la Gestién Administrativa, contrastando los indicadores.
3.1.2. Disefio de Investigaciéon

El disefio que se utilizo en la investigacion es el siguiente:

O,
M/ }' Correlacional

S

M=0Xxr>x0¥f

Donde:

M = Muestra de trabajadores de la empresa

O = Observacion

X = Sistema de Aprovisionamiento de Centrales Telefénicas
Y = Gestion administrativa

r = Relacion entre variables

3.1.3. Disefo Muestral.

3.1.3.1. Universo

La poblacion objeto de investigacion estd conformado por los

trabajadores y que pueden ser también clientes de la Empresa, en un
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=0.30

total de 2000 integrantes, quienes son parte de la organizacion; ya

gue juegan un papel importante en la generacion de los servicios de

la Empresa.
3.1.3.2. Muestra

Para determinar el tamafio de muestra probabilistica se calcula con
una formula estadistica establecida para poblaciones finitas; y se
emplea la siguiente formula de muestreo proporcional.

_ EEN=xPx(Q
T et x(W—-1)4+k*xPx0Q

Donde:

k = Nivel de 95% de confianza => K =1.96

N = Tamafio de la poblacién a encuestar = 2000
e = Margen de error = Error de precision = +/-0.05
P = Probabilidad de Exito o Porcentaje de ocurrencia = 70% = 0.70

Q = Probabilidad de Fracaso o Porcentaje de NO ocurrencia = 30%

n = Tamafo de muestra a determinar

Se emplea P =0.70 y Q = 0.30 porgque se ha realizado una encuesta

piloto previa.
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3.1.4.

1.96% x 2000 x 0.70 x 0.30 — 278
0.05% x (1999) + 1.96% x 0.70 x 0.30 personas

N =

Técnicas de Recoleccion de Datos

Encuestas.

Permite efectuar una investigacion sobre un cuestionario de 20
preguntas, con la finalidad de poder conocer la opiniébn de las
personas que viven el dia a dia las actividades y procesos
relacionados al Sistema de Aprovisionamiento.

El cuestionario de la encuesta se encuentra en el (Anexo A).
Entrevistas.

Permite recopilar la informaciéon mediante preguntas verbales que
debe de contestar el entrevistado, su particularidad es que el
entrevistado y en entrevistador se encuentran en forma personal, el
cuestionario o guia de preguntas las hace verbalmente el
investigador, y las respuestas que da el entrevistado, el investigado
las redacta.

En nuestro caso el cuestionario la guia de preguntas es la misma que
se utiliza en la encuesta.

Analisis de Documentacion.

Consiste en consultar bibliografias y otros documentos que sean de
utilidad para ser utilizados en el proyecto de investigacion, en donde
se tiene que extraer informacion relevante relacionada con nuestro

problema de investigacion.
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e Recolectar Informacién: Se emplean los instrumentos elaborados;
para ello previamente se realiza una investigacion bibliogréfica de las
variables en estudio; y finalmente se encuesta a 278 trabajadores de
la empresa, y muchos de ellos también son clientes de la empresa,
por el servicio telefébnico con que cuentas en sus domicilios;
presentando el cuestionario impreso a traves de visitas y mediante un
aplicativo web desarrollado por mi persona (anexo G); ya que la
mayoria de los entrevistados, no querian que se les mencione y
permanecer en el anonimato.

Las encuestas procesadas en papel fueron ingresadas al Aplicativo

Web, con el objetivo de que exista una sola fuente de informacion.

3.1.5. Técnicas Estadisticas para el Procesamiento de la Informacién

e Procesamiento de Datos: Con la informacion recolectada e
ingresada al aplicativo web, el aplicativo realiza un conteo con
respecto a las respuestas obtenidas, y se emite un cuadro resumen,
el cual se ingresa a una hoja de Excel, y se elabora cuadros de
frecuencias simples y frecuencias porcentuales, que permiten
construir diferentes tipos de gréficos entre ellos los histogramas de
frecuencia, y gréficos circulares. Se eligi6 los graficos circulares, ya
gue permite poder visualizar en forma rapida el comportamiento de
cada alternativa encuestada.

e Posteriormente, esta informacion sirve de base para aceptar o no

aceptar la Hipotesis planteada, empleando para ello la prueba de Chi-
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cuadrado por tratarse de informacién no paramétrica asumiendo un

nivel de significancia de 0=5%.
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3.2.

Matriz de Coherencia

Problema

Hipotesis

Variables

¢cLos Sistemas de Aprovisionamiento de
Centrales Teleféonicas se relacionan con la
Gestion Administrativa?

Objetivo
Determinar si existe relaciobn entre los
Sistemas de Aprovisionamiento de
Centrales Telefénicas y Ila Gestion

Administrativa.

Existe relacion entre los Sistemas de
Aprovisionamiento de Centrales
Teleféonicas y la Gestion Administrativa.

Independiente:
Sistema de
Aprovisionamiento de
Centrales Telefénicas
Dependiente:
Gestion Administrativa

1 ¢ Las ordenes de servicios procesadas e
informadas independientemente por los
Sistemas de Aprovisionamiento de las
Centrales Telefonicas de diferentes
tecnologias, marcas modelos y versiones,
se relacionan con la Gestion
Administrativa?

1. - Determinar si las ordenes de servicios
procesadas e informadas
independientemente por los Sistemas de
Aprovisionamiento de las Centrales
Telefonicas de diferentes tecnologias,
marcas modelos y versiones, se relacionan
con la Gestion Administrativa.

1. - Existe relacion entre las ordenes de
servicios procesadas e informadas
independientemente por los Sistemas de
Aprovisionamiento de las Centrales
Telefonicas de diferentes tecnologias,
marcas modelos y versiones, y la Gestion
Administrativa.

2.+ ¢ Los Reportes de los Procesos de las
Ordenes de Servicios se relacionan con
los Reportes de los Procesos de la Toma
de Decisiones de la Gestion
Administrativa.?

2. Determinar si los Reportes de los
Procesos de las Ordenes de Servicios se
relacionan con los Reportes de los
Procesos de la Toma de Decisiones de la
Gestion Administrativa.

2. Existe relacion entre los Reportes de los
Procesos de las Ordenes de Servicios vy,
los Reportes de los Procesos de la Toma
de Decisiones de la Gestion
Administrativa.

3 ¢ El tiempo de ejecucién y costo de
operatividad de los procesos de los
Sistemas de Aprovisionamiento de
Centrales Telefénicas, se relacionan con la
Gestion Administrativa?

3. Determinar la relacién del tiempo de
ejecucion y costo de operatividad de los
procesos de los Sistema de
Aprovisionamiento de Centrales
Telefénicas con la Gestion Administrativa.

3. Existe relacion entre el tiempo de
ejecucion y costo de operatividad de los
procesos de los Sistemas de
Aprovisionamiento de Centrales
Telefonicas y la Gestiobn Administrativa.

4. ¢La operatividad de los Sistemas de
Aprovisionamiento de Centrales
Telefénicas, por personal profesional

calificado, y la calidad de la informaciéon
obtenida, se relaciona con la Gestiéon
Administrativa?

4. Determinar si la operatividad de los
Sistemas de Aprovisionamiento de
Centrales Telefénicas, por personal
profesional calificado, y la calidad de la
informacién obtenida se relaciona con la
Gestion Administrativa.

4. Existe relacion entre la operatividad de
los Sistemas de Aprovisionamiento de
Centrales Telefénicas, por personal
profesional calificado, y la calidad de la
informacién obtenida y la Gestiéon
Administrativa.

Nota: Elaboracion propia
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3.3. Matriz de Operacionalizacion de Variables
Tipo de Variables Definicion Conceptual Indicadores Difinicion Operacional
- Costo con respecto al
| - Ordenes de Servicios |emisiony proceso de las
n ordenes de servicios
d
R ] - Costo de
Los ~ Sistemas de|. costo de licenciamiento del
p _ Aprovisionamiento, procesan|| icenciamiento Sistema de
e Sistema de e informan del estado de Aprovisionamiento
n Aprovisionamiento de |impacto de las Ordenes de - Tiempo desde que se
d centrales telefénicas. |Servicios (activacion Y|- Tiempo de Ejecucion |emite la orden de
[ desacnvamon)' ~en l2s | ge las Ordenes de servicio hasta que se
e centrales telefonicas Senvicios informa del resultado
n obtenido
t
e - Profesionales - Costo de personal
Calificados profesional calificado
D - Reportes Gerenciales | Informguon Reportes
e Gerenciales
P Inf i6n Oport Inf i6 rt
. Utiliza los recursos de los|” Nformacion Oportuna - Informacion oportuna
n 3 - |Sistemas de . - Confiabilidad de la
d Gestién Administrativa | Aprovisionamiento y|- Integridad de la informacién (ordenes de
i proporcionan la informacién|Informacion senvicios sin error)
e para la Toma de Decisiones
n
t - Toma de Decisiones |- Toma de Decisiones
e

Nota: Elaboracién propia
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CAPITULO IV

RESULTADOS

En este capitulo se analiza cada una de las preguntas realizadas en el cuestionario
de encuestas, y se utiliza los diagramas circulares porque permite visualizar en
forma inmediata el comportamiento, de cada una de las alternativas realizadas a

las preguntas.

4.1. Anédlisis de la encuesta

4.1.1. Ordenes de Servicios

Existe relacibn entre las ordenes de servicios procesadas e informadas
independientemente por los Sistemas de Aprovisionamiento de las Centrales
Telefénicas de diferentes tecnologias, marcas modelos y versiones, y la Gestion

Administrativa.

PREGUNTA N° 1 DE LA ENCUESTA.

Tabla 1

Procesamiento de las ordenes de Servicio

Frecuencia Frecuencia
Absoluta Porcentual

ALTERNATIVAS Fi %
a. Nunca 97 35
b. Eventualmente 73 26
c. Frecuentemente 64 23
d. Casi Siempre 27 10
e. Siempre 17 6
TOTAL 278 100

Nota: Elaboracion propia

71



= a. Nunca

= b. Eventualmente
= c. Frecuentemente
= d. Casi Siempre

= e. Siempre

Figura 9. Pregunta N° 1 ¢ Los Sistemas de Aprovisionamiento de las diferentes
Centrales Telefdnicas, procesan todas las 6rdenes de servicio en forma oportuna

y confiable?

Nota: Elaboracién propia

En esta pregunta, los encuestados mayoritariamente mencionan que un 35% que
nunca procesan las Ordenes de Servicio en forma oportuna y confiable; el 26% de
los encuestados opinan que eventualmente procesan las 6rdenes de servicio en
forma oportuna y confiable el 23% de los encuestados opina que frecuentemente
procesan las 6rdenes de Servicio en forma oportuna y confiable; el 10% de los
encuestados opina que casi siempre procesan las 6rdenes de servicio en forma
oportuna y confiable; el 6% de los encuestados opina que siempre procesan las

Ordenes de Servicio en forma oportuna y confiable.

Este tipo de percepcion es un indicador que nos permite deducir el nivel de
dependencia tecnolégica que se tiene, debido a la diversidad de Sistema de
Aprovisionamiento, aplicados a la marca, modelo, tipo de tecnologia que operan en

las empresas de Telecomunicaciones."

PREGUNTA N° 2 DE LA ENCUESTA.
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Tabla 2

Comandos que contengan las Ordenes de Servicios

Frecuencia Frecuencia
Absoluta Porcentual

ALTERNATIVAS Fi %
a. Nunca 15 5
b. Eventualmente 19 7
c. Frecuentemente 52 19
d. Casi Siempre 84 30
e. Siempre 108 39
TOTAL 278 100

Nota: Elaboracion propia

= a. Nunca

= b. Eventualmente
= c. Frecuentemente
= d. Casi Siempre

= e. Siempre

Figura 10. Pregunta N° 2 ¢ La operatividad eficiente de los Sistemas de
Aprovisionamiento depende de los comandos que contenga las Ordenes de

Servicio?

Nota: Elaboracion propia

en esta pregunta, los encuestados minoritariamente mencionan que un 5% que
nunca la operatividad eficiente de los sistemas de aprovisionamiento depende de
los comandos que contenga las 6rdenes de servicio; el 7% de los encuestados

opinan que eventualmente la operatividad eficiente de los sistemas de
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aprovisionamiento depende de los comandos que contenga las 6érdenes de servicio
el 19% de los encuestados opina que frecuentemente la operatividad eficiente de
los sistemas de aprovisionamiento depende de los comandos que contenga las
ordenes de servicio; el 30% de los encuestados opina que casi siempre la
operatividad eficiente de los sistemas de aprovisionamiento depende de los
comandos que contenga las 6rdenes de servicio; el 39% de los encuestados opina
que siempre la operatividad eficiente de los sistemas de aprovisionamiento

depende de los comandos que contenga las 6rdenes de servicio.

Este tipo de percepcion es un indicador que nos permite manifestar que los
comandos colocados en las érdenes de servicios deben ser los indicados y estar
correctamente definidos, para que sea eficiente la operatividad de los sistemas de

aprovisionamiento en las empresas de telecomunicaciones.

PREGUNTA N° 3 DE LA ENCUESTA.

Tabla 3

Informacién que brindan los sistemas comerciales

Frecuencia Frecuencia
Absoluta Porcentual

ALTERNATIVAS Fi %
a. Nunca 91 33
b. Eventualmente 61 22
c. Frecuentemente 55 20
d. Casi Siempre 39 14
e. Siempre 32 11
TOTAL 278 100

Nota: Elaboracién propia
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= a. Nunca

b. Eventualmente
= c. Frecuentemente
= d. Casi Siempre

= e. Siempre

Figura 11. Pregunta N° 3 ¢ Es confiable y oportuna la informacién que brinda los
Sistemas Comerciales para la correcta elaboracion de los comandos en las
Ordenes de Servicio para ser procesadas en los Sistemas de Aprovisionamiento

de Centrales Telefénica?

Nota: Datos obtenidos de la encuesta, elaboracion propia

En esta pregunta, los encuestados mayoritariamente mencionan que un 33% que
nunca la informacion que brinda los sistemas comerciales son confiables y
oportuna; el 22% de los encuestados opinan que eventualmente la informacion que
brinda los sistemas comerciales son confiables y oportuna el 20% de los
encuestados opina que frecuentemente la informacion que brinda los sistemas
comerciales son confiables y oportuna; el 14% de los encuestados opina que casi
siempre la informacién que brinda los sistemas comerciales son confiables y
oportuna; el 11% de los encuestados opina que siempre la informacion que brinda

los sistemas comerciales son confiables y oportuna.

Este tipo de percepcidn es un indicador que permite deducir el nivel de Confianza

y Oportuna de la informacién que proviene de los Sistemas Comerciales en la
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elaboracion de los comandos en las ordenes de servicios, para los diferentes

Sistemas de Aprovisionamiento que existen en las empresas

Telecomunicaciones.

PREGUNTA N° 4 DE LA ENCUESTA.

Tabla 4

Complejidad del contenido de las Ordenes de Servicio

Frecuencia Frecuencia
Absoluta Porcentual

ALTERNATIVAS Fi %
a. Nunca 24 9
b. Eventualmente 47 17
c. Frecuentemente 50 18
d. Casi Siempre 70 25
e. Siempre 87 31
TOTAL 278 100

Nota: Elaboracién propia

= a. Nunca

b. Eventualmente

= c. Frecuentemente
= d. Casi Siempre

= e. Siempre

Figura 12. Pregunta N° 4 ¢ Son complejas la elaboracion del contenido de las
Ordenes de Servicios que permite operar los multiples Sistemas de

Aprovisionamiento de las Centrales Telefonicas?

Nota: Elaboracion propia
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En esta pregunta, los encuestados minoritariamente mencionan que un 9% que
nunca son complejas la elaboracion del contenido de las 6rdenes de servicios que
permite operar los multiples sistemas de aprovisionamiento; el 17% de los
encuestados opinan que eventualmente son complejas la elaboracién del contenido
de las ordenes de servicios que permite operar los mdltiples sistemas de
aprovisionamiento el 18% de los encuestados opina que frecuentemente son
complejas la elaboracion del contenido de las ordenes de servicios que permite
operar los multiples sistemas de aprovisionamiento; el 25% de los encuestados
opina que casi siempre son complejas la elaboracién del contenido de las ordenes
de servicios que permite operar los multiples sistemas de aprovisionamiento; el
31% de los encuestados opina que siempre son complejas la elaboracion del
contenido de las 6rdenes de servicios que permite operar los multiples sistemas

de aprovisionamiento.

Este tipo de percepcion es un indicador que nos permite deducir el nivel de
complejidad son relevantes para poder a operar y funcionar los multiple Sistema de

Aprovisionamiento.

4.1.2. Reportes

Existe relacion entre los Reportes de los Procesos de las Ordenes de Servicios y
los Reportes de los Procesos de la Toma de Decisiones de la Gestidon

Administrativa.

PREGUNTA N° 5 DE LA ENCUESTA.
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Tabla 5

Coherencia con la cantidad de ordenes procesadas y los resultados de los

reportes gerenciales

Frecuencia Frecuencia
Absoluta Porcentual

ALTERNATIVAS Fi %
a. Nunca 80 29
b. Eventualmente 69 25
c. Frecuentemente 56 20
d. Casi Siempre 42 15
e. Siempre 31 11
TOTAL 278 100

Nota: Elaboracion propia

* a. Nunca

= b.Eventualmente
* c. Frecuentemente
= d.CasiSiempre

« g. Siempre

Figura 13. Pregunta N° 5 ¢ Segun su opinién la cantidad de las érdenes de
servicios procesadas por los Sistemas de Aprovisionamiento, son coherentes con

los resultados emitidos en los reportes gerenciales?

Nota: Elaboracién propia

En esta pregunta, los encuestados mayoritariamente mencionan que un 29% que
nunca la cantidad de las 6rdenes de servicios procesadas por los sistemas de
aprovisionamiento, son coherentes con los resultados emitidos en los reportes

gerenciales; el 25% de los encuestados opinan que eventualmente la cantidad de

78



las 6rdenes de servicios procesadas por los sistemas de aprovisionamiento, son
coherentes con los resultados emitidos en los reportes gerenciales el 20% de los
encuestados opina que frecuentemente la cantidad de las 6rdenes de servicios
procesadas por los sistemas de aprovisionamiento, son coherentes con los
resultados emitidos en los reportes gerenciales; el 15% de los encuestados opina
gue casi siempre la cantidad de las érdenes de servicios procesadas por los
sistemas de aprovisionamiento, son coherentes con los resultados emitidos en los
reportes gerenciales; el 11% de los encuestados opina que siempre la cantidad de
las 6rdenes de servicios procesadas por los sistemas de aprovisionamiento, son

coherentes con los resultados emitidos en los reportes gerenciales.

Este tipo de percepcién es un indicador que nos permite manifestar que la cantidad
de las ordenes de servicios procesadas por los sistemas de aprovisionamiento, no
son coherentes con los resultados emitidos en los reportes gerenciales emitidos por
los sistemas de aprovisionamiento son confiables en la gestion administrativa en

las empresas de telecomunicaciones.

PREGUNTA N° 6 DE LA ENCUESTA.

Tabla 6

Confiabilidad de los reportes emitidos por los Sistemas de Aprovisionamiento

Frecuencia Frecuencia
Absoluta Porcentual

ALTERNATIVAS Fi %
a. Nunca 85 31
b. Eventualmente 59 21
c. Frecuentemente 48 17
d. Casi Siempre 45 16
e. Siempre 41 15
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TOTAL 278 100

Nota: Elaboracion propia

« a. Nunca

* b. Eventualmente
¢ c.Frecuentemente
= d. Casi Sempre

» e. Siempre

Figura 14. Pregunta N° 6 ¢ Los reportes de los procesos de las érdenes de
servicios emitidos por los sistemas de aprovisionamiento por cada central que
opera por marca, modelo, tipo de tecnologia de las centrales son confiables en la

gestion administrativa?

