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RESUMEN Y PALABRAS CLAVE

El propdsito central de esta investigacion fue disefiar un procedimiento inteligente
capaz de adaptarse a diversas situaciones problematicas y anticipar posibles incidencias, con
el fin de generar propuestas de solucion mas eficientes para los procesos criticos del negocio.
Para alcanzar este objetivo, se aplico la metodologia Design Thinking, orientada a la
estandarizacion y estructuracion del procedimiento mediante un enfoque centrado en el
usuario y en la resolucion creativa de problemas. Esta se complement6 con la metodologia
Ishikawa, que permiti6 realizar un analisis sistematico de causas raiz, fortaleciendo la

efectividad del proceso de mejora continua.

Asimismo, el procedimiento incorporé tecnologias 4.0, como la Automatizacion
Robdtica de Procesos (RPA), Chatbots e Inteligencia Artificial con aprendizaje automatico
(Machine Learning). Estas herramientas posibilitaron la automatizacion de tareas operativas

repetitivas, reduciendo significativamente los tiempos de ejecucion y los errores humanos.

Los resultados evidenciaron que la eficiencia del nuevo procedimiento inteligente se
sustentd en su facilidad de comprension y aplicacion, asi como en la disminucion de la carga
laboral y la eliminacion de actividades sin valor agregado. En consecuencia, los analistas
percibieron una mejora sustancial en la organizacion del trabajo, la toma de decisiones y la
capacidad de respuesta ante los desafios operativos, consolidando la viabilidad del modelo

propuesto.

Palabras clave: Procedimiento inteligente , procesos criticos del negocio , Design

Thinking, Metodologia Ishikawa , tecnologias 4.0.
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DESIGN OF AN INTELLIGENT PROCEDURE FOR THE ANALYSIS AND PROPOSAL
OF IMPROVEMENTS IN THE CRITICAL PROCESSES OF A

TELECOMMUNICATIONS COMPANY, LIMA, 2025

ABSTRACT AND KEYWORDS

The central purpose of this research was to design an intelligent procedure capable of
adapting to various problem situations and anticipating possible incidents, in order to
generate more efficient solution proposals for critical business processes. To achieve this
objective, the Design Thinking methodology was applied, aimed at standardizing and
structuring the procedure through a user-centered approach and creative problem solving.
This was complemented by the Ishikawa methodology, which allowed a systematic root

cause analysis, strengthening the effectiveness of the continuous improvement process.

The procedure also incorporated 4.0 technologies, such as Robotic Process
Automation (RPA), Chatbots and Artificial Intelligence with machine learning (Machine
Learning). These tools enabled the automation of repetitive operational tasks, significantly

reducing execution times and human errors.

The results showed that the efficiency of the new intelligent procedure was based on
its ease of understanding and application, as well as on the reduction of the workload and the
elimination of activities without added value. As a result, analysts perceived a substantial
improvement in work organization, decision-making and responsiveness to operational

challenges, consolidating the viability of the proposed model.

Keywords: Intelligent procedure , critical business processes , Design Thinking,

Ishikawa methodology , 4.0 technologies.
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INTRODUCCION

En el Pert, el impacto que causé la pandemia del ano 2020, no solo representd una
crisis sanitaria, sino también un desafio en la manera de realizar actividades cotidianas. Uno
de los cambios mas significativos se evidencié en la modalidad de trabajo, pues numerosas
organizaciones se vieron obligadas a migrar con rapidez del entorno presencial al virtual con
el fin de asegurar la continuidad operativa y reducir pérdidas. Esta transicion trajo consigo un
crecimiento acelerado en la demanda de servicios de telecomunicaciones, tales como internet
fijo y movil, administracion de la nube y gestion de data center. En este contexto, el sector
tuvo que responder con altos niveles de eficiencia y calidad bajo la supervision del OSIPTEL,
lo que puso en evidencia la importancia de contar con procedimientos internos y externos
solidos, asi como con metodologias que permitan analizar y proponer mejoras de manera
constante para sus procesos criticos y adaptarse a los cambios del mercado asi como a las

nuevas exigencias de los clientes.

La empresa objeto de estudio, que lleva mas de una década en el mercado peruano,
tiene como mision mejorar la sociedad peruana a través de la innovacion, asi como del
desarrollo de productos alineados con las demandas de sus clientes. Sin embargo, en la
division de T.I, especificamente en el departamento de procesos, se evidencia una
problematica significativa: no existe una metodologia formal para el analisis ni para la
propuesta de mejoras. Las soluciones se realizan de manera improvisada y reactiva, sin un

procedimiento estructurado, a pesar de que este sector exige adaptaciones constantes.

Ante esta situacion, el presente trabajo tiene como propoésito disefiar un procedimiento
inteligente que facilite el anlisis y la propuesta de mejoras en los procesos criticos de la
empresa. Para lograrlo, se utilizara el diagrama de Ishikawa como herramienta inicial, debido
a su capacidad para identificar causas raiz y organizar la informacion de forma clara. El
desarrollo de esta propuesta busca fortalecer la gestion del area de procesos mediante la

10



metodologia de design thinking y la automatizacion, pasando de un modelo reactivo a uno
proactivo, lo que permitira reducir tiempos de respuesta, mejorar la eficiencia operativa y

consolidar los cambios que se desean obtener dentro de la organizacion.

Esta investigacion se centra en cinco capitulos. El Capitulo I desarrolla el marco
tedrico y conceptual, abordando los fundamentos de la gestion de procesos, la importancia
del enfoque hacia la mejora y los ejes principales de analisis mediante metodologias de
trabajo, entre ellos el diagrama de Ishikawa, con el fin de sustentar la propuesta de
investigacion. El Capitulo II plantea el problema central: la ausencia de un procedimiento
formal en el area de procesos, lo cual limita la identificacion de causas y genera dificultades
para proponer mejoras de valor. Asimismo, se describen el contexto organizacional y las
brechas existentes. En el Capitulo III se justifica la relevancia del estudio y se establecen los
alcances y limitaciones, delimitando los criterios de aplicacion. El Capitulo IV formula el
disefio metodolédgico de la propuesta inteligente, definiendo su estructura, fases de ejecucion
y herramientas de apoyo. Finalmente, el Capitulo V valida la propuesta mediante su
aplicacion practica, evaluando los resultados obtenidos y presentando recomendaciones

orientadas a fortalecer el rol estratégico del 4rea de procesos.
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CAPITULO 1: MARCO TEORICO DE LA INVESTIGACION

1.1. Marco histérico

La empresa, que lleva mas de una década operando en el mercado de
telecomunicaciones del Pert, desde sus inicios planted como propuesta mejorar la vida de la
sociedad peruana, innovando en tecnologias de internet y telefonia. Uno de sus principales
enfoques ha sido llegar a las zonas rurales y periurbanas del pais, instalando redes en lugares

donde sus competidores no tenian presencia.

Sus procesos pre operativos comenzaron en el afio 2011 y, tras una etapa de
preparacion, en 2014 se lanz6 oficialmente al mercado con una campana de marketing
centrada en la instalacion de mas de 35,000 kilometros de red de fibra optica, permitiendo
brindar conectividad a los lugares més alejados del territorio nacional. Con ello, se presentd

como un nuevo competidor frente otras del mismo sector.

No obstante, el desarrollo de sus operaciones ha estado acompafiado de diversos
desafios, especialmente relacionados con la necesidad de disefiar alternativas de solucidén que
garanticen la continuidad y calidad de los servicios, siempre en concordancia con las

normativas establecidas por el OSIPTEL.

Internamente, la estructura de la organizacion se divide en distintos departamentos
que cumplen funciones de soporte, gestion estratégica y procesos clave para el desempefio del
negocio. Entre ellos, destaca la division T.I, cuyo departamento de procesos enfrenta
constantemente los retos de un mercado en permanente cambio. La labor de este
departamento se orienta al analisis, la identificacion y resolucion de problemas operativos
que afectan a diferentes departamentos de la organizacion. De este modo, se encarga del

control documentario y de la gestion de proyectos vinculados a la experiencia del cliente, las
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certificaciones ISO, la transformacion digital y el cumplimiento de procesos exigidos por

OSIPTEL.

Sin embargo, la principal problemaética que dia a dia encuentra este departamento es la
del andlisis y la propuesta de mejoras, que se caracteriza por realizarse de manera reactiva
mas que preventiva. Esto limita la capacidad de dar respuestas oportunas a las problematicas

que afectan procesos criticos de la organizacion.