Nota: Elaboracién propia

En esta pregunta, los encuestados mayoritariamente mencionan que un 31% que
nunca los reportes de los procesos de las ordenes de servicios emitidos por los
sistemas de aprovisionamiento por cada central que opera por marca, modelo, tipo
de tecnologia de las centrales son confiables en la gestién administrativa; el 21%
de los encuestados opinan que eventualmente los reportes de los procesos de las
ordenes de servicios emitidos por los sistemas de aprovisionamiento por cada
central que opera por marca, modelo, tipo de tecnologia de las centrales son
confiables en la gestion administrativa el 17% de los encuestados opina que
frecuentemente los reportes de los procesos de las 6rdenes de servicios emitidos

por los sistemas de aprovisionamiento por cada central que opera por marca,
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modelo, tipo de tecnologia de las centrales son confiables en la gestidon
administrativa; el 16% de los encuestados opina que casi siempre los reportes de
los procesos de las ordenes de servicios emitidos por los sistemas de
aprovisionamiento por cada central que opera por marca, modelo, tipo de
tecnologia de las centrales son confiables en la gestion administrativa; el 15% de
los encuestados opina que siempre los reportes de los procesos de las 6rdenes de
servicios emitidos por los sistemas de aprovisionamiento por cada central que
opera por marca, modelo, tipo de tecnologia de las centrales son confiables en la

gestion administrativa.

Este tipo de percepcion es un indicador que permite manifestar que la gestiéon
administrativa a través de los reportes gerenciales generados por los sistemas de
aprovisionamiento por cada central que opera por marca, modelo, tipo de
tecnologia de las centrales son confiables en la gestion administrativa en las

empresas de telecomunicaciones.

PREGUNTA N° 7 DE LA ENCUESTA.

Tabla 7

Recopilacion de los reportes emitidos por el Sistema de Aprovisionamiento

Frecuencia Frecuencia
Absoluta Porcentual

ALTERNATIVAS Fi %
a. Nunca 26 9
b. Eventualmente 33 12
c. Frecuentemente 46 17
d. Casi Siempre 83 30
e. Siempre 90 32
TOTAL 278 100

Nota: Elaboracion propia
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= a. Nunca

» b. Eventualmente
* c.Frecuentemente
= d. Casi Siempre

« e. Siempre

Figura 15. Pregunta N° 7 ¢ La recopilacion revisada de los diferentes reportes
emitidos por los procesos de los Sistemas de Aprovisionamiento, permite mejorar
la toma de decisiones por la Gerencia General y asegurar un Gestion

Administrativa Eficiente?

Nota: Elaboracion propia

En esta pregunta, los encuestados minoritariamente mencionan que un 9% que
nunca la recopilacion revisada de los diferentes reportes emitidos por los procesos
de los sistemas de aprovisionamiento, permite mejorar la toma de decisiones por la
gerencia general y asegurar un gestion administrativa eficiente; el 12% de los
encuestados opinan que eventualmente la recopilacion revisada de los diferentes
reportes emitidos por los procesos de los sistemas de aprovisionamiento, permite
mejorar la toma de decisiones por la gerencia general y asegurar un gestion
administrativa eficiente el 17% de los encuestados opina que frecuentemente la
recopilacion revisada de los diferentes reportes emitidos por los procesos de los
sistemas de aprovisionamiento, permite mejorar la toma de decisiones por la
gerencia general y asegurar un gestién administrativa eficiente; el 30% de los

encuestados opina que casi siempre la recopilacion revisada de los diferentes
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reportes emitidos por los procesos de los sistemas de aprovisionamiento, permite
mejorar la toma de decisiones por la gerencia general y asegurar un gestion
administrativa eficiente; el 32% de los encuestados opina que siempre la
recopilacién revisada de los diferentes reportes emitidos por los procesos de los
sistemas de aprovisionamiento, permite mejorar la toma de decisiones por la

gerencia general y asegurar un gestion administrativa eficiente

Este tipo de percepcidn es un indicador que permite deducir la recopilacion revisada
de los diferentes reportes emitidos por los procesos de los sistemas de
aprovisionamiento, permite mejorar la toma de decisiones por la gerencia general
y asegurar una gestion administrativa eficiente; que operan en las empresas de

telecomunicaciones.

PREGUNTA N° 8 DE LA ENCUESTA.

Tabla 8

Reportes recopilados, permiten organizar los recursos de las areas

Frecuencia Frecuencia
Absoluta Porcentual

ALTERNATIVAS Fi %
a. Nunca 34 12
b. Eventualmente 47 17
c. Frecuentemente 53 19
d. Casi Siempre 65 23
e. Siempre 79 29
TOTAL 278 100

Nota: Elaboracion propia
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« a. Nunca

b. Eventualmente

" c. Frecuentemente
» d.CasiSiempre

« e.Siempre

Figura 16. Pregunta N° 8 ¢ Con la Informacion recopilada de los reportes de los
Sistemas de Aprovisionamiento, se puede organizar las necesidades de los

recursos de las areas, para mejorar la productividad de la empresa?

Nota: Elaboracion propia

En esta pregunta, los encuestados mayoritariamente mencionan que un 12% que
nunca con la Informacién recopilada de los reportes de los sistemas de
aprovisionamiento, se puede organizar las necesidades de los recursos de las
areas, para mejorar la productividad de la empresa; el 17% de los encuestados
opinan que eventualmente con la informacidn recopilada de los reportes de los
sistemas de aprovisionamiento, se puede organizar las necesidades de los
recursos de las areas, para mejorar la productividad de la empresa el 19% de los
encuestados opina que frecuentemente con la informacion recopilada de los
reportes de los sistemas de aprovisionamiento, se puede organizar las necesidades
de los recursos de las areas, para mejorar la productividad de la empresa; el 23%
de los encuestados opina que casi siempre con la informacion recopilada de los
reportes de los sistemas de aprovisionamiento, se puede organizar las necesidades

de los recursos de las areas, para mejorar la productividad de la empresa; el 29%
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de los encuestados opina que siempre con la informacion recopilada de los reportes
de los sistemas de aprovisionamiento, se puede organizar las necesidades de los

recursos de las areas, para mejorar la productividad de la empresa.

Este tipo de percepcion es un indicador que permite manifestar con la informacion
recopilada de los reportes de los sistemas de aprovisionamiento, no se puede
organizar las necesidades de los recursos de las areas, para mejorar la

productividad de la empresa en las empresas de telecomunicaciones.

4.1.3. Costo de operatividad y ejecucion

Existe relacion entre el tiempo de ejecucion y costo de operatividad de los procesos
de los Sistemas de Aprovisionamiento de Centrales Telefonicas y la Gestion

Administrativa.

PREGUNTA N° 9 DE LA ENCUESTA.

Tabla 9

Costo de operatividad de los Sistemas de Aprovisionamiento

Frecuencia Frecuencia
Absoluta Porcentual

ALTERNATIVAS Fi %
a. Nunca 35 13
b. Eventualmente 43 15
c. Frecuentemente 55 20
d. Casi Siempre 68 24
e. Siempre 77 28
TOTAL 278 100

Nota: Elaboracion propia
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* 3. Nunca

= b. Eventualmente
* ¢. Frecuentemente
= d. CasiSiempre

» e, Siempre

Figura 17. Pregunta N° 9 ¢ En qué medida el costo de operatividad de los
Sistemas de Aprovisionamiento se encuentra relacionado con la informacion de

los reportes y las decisiones que se tomen oportunamente?

Nota: Elaboracion propia

En esta pregunta, los encuestados minoritariamente mencionan que un 13% que
nunca el costo de operatividad de los sistemas de aprovisionamiento, se encuentra
relacionado con la informacion de los reportes y las decisiones que se tomen
oportunamente; el 15% de los encuestados opinan que eventualmente el costo de
operatividad de los sistemas de aprovisionamiento, se encuentra relacionado con
la informacién de los reportes y las decisiones que se tomen oportunamente el
20% de los encuestados opina que frecuentemente el costo de operatividad de los
sistemas de aprovisionamiento, se encuentra relacionado con la informacién de los
reportes y las decisiones que se tomen oportunamente; el 24% de los encuestados
opina que casi siempre el costo de operatividad de los sistemas de
aprovisionamiento, se encuentra relacionado con la informacion de los reportes y
las decisiones gque se tomen oportunamente; el 28% de los encuestados opina que

siempre el costo de operatividad de los sistemas de aprovisionamiento, se
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encuentra relacionado con la informacion de los reportes y las decisiones que se

tomen oportunamente

Este tipo de percepcion es un indicador que nos permite manifestar el costo de
licenciamiento de los Sistemas de Aprovisionamiento, se encuentra relacionado
con la informacion de los reportes y las decisiones que se tomen en las empresas

de Telecomunicaciones.

PREGUNTA N° 10 DE LA ENCUESTA.

Tabla 10

Tiempo de procesamiento de las ordenes de servicio

Frecuencia Frecuencia
Absoluta Porcentual

ALTERNATIVAS Fi %
a. Nunca 16 6
b. Eventualmente 26 9
c. Frecuentemente 46 16
d. Casi Siempre 74 27
e. Siempre 116 42
TOTAL 278 100

Nota: Elaboracion propia
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* a. Nunca
» b. Eventualmente

« . Frecuentemente

= e Siempre

Figura 18. Pregunta N° 10 ¢ El tiempo de procesamiento de las Ordenes de
Servicios en los Sistemas de Aprovisionamiento de las Centrales Telefonicas,

incrementa el costo de operatividad en el manejo de la informacién?
Nota: Elaboracion propia

En esta pregunta, los encuestados mayoritariamente mencionan que un 6% que
nunca se incrementa el costo de operatividad en el manejo de la informacion; el 9%
de los encuestados opinan que eventualmente se incrementa el costo de
operatividad en el manejo de la informacién el 16% de los encuestados opina que
frecuentemente se incrementa el costo de operatividad en el manejo de la
informacion; el 27% de los encuestados opina que casi siempre se incrementa el
costo de operatividad en el manejo de la informacion; el 42% de los encuestados
opina que siempre se incrementa el costo de operatividad en el manejo de la

informacion.

Este tipo de percepcién es un indicador que permite deducir el nivel de dependencia
en el costo de operatividad de la tecnoldgica que se tiene, debido a la diversidad
de Sistema de Aprovisionamiento, aplicados a la marca, modelo, tipo de tecnologia

gue operan en las empresas de Telecomunicaciones.
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PREGUNTA N° 11 DE LA ENCUESTA.

Tabla 11

Recopilacion de la informacion de los procesos en menor tiempo

Frecuencia Frecuencia
Absoluta Porcentual

ALTERNATIVAS Fi %
a. Nunca 63 23
b. Eventualmente 61 22
c. Frecuentemente 77 28
d. Casi Siempre 46 16
e. Siempre 31 11
TOTAL 278 100

Nota: Elaboracion propia

= a. Nunca

b. Eventualmente

= c. Frecuentemente

d. Casi Siempre

= e. Siempre

Figura 19. Pregunta N° 11 ¢ La Recopilacién de la Informacién de los procesos de
las Ordenes de Servicios en los diferentes Sistemas de Aprovisionamiento, en

menor tiempo, permite mejorar la Gestién Administrativa?

Nota: Elaboracion propia

En esta pregunta, los encuestados mayoritariamente mencionan que un 23% que
nunca la recopilacion de la informacién de los procesos de las 6rdenes de servicios

en los diferentes sistemas de aprovisionamiento, en forma rapida, permite mejorar
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la toma de decisiones por la gerencia general; el 22% de los encuestados opinan
gue eventualmente la recopilacion de la informacion de los procesos de las ordenes
de servicios en los diferentes sistemas de aprovisionamiento, en forma répida,
permite mejorar la toma de decisiones por la gerencia general el 28% de los
encuestados opina que frecuentemente la recopilacién de la informacién de los
procesos de las 6rdenes de servicios en los diferentes sistemas de
aprovisionamiento, en forma rapida, permite mejorar la toma de decisiones por la
gerencia general; el 16% de los encuestados opina que casi siempre la recopilacion
de la informacién de los procesos de las 6rdenes de servicios en los diferentes
sistemas de aprovisionamiento, en forma rapida, permite mejorar la toma de
decisiones por la gerencia general; el 11% de los encuestados opina que siempre
la recopilacion de la informacion de los procesos de las ordenes de servicios en los
diferentes sistemas de aprovisionamiento, en forma rapida, permite mejorar la toma

de decisiones por la gerencia general.

Este tipo de percepcién es un indicador que permite manifestar que la Recopilacion
de la Informacion de los procesos de las ordenes de servicios en los diferentes
sistemas de aprovisionamiento, en forma rapida, permite mejorar la toma de

decisiones por la gerencia general en las empresas de telecomunicaciones.

PREGUNTA N° 12 DE LA ENCUESTA.

Tabla 12

Tiempo de ejecucién de los procesos en los Sistemas de Aprovisionamiento

Frecuencia Frecuencia
Absoluta Porcentual

ALTERNATIVAS Fi %
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a. Nunca 17 6

b. Eventualmente 28 10
c. Frecuentemente 51 18
d. Casi Siempre 55 20
e. Siempre 127 46
TOTAL 278 100

Nota: Elaboracién propia

= a. Nunca
= b. Eventualmente
! = c. Frecuentemente

= d. Casi Siempre

= e. Siempre

Figura 20. Pregunta N° 12 ¢ Cree usted que el tiempo de ejecucion de los
procesos de las érdenes de servicio, se debe al tipo de tecnologia, modelo y

version de las centrales telefénicas?

Nota: Elaboracion propia

En esta pregunta, los encuestados minoritariamente mencionan que un 6% que
nunca el tiempo de ejecucion de los procesos de las 6érdenes de servicio, se debe
al tipo de tecnologia, modelo y version de las centrales telefénicas; el 10% de los
encuestados opinan que eventualmente el tiempo de ejecucién de los procesos de
las ordenes de servicio, se debe al tipo de tecnologia, modelo y version de las
centrales telefénicas el 18% de los encuestados opina que frecuentemente el

tiempo de ejecucion de los procesos de las 6érdenes de servicio, se debe al tipo de



tecnologia, modelo y version de las centrales telefonicas; el 20% de los
encuestados opina que casi siempre el tiempo de ejecucion de los procesos de las
ordenes de servicio, se debe al tipo de tecnologia, modelo y version de las centrales
telefonicas; el 46% de los encuestados opina que siempre el tiempo de ejecucion
de los procesos de las érdenes de servicio, se debe al tipo de tecnologia, modelo

y version de las centrales telefénicas.

Este tipo de percepcion es un indicador que permite manifestar que el tiempo de
ejecucion de los procesos de las rdenes de servicio, se debe al tipo de tecnologia,
modelo y versibn de las centrales telefébnicas en las empresas de

Telecomunicaciones.

4.1.4. Profesionales calificados

Existe relacion entre la operatividad de los Sistemas de Aprovisionamiento de
Centrales Telefénicas, por personal profesional calificado, y la calidad de la

informacion obtenida y la Gestidbn Administrativa.

PREGUNTA N° 13 DE LA ENCUESTA.

Tabla 13

Contratacién de profesionales calificados

Frecuencia Frecuencia
Absoluta Porcentual

ALTERNATIVAS Fi %
a. Nunca 79 28
b. Eventualmente 74 27
c. Frecuentemente 30 11
d. Casi Siempre 58 21
e. Siempre 37 13
TOTAL 278 100
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Nota: Elaboracion propia

= a. Nunca

b. Eventualmente

= c. Frecuentemente

d. Casi Siempre

= e. Siempre

Figura 21. Pregunta N° 13 ¢ Cree usted que la empresa contrata profesionales

calificados para el procesamiento de la informacién?

Nota: Elaboracion propia

En esta pregunta, los encuestados mayoritariamente mencionan que un 28% que
nunca la empresa contrata profesionales calificados para el procesamiento de la
informacion; el 27% de los encuestados opinan que eventualmente la empresa
contrata profesionales calificados para el procesamiento de la informacion el 11%
de los encuestados opina que frecuentemente la empresa contrata profesionales
calificados para el procesamiento de la informacion; el 21% de los encuestados
opina que casi siempre la empresa contrata profesionales calificados para el
procesamiento de la informacion; el 13% de los encuestados opina que siempre la
empresa contrata profesionales calificados para el procesamiento de la

informacion.

Este tipo de percepcién es un indicador que permite manifestar que la empresa no
siempre contrata profesionales calificados para el procesamiento de la informacion

en las empresas de Telecomunicaciones.
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PREGUNTA N° 14 DE LA ENCUESTA.

Tabla 14

Participacion de profesionales calificados en los procesos

Frecuencia Frecuencia
Absoluta Porcentual

ALTERNATIVAS Fi %
a. Nunca 20 8
b. Eventualmente 28 10
c. Frecuentemente 45 16
d. Casi Siempre 59 21
e. Siempre 126 45
TOTAL 278 100

Nota: Elaboracion propia

= a. Nunca

= b. Eventualmente
= c. Frecuentemente
= d. Casi Siempre

= e. Siempre

Figura 22. Pregunta N° 14 ¢ Cree Usted que las participaciones de profesionales
calificados garantizan la integridad en el procesamiento y tratamiento de la

informacion?
Nota: Elaboracion propia
En esta pregunta, los encuestados minoritariamente mencionan que un 8% que

nunca la participacion de profesionales calificados garantizan la integridad en el
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procesamiento y tratamiento de la informacién; el 10% de los encuestados opinan
gue eventualmente la participacion de profesionales calificados garantizan la
integridad en el procesamiento y tratamiento de la informacion el 16% de los
encuestados opina que frecuentemente la participacion de profesionales calificados
garantizan la integridad en el procesamiento y tratamiento de la informacion; el 21%
de los encuestados opina que casi siempre la participacion de profesionales
calificados garantizan la integridad en el procesamiento y tratamiento de la
informacion; el 45% de los encuestados opina que siempre la participacion de
profesionales calificados garantizan la integridad en el procesamiento y tratamiento

de la informacion.

Este tipo de percepcién es un indicador que permite manifestar que las
participaciones de profesionales calificados garantizan la integridad en el
procesamiento y tratamiento de la informacion, sin embargo, no es eficiente en un

alto porcentaje, en las empresas de Telecomunicaciones.

PREGUNTA N° 15 DE LA ENCUESTA.

Tabla 15

Tratamiento de la informaciéon

Frecuencia Frecuencia
Absoluta Porcentual

ALTERNATIVAS Fi %
a. Nunca 93 34
b. Eventualmente 56 20
c. Frecuentemente 36 13
d. Casi Siempre 48 17
e. Siempre 45 16
TOTAL 278 100
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Nota: Elaboracion propia

= 3. Nunca
» b. Eventualmente

c. Frecuentemente

« d. Casi Siempre

« e. Siempre

Figura 23. Pregunta N° 15 ¢ Cree usted que el tratamiento de la informacion

proviene del trabajo del personal calificado de cada area?

Nota: Elaboracion propia

En esta pregunta, los encuestados minoritariamente mencionan que un 34% que
nunca el tratamiento de la informacién proviene del trabajo del personal calificado
de cada area; el 20% de los encuestados opinan que eventualmente el tratamiento
de la informacion proviene del trabajo del personal calificado de cada area el 13%
de los encuestados opina que frecuentemente el tratamiento de la informacion
proviene del trabajo del personal calificado de cada éarea; el 17% de los
encuestados opina que casi siempre el tratamiento de la informacion proviene del
trabajo del personal calificado de cada area; el 16% de los encuestados opina que
siempre el tratamiento de la informacion proviene del trabajo del personal calificado

de cada area.

Este tipo de percepcion es un indicador que permite manifestar que el tratamiento

de la informacion proviene del trabajo del personal calificado de cada area, sin
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embargo, existe personal de algunas areas que no efecttan con el tratamiento de
la informacibn en forma eficiente en cada area en las empresas de

Telecomunicaciones.