Ante esta situacion, se plantea como propuesta el disefio de un procedimiento
inteligente para el andlisis y la formulacion de mejoras en los procesos criticos de la empresa,
fortaleciendo su capacidad de responder ante diferentes casuisticas, asegurar la continuidad
de sus servicios y adaptarse con mayor eficiencia a las exigencias del mercado de

telecomunicaciones en el Pert.

1.2. Bases tedricas

Procedimientos Inteligentes

Los procedimientos inteligentes integran tecnologias digitales y analitica de datos
en el disefio y ejecucion de procesos. Arias-Pérez y Vélez-Ospina (2019) indican que la
inteligencia organizacional permite generar procesos mas flexibles, basados en informacion
en tiempo real y en la capacidad de respuesta rapida a cambios en el entorno. Este tipo de
procedimientos contribuyen a la eleccion en los procesos estratégicos y la efectividad de la

operacion.

Segtin Llanes-Font et al. (2023), los procesos inteligentes se distinguen por la
automatizacion de la recoleccion, generacion y disponibilidad de informacion en tiempo real,
mediante la aplicacion de herramientas de la industria 4.0 como la IA y el anélisis de grandes
voliimenes de datos. Estas herramientas permiten agilizar la creacion de prototipos, optimizar
el almacenamiento de datos y consolidar entornos hibridos de trabajo que integran lo digital
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con lo fisico. Estos procesos estan disefiados para maximizar los resultados operativos y la
toma de decisiones, lo cual promueve su rapida incorporacion en ambientes digitales y

contribuye al aumento de la competitividad organizacional.

Procesos Criticos en Telecomunicaciones

Los procesos criticos son aquellos cuya interrupcion impacta directamente en la
disponibilidad y el estandar del servicio ofrecido. De acuerdo con Sanchez y Lopez (2019),
en el sector de telecomunicaciones estos procesos incluyen la gestion de redes, el servicio al
cliente, procesos de facturacion y la seguridad de la informacion. Un andlisis eficiente de
dichos procesos permite identificar cuellos de botella y riesgos que afectan la experiencia del

usuario.

LA

La Inteligencia Artificial representa un recurso estratégico para las empresas, ya que
permite simular procesos cognitivos humanos como el aprendizaje, el razonamiento y la
prediccion. Segun Davenport y Miller (2019), la IA facilita la identificacion de patrones
complejos en grandes volimenes de informacion, permitiendo optimizar la gestion de

procesos y anticiparse a posibles problemas operativos.

BI

El Business Intelligence (BI) transforma los datos organizacionales en conocimiento
aplicado para el proceso de eleccion. Segun Lamba y Dubey (2020), el BI contribuye a
mejorar la visibilidad de los procesos internos, estandarizando indicadores clave de

desempefio que permiten evaluar de manera continua la calidad y productividad empresarial.

14



Big Data

La Big Data constituye otra herramienta esencial dentro de los procedimientos
inteligentes. Su habilidad para gestionar y examinar cantidades masivas de informacién de
manera inmediata resulta fundamental en sectores como las telecomunicaciones, donde la
velocidad y la precision en el andlisis son factores criticos. Como sefialan Lopez-Robles et al.
(2019), el uso de big data posibilita la identificacion de tendencias de consumo, la

supervision de las operaciones y la optimizacion constante de los procesos criticos.

Automatizacion De Procesos

La automatizacion de procesos impulsa la estandarizacion y disminuye los errores
humanos en la ejecucion de actividades. Robledo y Ortiz (2021) explican que la
automatizacion no solo reduce costos, sino que también facilita la integracion de entornos
hibridos entre lo fisico y lo digital, acelerando la innovacidon en empresas que buscan

adaptarse a entornos competitivos.

Estandar internacional ISO 9001:2015

Este estandar internacional es un referente para la gestion de la calidad, cuyo
proposito principal es garantizar la estandarizacion y optimizacion de los procesos
empresariales. Esta norma se centra en los procesos y en la satisfaccion del cliente,

asegurando mayor control en la operacion de areas criticas (Fonseca & Domingues, 2018).