PREGUNTA N° 16 DE LA ENCUESTA.

Tabla 16

Participacion del personal calificado de la empresa

Frecuencia Frecuencia
Absoluta Porcentual

ALTERNATIVAS Fi %
a. Nunca 14 5
b. Eventualmente 43 15
c. Frecuentemente 60 22
d. Casi Siempre 75 27
e. Siempre 86 31
TOTAL 278 100

Nota: Elaboracién propia

* 3. Nunca

= b. Eventualmente
= ¢. Frecuentemente
= d. Casi Siempre

= e Siempre

Figura 24. Pregunta N° 16 ¢ Considera que el trabajo del personal de la empresa

para aseguran la calidad de la informacién es ALTA?

Nota: Elaboracion propia
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En esta pregunta, los encuestados minoritariamente mencionan que un 5% que
nunca el trabajo del personal de la empresa para aseguran la calidad de la
informacion es alta; el 15% de los encuestados opinan que eventualmente el trabajo
del personal de la empresa para aseguran la calidad de la informacion es alta el
22% de los encuestados opina que frecuentemente el trabajo del personal de la
empresa para aseguran la calidad de la informacién es alta; el 27% de los
encuestados opina que casi siempre el trabajo del personal de la empresa para
aseguran la calidad de la informacion es alta; el 31% de los encuestados opina que
siempre el trabajo del personal de la empresa para aseguran la calidad de la

informacion es alta.

Este tipo de percepcion es un indicador que permite manifestar que el trabajo del
personal de la empresa para aseguran la calidad de la informacion es alta en las

empresas de telecomunicaciones.

4.1.5. Sistema de Aprovisionamiento & Gestion Administrativa

Existe relacion entre los Sistemas de Aprovisionamiento de Centrales Telefonicas

y la Gestion Administrativa.
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PREGUNTA N° 17 DE LA ENCUESTA.

Tabla 17

Los sistemas de Aprovisionamiento proporcionan informacion unificada

Frecuencia Frecuencia
Absoluta Porcentual

ALTERNATIVAS Fi %
a. Muy Bajo 69 25
b. Bajo 63 23
c. Medio 23 8
d. Alto 53 19
c. Muy Alto 70 25
TOTAL 278 100

Nota: Elaboracion propia

= b. Bajo
= ¢. Medio
= d. Alto
= ¢. Muy Alto

Figura 25. Pregunta N° 17 ¢ Cree Ud. que los Sistemas de Aprovisionamiento de

Centrales Telefénicas, proporcionan informacion unificada, confiable para la

Gestion Administrativa ¢, En qué Nivel?

Nota: Elaboracion propia

En esta pregunta, los encuestados minoritariamente mencionan que un 25% que

nunca los sistemas de aprovisionamiento de centrales telefénicas, proporcionan



informacion unificada, confiable para la gestibn administrativa; el 23% de los
encuestados opinan que eventualmente los sistemas de aprovisionamiento de
centrales telefénicas, proporcionan informacion unificada, confiable para la gestion
administrativa el 8% de los encuestados opina que frecuentemente los sistemas
de aprovisionamiento de centrales telefonicas, proporcionan informacion unificada,
confiable para la gestion administrativa; el 19% de los encuestados opina que casi
siempre los sistemas de aprovisionamiento de centrales telefonicas, proporcionan
informacion unificada, confiable para la gestion administrativa; el 25% de los
encuestados opina que siempre los sistemas de aprovisionamiento de centrales
telefénicas, proporcionan informacién unificada, confiable para la gestion

administrativa

Este tipo de percepcion es un indicador que permite manifestar que los sistemas
de aprovisionamiento, proporcionan en un porcentaje muy baja y baja informan

oportuna y confiable

PREGUNTA N° 18 DE LA ENCUESTA.

Tabla 18

Los Sistemas de Aprovisionamiento apoyan en la Toma de Decisiones

Frecuencia Frecuencia
Absoluta Porcentual

ALTERNATIVAS Fi %
a. Muy Bajo 45 16
b. Bajo 42 15
c. Medio 46 17
d. Alto 72 26
c. Muy Alto 73 26
TOTAL 278 100
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Nota: Elaboracion propia

= a. Muy Bajo
= b. Bajo

» ¢. Medio

= d. Alto

= ¢. Muy Aklo

Figura 26. Pregunta N° 18 ¢ Cree Ud. que los Sistemas de Aprovisionamiento de

Centrales Telefénicas apoyan en la Toma de Decisiones? ¢ En qué Nivel?

Nota: Elaboracion propia

En esta pregunta, los encuestados minoritariamente mencionan que un 16% que
nunca los sistemas de aprovisionamiento de centrales telefénicas apoyan en la
toma de decisiones; el 15% de los encuestados opinan que eventualmente los
sistemas de aprovisionamiento de centrales telefénicas apoyan en la toma de
decisiones el 17% de los encuestados opina que frecuentemente los sistemas de
aprovisionamiento de centrales telefénicas apoyan en la toma de decisiones; el
26% de los encuestados opina que casi siempre los sistemas de aprovisionamiento
de centrales telefénicas apoyan en la toma de decisiones; el 26% de los
encuestados opina que siempre los sistemas de aprovisionamiento de centrales

telefénicas apoyan en la toma de decisiones.
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Este tipo de percepcion es un indicador que permite manifestar que los Sistemas
de Aprovisionamiento apoyan en la Toma de Decisiones, en las empresas de

Telecomunicaciones.
PREGUNTA N° 19 DE LA ENCUESTA.

Tabla 19

Implementacion de un Sistema de Aprovisionamiento integrado

Frecuencia Frecuencia
Absoluta Porcentual

ALTERNATIVAS Fi %
a. Muy Bajo 50 18
b. Bajo 54 20
c. Medio 37 13
d. Alto 62 22
c. Muy Alto 75 27
TOTAL 278 100

Nota: Elaboracién propia
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= a. Muy Bajo
= b. Bajo

» c. Medio

« d. Alto

= ¢. Muy Alto

Figura 27. Pregunta N° 20 ¢ Cree usted que se puede mejorar la Gestion
Administrativa a partir de la implementacion de un Sistema de Aprovisionamiento

Integrado de Centrales Telefénicas, Gnico, integrado y centralizado?

Nota: Elaboracion propia

En esta pregunta, los encuestados minoritariamente mencionan que un 18% que
nunca se puede mejorar la gestiébn administrativa a partir de la implementacion de
un sistema de aprovisionamiento integrado de centrales telefonicas, unico,
integrado y centralizado; el 20% de los encuestados opinan que eventualmente se
puede mejorar la gestibn administrativa a partir de la implementacion de un sistema
de aprovisionamiento integrado de centrales telefonicas, Unico, integrado y
centralizado el 13% de los encuestados opina que frecuentemente se puede
mejorar la gestion administrativa a partir de la implementacion de un sistema de
aprovisionamiento integrado de centrales telefénicas, Unico, integrado vy
centralizado; el 22% de los encuestados opina que casi siempre se puede mejorar
la gestibn administrativa a partir de la implementacién de un sistema de

aprovisionamiento integrado de centrales telefénicas, Unico, integrado vy
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centralizado; el 27% de los encuestados opina que siempre se puede mejorar la

gestion administrativa a partir de la implementacion de un sistema de

aprovisionamiento integrado de centrales Telefonicas,

centralizado .

integrado y

Este tipo de percepcién es un indicador que permite manifestar que se puede

mejorar la gestion administrativa a partir de la implementacién de un sistema de

aprovisionamiento integrado de centrales telefonicas,

centralizado, en las empresas de telecomunicaciones.

PREGUNTA N° 20 DE LA ENCUESTA.

Tabla 20

Reportes con informacion real, oportuna y confiable

Frecuencia Frecuencia

Absoluta Porcentual
ALTERNATIVAS Fi %
a. Muy Bajo 43 16
b. Bajo 53 19
c. Medio 31 11
d. Alto 79 28
c. Muy Alto 72 26
TOTAL 278 100

Nota: Elaboracion propia
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* 3. Muy Bajo
* b. Bajo

' s ¢. Medio
« d. Alto
» ¢. Muy Alto

Figura 28. Pregunta N° 20 ¢ Cree Ud. que, con el Sistema de Aprovisionamiento

Integrado, los reportes que el sistema emitiria contendrian informacion real,

oportuna y confiable?

Nota: Elaboracion propia

En esta pregunta, los encuestados minoritariamente mencionan que un 16% que
nunca con el sistema de aprovisionamiento integrado, los reportes que el sistema
emitiria, contendria informacién real, oportuna y confiable; el 19% de los
encuestados opinan que eventualmente con el sistema de aprovisionamiento
integrado, los reportes que el sistema emitiria, contendria informacién real,
oportuna y confiable el 11% de los encuestados opina que frecuentemente con el
sistema de aprovisionamiento integrado, los reportes que el sistema emitiria,
contendria informacion real, oportuna y confiable; el 28% de los encuestados opina
gue casi siempre con el sistema de aprovisionamiento integrado, los reportes que
el sistema emitiria, contendria informacion real, oportuna y confiable; el 26% de los
encuestados opina que siempre con el sistema de aprovisionamiento integrado, los

reportes que el sistema emitiria, contendria informacion real, oportuna y confiable.
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Este tipo de percepcion es un indicador que permite manifestar que, con el Sistema
de Aprovisionamiento Integrado, los reportes que el sistema contendria informacion
real, oportuna y confiable, en las empresas de Telecomunicaciones.

4.2. Anélisis de los resultados

Para poder analizar los resultados de la encuesta se procedié a agrupar las

respuestas de la siguiente manera:

a) De laPreguntalala 16.

Respuestas Para las preguntas de lalala 16
= Nunca
a BAJO
b = Eventualmente
C = Frecuentemente MEDIO
= Casi Siempre
d : 2 ALTO
e = Siempre

Figura 29. Cuadro de analisis 1

b) De la pregunta 17 ala 20

Respuestas Para las preguntas de la 17 ala 20
= Muy Bajo

a l.Jy J BAJO

b = Bajo

- - | Medio MEDIO
= Alt

d 2 ALTO

e = Muy Alto

Figura 30. Cuadro de analisis 2

De esta manera se podra realizar la interpretacion de los resultados y la verificacion

de la Prueba de Hipodtesis
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PORCENTAIJES % ES PORCENTAIJES %
firo: ab | ¢ | de
Preguntas j Nedi j i Bajo [Medio| Alto
61 [ 23 | 16

12 | 19 | 69

5 | 20 | 25

26 | 18 | 56

54 | 20 | 26

52 17 | 31

21 | 17 | 62

29 | 19 | 52

28 [ 20 | 52

15 | 16 | 69

45 | 28 | 27

16 | 18 | 66

55 11 | 34

18 | 16 | 66

54 | 13 | 33

20 | 22 | 58

48 | 8 | 44

31 | 17 | 52

38 | 13 | 49

35 11 | 54

Figura 31. Pantallazo del resultado de la encuesta

Nota: Elaboracion propia
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4.2.1. Ordenes de Servicios

PORCENTA
C

JEEIES| Bajo

Medio|

Medio|

GRAFICOS

1 170

64

61 23

16

70
60
50
40
30
20
10

61

Bajo

23
16

Medio Alto

52

192

12 19

69

70
60
50
40
30
20
10

12

Bajo

69

19

Medio Alto

3 152

55

71

55 20

25

60
50
40
30
20

10

55

Bajo

Medio Alto

50

157

26 18

56

60
50
40
30
20
10

26

Bajo

18

Medio Alto
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Nro.

ORDENES DE SERVICIOS

GRAFICOS

INTERPRETACION

61
70 /
60
50 En un Nivel BAJO, se procesan
Procesamiento de las 40 2 170 I eficientemente las Ordenes de
ordenes de Servicio 30 v, 16 servicios en los sistemas de
20 v Aprovisionamiento.
: ]
0
Bajo Medio Alto
69
70
60
% En un Nivel ALTO, la operatividad de
Comandos que contenga las 20 192 IS los Sistemas de Aprovisionamiento
Ordenes de Servicio 20 19 depende de los Comandos que
20 12 contenga las Ordenes de Servicios.
e
0
Bajo Medio Alto
0 55
50 En un Nivel BAJO, son confiables y
La elaboracion correcta de los 40 oportuna la informacién que brinda los
<1 |Comandos de las Ordenes de 30 2 25 152 | 55 |Sistemas Comerciales para la correcta
Servicios 20 elaboracion de los comandos de la
10 Ordenes de Servicios.
0
Bajo Medio Alto
56
60
50 En un Nivel ALTO, son complejos los
Complejidad del contenido 40 2% 157 158 procesos con los multiples Sistemas
de las Ordenes de Servicio 30 18 de Aprovisionamiento que operan en
20 las empresas de Telecomunicaciones.
10 l
0
Bajo Medio Alto

Figura 32. Interpretacion — Ordenes de servicio

Nota: Elaboracion propia
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4.2.2. Reportes

a,b c d,e

a,b

c d,e

Bajo |[Medio| Alto

Bajo

Medio| Alto

149 56 73

54

20 26

60
50
40
30
20
10

54

Bajo

I

Medio Alto

144 48 86

52

17 31

60
50
40
30
20
10

52

Bajo

Medio

59 46 173

21

17 62

70
60
50
40
30
20
10

21

Bajo

17

7

Medio Alto

—l’

81 53 144

29

19 52

60
50
40
30
20
10

29

Bajo

Medio Alto
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REPORTES

Hay coherencia con la
cantidad de Ordenes
Procesadas y los resultados
de los Reportes Gerenciales

GRAFICOS Cant.

149

%

54

INTERPRETACION

En un nivel BAJO, opina que nunca son
coherentes la cantidad de Ordenes de
Servicios procesadas, con los
resultados obtenidos en los reportes
gerenciales.

Confiabilidad de los Reportes
obtenidos

144

52

En un nivel BAJO, opinan son
confiables los reportes obtenidos por
los Sistemas de Aprovisionamiento, en
la Gestion Administrativa.

Recopilacion revisada de los
7/ |Reportes, para una mejor
Toma de Decisiones

173

62

En un nivel ALTO, indica que siempre
es importante la recopilacidn revisada
de los Reportes, para que permita
mejorar la Toma de Decisiones.

Informacion recopilada de los
Reportes permite organizar
las necesidades de los
recursos de las areas

144

52

En un nivel ALTO, opina que siempre
la informacién recopilada de los
Reportes permitiria organizar las
necesidades de los recursos de las
areas.

Figura 33. Interpretacion — Reportes

Nota: Elaboracién propia
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4.2.3. Costo de Operatividad y tiempo de ejecucion

PORCENTA

C

L= Bajo

Medio

Medio|

GRAFICOS

55

145

28

20 52

60

50

40

30

20

10

28

Bajo

20

>
=3
OAS

Medio

10 42

46

190

15

16 69

70
60
50
40
30
20
10

15

Bajo

16

P
-
0;8

Medio

11 124

77

77

45

28 27

50

40

30

20

10

45

Bajo

28 27

—

Medio Alto

12 45

51

182

16

18 66

70
60
50
40
30
20
10

16

Bajo

18

.

Medio Alto
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COSTO DE OPERATIVIDAD Y

Nro-  11EMPO DE EJECUCION

Costo de Operatividad de los
1| Sistemas de
Aprovisionamiento

GRAFICOS Cant.

145

%

52

INTERPRETACION

En un nivel ALTO, el costo de
operatividad de los Sistemas de
Aprovisionamiento, se encuentra
relacionado con la informacidn de los
reportes y las decisiones que se
tomen oportunamente en las Gestion
Administrativa.

Tiempo de Procesamiento de
los Sistemas de
Aprovisionamiento

190

69

En un nivel ALTO, el tiempo de
procesamiento de las Ordenes de
Servicio, incrementa el costo de
operatividad en el manejo de la
informacién.

Recopilacion de la
informacion de los procesos
de los diferentes Sistemas de
Aprovisionamiento en menor
tiempo

124

45

En un nivel BAJO, la recopilacién de
la informacidn de los procesos de las
Ordenes se Servicio en menor tiempo
va a permitir mejorar la Gestion
Administrativa, ya que depende de
como se recopile la informacion y del
tiempo de los procesos.

Tiempo de ejecucion de los
procesos se debe al tipo de
los Sistemas de
Aprovisionamiento

182

66

En un nivel ALTO, opina que el
tiempo de ejecucidn de los procesos
de las Ordenes de servicio siempre se
debe al tipo de tecnologia, modelo y
version de las centrales telefénicas

Figura 34. Interpretacion — Costo de operatividad y tiempo de ejecucion

Nota: Elaboracion propia
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4.2.4. Profesionales Calificados

PORCENTA
GRAFICOS
60 55
50
40 34
13 153 30 95 55 11 34 30
20 11
10 l
(0]
Bajo Medio Alto
66
70
60
50
14 48 45 185 18 16 66 40
30 18 16
20
10 I l
0]
Bajo Medio Alto
60 54
50
40 33
15 149 36 93 54 13 33 30
20 13
10 l
0
Bajo Medio Alto
58
60
50
40
16 57 60 161 20 22 58 30 20 22
20
10
0]
Bajo Medio Alto
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Nro. PROFESIONALES CALIFICADOS

Contratacion de
profesionales calificados

GRAFICOS

153

55

INTERPRETACION

En un Nivel BAJO, opinan que se
contrata profesionales calificados.

Participacion de
profesionales calificados en
los procesos

185

66

En un Nivel ALTO, es necesario la
participacion de profesionales
calificados, para que garanticen la
integridad en el procesamiento de la
Informcion.

Tratamiento de la
informacion proviene de
profesionales calificados

149

54

en un Nivel BAJO, opina que el
tratamiento de la informacién
proviene del trabajo del personal
calificado dé cada area. Es decir que
proviene de personal que no estan
calificados.

Participacion del personal de
la empresa

161

58

En un nivel ALTO, opina que el
trabajo del personal para asegurar la
calidad de la informacion.

Figura 35. Interpretacion — Profesionales calificados

Nota: Elaboracion propia
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4.2.5. Sistema de Aprovisionamiento & Gestién Administrativa

PORCENTA
GRAFICOS
L eS| Bajo
48
50 44
40
30
17 132 23 123 48 8 44
20
8
) -
0
Bajo Medio Alto
60 52
50
40 31
18 87 46 145 31 17 52 30
17
20
10 I
[0]
Bajo Medio Alto
49
50
38
40
30
19 104 37 137 38 13 49
20 13
10 I
(0]
Bajo Medio Alto
60 54
50
40 1)
20 96 31 151 35 11 54 30
20 11
10 l
(0]
Bajo Medio Alto
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SISTEMA DE
Nro. APROVISIONAMIENTO &
GESTION ADMINISTRATIVA

Proporciona informacion
unificad y confiable los

30

GRAFICOS

Cant.

%

INTERPRETACION

En un Nivel BAJO, opina que los
Sistemas de Aprovisionamiento,

X 132 | 48 |proporcionan informacion unificaday

Sistemas de 20 . ..

. . confiable para la Gestion
Aprovisionamiento o i

Administrativa.

Los Sistemas de En un Nivel ALTO, opina que los
Aprovisionamiento apoyan 145 | 52 |sistemas de Aprovisionanmiento
en laToma de Decisiones apoyan en la Toma de Decisiones.
La implementacion de un En un Nivel ALTO, opina que con la
Sistema de Implementacion del Sistema de
Aprovisionamiento 137 | 49 |Aprovisionamiento Integrado de
Integrado, mejoraria la Centrales Telefénicas, mejoraria la
Gestion Administrativa Gestion Administrativa.
Cf)n laimplementacion de un <0 En un Nivel ALTO, opina que con la
Sistema de . .

R . 35 Implementacion del Sistema de
Aprovisionamiento Integrado 40 . "

. Aprovisionamiento Integrado de

de Centrales Telefénicas, se 30 151 54

emitiria reportes con
informacion real, oportunay
confiable

20
10

]

Centrales Telefénicas, emitirian
reportes que contendria informacion
real, oportuna y confiable.

Figura 36. Interpretacion — Sistema de Aprovisionamiento & Gestion

Administrativa

Nota: Elaboracién propia
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4.3.

Prueba de contrastaciéon de la Hipoétesis
Para realizar la contrastacion de la hipotesis se ha empleado la prueba del Chi-
Cuadrado x? de Pearson, es una distribucién probabilistica que se apoya en
parametros que representa los grados de libertad y de un nivel de significancia
(o) (que significa cual es el nivel de error que se puede cometer rechazando la
hip6tesis nula siendo cierta). la utilidad de este tipo distribucién es que permite
determinar la relacién entre dos variables, vale decir si existe dependencia
estadistica entre estas dos variables, en la investigacion se utilizo la informacion
de la encuesta realizada, ordenandola en una tabla de doble entrada, para

poder probar la hipétesis.
Se debe de tener en cuenta cuando:

La Hipotesis Nula se acepta. - cuando las variables son independientes 6sea
cuando Chi Cuadrado X? Calculado es menor al Chi Cuadrado X? Critico o de

tabla.

Hipdtesis Alternativa se acepta. - cuando las variables son dependientes

cuando Chi Cuadrado X? Calculado es mayor que el Chi Cuadrado X? Critico.

Para calcular el Chi Cuadrado X2, se debe tener en cuenta el Nivel de

Significancia (o), y los Grados de Libertad (k).

Para calcular el Chi Cuadrado X2 Critico, se hace a través de la tabla de Chi

Cuadrado X2. (Anexo C)

Para calcular el Chi Cuadrado X? Calculado, se realiza un procedimiento,

mediante una matriz bidireccional.

Para nuestro proyecto tendremos en consideracion:
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Un Nivel de Significancia de a = 5%,

y los Grados de Libertad se calcula (k-1) (r-1), donde:

r =filas 2 (r -1) filas -1 1
k = columnas 3 (k- 1)columnas -1 2
Grados de Libertad 2

Los Grados de Libertad son de (3-1) (2-1) = 2 Grados de Libertad,

4.3.1. Prueba de Contrastacién de la Hipotesis 1

43.1.1. Hipo6tesis Nula (Ho)

NO Existe relacion entre las ordenes de servicios procesadas e informadas
independientemente por los Sistemas de Aprovisionamiento de las Centrales
Telefonicas de diferentes tecnologias, marcas modelos y versiones, y la

Gestion Administrativa.

4.3.1.2. Hipotesis Alterna (H1)

S| Existe relacion entre las 6rdenes de servicios procesadas e informadas
independientemente por los Sistemas de Aprovisionamiento de las Centrales
Telefonicas de diferentes tecnologias, marcas modelos y versiones, y la

Gestion Administrativa.

4.3.1.3. Operacién de la Prueba de Hipotesis 1

A.- Valor Chi Cuadrado X2 Critico. —

Con un Nivel de Significancia de o = 5%, y con 2 Grados de Libertad, vamos

a la tabla y verificamos un valor de Chi- Cuadrado X? Critico de 5.9915
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B.- Valor Chi Cuadrado X? Calculado
Con un Nivel de Significancia de o = 5%, y con 2 Grados de Libertad

Procedemos a calcular el valor de Chi-Cuadrado X2 Calculado mediante la

formula;

T _ (}Eﬂ_fs}z

X _ZT

Para determinar el valor de Chi-Cuadrado X? Calculado se usa la
informacion, proveniente de las encuestas.

Tabla 21

Encuesta Hipdtesis 1

Respuestas recolectadas Respuestas agrupadas
A b o d e a,b c de
Preguntas Bajo Medio Alto Bajo Medio Alto
no 1 97 73 64 27 17 170 64 44
si 2 15 19 52 84 108 34 52 192
no 3 91 61 55 39 32 152 55 71
si 4 24 47 50 70 87 71 50 157

Nota: Elaboracién propia
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Tabla 22

Calculo de Chi Cuadrado — Hipdtesis 1

Valores o Frecuencia Observada

BAJO MEDIO ALTO TOTAL

Sl 52.50 51.00 174.50 278.00
NO 161.00 59.50 57.50 278.00
Total 213.50 110.50 232.00 556.00

Valores o Frecuencia Esperada

BAJO MEDIO ALTO TOTAL

Sl 106.75 55.25 116.00 278.00

NO 106.75 55.25 116.00 278.00

Total 213.50 110.50 232.00 556.00

BAJO MEDIO ALTO TOTAL

Sl 27.57 0.33 29.50 57.40

NO 27.57 0.33 29.50 57.40
Chi Cuadrado Calculado o Experimental 114.80 >

Chi Cuadrado Critico (Tabla) 5.99

Nota: El Valor del Chi Cuadrado X? Calculado supera al valor del Chi Cuadrado X2 Critico, por lo
tanto, se rechaza la Hipétesis Nula y se acepta la Hip6tesis Alternativa, que indica que las érdenes
de servicios procesadas e informadas independientemente por los Sistemas de Aprovisionamiento
de las Centrales Telefonicas de diferentes tecnologias, marcas modelos y versiones, se relacionan

con la Gestion administrativa, elaboracion propia.

4.3.2. Prueba de Contrastacion de la Hipotesis 2

4.3.2.1. Hipotesis Nula (HO)

No existe relacion entre los Reportes de los Procesos de las Ordenes de
Servicios y los Reportes de los Procesos de la Toma de Decisiones de la

Gestion Administrativa.
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4.3.2.2. Hipotesis Alterna (H1)

Existe relacion entre los Reportes de los Procesos de las Ordenes de
Servicios y los Reportes de los Procesos de la Toma de Decisiones de la

Gestion Administrativa.
4.3.2.3. Operacién de la Prueba de Hipo6tesis N° 2
A.- Valor Chi Cuadrado X2 Critico. —

Con un Nivel de Significancia de o =5%, y con 2 Grados de Libertad, vamos

a la tabla y verificamos un valor de Chi- Cuadrado X? Critico de 5.9915
B.- Valor Chi Cuadrado X?Calculado
Con un Nivel de Significancia de o = 5%, y con 2 Grados de Libertad

Procedemos a calcular el valor de Chi-Cuadrado X? Calculado mediante la

formula:

2 (fo — f2)°
X3 =ZT

Para determinar el valor de Chi-Cuadrado X? Calculado se usa la

informacion, proveniente de las encuestas.
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Tabla 23

Encuesta Hipotesis 2

Respuestas recolectadas Respuestas agrupadas

A b C D e a,b C d e
Preguntas Bajo Medio Alto Bajo Medio Alto
no 5 80 69 56 42 31 149 56 73
no 6 85 59 48 45 41 144 48 86
Si 7 26 33 46 83 90 59 46 173
si 8 34 47 53 65 79 81 53 144

Nota: Elaboracién propia

Tabla 24

Calculo de Chi Cuadrado — Hipotesis 2

Valores o Frecuencia Observada

BAJO MEDIO ALTO TOTAL
Sl 70.00 49.50 158.50 278.00
NO 146.50 52.00 79.50 278.00
Total 216.50 101.50 238.00 556.00
Valores o Frecuencia Esperada
BAJO MEDIO ALTO TOTAL
| 108.25 50.75 119.00 278.00
NO 108.25 50.75 119.00 278.00
Total 216.50 101.50 238.00 556.00
BAJO MEDIO ALTO TOTAL
Sl 13.52 0.03 13.11 26.66
NO 13.52 0.03 13.11 26.66
Chi thadrado Calculado o 53.32 >
Experimental
Chi Cuadrado Critico (Tabla) 5.99

Nota: El valor del Chi Cuadrado X? calculado supera al valor del Chi Cuadrado X? Critico’ por lo tanto,
se rechaza la Hipétesis Nula y se acepta la Hipétesis Alternativa, que indica que la informacion
contenida en los Reportes de los procesos de las Ordenes de Servicios emitidas por los Sistemas

de Aprovisionamiento de Centrales Telefonicas, se relacionan con la Integridad de la informacién de
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los Reportes Gerenciales y en el Proceso de Toma de Decisiones de la Gestion Administrativa,

elaboracion propia.

4.3.3. Prueba de Contrastacion de la Hipotesis 3

4.3.3.1. Hipo6tesis Nula (HO)

No existe relacion entre el tiempo de ejecucion y costo de operatividad de
los procesos de los Sistemas de Aprovisionamiento de Centrales Telefénicas

y la Gestion Administrativa.
4.3.3.2. Hipotesis Alterna (H1)

S| Existe relacién entre el tiempo de ejecucién y costo de operatividad de los
procesos de los Sistemas de Aprovisionamiento de Centrales Telefénicas y

la Gestion Administrativa.
4.3.3.3. Operacion de la Prueba de Hipdtesis N° 3
A.- Valor Chi Cuadrado X? Critico. —

Con un Nivel de Significancia de o =5%, y con 2 Grados de Libertad, vamos

a la tabla y verificamos un valor de Chi- Cuadrado X? Critico de 5.9915
B.- Valor Chi Cuadrado X?Calculado
Con un Nivel de Significancia de o = 5%, y con 2 Grados de Libertad

Procedemos a calcular el valor de Chi-Cuadrado X2 Calculado mediante la

7 _ UD - fa]z
LD Ty
formula:
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Para determinar el valor de Chi-Cuadrado X? Calculado se usa la

informacion, proveniente de las encuestas.

Tabla 25

Encuesta Hipétesis 3

Respuestas recolectadas Respuestas agrupadas
a b C d e a,b c d e
Preguntas Bajo Medio Alto Bajo Medio Alto
si 9 35 43 55 68 77 78 55 145
Si 10 16 26 46 74 116 42 46 190
no 11 63 61 77 46 31 124 77 77
Si 12 17 28 51 55 127 45 51 182

Nota: Elaboracién propia

Tabla 26

Calculo de Chi Cuadrado — Hipaétesis 3

Valores o Frecuencia Observada
BAJO MEDIO ALTO TOTAL
SI 55.00 50.67 172.33 278.00
NO 124.00 77.00 77.00 278.00
Total 179.00 127.67 249.33 556.00

Valores o Frecuencia Esperada

BAJO MEDIO ALTO TOTAL

SI 89.50 63.83 124.67 278.00
NO 89.50 63.83 124.67 278.00
Total 179.00 127.67 249.33 556.00

BAJO MEDIO ALTO TOTAL
SI 13.30 2.72 18.23 34.24
NO 13.30 2.72 18.23 34.24

Chi Cuadrado Calculado o
Experimental 68.48 >
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Chi Cuadrado Critico (Tabla) 5.99

Nota: El valor del Chi Cuadrado X? Calculado supera al valor del Chi Cuadrado X? Critico, por lo
tanto, se rechaza la Hipdtesis Nula y se acepta la Hipétesis Alternativa, que indica que el tiempo de
ejecucién y costo de operatividad de los procesos en los Sistemas de Aprovisionamiento de

Centrales Telefénicas, se relacionan con la Gestion Administrativa, elaboracién propia.

4.3.4. Prueba de Contrastacién de la Hip6tesis. N° 4

4.34.1. Hipotesis Nula (HO)

No existe relacion entre la operatividad de los Sistemas de
Aprovisionamiento de Centrales Telefonicas, por personal profesional

calificado, y la calidad de la informacion obtenida y la Gestion Administrativa.

4.3.4.2. Hipotesis Alterna (H1)

Existe relacion entre la operatividad de los Sistemas de Aprovisionamiento
de Centrales Telefonicas, por personal profesional calificado, y la calidad de

la informacion obtenida y la Gestion Administrativa.

4.3.4.3. Operacién de la Prueba de Hipotesis N° 4

A.- Valor Chi Cuadrado X2 Critico. —

Con un Nivel de Significancia de o = 5%, y con 2 Grados de Libertad, vamos

a la tabla y verificamos un valor de Chi- Cuadrado X2 Critico de 5.9915

B.- Valor Chi Cuadrado X2 Calculado
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Con un Nivel de Significancia de o = 5%, y con 2 Grados de Libertad,

procedemos a calcular el valor de Chi-Cuadrado X2 Calculado mediante la

formula;

o (5 — f=)°
X =T

Para determinar el valor de Chi-Cuadrado X? Calculado se usa la

informacion, proveniente de las encuestas.

Tabla 27

Encuesta Hipétesis 4

Respuestas recolectadas

Respuestas agrupadas

a b C d a,b c d e
Preguntas Bajo Medio Alto Bajo Medio Alto
no 13 79 74 30 58 37 153 30 95
si 14 20 28 45 59 126 48 45 185
no 15 93 56 36 48 45 149 36 93
si 16 14 43 60 75 86 57 60 161

Nota: Elaboracion propia
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Tabla 28

Calculo de Chi Cuadrado — Hipoétesis 4

Valores o Frecuencia Observada
BAJO MEDIO ALTO TOTAL
Sl 52.50 52.50 173.00 278
NO 151.00 33.00 94.00 278
Total 203.50 85.50 267.00 556

Valores o Frecuencia Esperada
BAJO MEDIO ALTO TOTAL
Sl 101.75 42.75 133.50 278.00
NO 101.75 42.75 133.50 278.00
Total 203.50 85.50 267.00 556.00

BAJO MEDIO ALTO TOTAL

Sl 23.84 2.22 11.69 37.75
NO 23.84 2.22 11.69 37.75
Chi Cuadrado Calculado o 75.50 >

Experimental

Chi Cuadrado Critico (Tabla) 5.99

Nota: El valor del Chi Cuadrado X2 calculado supera al valor del Chi Cuadrado X2 Critico, por lo
tanto, se rechaza la Hipdtesis Nula y se acepta la Hipdtesis Alternativa, que indica que la
operatividad de los Sistemas de Aprovisionamiento de Centrales Telefénicas, por personal
profesional calificado y la calidad de la informacién obtenida, se relaciona con la Gestion

Administrativa, elaboracién propia.

4.3.5. Prueba de Contrastaciéon de la Hipotesis Principal

4.35.1. Hipotesis General Nula (HO)

No existe relacion entre los Sistemas de Aprovisionamiento de Centrales

Telefonicas y la Gestién Administrativa.
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4.3.5.2. Hipotesis General Alterna (H1)

Existe relacion entre los Sistemas de Aprovisionamiento de Centrales

Telefénicas y la Gestion Administrativa.
4.3.5.3. Operacién de la Prueba de Hipétesis Principal
A.- Valor Chi Cuadrado X? Critico. —

Con un Nivel de Significancia de o =5%, y con 2 Grados de Libertad, vamos

a la tabla y verificamos un valor de Chi- Cuadrado X? Critico de 5.9915
B.- Valor Chi Cuadrado X?Calculado
Con un Nivel de Significancia de o = 5%, y con 2 Grados de Libertad

Procedemos a calcular el valor de Chi-Cuadrado X2 Calculado mediante la

formula:

2 (fo — f2)°
X3 =ZT

Para determinar el valor de Chi-Cuadrado X? Calculado se usa la

informacion, proveniente de las encuestas.
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Tabla 29

Encuesta Hipdtesis Principal

Respuestas recolectadas Respuestas agrupadas
a b c d e a,b c d e
Preguntas Bajo Medio Alto Bajo Medio Alto
No 17 69 63 23 53 70 132 23 123
Si 18 45 42 46 72 73 87 46 145
Si 19 50 54 37 62 75 104 37 137
Si 20 43 53 31 79 72 96 31 151

Tabla 30

Calculo de Chi Cuadrado — Hipaétesis Principal

Valores o Frecuencia Observada

BAJO MEDIO ALTO TOTAL

Sl 95.67 38.00 144.33 278.00
NO 132.00 23.00 123.00 278.00
Total 227.67 61.00 267.33 556.00

Valores o Frecuencia Esperada

BAJO MEDIO ALTO TOTAL
Sl 113.83 30.50 133.67 278.00
NO 113.83 30.50 133.67 278.00
Total 227.67 61.00 267.33 556.00
BAJO MEDIO ALTO TOTAL
| 2.90 1.84 0.85 5.59
NO 2.90 1.84 0.85 5.59
Chi thadrado Calculado o 11.19 >
Experimental
Chi Cuadrado Critico (Tabla) 5.99

Nota: El valor del Chi Cuadrado X? Calculado supera al valor del Chi Cuadrado X? Critico, por lo
tanto, se rechaza la Hipotesis Nula y se acepta la Hipdtesis Alternativa, que indica que la
implementacion del Sistema de Aprovisionamiento Integrado de Centrales Telefonicas se
relacionaria mejor con la Gestion Administrativa, en la Empresa de Telecomunicaciones,

elaboracion propia.
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CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS

5.1. Interpretacion y discusién de los resultados

En este estudio, se realizé al inicio un sondeo mediante una encuesta, y en
otros casos entrevistas; en ambos casos guiados por el mismo cuestionario;
con la finalidad de poder medir la relaciéon que existe entre la existencia de los
Sistemas de Aprovisionamiento y la Gestion Administrativa, demostrandose
que es necesario unificar los diferentes Sistemas de Aprovisionamiento,
existentes en la empresa, ya que cuando se realiza el proceso de recopilacion
de los Reportes de los procesos de los Sistemas de Aprovisionamiento, que
sirven para elaborar los Reportes de los Procesos de la Toma de Decisiones en
la Gestion Administrativa, se puede percibir una inseguridad con la informacion
gue se procesa, acompafado por el atraso que muchas veces se presenta
debido a que la entrega de la informacion se hace en diferentes formatos, y con

variacion de dias entre los reportes.

Dando como resultado en la prueba de Hipétesis, podemos mencionar que hay
relacion significativa entre los Sistemas de Aprovisionamiento de Centrales
Telefonicas con la Gestion Administrativa en la empresa de

Telecomunicaciones que fue objeto de nuestro estudio.

Asimismo, todas las hipotesis especificas prueban relacion significativa entre
las dimensiones de la variable independiente de los Sistemas de
Aprovisionamiento de Centrales Telefénicas con la variable dependiente

Gestion Administrativa.
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5.2.  Formulacion de propuestas.

La empresa debe de dejar administrar los recursos para empezar a Gestionarlo;
ya que hemos podido verificar que el fin principal de la empresa debe de ser la
de gestionar dia a dia y mejorar los recursos, para lo cual se esta proponiendo
invertir para contar con herramientas que permitan mejorar los servicios en un
menor tiempo, y tener de esta manera satisfechos a los clientes; por lo que
unificar procesos en una herramienta Unica centralizada, permitird contar con
informacion inmediata y veridica, con la minima intervencion de procesos
manuales; y de esta forma se podra evaluar a través de los indices de gestion
de los servicios dados, y asi poder tomar decisiones inmediatas con miras a ir

mejorando.

Podemos culminar manifestando que no solamente es adquirir diferentes
herramientas sistémicas de cada uno de los Sistemas de Aprovisionamiento,
sino que es necesario también evaluar si con una sola herramienta se puede
realizar todos los procesos que realizan las diferentes herramientas existentes
en la empresa. Por lo que se hace necesario un acercamiento de comunicacion
entre las diferentes areas de la empresa para poder alcanzar la excelencia en
la Gestibn Administrativa y proponer que se adquiera un solo Sistema de
Aprovisionamiento que remplace a las existentes, pero con la misma o mejor
eficiencia; y si no las hubiera, proponer que se desarrolle el sistema. Estas
inversiones, que requieren el apoyo y participacion de la Gerencia General y de
todas las gerencias de la empresa, se ven reflejada en proporcionan un mejor
servicio de Aprovisionamiento de los diferentes servicios que ofrece la empresa,

y por ende conseguir la fidelidad de los clientes..
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1)

2)

CONCLUSIONES

Se ha logrado probar que las ordenes de servicios procesadas e informadas
independientemente por los diferentes Sistemas de Aprovisionamiento de
las Centrales Telefonicas de diferentes tecnologias, marcas, modelos y
versiones con que cuenta la empresa, se relaciona con la Gestion
Administrativa, determinandose que las dos variables estan relacionadas y
no son independientes; al demostrarse que un 61% de los encuestados
opina en un nivel bajo que se procesan eficientemente las ordenes de
servicios en los sistemas de aprovisionamiento; un 69% de los encuestados
opina en un nivel alto que la operatividad de los sistemas de
aprovisionamiento depende de los comandos que contenga las ordenes de
servicio; un 55% de los encuestados opina en un nivel bajo que la
informacion que brinda los sistemas comerciales para la correcta elaboracion
de los comandos de las ordenes de servicios es confiable y oportuna; un
56% de los encuestados opina que en un nivel alto que son complejos los

procesos de los multiples Sistema de Aprovisionamiento represente.