Su aplicacion en telecomunicaciones contribuye a la alineacion de objetivos
estratégicos con procedimientos estandarizados, lo que asegura un desempefio mas eficiente y

sostenible en el tiempo (Psomas, 2021).
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1.3. Marco legal

Constitucion del 1993

La constitucion de 1993, en el articulo 2, inciso 17, establece como derecho
fundamental a la disponibilidad de servicios prioritarios, entre ellos los de
telecomunicaciones. Este mandato establece que dichos servicios deben prestarse en
condiciones de calidad, continuidad y eficiencia, lo que representa un principio fundamental

para la gestion y supervision del sector.

Ley de Telecomunicaciones N.° 702 (1991)

La Ley de Telecomunicaciones, define las disposiciones generales para la prestacion
de estos servicios en el pais. La norma exige a las empresas operadoras asegurar la
continuidad, seguridad y modernizacion tecnologica de sus sistemas, lo cual constituye una

obligacion legal vinculada directamente con la mejora de procesos criticos en el sector.

Ley N.° 29370 (2009)

La Ley N.° 29370 define la estructura y las atribuciones del MTC. Entre sus
responsabilidades centrales se incluyen la formulacién de normas, la regulacion y la
supervision de las actividades vinculadas al sector, con el objetivo de brindar un servicio
adecuado y el respeto a los estandares establecidos para el ambito de las telecomunicaciones

en el pais.

Ley de creacion del OSIPTEL — Ley N.° 27336 (2000)

La Ley N.° 27336 describe la creacion del OSIPTEL, el cual tiene como mision
principal regular y vigilar que las empresas operadoras del sector respeten los derechos de los
usuarios. Del mismo modo, impulsa practicas orientadas a la transparencia, cumplimiento y

la mejora de los servicios brindados, posicionandose como una institucion fundamental en la

16



defensa y resguardo de los consumidores dentro de un sector considerado estratégico para el

pais.

Ley N.° 29733 (Proteccion de Datos Personales)

La Ley N.° 29733 impone a las organizaciones la obligacion de garantizar la
seguridad, confidencialidad y tratamiento adecuado de los datos personales. Este marco
normativo adquiere especial relevancia en el ambito de las telecomunicaciones, donde el
manejo de informacion sensible de los clientes requiere estrictos controles de seguridad y

cumplimiento normativo.

Ley N.° 27444 (Procedimiento Administrativo General)

La Ley N.° 27444 regula los principios que deben guiar los procedimientos
administrativos en el pais. Tras su modificacion por el Decreto Legislativo N.© 1272, se
reforzo la orientacidon hacia la simplificacion, eficiencia y eficacia en la gestion interna de las
entidades publicas y privadas. Estos lineamientos son esenciales con el fin de estructurar y

optimizar los procesos en las compaiiias del sector telecomunicaciones.

Normas internacionales ISO

Ademas del marco legal nacional, resulta indispensable la referencia a estindares

internacionales que fortalecen la gestion organizacional y la mejora de procesos:

a) Estandar 9001:2015: esta norma internacional se centra en los sistemas de
gestion de la calidad, buscando incrementar la satisfaccion del cliente a
través de procesos estandarizados y un enfoque de mejora continua.

b) Norma 27001:2022: estandar orientado a la implementacion de un sistema
orientado a proteger y administrar de forma segura la informacion,
fundamental para proteger activos criticos en el sector de las
telecomunicaciones.
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Decreto de Urgencia N.° 006-2020(Transformacion Digital)

Este decreto impulsa politicas de transformacion digital en entidades publicas y
privadas. Este dispositivo legal fomenta la adopcion de herramientas digitales e inteligentes
con el objetivo de modernizar los procesos internos, mejorar la eficiencia y fortalecer la
innovacion organizacional, factores altamente relevantes para el sector de

telecomunicaciones.

1.4. Antecedentes del estudio

1.4.1. Antecedentes Nacionales
Meza y Salazar (2024) realizaron un estudio en una empresa de telecomunicaciones

en lima, en el cual aplicaron el andlisis y redisefio de procesos mediante Business Process
Reengineering. Previo a la implementacion de soluciones automatizadas, incorporaron
también, practicas de Lean IT para reducir las ineficiencias en el envio de mensajes de texto a
clientes residenciales regulados por OSIPTEL. Utilizando una metodologia aplicativa con
enfoque cuantitativo, como resultado, lograron un proceso mas agil, inteligente y adaptable a
cambios regulatorios y de mercado, lo que constituye un aporte relevante para la presente

investigacion.