Se ha logrado probar que existe relacién con los reportes de los procesos de
las 6rdenes de servicios y los reportes de los procesos de la toma de
decisiones de la gestion administrativa, determindndose que las dos
variables no son independientes; al demostrarse que un 54% de los
encuestados opina en un nivel bajo que nunca son coherentes la cantidad
de ordenes procesadas con los resultados obtenidos en los reportes
gerenciales; un 52% de los encuestados opina en un nivel bajo que son

confiables los reportes obtenidos por los sistemas de aprovisionamiento en

133



3)

4)

la gestion administrativa; un 62% de los encuestados opinan en un nivel alto
gue siempre es importante la recopilacion revisada de los reportes, para que
permita mejorar la toma de decisiones; un 52% de los encuestados opina en
un nivel alto que siempre la informacion recopilada de los reportes permitiria

organizar las necesidades de los recursos de las areas.

Se ha logrado probar que el tiempo de ejecucién y costo de operatividad de
los procesos en la Implementacion de los Sistema de Aprovisionamiento de
Centrales Telefénicas, se relacionan con la Gestion Administrativa,
determinandose que las dos variables estdn relacionadas y no son
independientes; al demostrarse que un 52% de los encuestados opina en un
nivel bajo que nunca son coherentes la cantidad de érdenes de servicios
procesadas, con los resultados obtenidos en los reportes gerenciales; un
69% de los encuestados opina en un nivel alto que son confiables los
reportes obtenidos por los sistemas de aprovisionamiento, en la gestidon
administrativa; un 45% de los encuestados opina en un nivel bajo que
siempre es importante la recopilacién revisada de los reportes, para que
permita mejorar la toma de decisiones; un 66% de los encuestados opina en
un nivel alto que siempre la informacion recopilada de los reportes permitiria

organizar las necesidades de los recursos de las areas.

Se ha logrado probar que la operatividad de los Sistema de
Aprovisionamiento de Centrales Telefénicas, por personal profesional
calificado y la calidad de la informacion obtenida, se relaciona con la Gestion
Administrativa, determinandose que las dos variables estan relacionadas y

no son independientes; al demostrarse que un 55%, de los encuestados
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5)

opina en un nivel bajo que se contrata profesionales calificados; un 66% de
los encuestados opina en un nivel alto que es necesario la participacién de
profesionales calificados, para que garanticen la integridad en el
procesamiento de la informacién; un 54% de los encuestados opina en un
nivel bajo opina que el tratamiento de la informacion proviene del trabajo del
personal calificado dé cada area. es decir que proviene de personal que no
estd calificado; un 58% de los encuestados opina que en un nivel alto que el

trabajo del personal para asegurar la calidad de la informacion.

Se ha logrado probar que los sistemas de aprovisionamiento de centrales
telefénicas se relacionan con la gestiébn administrativa, determinandose que
las dos variables estdn relacionadas y no son independientes; al
demostrarse que un 48% de los encuestados opina en un nivel bajo que los
sistemas de aprovisionamiento, proporcionan informacion unificada y
confiable para la gestiébn administrativa; un 52% de los encuestados opina
en un nivel alto que los sistemas de aprovisionamiento apoyan en la toma
de decisiones; un 49% de los encuestados opina en un nivel alto que con la
implementacién del sistema de aprovisionamiento integrado de centrales
telefénicas, mejoraria la gestion administrativa; un 54% de los encuestados
en un nivel alto opina que con la implementacion del sistema de
aprovisionamiento integrado de centrales telefonicas, emitirian reportes que

contendria informacion real, oportuna y confiable.
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1)

2)

3)

4)

5)

RECOMENDACIONES

Se recomienda que se haga un estudio en donde se contemple un nuevo
disefio a la estructura de las 6rdenes de Servicio, con el objetivo de que esta
nueva estructura se le puede incluir todos los comandos que tiene las
diferentes Centrales Telefénicas que existen en el mercado, para que su
operatividad sea posible, en un solo Sistema de Aprovisionamiento de

Centrales Telefénicas.

Se recomienda que se disefie reportes Unicos y estandares que permita
contener informacién que provenga de una sola fuente, y de esta manera se

eliminaria la recopilacion manual de los reportes.

Se recomienda hacer un estudio para evaluar el costo de Operatividad de
los diferentes Sistemas de Aprovisionamiento, asi como el tiempo de
procesamiento de las 6rdenes de Servicio; y si se Implementa un nuevo
Sistema de Aprovisionamiento Integrado de Centrales Telefonicas, se pueda

realizar una comparacion y emitir un pronunciamiento.

Se recomienda contar con profesionales que puedan operar mdultiples
Centrales Telefonicas, para lo cual se deberdn de crear programas de
capacitacion para poder levantar el nivel de conocimiento de estos

profesionales.

Se recomienda la implementacion de un nuevo Sistema de
Aprovisionamiento Integrado de Centrales Telefénicas, que permitan que los
procesos técnicos administrativos, sean menos complejos y se puedan

eliminar la redundancia y manoseo de la informacion, con procesos
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intermedios semi manuales, que pueden ocasionar distorsion en los
resultados, ocasionando que se puedan tomar acciones comerciales, no tan

ventajosas para la empresa.
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ANEXOS

Anexo A. Cuestionario de la encuesta

ENCUESTA

Estimados Amigos, estamos interesados en conocer su opinion por lo que le solicitamos su
apoyo en la realizacion de esta encuesta; la cual esta orientada a la elaboracién de un
Proyecto de Investigacidon de Maestria, con sus respuestas podremos conocer las
apreciaciones que se tiene con respecto del servicio que brinda la empresa; para proponer
mejoras. La informacion recolectada se mantendra en reserva. GRACIAS por tu apoyo.

1. Existe relacion entre las ordenes de servicios procesadas e informadas
independientemente por los Sistemas de Aprovisionamiento de las Centrales
Telefdnicas de diferentes tecnologias, marcas modelos y versiones, y la Gestion
Administrativa.

Sec

Nro. Preguntas A|lB | C D

1.1. ¢ Los Sistemas de Aprovisionamiento de las diferentes
1 [Centrales Telefdnicas, procesan todas las ordenes de servicio
en forma oportunay confiable?

1.2. é{La operatividad eficiente de los Sistemas de
2 |Aprovisionamiento depende de los comandos que contenga
las Ordenes de Servicio?

1.3.¢ Es CONFIABLE Y OPORTUNA la informacidon que brinda
los Sistemas Comerciales para la correcta elaboracidn de los
comandos en las Ordenes de Servicio para ser procesadas en
los Sistemas de Aprovisonamiento de Centrales Telefdnica?

1.4.¢ Son complejas la elaboracion del contenido de las
4 |Ordenes de Servicios que permite operar los multiples
Sistemas de Aprovisionamiento de las Centrales Telefdnicas?
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2. Existe relacion entre los Reportes de los Procesos de las Ordenes de Servicios y los

Sec . . . .
Reportes de los Procesos de la Toma de Decisiones de la Gestion Administrativa.
Preguntas A B C D E
2.1. éSegun su opinidn la cantidad de las 6rdenes de
5 servicios procesadas por los Sistemas de

Aprovisionamiento, son coherentes con los resultados
emitidos en los reportes gerenciales?

2.2. iLos reportes de los procesos de las Ordenes de
Servicios emitidos por los Sistemas de Aprovisionamiento
6 |porcada central que opera por marca, modelo, tipo de
tecnologia de las Centrales SON CONFIABLES en la Gestion
Administrativa?

2.3. éLarecopilacion revisada de los diferentes reportes
emitidos por los procesos de los Sistemas de

7 |Aprovisionamiento, permite mejorar la toma de decisiones
por la Gerencia General y asegurar un Gestion
Administrativa Eficiente ?

2.4 ¢Con la Informacion recopilada de los reportes de los
Sistemas de Aprovisionamiento, se puede organizar las
necesidades de los recursos de las areas, para mejorar la
productividad de la empresa?
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Sec

3. Existe relacion entre el tiempo de ejecucion y costo de operatividad de los procesos
de los Sistemas de Aprovisionamiento de Centrales Telefonicas y la Gestion
Administrativa.

Preguntas A B C D E

3.1. ¢éEn qué medida el costo de operatividad de los
Sistemas de Aprovisionamiento, se encuentra relacionado
con lainformacion de los reportes y las decisiones que se
tomen oportunamente ?

10

3.2. iEl tiempo de procesamiento de las Ordenes de
Servicios en los Sistemas de Aprovisionamiento de las
Centrales Telefénicas, incrementa el costo de operatividad
en el manejo de lainformacién?

11

3.3. ¢La Recopilacion de la Informacidn de los procesos de
las Ordenes de Servicios en los diferentes Sistemas de
Aprovisionamiento, en menor tiempo, permite mejorar la
Gestion Administrativa?

12

3.4. iCree usted que el tiempo de ejecucion de los procesos
de las 6rdenes de servicio, se debe al tipo de tecnologia,
modelo y version de las centrales telefdnicas?

Sec

4. Existe relacion entre la operatividad de los Sistemas de Aprovisionamiento de
Centrales Telefdnicas, por personal profesional calificado, y la calidad de la
informacidn obtenida y la Gestion Administrativa.

Preguntas A B C D E

13

4.1. iCree usted que la empresa contrata profesionales
calificados para el procesamiento de la informacion?

14

4.2. iCree Usted que la participacion de profesionales
calificados garantizan la integridad en el procesamiento y
tratamiento de la informacion?

15

4.3. iCree usted que el tratamiento de la informacién
proviene del trabajo del personal calificado de cada area?

16

4.4. iConsidera que el trabajo del personal de la empresa
para aseguran la calidad de la informacién es ALTA ?
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Existe relacion entre los Sistemas de Aprovisionamiento de Centrales Telefdnicas y la
Gestion Administrativa.

CONSIDERAR:

A = Muy bajo, B = Bajo, C = Medio, D = Alto, E = Muy Alto

Sec

Preguntas A B C D E

17

5.1.¢ Cree Ud. que los Sistemas de Aprovisionamiento de
Centrales Telefdnicas, proporcionan informacion
unificada, confiable para la Gestion Administrativa ¢En que

18

5.2.¢é Cree Ud. que los Sistemas de Aprovisionamiento de
Centrales Telefénicas apoyan en la Toma de Decisiones?

19

5.3. éCree usted que se puede mejorar la Gestion
Administrativa a partir de laimplementacién de un Sistema
de Aprovisionamiento Integrado de Centrales Telefdnicas,
Unico, integrado y centralizado?

20

5.4. iCree Ud. que con el Sistema de Aprovisionamiento
Integrado de Centrales Telefonicas, los reportes que el
sistema emitiria, contendria informacién real, oportunay
confiable?
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Anexo B. Formulario del cuestionario de la encuestaimpreso en papel tamafio
oficio

ENCUESTA

Estimados Amigos, estamos interesados en conocer su opinion por lo que le solicitamos su apoyo en la realizacion de
esta encuesta ; la cual esta orientada a la elaboracion de un Proyecto de Investigacion de Maestria, con sus respuestas
podremos conocer las apreciaciones que se tiene con respecto del servicio que brinda la empresa; para proponer
mejoras. La informacion recolectada se mantendra en reserva. GRACIAS por tu apoyo.

CONSIDERAR

A = Nunca, B = Eventualmente, C = Normal, D = Frecuentemente, E = Siempre

Nro. Preguntas A|B|C D E
1 1.1. ¢ Los Sistemas de Aprovisionamiento de las diferentes Centrales Telefonicas, procesan todas
las ordenes de servicio en forma oportuna y confiable?
2 1.2. ;La operatividad eficiente de los Sistemas de Aprovisionamiento depende de los comandos

que contenga las Ordenes de Servicio?

1.3.¢ Es CONFIABLE Y OPORTUNA la informacién que brinda los Sistemas Comerciales para la
3 |correcta elaboracion de los comandos en las Ordenes de Servicio para ser procesadas en los
Sistemas de Aprovisonamiento de Centrales Telefénica?

1.4.; Son complejas la elaboracién del contenido de las Ordenes de Servicios que permite
operar los multiples Sistemas de Aprovisionamiento de las Centrales Telefonicas?

2.1. ¢ Segun su opinién la cantidad de las érdenes de servicios procesadas por los Sistemas de
Aprovisionamiento, son coherentes con los resultados emitidos en los reportes gerenciales?

2.2. ;Los reportes de los procesos de las Ordenes de Servicios emitidos por los Sistemas de
6 |Aprovisionamiento por cada central que opera por marca, modelo, tipo de tecnologia de las
Centrales SON CONFIABLES en la Gestion Administrativa?

2.3. ¢La recopilacion revisada de los diferentes reportes emitidos por los procesos de los
7 |Sistemas de Aprovisionamiento, permite mejorar la toma de decisiones por la Gerencia General y
asegurar un Gestion Administrativa Eficiente ?

2.4 ;Con la Informacion recopilada de los reportes de los Sistemas de Aprovisionamiento, se
8 |puede organizar las necesidades de los recursos de las areas, para mejorar la productividad de la
empresa?

3.1. (,En qué medida el costo de operatividad de los Sistemas de Aprovisionamiento, se encuentra
relacionado con la informacion de los reportes y las decisiones que se tomen oportunamente ?

3.2. (El tiempo de procesamiento de las Ordenes de Servicios en los Sistemas de
10 |Aprovisionamiento de las Centrales Telefénicas, incrementa el costo de operatividad en el manejo
de la informacion?

3.3. ¢La Recopilacion de la Informacion de los procesos de las Ordenes de Servicios en los
11 |diferentes Sistemas de Aprovisionamiento, en menor tiempo, permite mejorar la Gestion
Administrativa?

3.4. ;Cree usted que el tiempo de ejecucién de los procesos de las 6rdenes de servicio, se debe

12 X . e -
al tipo de tecnologia, modelo y version de las centrales telefonicas?

4.1. ;Cree usted que la empresa contrata profesionales calificados para el procesamiento de la

13 | ..
informacion?

4.2. ;Cree Usted que la participacion de profesionales calificados garantizan la integridad en el
procesamiento y tratamiento de la informacion?

4.3. ;Cree usted que el tratamiento de la informacion proviene del trabajo del personal calificado de
cada area?

4.4. ;Considera que el frabajo del personal de la empresa para aseguran la calidad de la

14

15

LS informacion, es ALTA ?
CONSIDERAR:
] A = Muy bajo, B = Bajo, C = Medio, D = Alto, E = Muy Alto
Sec Preguntas A/ B|C|D E

5.1.¢ Cree Ud. que los Sistemas de Aprovisionamiento de Centrales Telefonicas, proporcionan

t informacion unificada, confiable para la Gestion Administrativa ¢En que Nivel?

5.2.¢, Cree Ud. que los Sistemas de Aprovisionamiento de Centrales Telefénicas apoyan en la Toma

= de Decisiones?

5.3. {Cree usted que se puede mejorar la Gestion Administrativa a partir de la implementaciéon de
19 |un Sistema de Aprovisionamiento Integrado de Centrales Telefonicas, Unico, integrado y
centralizado?

5.4. ;Cree Ud. que con el Sistema de Aprovisionamiento Integrado de Centrales Telefonicas, los

20 ) [ o i
reportes que el sistema emitiria, contendria informacién real, oportuna y confiable?
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Anexo C. Tabla de Chi Cuadrado

P =Probabilidad de encontrar un valor mayor o igoal que el chi cuadrado tabulado. v = Grados de Libertad

vip[ 0.000 Tooo2s] o008 | 001 [ 0025 | 008 | 01 0,15 0,2 0,25 [ 03 035 | 04 | 045 [ 05
1 Jrose7s | 90404 | 78794 | 6640 | sorae | zsas | 27055 | 2o0vm | neezs | 1303 | 10m2 | esms | omom | osmor | nasse
2 Jaasiso | 119827 | 105mes | e2ue4 | 73t7s | see1s | ases2 | 3ver | avise | a7mee | 2e070 | 20096 | 1s6 | 1sem | 1288
3 ae2e60 | 143202 | 128351 | 113449 | 9asse | 7mier | 62514 | saumo | asens | sd0m3 | aese | 3283 | 2048 | 26480 | 23660
4 J1sas6 | 164238 | 148602 | 132767 | 100433 | 04577 | 77704 | 67aee | sesss | sassa | ssmse | 44377 | 40446 | 3gsT | 33se7
5 2051047 | 183854 | 167406 | 150863 | 12835 | 10705 | emae | sms | 72ses | emst | epsws | ssma | simwe | amms | 43s1s
6 f 224575 | 202491 | 185475 | 168119 | 144404 | 125006 | 106046 | oaam | ssss1 | 7sa0s [ 7ram | eeeas | s2ms | s7es2 | saum
7 0 243013 | 220402 | 202777 | 184753 | 160128 | 140671 | 120070 | 1o7eve | esodz | eeem | sasag | 7s0l | 728: | eGS0 | 63458
8§ 261230 | 237742 | 710540 | 2e0e02 | 175345 | 155073 | 133616 | 120071 | 110300 | 102180 | esyes | sooed | sases | 7saes | 7aan
9 § 278767 | 254605 | 2asses | 216660 | 19028 | 169100 | 146537 | 132880 | 122471 | 103887 | 106864 | 1ogose | 04136 | ssea | sans

10 § 2ess70 | 27am0 | 2538s1 | 232003 | 204832 | 183070 | 15es72 | 145330 | 134400 | 125480 | 117807 | 110071 | 104732 | eser | saas
11 § 312635 | 287201 | 267569 | 24750 | 210200 | 196752 | 172750 | 157671 | 146314 | 137007 | 128087 | 121836 | 115798 | 109199 | 103410
12 f 229092 | 30318 | 282097 | 262170 | 233367 | 200060 | 155403 | 169803 | 158120 | 148454 | 140011 | 132661 | 125838 | 119463 | 113403
13 ) 245074 | 318830 | 298103 | 276882 | 247356 | 223600 | 198119 | 182000 | 169848 | 159m30 | 151187 | 142451 | 136356 | 129717 | 123308
14 f 261230 | 334262 | 313004 | 200412 | 260180 | 236848 | 200641 | 194062 | 181508 | 171160 | 162221 | 154200 | 146853 | 130061 | 133303
15 27078 | 349404 | 328005 | 305780 | 274884 | 240058 | 2pa0m1 | 2e6030 | 103107 | 182451 | 173217 | 1ededo | 15733 | 150197 | 143389
16 | 202518 | 364555 | 3426m | 310000 | 258453 | 262062 | 23asqs | 2i7ea1 | 204651 | 193680 | 184179 | 175646 | 167795 | 160425 | 153385

7§ gomemn | a7eder | asmise | 3zgesy | 300010 | 27ssT1 | 247600 | 220770 | 216146 | 204887 [ 105110 | 156330 | 178244 | 170646 | 163382
18 § s23110 | 304220 | 371564 | a4s0s2 | 315264 | 288603 | 2sesed | 241555 | 127805 | 216040 | 206014 | 196003 | 138670 | 180860 | 173379
19 N 43104 | 408847 | 3sssnn | a6aoos | 3zssya | 300435 | 272036 | 253080 | zacond | 227178 | 216891 | 2o7e3s | 1eg102 | 191060 | 183376
20 f 453142 | 423358 | 3eoeee | 37se6n | 341606 | 314104 | 2sanae | 26407 | 25pa7s | 2asey | 2a7mes | 21s26s | 209514 | 200272 | 193374
21 § 457083 | 437740 | 414009 | 380322 | 3sa7se | 306706 | 296151 | 276620 | 261711 | 249345 | 238578 | 228876 | 219915 | 211470 | 203372
22 ) 482676 | 452041 | 427057 | 402804 | 367807 | 330245 | 208133 | 288004 | 273015 | 260303 | 240390 | 230473 | 230307 | 221663 | 2133m0
230 som76 | 466231 | 443814 | 416383 | 3so7se | 3s37rs | 20060 | 2eo7ey | 284788 | 271413 | 260084 | 250055 | 24068 | 231852 | 203360
24 s1a7e0 | 480336 | 455584 | 420708 | avaadn | 364150 | 2adesr | 310305 | 205533 | 282412 | 270060 | 260625 | 251064 | 242037 | 233367
25 | spa1sy | 404351 | 460080 | 443140 | aneess | aveses | adasie | 322805 | 06752 | 2e3ass | 281719 | 270183 | 260430 | 252218 | 243366
26 | sq0sm | sosaen | 4s2ses | 4sea16 | 410231 | 3ssss) | assedz | 334005 | 317046 | 304346 | 202463 | 280730 | 271780 | 262305 | 253365
27N ssamm | sams | go6as0 | 460628 | 4an04s | 400133 | 2emanz | 345736 | 3pem7 | 315284 | 303193 | 200266 | 282141 | 272860 | 263363
28 | sas01s | sasoao | sosoeas | 452782 | aege0s | 413372 | a7ense | asmise | 240266 | 326205 | 313000 | 202701 | 202486 | 282740 | 273362
20 Y ssa006 | sdo662 | s233s5 | sossts | 4s7ma | 4osse0 | aeosts | sessas | 3siaed | aamiee | 324612 | 212308 | 302825 | 202008 | 283361

Nota: Elaboracion propia
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Anexo D. Diagrama de Flujo Micro del Sistema del Aprovisionamiento

Integrado de Centrales Telefonicas
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Nota: Elaboracion propia
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Codigo de
zona y
ndmero
telefénico

Anexo E. Estructura de la Trama de la Orden de Servicio

Este campo contiene una cadena de
caracteres numéricos que se
identifican el Cddigo zonal y el
Numero telefénico segun lo siguiente:

o Si el Codigo de Zona
es de provincias entonces considerar
lo siguiente:

. De la posicion 1
a la 2 esta el Cédigo Zonal.

. De la posicién 3
a la 8 esta el NUmero telefénico

. Si el Cédigo de Zona
es LIMA entonces considerar lo
siguiente:

o De la posicion 1
a la 1 esta el valor ‘1’ (Cédigo Zonal
de LIMA)

. De la posicion 2
a la 8 esta el Numero telefénico

Flag de
categoria VIP

Este campo representa la categoria
VIP del abonado, puede tomar uno de
los siguientes valores:

1: Abonado es VIP
0: Abonado no es VIP

Clase de
Abonado

10

10

Es una cadena de caracteres que
identifica al tipo de Abonado que es,
tomara uno de los siguientes valores:

Id Clase
Abonado

Nombre

159

0 | Abonado Normal
1 Abonado PBX

2 | Abonado Normal con
Servicios
Suplementarios




3 Abonado PBX con
Servicios
Suplementarios

4| RDSI

Flag de
Transferencia

11

11

Indica Si el ndmero tiene activado el
servicio suplementario de
transferencia de llamadas, en cuyo
caso sera necesario desactivarlo
antes de ejecutar la accion. Puede
tomar uno de los siguientes valores:

1: Transferencia Activa
0: Transferencia Desactiva

Flag de
Transaccion

12

12

Indica el tipo de transaccion que se
esta realizado. Puede tomar uno de
los siguientes valores:

C: Sila transaccion es de Corte.

R: Si la transaccibn es de
Reconexion.

Cddigo de
operacion

13

15

Es una cadena de caracteres que
identifica la transaccidon que se esta
realizando.

160

Dope Nombre
APD Reconexion por Pago
de Deuda
ROS Reconexién por Orden

Superior a criterio de
SG Cobranzas

RST Reconexion  Superior
Total

RSP Reconexién Superior
Parcial




PNP Reconexién Pago No

Procesado

APA Reconexion a Pedido
del Abonado

CDT Corte por Deuda Total

CDP Corte  por Deuda
Parcial

OSsT Orden Superior Total.
A criterio de SG
Cobranzas

OosP Orden Superior

Parcial. A criterio de
SG Cobranzas

CsP Corte Superior Parcial

CST Corte Superior Total

APA Corte a Pedido del
Abonado

7 Fechay hora| S
de
transaccion

12

16

27

Es la fecha y hora en que se generé
la transaccibn en el Sistema
Comercial.

El formato es AAAAMMDDHHMM. No
se considera segundos.

Nota: Elaboracion propia del autor.

161




Anexo F. Descripcidn - Sistema de Aprovisionamiento Integrado

1. Operatividad.

El Sistema para su operatividad, se basa en reglas denominadas de “negocio”
gue permite que las 6rdenes de servicio generadas por los sistemas comerciales

logren ser reconocidas y consideradas por el sistema de Aprovisionamiento...

Estas reglas facilitan la configuracion de las diversas tablas del sistema, entre

ellas la tabla de comandos nativos y la tabla de respuestas.

Asi mismo se tendra la posibilidad de crear scripts interactivos, que permitan la
configuracion de las 6rdenes de entrada, que deberan ser reconocidos por cada
uno de los comandos de las centrales. Esto permitird al sistema recepcionar
como entrada un archivo texto conteniendo todas las 6rdenes de servicios que

se desea impactar a la central.

Estas reglas se sintetizan en dos férmulas:

A.- De acuerdo con una Sola Orden de Servicio (OBS)

El archivo de 6rdenes, hemos creido por conveniente que contenga un maximo
de tres parametros, credndose la FORMULA DE ORDENES DE
PROVISIONAMIENTO, la cual nos permitird reducir el nimero de impactos en

los diferentes Sistemas Comerciales que se tiene como Interfaces.

OBS = namero telefonico + servicio + tipo de abonado

B.- De acuerdo con una Sola Orden de Servicio (OBSP) con Pre_requisitos
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Este archivo de érdenes contiene cuatro parametros, que permite interactuar
con oOrdenes anilladas pre requeridas, antes de poder dar pase a la orden
solicitada. Estas ordenes son definidas secuencialmente en funcién a una
respuesta afirmativa de la central, en caso de negacion se interrumpe la
secuencia de envio6 de las ordenes pre definidas, hacia la central y se daria por
concluido la orden, la cual pasa a la fase de registrar y remitir esta respuesta

remitida por los switchs, hacia los sistemas comerciales.

La formula para estos casos a considerar seria:

OBSFP = numero telefonico + servicio + tipo de abonado +

p .

El sistema de Aprovisionamiento por su flexibilidad permitir4 procesar este tipo
de 6rdenes, evaluandolas previamente una a una y pasando a la remision de la

siguiente orden, siempre que respuesta de la Central haya sido afirmativa.

2. Portabilidad.

Con la finalidad de poder hacer al sistema portable, a los Sistemas Operativos
UNIX y Windows; su desarrollo ha sido realizado con Lenguajes de Arquitectura
Abierta de “C” y JAVA ANSI, que permitiran realizar la implantacién del sistema
sin necesidad de sufrir cambios sustanciales en el sistema de

Aprovisionamiento

Asi mismo las tablas o archivos que configuran el sistema de Aprovisionamiento
son de arquitectura plana codificada con accesos indexados, estos archivos han

sido creados en un inicio a través del modulo de generacion de tablas
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dinamicas, la cual permitirAd poder crecer en cuanto se refiere a cantidad de
campos o tamafo de los mismos; esta particularidad permitira hacer el sistema

mas flexible, en cuanto a los futuros cambios, con referencia a las tablas.

Los archivos de intercambio entre las diferentes interfaces que intervenga con
el Sistema de Aprovisionamiento seran también de arquitectura plana
codificada, lo que facilitard su transportabilidad a través de toda la red de la

empresa.

Los formatos de estos archivos planos estan preparados para poder ser
levantados por una base de datos, en el momento que el usuario lo requiera
(para lo cual se deberéa desarrollar de manera externa los procesos propios de

insercion).

3. Encriptacion.

El sistema de Aprovisionamiento hara uso del algoritmo de encriptacién DES
(Data Encryption Standar), el mismo que estar inmerso en los procesos para ser

programada de acuerdo a ciertas reglas preestablecidas.
De esta manera se mantendra la seguridad de los archivos de estructura plana
gue hace uso el sistema de Aprovisionamiento.

4. Descripcion de los Procesos de en la ejecucion de una Orden de Servicio.

Los sistemas comerciales; se encargan de generar archivos planos que
contienen la orden u 6rdenes de servicio y los colocara en bandejas

denominadas “bandeja origen”; y en directorios predefinidos previamente.
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Se conocen como sistemas comerciales, a los sistemas de facturacion,

cobranzas, legal, fraude, etc.

El sistema de aprovisionamiento considera un MODULO DE GENERACION DE
ORDENES, el cual trabaja en forma aislada a los sistemas Comerciales, es decir
que la orden de servicio no es generada por los sistemas Comerciales sino por

una consola denominada “consola usuaria”.

ordenestespussta respuestafordenes RS232
\y TCRAIP Sﬁ 1CPA \3‘ e Ericsson
4P| 2 < p * Lucent
& i \ - Alcatel ...
> TCenP
bendep@s bandeps D BN e
: ongen/destino destina‘ongen Terminal
« Facturacion ¥
' Server

« Cobranzas ~~ provisioning
« Comercial

= Soporte Tecnico
* Fraude ...

consola usuario

Figura 37. Generacion de ordenes de servicio

Nota: elaboracién propia
Las ordenes de servicio son enviadas por la “consola usuaria” a través de
archivos planos que contienen una o varias oOrdenes, las mismas seran

depositadas en las “bandejas origen” descritas anteriormente y en directorios

predefinidos previamente.
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5. Generacion de las Ordenes de Servicio.

Los sistemas comerciales (1); se encargan de generar archivos planos que
contienen la orden u o6rdenes de servicio y los colocara en bandejas

denominadas “bandeja origen”; y en directorios predefinidos previamente.

Se conocen como sistemas comerciales, a los sistemas de facturacion,

cobranzas, legal, fraude, etc.

El sistema de aprovisionamiento considera un MODULO DE GENERACION DE
ORDENES, el cual trabaja en forma aislada a los sistemas Comerciales, es decir
que la orden de servicio no es generada por los sistemas Comerciales sino por

una consola denominada “consola usuaria”.

Las ordenes de servicio son enviadas por la “consola usuaria” a través de
archivos planos que contienen una o varias Ordenes, las mismas seran
depositadas en las “bandejas origen” descritas anteriormentel) y en directorios

predefinidos previamente.

6. Transporte de las Ordenes de Servicio.

La estrategia de intercambio de informacion entre los sistemas (comercial,
facturacién, cobranzas, etc.) que generan las ordenes y las centrales les

telefénicas, es el uso de bandejas.

1 Para lo cual los sistemas Comerciales podrian requerir de la implementacion de programas con la finalidad

de poder generar los archivos planos requeridos
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Estas bandejas, estaran creadas tanto en los ambientes origen (comercial,
facturacién, cobranzas, etc.) como en el “provisioning”, en el primer caso se
denominaran bandejas “origen” y en el segundo caso seran bandejas “destino”,

como se ilustra en el gréafico anterior.

Los medios de transporte que se hara uso podran ser definido por el area de
control respectivo, se recomienda el uso de protocolo de transferencia de

archivos FTP.

Sin embargo, el sistema de aprovisionamiento podra hacer uso de cualquier otro

medio como: Connect, mgseries, six/tcl, etc.

aordenestespuesta respuestafordenes

=

TCRAP K > i

- -+
| Lo
band=m@s bandeps
orige nfdesting destino'origen

Figura 38. Medios de transporte de las ordenes de servicio

Nota: elaboracién propia

7. Recoleccion y distribucién de las Ordenes de Servicio.

Las ordenes de servicios que se encuentren depositadas en las bandejas
denominadas “destino”, seran recolectadas por un proceso interno del sistema

Aprovisionador.

167



provisioning

bande@s
destino'orig=n

Figura 39. Recoleccién de las ordenes de servicio

Nota: elaboracién propia

Posteriormente a través de un proceso de distribucion seran enviadas a su

procesamiento, las cuales podran ser de uno en uno o por lotes.

8. Procesamiento y envio de las ordenes de servicio.
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R5232

= Ericsson
= Lucent
= Alcatel ...

TCPAP
| i
Terminal
Server

Figura 40. Procesamiento y envio de las ordenes de servicio

Nota: elaboracion propia

El sistema de Aprovisionamiento recepciona la ORDEN con los datos

conceptualizados OBS y/o SOS

Con el numero de teléfono, procede a identificar el tipo y modelo de la central,

convirtiendo el SERVICIO, en una orden de Comando.

Con el tipo de abonado, se procede a priorizar el envié de la TRAMA, para su

impacto final en la central.

Una orden puede estar compuesta, por una o varias tramas; dependiendo del

tipo de servicio que se va a implementar.

La trama viaja a través de puertos seriales, TCP/IP, etc., para luego impactar en

la central solicitada.

Cuando se produce una secuencia de ordenes, el sistema emitira la primera

orden, evaluando la trama o numero de tramas que permitan activar esa orden,
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para luego esperar la respuesta. Una vez recibida la respuesta final de la trama,
procede a evaluar si la respuesta ha sido afirmativa, para luego enviar la
siguiente orden con sus respectivas tramas. Este proceso se repite hasta

concluir la ultima orden.

9. Respuestade la Central.

Con las respuestas dadas por la central; el sistema de Aprovisionamiento las
recolecta y procede a generar las tramas de respuesta que posteriormente

seran almacenadas en los archivos de estructura plana y enviadas a las
bandejas denominadas “destino”.

Las mismas que a través del proceso de transporte de Ordenes de servicio

descrito anteriormente (5.2) hara llegar las respuestas de la central a los

provisioning

respuesta/ordenes

Figura 41. Respuesta de la central

Nota: elaboracién propia
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10. Reportes de Control (Log).

Este proceso permite registrar la fecha y hora de cuando una orden fue enviada,
procesada y contestada,; facilitando poder conocer su estado en el momento que

se consulte por el usuario.

Archivos textos almacenados en directorios predefinidos, diferenciados por

central telefénica

11. Contingencias
A. Con respecto alas centrales

El sistema verificara de acuerdo con sus necesidades (a demanda) el estado de
acceso de las rutas de cada una de las centrales matriculadas en el sistema,;
indicAndonos a través de mensajes de alarmas que seran registrados en el
archivo histérico de Alarmas, las cuales serdn consultadas por las personas
responsables a través de pantallas visuales, si se ha producido alguna
anormalidad en las conexiones; quedando registrados en archivos histéricos

para su posterior analisis.

Los procesos de las 6rdenes que todavia se encuentran sin procesar, debido a
alguna caida del sistema, 0 de acceso hacia la central; el sistema los reenviara
nuevamente para su proceso, siempre y cuando no hayan sido rechazadas por

las centrales a las cuales impactaron por algun error

B. Con respecto a las interfaces con los sistemas comerciales o

medios de transporte
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Se especifica una verificacion a los enlaces de las rutas de los sistemas
comerciales, en donde se encuentran depositadas las bandejas de “destino”, las
cuales estaran siendo monitoreadas por el sistema de Aprovisionamiento con la
finalidad de verificar el estado de recepcion en cada uno de ellos; indicandonos
a través de mensajes de alarmas, si no se esta recepcionando ordenes
continuas y bajo periodos predefinidos. Las alarmas, quedaran registradas de

igual manera en los reportes histéricos del sistema.

Este control es verificando por el nimero de secuencia que posee en el nombre
de cada bandeja enviada; el salto de secuencia producira automaticamente una

alarma.

Las alarmas mas criticas, serdn reportadas a través de mensajes (NETSEND),

a los responsables de cada sistema de origen.
C. Con respecto al Sistema.
El sistema controla todas las alarmas a través de los siguientes reportes:
a. Reportes de Recepcion:

Permite registrar todos los archivos que han sido remitidos de los de los
sistemas comerciales o legacys (Omega Y Gestel), indicando el nombre del
archivo, la cantidad de o6rdenes recibidas, asi como la fecha y hora de la

recepcion.
Este reporte se puede presentar bajo tres modalidades ordenadas

» Por Fechay Hora.
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En este tipo de reporte se puede visualizar las 6rdenes de servicio en forma

ordenada ascendente, de acuerdo con la fecha y hora en que fueron generadas.
» Por Tipo de Legacys o Sistemas Comerciales

En este tipo de reporte se puede visualizar las 6rdenes de servicio en forma
ordenada ascendente, de acuerdo con los tipos de Legacys o Sistemas

Comerciales, que fueron generadas.
» Por secuenciade las 6rdenes de servicios

En este tipo de reporte se puede visualizar las 6rdenes de servicio en forma
ordenada ascendente, de acuerdo con la secuencia de las ordenes de servicio

en que fueron generadas.

Tabla 31
Reporte N° 1 de recepcion de las ordenes de servicio.

EMPRESA TELECOMUNICACIONES FECHA : 25/06/2019
HORA : 16:18:08
SISTEMA DE APROVISIONAMIENTO
REPORTE DE RECEPCION DE LAS ORDENES DE SERVICIO

Ordenes

Archivo de Ordenes Cabecera | Enviadas Fecha Hora Sistema
07010112_C_20190625000001 LO1 50 25/06/2019 08:10 Omega
07010113_C_20190625000002 LO1 80 25/06/2019 08:40 Omega
07010114_C_20190625000003 LO1 20 25/06/2019 09:35 Omega
07010115_C_20190625000004 LO1 30 25/06/2019 09:54 Omega
07010116_C_20190625000005 LO1 50 25/06/2019 10:54 Omega
07010117_C_20190625000006 LO1 80 25/06/2019 11:32 Omega
07010118_C_20190625000007 LO1 30 25/06/2019 13:24 Omega
07010119_C_20190625000008 LO1 50 25/06/2019 14:53 Omega
15010110_R_20190625000001 LO1 10 25/06/2019 16:14 Gestel

Nota: Elaboracion propia

b. Reportes de Procesos
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Permite registrar las ordenes que han sido aceptadas por el sistema, y se ha
procedido a generar los comandos de operaciones, para que sean impactadas
en las centrales respectivas; este archivo registra el nombre del archivo remitido
por el legacy, el numero telefénico, la operacién a realizar, la clase de abonado,
el nombre de la orden de donde procede, fecha y hora de envié de las ordenes

a procesatr.
» Por Fechay Hora.