Romero (2023) desarroll6 una investigacion orientada a la gestion de riesgos de T en
los procesos Core de una empresa de telecomunicaciones en Chiclayo. Dicha investigacion se
enmarco en una metodologia de caracter aplicativa, con un disefio pre experimental y enfoque
cuantitativo, utilizando un disefio de preprueba y posprueba aplicado a un tinico grupo. Los
resultados evidenciaron que la aplicacion del modelo tuvo un impacto positivo en la
continuidad de operativa, demostrando que la correcta deteccion y el manejo oportuno de los
riesgos contribuye directamente tanto a la eficiencia de los procesos como a la satisfaccion de

los clientes.
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Bravo (2025) sostiene que los procesos criticos en una empresa de
telecomunicaciones requieren un analisis riguroso y el uso de enfoques inteligentes capaces
de anticipar riesgos vinculados a la seguridad. En su investigacion propone un modelo de
ciberinteligencia aplicado al analisis de ciberamenazas, bajo una metodologia de tipo
aplicativa con enfoque cuantitativo. Los resultados evidencian que este tipo de aproximacion
no solo permite prevenir fallas en la operacion, sino también disefiar soluciones mas

oportunas, favoreciendo la continuidad del servicio y fortaleciendo la experiencia del cliente.

Gallegos (2023) realiz6 una investigacion aplicativa con diseflo pre experimental y
enfoque cuantitativo, orientada a la gestion de incidencias en el Data Center de una empresa
de telecomunicaciones. La propuesta se centré en el desarrollo de un software capaz de
registrar, monitorear y analizar incidencias de forma mads eficiente, anticipando los problemas
que afectan a los procesos criticos. Los hallazgos demostraron que este tipo de herramienta
no solo reduce fallas, sino que también brinda soluciones mas inteligentes, fortaleciendo la

continuidad operativa y mejorando la satisfaccion del cliente.

Rios y Valentin (2024), en una investigacion aplicada al sector de
telecomunicaciones, evidencian que la incorporacion de la inteligencia artificial generativa
estd directamente vinculada con el rendimiento de los procesos criticos, en particular en el
area de Recursos Humanos. Su estudio, de disefio transversal correlacional y con enfoque
cuantitativo, demuestra que el uso de IA no solo permite evaluar con mayor precision el
desempefio de los equipos, sino que también constituye un recurso estratégico para garantizar
la continuidad de operaciones sensibles dentro de la organizacion. De esta manera, se subraya
que la inteligencia generativa no es inicamente un apoyo tecnologico, sino un elemento
fundamental para anticipar problemas, optimizar procesos y sostener la eficiencia en areas

que requieren alta fiabilidad.
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1.4.2. Antecedentes Internacionales
Alvarez et al. (2020), en Colombia, desarrollaron una investigacion en el 4mbito de
las telecomunicaciones utilizando reingenieria en procesos administrativos, aplicando un
enfoque mixto. A través de entrevistas, observacion y analisis documental, identificaron
como problemas principales la falta de integracion tecnologica y la sobrecarga de funciones
en el personal. Los resultados evidencian que la incorporacion de procedimientos mas
inteligentes resulta esencial para optimizar los procesos criticos y fortalecer la eficiencia

organizacional.

Paredes (2021), en Ecuador, desarroll6 una investigacion aplicada con enfoque mixto
en una organizacion del sector de telecomunicaciones, mediante metodologias como Six
Sigma para optimizar el proceso de gestion y resolucion de incidencias en la conectividad de
internet. El estudio permiti6 identificar causas criticas, proponer redisefios apoyados en
automatizacion y mejorar la eficiencia operativa, lo que la convierte en una referencia valiosa
para el disefio de procedimientos inteligentes orientados al analisis y mejora de procesos

criticos.

Cazar (2023) realiz6 una investigacion aplicada con enfoque mixto para disefiar un
sistema de recomendacion inteligente destinado al mantenimiento proactivo de la
infraestructura en una empresa de telecomunicaciones. Utiliz6 técnicas de machine y deep
learning, asi como la exploracion inicial de los datos, identificacion de comportamientos
atipicos y aplicacion de modelos de aprendizaje tanto supervisados como no supervisados
para predecir qué clientes podrian cancelar el servicio (“churn”) debido a fallos técnicos,
basandose en variables demograficas, técnicas, de soporte y comportamiento de pago. El
resultado fue un tablero interactivo que guia las prioridades de mantenimiento en zonas

criticas, lo que evidencia como un procedimiento inteligente puede mejorar procesos criticos,
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anticiparse a problemas y proponer mejoras estructurales para aumentar la retencion del

cliente y la eficiencia operativa.