En este tipo de reporte se puede visualizar las ordenes de servicio en forma

ordenada ascendente, de acuerdo con la fecha y hora en que fueron generadas.
» Por Tipo de Legacys o Sistemas Comerciales

En este tipo de reporte se puede visualizar las 6rdenes de servicio en forma
ordenada ascendente, de acuerdo con los tipos de Legacys o Sistemas

Comerciales, que fueron generadas.
» Por secuencia de las 6rdenes de servicio

En este tipo de reporte se puede visualizar las 6rdenes de servicio en forma
ordenada ascendente, de acuerdo con la secuencia de las ordenes de servicio

en que fueron generada
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Tabla 32

Reporte N° 2 Proceso y generacion de ordenes por central

EMPRESA TELECOMUNICACIONES

REPORTE DE PROCESO Y GENERACION DE LAS ORDENES DE SERVICIO POR CENTRALES

CENTRAL TELEFONICA

FECHA : 25/06/2019

HORA : 17:15:08

Archivo de Ordenes Legacys Marca Modelo Version Buenas Erradas Total
99999999_R_YYYYMMDD999999 CCcccc AAAAAAAA AAAAA AAA 9999999 999999 9999999
BBBBBBBB BBBBB BBB 9999999 999999 9999999
Cccceccce CCcccc CCcC 9999999 999999 9999999
DDDDDDDD DDDDD DDD 9999999 999999 9999999
Total = 9999999 999999 9999999
99999999_C_YYYYMMDD999999 CCcccc AAAAAAAA AAAAA AAA 9999999 999999 9999999
BBBBBBBB BBBBB BBB 9999999 999999 9999999
CCCccccc CCCccC CCC 9999999 999999 9999999
DDDDDDDD DDDDD DDD 9999999 999999 9999999
Total = 9999999 999999 9999999
TOTAL GENERAL = 9999999 999999 9999999

Nota: Elaboracion propia
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Tabla 33

Reporte N° 3 Resumen de proceso y generacion de las ordenes de servicios por

Legacys
EMPRESA TELECOMUNICACIONES FECHA : 25/06/2019
HORA : 16:15:08
RESUMEN DE PROCESO Y GENERACION DE LAS ORDENES DE SERVICIO POR LEGACYS
CENTRAL TELEFONICA

Legacys Marca Modelo | Version Buenas Erradas Total
Ccccccc AAAAAAAA AAAAA AAA 9999999 999999 9999999
BBBBBBBB BBBBB BBB 9999999 999999 9999999
CCcccccc CCcCcc CCC 9999999 999999 9999999
DDDDDDDD DDDDD DDD 9999999 999999 9999999
9999999 999999 9999999
Ccccccc AAAAAAAA AAAAA AAA 9999999 999999 9999999
BBBBBBBB BBBBB BBB 9999999 999999 9999999
CCcCccccc CCcCccC CCC 9999999 999999 9999999
DDDDDDDD DDDDD DDD 9999999 999999 9999999
9999999 999999 9999999
GGGGGG AAAAAAAA AAAAA AAA 9999999 999999 9999999
BBBBBBBB BBBBB BBB 9999999 999999 9999999
CCcccccc CCcCcCcC CCC 9999999 999999 9999999
DDDDDDDD DDDDD DDD 9999999 999999 9999999
9999999 999999 9999999
GGGGGG AAAAAAAA AAAAA AAA 9999999 999999 9999999
BBBBBBBB BBBBB BBB 9999999 999999 9999999
CCcCccccc CCCcCC CCC 9999999 999999 9999999
DDDDDDDD DDDDD DDD 9999999 999999 9999999
9999999 999999 9999999

Total 9999999 | 999999 9999999

Nota: Elaboracion propia
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Tabla 34

Reporte N° 4 Proceso y generacion de ordenes de servicios

EMPRESA TELECOMUNICACIONES

REPORTE DE PROCESO Y GENERACION DE LAS ORDENES DE SERVICIO

FECHA : 25/06/2019
HORA : 16:15:08

Numero Clase de

Lote del Legacy Telefénico | Operacién Abonado Lote del Provisionador Fecha y Hora de Envié

15010110_R_201906250001.txt 15600001 | CDT BASICO 15010110 _R_201906250001_015600001.0rd 25/06/2019 16:14
15010110 _R_201906250001.txt 15600004 | CDT vIP 15010110 _R_201906250001_015600004.0rd 25/06/2019 16:14
15010110 _R_201906250001.txt 15600005 | CDT BASICO 15010110_R_201906250001_015600005.ord 25/06/2019 16:14
15010110_R_201906250001.txt 15600011 | CDT BASICO 15010110 _R_201906250001_015600011.0rd 25/06/2019 16:15
15010110 R_201906250001.txt 15600014 | CDT BASICO 15010110 R 201906250001 015600014.ord 25/06/2019 16:15
15010110 _R_201906250001.txt 15600015 | CDT VvIP 15010110 R_201906250001_015600015.ord 25/06/2019 16:15
15010110_R_201906250001.txt 15600018 | CDT BASICO 15010110 _R_201906250001_015600018.0rd 25/06/2019 16:17
15010110 R _201906250001.txt 15600020 | CDT BASICO 15010110 R 201906250001 015600020.0rd 25/06/2019 16:17
15010110 _R_201906250001.txt 15600021 | CDT BASICO 15010110_R_201906250001_015600021.ord 25/06/2019 16:17
15010110 R_201906250001.txt 15600022 | CDT BASICO 15010110 R 201906250001 015600022.0rd 25/06/2019 16:18

Nota: Elaboracion propia
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Tabla 35
Reporte N° 5 Proceso y generacion de ordenes de servicios por central telefonica
EMPRESA TELECOMUNICACIONES FECHA : 25/06/2019

HORA : 16:19:08
REPORTE DE PROCESO Y GENERACION DE LAS ORDENES DE SERVICIO POR CENTRAL TELEFONICA

CENTRAL TELEFONICA
Marca Modelo Version Buenas Erradas Total

AAAAAAAA AAAAA AAA 9999999 999999 9999999
BBBBBBBB BBBBB BBB 9999999 999999 9999999
CCCccccc CCCcC CCccC 9999999 999999 9999999
DDDDDDDD DDDDD DDD 9999999 999999 9999999
9999999 999999 9999999
AAAAAAAA AAAAA AAA 9999999 999999 9999999
BBBBBBBB BBBBB BBB 9999999 999999 9999999
CCCccccc CCcCccC CCcC 9999999 999999 9999999
DDDDDDDD DDDDD DDD 9999999 999999 9999999
9999999 999999 9999999
AAAAAAAA AAAAA AAA 9999999 999999 9999999
BBBBBBBB BBBBB BBB 9999999 999999 9999999
CCCccccce CCcCcc CCcC 9999999 999999 9999999
DDDDDDDD DDDDD DDD 9999999 999999 9999999
9999999 999999 9999999
9999999 999999 9999999

Total 9999999 | 999999 9999999

Nota: Elaboracién propia

c. Reportes de envios y liquidaciéon de Ordenes

Permite registrar una a una cada uno de los nimeros, telefénicos, con respecto
a las operaciones y/o tramas que van a enviarse a las Centrales. Este archivo
registra el Nombre de la Orden de donde procede, el nUmero telefonico, la fecha

y hora de envié, la respuesta de aceptacion o rechazo.
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Tabla 36

Reporte N° 6 Proceso de envio y liquidacion de las ordenes de servicios

EMPRESA TELECOMUNICACIONES

REPORTE DE PROCESO DE ENVIO Y LIQUIDACION DE LAS ORDENES DE SERVICIOS

FECHA : 25/06/2019

HORA : 16:22:14

Numero Clase de Fechay Hora de | Fechay Horade | Respuesta
Telefonico | Operacién Abonado | | ote del Liquidaciones recepcion liquidacion Ok Respuesta Errada
15600001 | CDT BASICO 15010110 R_201906250001_015600001.lig01 | 25/06/2019 16:15 | 25/06/2019 16:16 SIN EXITO
15600004 | CDT VIP 15010110 R 201906250001 015600004.liq02 | 25/06/2019 16:15 | 25/06/2019 16:16 | EXITO
15600005 | CDT BASICO 15010110_R_201906250001_015600005.lig03 | 25/06/2019 16:15 | 25/06/2019 16:16 | EXITO
15600011 | CDT BASICO 15010110 _R_201906250001_015600011.lig04 | 25/06/2019 16:15 | 25/06/2019 16:16 SIN EXITO
15600014 | CDT BASICO 15010110_R_201906250001_015600014.lig05 | 25/06/2019 16:15 | 25/06/2019 16:16 | EXITO
15600015 | CDT VIP 15010110 R 201906250001 015600015.liq06 | 25/06/2019 16:15 | 25/06/2019 16:16 | EXITO
15600018 | CDT BASICO 15010110 R 201906250001 015600018.1iq07 | 25/06/2019 16:15 | 25/06/2019 16:16 | EXITO
15600020 | CDT BASICO 15010110 R_201906250001_015600020.lig08 | 25/06/2019 16:15 | 25/06/2019 16:16 | EXITO
15600021 | CDT BASICO 15010110 R 201906250001 015600021.ig09 | 25/06/2019 16:15 | 25/06/2019 16:16 | EXITO
15600022 | CDT BASICO 15010110 R 201906250001 015600022.liql0 | 25/06/2019 16:15 | 25/06/2019 16:16 | EXITO

Nota: Elaboracion propia
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d. Reportes de Alarmas

Registran todos los errores que se han cometido desde la recepcion de la Orden, hasta el impacto de la misma.

Tabla 37
Reporte N° 7 Proceso de alarmas de las ordenes de servicios
EMPRESA TELECOMUNICACIONES FECHA : 25/06/2008

HORA : 16:25:18

REPORTE DE PROCESO DE ALARMAS DE LAS ORDENES DE SERVICIOS

Numero Clase de Fechay Hora de Fechay Horade | Respuesta
Telefonico | Operacion Abonado | | ote del Liquidaciones recepcion liquidacion Errada Alarmas
15600001 | CDT BASICO | 15010110 _R_200806250001_015600001.lig01 25/06/2019 16:15 |  25/06/2019 16:16 | SIN EXITO | Comandos errados
15600011 | CDT BASICO | 15010110 R 200806250001 015600011.lig04 25/06/2019 16:15 25/06/2019 16:16 | SIN EXITO | Time out

Nota: Elaboracion propia

Los mensajes de alarmas las podemos dividir:
» De Acceso: Indica si se ha producido un error o no al tratar de conectarse con un puerto.

> De Proceso: Indica si se ha encontrado la operacion solicitada, asi como si se ha podido generar la trama respectiva.
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» De Transmisién: Indica si al momento de recibir y/o transmitir las 6rdenes y/o respuestas; estas han sido recepcionadas

satisfactoriamente.
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Anexo G. Guia Réapida del Sistema de Encuestas

1. Introduccién.

Este Aplicativo forma parte del Sistema Integrado de Personal Scanner, el
cual permite individualizar los diferentes subsistemas con la finalidad de

poder operarlo en forma independiente.

Su objetivo principal de Sistema de Encuesta es permitir que los
encuestados emitan su opinién sin necesidad de trasladarse de un lugar a
otro, y poder desarrollar el cuestionario de 20 preguntas desde la comodidad
de su escritorio de oficina, o su computadora o celular personal, y que viven
el dia a dia las actividades y procesos relacionados al Sistema de
Aprovisionamiento, y que permitira realizar el estudio del Proyecto titulado
“LOS SISTEMA DE APROVISIONAMIENTO DE CENTRALES
TELEFONICAS, Y SU RELACION CON LA GESTION ADMINISTRATIVA,

EN LA EMPRESA TELEFONICA DEL PERU”.

2. Ingreso al Sistema de Encuesta.

Para ingresar al Aplicativo, deber& de ingresar a la direccion web en donde

se encuentra alojado, http://www.[nombre-del-dominio].com/encuestas/

3. Consideraciones.

El sistema est4d desarrollado en plataforma web, con las siguientes

consideraciones:

v' Apache 2.2.4
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v' MySQL 5.0.45
v Version del protocolo 10

v. PHP 5.2.3

v" XAMPP Control Version 2.5 del 09 de mayo del 2007

4. Operatividad.

Para que el sistema opere eficientemente deberan de tenerse en

consideracion:

> Tablas Maestras. —

Se encuentra definidos e inscritos los datos de las personas que van a
participar en el aplicativo, asi como su clave de acceso al sistema, esta clave
puede ser cambiado por el participante, para salvaguardar su

confidencialidad.

» Tablas Paramétricas. -

El sistema se apoya en tablas estandar que permite paramétrica la
informacion, por lo tanto, es recomendable que todas las tablas estén
actualizadas y una vez que se ingresan la informacion esta no debe de ser

alterada en todo el ciclo de vida del sistema.

Se recomienda que solo el Administrador sea el responsable de efectuar los
cambios en estas tablas, las cuales se encuentran definidas en el Médulo de

Tablas.

> Roles de Acceso al Sistema. —
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Los Roles que maneja el Sistema son:

OPERADOR. - Puede crear sus propios procesos, y visualizar y modificar lo
gue ha creado.

PARTICIPANTE. - Solo tiene la opcidon de modificar sus datos personales y
realizar la encuesta, y emitir su certificado de participacion.

SUPERVISOR. - Puede visualizar los procesos de su personal
ADMINISTRADOR. - Es el duefio del sistema, puede efectuar todas las

opciones.
5. Principales Pantallas.
Solo vamos a describir las pantallas de ingreso a los encuestados.

Pantalla de Ingreso. —

Para ingresar al Sistema de Encuestas debe de ingresar el :

. P . , Ent »
Usuario y la Clave, después presionar el botén
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Los Sistemas de

U S M P Aprovisionamiento de Centrales Encuestas

Telefonicas y su relacion con la
SAN MARTIN DE PORRES Gestion Administrativa.

Sistema de Encuestas

:: :: Ingreso al Sistema

Clave:

m Cambiar Clave Nuevo Participante

Lima - Peru - Version -01

Figura 42. Pantalla de Ingreso

:: 2 Ingreso al Sistema

(ST I A6 720607
Clsve:

m Cambiar Clave Huevo Participante

Lima - Peru - Version -01

Figura 43. Ingreso al Sistema

Nota: Si la clave es incorrecta emitira un mensaje de que la clave es incorrecta, elaboracion propia.
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it i Ingreso al Sistema

Clave

Cambiar Clave | Nuevo Participante

Figura 44. Error - Clave Incorrecta

Nota: Siingresar un usuario incorrecto emitird un mensaje Usuario No existe, elaboracion propia.

1t i Ingreso al Sisterna

suario: I
gy
m Cambiar Clave Muavo Participants

Figura 45. Error - Usuario no existe

Nota: Por lo tanto, debes de tener cuidado de ingresar los datos del Usuario y la Clave en forma

correcta, elaboracion propia.

1 1t Ingreso al Sisterna

(LATE L A 6750607

m Cambiar Clave Muevo Participanta

Figura 46. Ingreso valido

Nota: Cuando el usuario y la clave esta correcta el sistema permite el ingreso, elaboracién propia.
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b) Pantalla de Inicio. — Identificando al encuestado
Si ingresaste correctamente la informacion solicitada, te permitira ingresar al
Sistema.
Si te registraste correctamente con toda la informacién solicitada e incluiste
tu foto, el sistema te identificara y visualizara.
Como podras observar en la pantalla siguiente, el aplicativo te permite:
1.- Revisar el manual o guia rapida de acceso al sistema
2.- Modificar los datos personales, si asi lo deseas el participan

3.- Efectuar la encuesta

Los Sistemas de
Aprovisionamiento de Centrales _ Esgﬁli?StaS
Telefonicas y su relacion con la -

Gestion Administrativa.
DNI : 46790607 --- ROL : PARTICIPANTES AUN E

Usvario: BUCHELLI GUERRERO YNGRID ESTEFANY

PRUEBAS INICIO Datos Personales
Manual del Sistema

Monitoreo
»Participantes Estimados Amigos,

SALIR
» INICIO
» Salir

| Estamos interesados en conocer su opinion por lo gque soficitamos su apoyo en la realizacion
de esta encuesta

La informacion recolectada se mantendra en reserva.

Esta encuesta esta orientada a I3 elaboracion de un Proyecto de Investigacion de Maestria S
titulada: "LOS SISTEMAS DE APROVISIONAMIENTO DE CENTRALES TELEFONICAS, Y SU
RELACION CON LA GESTION ADMINISTRATIVA”™.

Con sus respuestas podremos conocer las apreciaciones que se tiene con respecto del
servicio que brinda la empresa de Telecomunicaciones; y asi poder proponer mejoras.

MUCHAS GRACIAS POR SU APOYO 111}
SU AMIGO

GULLIVER BUCHELLT PERALES

Figura 47. Pantalla de Inicio al Sistema

Nota: Mensaje de Bienvenida, elaboracion propia.
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a) Pantalla de Inicio: Identificando al encuestado
Ingresas con el Usuario y clave que te dio el encuestador

Ejemplo Usuario = tesis088, y Clave = 87654321

Fecha : 14-03-2021

Encuestas

Sixtema de Encuestss

DNI : 46790607 --- ROL : PARTICIPANTES A UN E

Usvarios BUCHELLT GUERRERD YNGRID ESTEFANY

Figura 48. Datos del encuestado
Nota: En ambos casos el Sistema, indicara el nombre del usuario que se le asigno al encuestado

para que sea identificado y validado por el sistema, elaboracién propia.

Facha : 03-12-2020

Encuestas

Sistema de Encuestas

DNI : tesis0O88 —— ROL : PARTICIPANTES AUNE

Usuario: ENCUESTADO PARA TESIS GBP VOLUNTARI

Figura 49. Datos del encuestado de manera incognita

b) Pantalla del Manual

Al presionar la palabra , el sistema te mostrara el manual

0 guia rapida, para que puedas resolver la encuesta.
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USMP

SAN MARTIN DE PORRES

Guia Rapida del Sistema de Encuestas
1. Introduccion.

Este Aplicativo forma parte del Sistema Integrado de Personal Scanner, el cual permite individualizar

los diferentes subsistemas con la finalidad de poder operarlo en forma independiente.

Su objetivo principal de Sistema de Encuesta es permitir gue los encuestados emitan su opinidn sin
necesidad de trasladarse de un lugar a otro, y poder desarrollar el cuestionario de 20 preguntas desde
la comodidad de su escritorio de oficing, o su computadora o celular personal y que viven el dia a dia
las actividades y procesos relacionados al Sistema de Aprovisionamiento, y que permitira realizar el
estudio del Proyecto titulado “LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE APROVISIONAMIENTO
INTEGRADO DE CENTRALES TELEFONICAS, Y S5U RELACION CON LA GESTION
ADMINISTRATIVA, EN LA EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES”

2. Ingreso al Sistema de Encuesta.

Figura 50. Acceso a la guia rapida del sistema

c) Pantalla de Ingreso alos Datos Personales

. Datos Pe | sParticipantes
Al presionar IIRTTTSTT R

El aplicativo te mostrar4 la pantalla con la informacion de los datos
personales del encuestado, para que el encuestado modifique o actualice
sus datos, asi mismo agregue o cambie su foto, que se utilizara para emitir

el Certificado de agradecimiento.
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INICIO Datos Personales

DHNI : 46790607 - Datos : BUCHELLI GUERRERC YNGRID ESTEFANY

:: it CONSULTA - PERSONAL - :: ORDENAR POR :
(g RN g - SELECCIOMAR - Asc. f Deg, @ - SELECCIONAR - w*

:: BUSCAR POR

SRS | S 4 Quedsester?:

. Grabar Regresar 0 Salir

:: RELACION DE REGISTROS =
352 Reqgistros Mostrando del 0 al 10

Fecha Fecha

— Cooe Estado

Editar Tipo Usuario | Folto DMNI LpECET LpECLT MNombres Celular I

Paterno Materno

2: INGRESAR LOS DATOS DEL PERSONAL

Apellide Paterno @ (Sl JNEY

[T ¢ GRID ESTEFANY
[SETINSN FEME - FEMENIND W
Fecha Macimiento :  [EEImR =

Apellido Materno @ eSS

Selecconar anchive | No e eligid archivo

Figura 51. Datos personales del encuestado identificado

d) Pantalla de la Encuesta

Al presionar “ aparece la pantalla si

esta de color verde conteniendo la palabra ACTIVADO, significa que el

sistema le esta indicando que puede resolver el cuestionario,
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INICIO Datos Personales Encuesia

DI : 46720607 - Datos :

:z 2z CONSULTA - :: ORDENAR POR :

[ CHRL R g - SELECCIONAR - W Age. f Des. : - SELECCTOMNAR - w*

:z BUSCAR POR

Buecer por - . fuedeess e

A ~
Sarten @ e E Regresar G Salir

zz RELACION DE REGISTROS
1 Registros Mostrando del 0 al 1

Fecha | Fecha Profel Nota| Estado Tomar

Motivo del Test Inicio |Final Tast

Figura 52. Monitoreo del estado de las encuestas - Activado

INICIO Datos Personales

DNI : 46790607 - Datos : BUCHELLT GUERRERO YNGRID ESTEFANY

2z 2z CONSULTA - :: ORDENAR POR :
Ordenado por : Asc. / Des. :

=: BUSCAR POR

B Que dessss bscar .

4 &
Sorteo @ e E Regresar @ Salir

:: RELACION DE REGISTROS

1 Registros Mostrando del 0 al 1

S Tipo Tipo
pnr | - &c.T[l':'tc""“"“ Test  [Test DOCU | Motivo del Test | Fecha| Fecha

Codigo  |Mombre

1]

Tomar
e e | Do T EER

. Buscar

Figura 53. Monitoreo del estado de las encuestas - Culminado

Nota: Si esta de color rojo conteniendo la palabra CULMINADO, significa que ya realizo la encuesta

y puede emitir su Certificado, elaboracion propia.

e) Pantalla del cuestionario de la encuesta.
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Presionar el dibujo en la columna donde indica Tomar Test, para nuestro

W
Teask

E
caso es la encuesta.

Mostrandose el Cuestionario de la Encuesta al finalizar

INICIO Datos Personales

DNI : 46790607 - Datos Personales : BUCHELLI GUERRERO YNGRID ESTEFANY
:: 2t ENCUESTA - PROYECTO DE TESIS -

. Grabar Imprimir 5 Regresar
=z RELACION DE REGISTROS
20 Registros Mostrando del 0 al 20
i1 i INSTRUCCIONES
CONSIDERAR :
A = Nunca B = Eventualmente C = Normal D = Frecuentemente E = Siempre

Sec. Cual es su respuesta a las siguentes preguntas A B C D E

| | [ ] (0] [ ] ] ]
Iﬂ 1.2. iLa operatividad eficiente de los Sistemas de Aprovisionamiento n
00002 |depende de los comandos que contenga las Ordenes de Servicio?
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3.2. éEl tiempo de procesamiento de las Ordenes de Servicios en los
O opo1g [Sistemas de Aprovisionamiento de las Centrales Telefdnicas, incrementa el

costo de operatividad en el manejo de la informacian?

| |
3.4. éCree usted que el tiempo de ejecucion de los procesos de las

O 00012 Ordenes de Servicio, se debe al tipo de tecnologia, modelo y version de las

Centrales Telefonicas?

4.2. éCree Usted que la participacion de profesionales calificados
O 00014 |9arantizan la integridad en el procesamiento y tratamiento de la

informacion?

| | [ ] [ ] [ ] L ] ]
IE 4.4, éConsidera que el trabajo del personal de la empresa para aseguran nnn
00016 |la calidad de la informacidén es ALTA ?

:: iz INSTRUCCIONES
CONSIDERAR :
1 = Muy Bajo 2 = Bajo 3 = Medio 4 = Alto 5 = Muy Alto

Sec. Cual es su respuesta a las siguentes preguntas

| |
5.2. Con la Implementacion del Sistema de Aprovisionamiento Integrado,

O ooo1g |18 informacién que se obtenga, sera unificada, confiable y la relacién con la

Gestion Administrativa Mejoraria. éEn que Nivel?

| |

5.4. éCree Ud. que con el Sistema de Aprovisionamiento Integrado de
0 00020 Centrales Telefdnicas, los reportes que el sistema emitiria, contendria

informacion real, oportuna y confiable?

. Grabar Imprimir @ Regresar

Figura 54. Cuestionario de la encuesta

Debera de presionar el botén Grabar , para que el Sistema
considere la culminacién y grabacion del cuestionario de la empresa

Apareciendo la pantalla siguiente
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Fecha| Fecha

Inicio Final Profel Mota Estado

CULMINADO

Motivo del Test

Figura 55. Registro — Encuesta Culminada

f) Pantalla emisidon de la Constancia de agradecimiento

Presionar el dibujo en la columna donde indica Tomar Test, para nuestro

caso es la encuesta.
Mostrandose la Constancia de agradecimiento por haber participado en la

Encuesta
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Los Sistemas &6

Aprovi amisnta de Centrales
Tedefdnicas ¥ su relacion con la
Gastidn Administrativa

CONSTANCIA n

-

i S |
Se hace constar: u

Que el Sr(ta). BUCHELLI GUERRERO YNGRID ESTEFANY, con Documento de Identidad N* 46790607;
ha desarrollado la Encuesta Proyecto de Tesis denominada LOS SISTEMAS DE APROVISIONAMIE
NTO DE CENTRALES TELEFONICAS, Y SU RELACION CON LA GESTION ADMINISTRATIVA,

EN LA EMPRESA DE TELEFONICA DEL PERU.

Agradecemos por su apoyo, para que mi Proyecto de Tesis, cumpla con los objetivos trazados.

Lima - Peru 08 de Diciembre del 2020

GULLIVER BUCHELLI PERALES

Figura 56. Constancia de agradecimiento al encuestado
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g) Pantalla Reporte de la Encuesta

El Administrado del Sistema, es el Unico autorizado para que pueda imprimir el

reporte de los resultados de la encuesta

Este reporte se puede ir procesando conforme avanza la realizacion de la

encuesta.

Geston Admniiratva

; I
fRilsl Aprevimnamenss de Cenrzles
E.\%}J U S M P ‘ Telefbnicas v su ralacidn con la
fay! M A ETI F PUMALS

Resultado de la Encuesta

Fecha : 0BM212020 Hora : 17:38:42 Pagina : 1

Encuesta Proyecto de Tesis denominada LOS SISTEMAS DE AFROVISIOMAMIENTD DE CENTRALES TEL
EFOMICAS, Y 5U RELACION CON LA GESTION ADMINISTRATIVA, EN LA EMFRESA DE TELEFONICA DE

EL FERD

Preg. Descripcion A B C D E Blanco
00001 1.1, ;Los Sistemas de Aprovisionamiento de las diferentes |97 T3 6d 27 17
00002 | 1.2. ;La operatividad eficiente de los Sistemas de Aprovisig 15 19 52 84 108
000032 | 1.3 ; Es CONFIABLE ¥ OPORTUNA la informacion que brin{91 61 56 a9 a2
00004 | 1.4.; Son complejas |a elaboracion del contenido de las Org 24 A7 50 70 ar
00005 | 2.1. ; Segln su opinidn la cantidad de las drdenes de servig B0 69 56 42 <] |
00006 | 2.2. ;Los reportes de los procesos de las Ordenes de Servi{85 59 48 45 41
00007 | 2.3. ;La recopilacion verificada de los diferentes reportes e| 26 i3 48 83 90
00008 | 2.4 ; Con la Informacion recopilada de los reportes de los S{34 47 53 65 ™
00009 | 3.1. ;En qué medida el costo de operatividad de los Sistemy 35 43 58 6B T
00010] 3.2, ;El tiempo de procesamiento de las Ordenes de Servici 16 26 48 T4 116
00011 | 2.3. ;La Recopilacion de la Informacion de los procesos de |63 61 T 48 <) |
00012 | 3 4. ;Cree usted que el tiempo de ejecucion de los procesod 17 28 5 55 127
00013 4.1. ;i Cree usted que la empresa contrata profesionales cali| 79 T4 30 58 ar
00014 |42 ; Cree Usted que la participacion de profesionales califil 20 28 45 59 126
00015 | 4.3. ; Cree usted que &l tratamiento de la informacion provid 33 56 36 48 45
00016 | 4.4. ; Considera que el trabajo del personal de la empresa p| 14 43 &0 75 a5
00017 | 5.1.; Con la implementacion del Sistema de Aprovisionamid 63 63 23 53 70
00018 | 5.2. Con la Implementacion del Sistema de Aprovisionamien 45 42 48 72 73
00018 | 5.3. ; Cree usted que se puede mejorar la Gestion Administ) 50 54 T 62 75
00020|5.4. ; Cree Ud. que con el Sistema de Aprovisionamiento Int) 43 53 EL 7 72

Figura 57. Reporte del resultado total de la encuesta
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Anexo H. Validacién del Instrumento

p*

A l ISMP FACULTAD DF
@g CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

"0”\\ SAN MARTIN DE PORRES | Y RECURSOS HUMANOS

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS
JUICIO DE EXPERTO

Estimado Docente:

Siendo conocedores de su trayectoria académica y profesional, me he tomado la libertad de
nombrarlo como JUEZ EXPERTO para revisar a detalle el contenido del instrumento de
recoleccion de datos:

1. Cuestionario (X) 2. Guia de entrevista ( ) 3. Guia de focus group ( )

4. Guia de observacion ( ) 5. Otro ()

Presento la matriz de consistencia y el instrumento, la cual solicito revisar cuidadosamente,
ademas le informo que mi proyecto de tesis tiene un enfoque:
1. Cualitativo ( ) 2. Cuantitativo (X) 3. Mixto ()

Los resultados de esta evaluacion serviran para determinar la validez de contenido del instrumento
ara mi proyecto de tesis de pregrado.

Titulo del proyecto de | La Implementacién del sistema de Aprovisionamiento Integrado de
tesis: Centrales Telefonica, y su relacion con la Gestion Administrativa, en
la empresa de Telecomunicaciones.

Linea de investigacion:

De antemano le agradezco sus aportes.

Estudiantes autores del proyecto:

Apellidos y Nombres (Fimg \

Gulliver Oliver Buchelli Perales

T
Asesor(a) del proyecto de tesis: ‘ i j

Apellidos y Nombres Firma

Lozano Cano Eduardo Emesto AL, o

Santa Anita, 18 de Noviembre del 2020
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Anexo |. Rubrica para la validacion de expertos

sintactica y semantica
son adecuadas.

grande en el uso de las
palabras de acuerdo
con su significado o por
la ordenacion de las
mismas.

de los términos del
item.

2
RUBRICA PARA LA VALIDACION DE EXPERTOS
Criterios Escala de valoracion
1 2 3 4
. SUFICIENCIA: Los items no son | Los items miden algin | Se deben incrementar
Los items que suficientes para medir | aspecto de la | algunos items para | Los items son suficientes.
pertenecen a una la  dimension o | dimensién o indicador | poder  evaluar la
misma dimension o indicador. pero no corresponden | dimension o indicador
indicador son ala dimension total. completamente.
suficientes para
obtener la medicion de
ésta.
. CLARIDAD: El item no es claro. El item requiere varias | Se  requiere  una | El item es claro, tiene
El item se comprende modificaciones o una | modificacion muy | semantica y sintaxis
facilmente, es decir su modificacion muy | especifica de algunos | adecuada.

. COHERENCIA:

El item tiene relacion
l6gica con la dimension
o indicador que esta
midiendo.

El item no tiene
relacion logica con la
dimension o indicador.

El item tiene una
relacion tangencial con
la  dimension o
indicador.

El item tiene una
relacion regular con la
dimension o indicador
que esta midiendo

El item se encuentra
completamente
relacionado con la
dimension o indicador que
esta midiendo.

. RELEVANCIA:

El item es esencial 0
importante, es decir
debe ser incluido.

El item puede ser
eliminado sin que se
vea afectada la
medicion  de la
dimensién o indicador.

El item tiene alguna
relevancia, pero otro
item puede estar
incluyendo lo que éste
mide.

El item es esencial o
importante, es decir
debe ser incluido.

El item es muy relevante y
debe ser incluido.

Fuente: Adaptado de: www.humana.unal.co/psicometria/files/7113/8574/5708/articulo3_juicio_de_experto_27-36.pdf

INFORMACION DEL ESPECIALISTA:

Orivel Jackson Buchelli Perales
Hombre ( X ) Mujer ( )

Ingeniero Industrial

Economista

Magister en Ingenieria Industrial con Mencién en Produccion
Master in Business Administration (MBA)

Magister en Docencia Universitaria

Doctor en Administracion de Negocios

Doctor en Ciencias e Ingenieria

Sistemas, Produccion, Gerencia Estratégica, Metodologia de la
Investigacion Cientifica, Marketing, Emprendimiento, Docencia
Universitaria, Comercio Exterior.

Nombres y Apellidos:

Sexo: Edad 56 (afios)

Profesion:

Especialidad:

198



Afios de experiencia: 30 afios

Cargo que desempefia actualmente: | Gerente — Docente Asociado a TC — Asesor Comercial

Institucion donde labora: Incubadora de Empresas de la UNT (IncubaUNT) — Universidad Nacional
de Trujillo — Telefonica del Perd.

Firma: il
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Anexo J. Formato de validacién

FORMATO DE VALIDACION

Para validar el Instrumento debe colocar en el casillero de los criterios: suficiencia, claridad,
coherencia y relevancia, el numero que segun su evaluacién corresponda de acuerdo a la rubrica.

TABLAN°1

VARIABLE 1 : Sistema de Aprovisionamiento de Centrales Telefonicas

Nombre del Instrumento
motivo de evaluacion:

Encuesta. Elaboracion de Proyecto Tesis

Autor del Instrumento

Dr. Orivel Jackson Buchelli Perales

Variable 1: Sistema de Aprovisionamiento de Centrales Telefénicas
(Especificar si es variable | Variable Independiente.

dependiente o

independiente)

Definicion Conceptual:

Verificacion de los procesos de los Sistemas de Aprovisionamiento de Centrales Telefonicas, con la
finalidad de poder optimizarlo, y permitir que sea mas eficiente, en la operatividad, y la transferencia de
informacion a las diversas areas de la empresa, orientadas a una mejor Gestion Administrativa, en la
reduccidn del tiempo de proceso, la eficiencia oportuna de la Informacién, para la Toma de Decisiones.

Pablacion: 278
] © «
AEREAE
Dimensién / Indicador items 32 | 8§ S Observaciones y/o
El1c |6 | = recomendaciones
(/7] (&) o
D1 Calidad de servicio.
Necesidades de los | Lainformacién solicitada se atendio 4 4| 4
administrados con una respuesta correcta
Envi6 su solicitud desde cualquier lugar
desde su ordenador o dispositivo 4 4 | 4
portatil
Recibi6 las respuestas de su solicitud a 4| 44
su ordenador o dispositivo portatil
Las comunicaciones sobre el
seguimiento de su tramite se enviaron 4 4 | 4
enlinea
El elaboracién de su solicitud fue de 4 4|4
manera sencilla y de gran utilidad
El envio de su solicitud fue de facil 4 4|4
acceso
Se agilice las respuestas de las 4 4|4
solicitudes realizadas a la entidad.
Expectativas de los | Su solicitud fue atendida en tiempo 4 4|4
administrados requerido
La informacion obtenida por la entidad 4 4| 4
publica es confiable y segura
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Ahorré costos por el traslado y de
impresion

El canal de acceso fue seguro, de alta
disponibilidad y operativo 24*7

La atencion de su solicitud cumplié con
los plazos de atencién previstos por los
administrados

Existe una documentacion clara y
actualizada entregada al administrado
en el momento oportuno

D2 Reduccion de costos.

Consumo cero papel

Ahorr6 en costos por impresion y
escaneos de documentos en un 70%

El consumo de materiales (lapiceros,
sellos, grapas, papel, otros) se redujo
en un 80%

Considera que contribuy6 al cuidado
del medio ambiente

Enfocado a la eliminacion del uso de
papel en las comunicaciones internas y
externas

Gastos administrativos

Se redujeron los canales de atencion
de trdmite documentario

Se redujeron los canales de
digitalizacion y de impresion en un 50%

Se redujeron los gastos por traslados a
la entidad para ingresar su solicitud

Se redujeron costos por el personal de
atencion en trdmite documentario

D3 Tiempo de respuesta.

Atencion de
documentos

Las notificaciones fueron recibidas en
linea y en tiempo real

Se despacharon y se recepcionaron los
documentos en forma automatica

Si hubieron observaciones, éstas se
recibieron en linea y en tiempo real

Se redujeron los tiempos de espera o
de tiempos en cola de los documentos

Los documentos fueron firmados en
linea y en tiempo real

Se cumplié con los plazos de atencion
previstos por la ley de procedimiento
administrativo general del estado
peruano — ley 27444

Se optimizé el tiempo de firma o visado
de un documento o un bloque de
documentos

El tiempo que demando enviar su
documento tomé como maximo 5
minutos

201




El tiempo que demando firmar su
documento tomd como maximo 1
minuto

Seguimiento

El seguimiento del tramite fue realizado
en linea y en tiempo real

En el canal en linea visualizé los datos
del especialista que atendié su
requerimiento y el estado de su
solicitud

El tiempo que demando visualizar el
reporte de su solicitud tomé como
maximo 1 minuto

D4 Innovacion tecnolégica.

Transformacion digital

Incorpord nuevas técnicas y buenas
practicas en el proceso de la gestion
documental

El proceso de atencion de las
solicitudes fueron flexibles al cambio de
la cultura organizacional de la entidad

Contribuyé con contar con informacién
requerida por los administrados de
manera descentralizada

Se evidencié el apoyo de la SEGDI de
la PCM y de la alta direccion de la
entidad

Uso de las tecnologias
de informacion

Se automatizo el proceso de firmar o
visar documentos (uso de la firma
digital)

La disponibilidad de la informacion fue
a través de un canal en linea

Los sistemas diferentes entidades
publicas del estado peruano se
comunicaron en tiempo real
(interoperabilidad)

Se aplicaron capacidades digitales al
proceso y a los activos de la gestion
documental

Cuenta con un sistema modelo de gestion
documental

Tiene personal capacitado para el modelo
de gestion documental

Normativas

Se cumplié con la normativa que
aprueba el modelo de gestion
documental RS N°001-2017-
PCM/SEGDI

Se cumplio con reducir la brecha de la
modernizacion de la gestion del estado
peruano
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La entidad cuenta con la politica de la 444
gestion documental aprobada

Valor publico La entidad es transparente y accesible 4 4 4
para todos los administrados
Garantiza a los administrados un creciente 4 4|4
accesos a servicios publicos de calidad
Busca proveer a los administrados lo que 4 4| 4
necesitan a un menor costo posible
La entidad es flexible para adecuarse a la 4 4| 4
necesidades de los administrados
Logroé la simplificacion para la emision,
remision y conservacion de documentos en 4 4 | 4
materia laboral
Incremento la satisfaccion y la moral de los 4 4| 4
funcionario publicos

Doy fe de la validez y autenticidad de esta evaluacion, por lo que rubrico a continuacién

)
Dr. Orivel Jackson Buchelli Perales

203




DECLARACION DE AUTENTICIDAD

UNIVERSIDAD SAN MARTIN DE PORRAS
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y RECURSOS HUMANOS

ESCUELA DE POSTGRADO MAESTRIA EN ADMINISTRACION

Yo, GULLIVER OLIVER BUCHELLI PERALES, identificado con DNI N.°
10226327, Ingeniero Industrial; presento mi tesis titulada: “LOS SISTEMA DE
APROVISIONAMIENTOS DE CENTRALES TELEFONICAS Y SU RELACION
CON LA GESTION ADMINISTRATIVA, EN LA EMPRESA TELEFONICA DEL
PERU”.

Declaro en honor a la verdad, que el trabajo de tesis es de mi autoria; que los datos,
resultados y andlisis e interpretacion, constituyen mi aporte. Todas las referencias
han sido debidamente consultadas y reconocidas en la investigacion. En tal sentido,
asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad u ocultamiento
de la informacion aportada. Por todas las afirmaciones, ratifico lo expresado, a
través de mi firma correspondiente.

Lima, noviembre de 2020

Gulliver Oliver Buchelli Perales

DNI N° 10226327
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