Borbor Malavé (2024) llevo a cabo un estudio en la Universidad Estatal Peninsula de
Santa Elena enfocado en aplicar la inteligencia de negocios dentro de una empresa de
telecomunicaciones, con el proposito de optimizar el proceso de toma de decisiones
operativas. La investigacion, de carécter aplicado y con enfoque cuantitativo, empled
herramientas tecnologicas que facilitaron el analisis de grandes volumenes de datos, lo que
permitid reconocer aspectos criticos y proponer acciones de mejora en la gestion. Este aporte
es valioso para el presente trabajo, ya que muestra como el uso de procedimientos
inteligentes puede apoyar el analisis de procesos criticos y orientar la formulacion de mejoras

que incrementen la eficiencia organizacional en el sector telecomunicaciones.

En México, Ortega Herrera (2024) desarroll6 en la Universidad Autonoma de Chiapas
un estudio sobre el uso de chatbots en el sector de telecomunicaciones, con énfasis en el
municipio de Garcia, Nuevo Ledn. La investigacion, con enfoque mixto, evidenci6 que la
incorporacion de estas soluciones tecnoldgicas funciona como un procedimiento inteligente
que permite analizar de manera mas precisa los procesos de atencion al cliente. Asimismo, el
trabajo planted propuestas orientadas a mejorar el desempefio operativo y la satisfaccion de
los usuarios, mostrando coémo la innovacion digital puede convertirse en un recurso clave

para perfeccionar servicios en empresas del sector.
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1.5. Marco conceptual
Flexibilidad de procesos: Capacidad de un sistema para modificar sus pardmetros a
la misma velocidad con la que se presentan ciertos cambios, garantizando continuidad y

eficiencia.

Capacidad de respuesta: Aptitud de la organizacion para reaccionar de manera agil

y oportuna frente a imprevistos o necesidades del cliente.

Decisiones estratégicas: Elecciones de alto nivel que orientan el rumbo de la empresa

a largo plazo, con base en informacion confiable y analisis del entorno.

Eficiencia operativa: Optimizacion del uso de recursos para alcanzar los objetivos

con el menor desperdicio posible de tiempo y costos. (IBM, 2024)

Automatizacion: Uso de tecnologias digitales para ejecutar tareas repetitivas o

criticas sin intervencion humana, reduciendo errores y tiempos de ejecucion. (IBM, 2024)

Tecnologias 4.0: Conjunto de herramientas como la A, el anélisis de grandes
volimenes de datos, IOT y robotica, que potencian la transformacion digital. (WEF — Foro

Econdémico Mundial, 2022)

Entornos hibridos de trabajo: Modelos laborales que combinan actividades

presenciales y remotas, apoyados en plataformas digitales para la colaboracion.

Competitividad: Capacidad de una empresa para diferenciarse y mantener ventajas

sostenibles en el mercado frente a sus rivales.

Calidad de servicio: Nivel de cumplimiento de las expectativas del cliente mediante

procesos confiables, personalizados y eficientes.

Gestion de redes en telecomunicaciones: Administracion técnica y operativa de

infraestructuras de telecomunicaciones para asegurar disponibilidad, seguridad y rendimiento.
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Cuellos de botella: Restricciones o puntos criticos en un proceso que limitan el flujo

normal de trabajo y reducen la productividad global.

Mejora continua: Filosofia de gestién que busca incrementar la calidad y eficiencia

mediante la revision constante de procesos y resultados.

Inteligencia Artificial (IA): Tecnologia que emula la capacidad humana de aprender,

razonar y tomar decisiones mediante algoritmos avanzados. (Stryker & Kavlakoglu, 2024)

Inteligencia de Negocios (BI): consiste en aprovechar la informacion que ya esta
organizada dentro de la empresa y analizarla de manera estratégica, con el fin de orientar y

respaldar las decisiones que toman los directivos en su gestion diaria (IBM, 2021).

Big Data: hace referencia a enormes cantidades de informacion, tan complejas y
variadas, que solo pueden ser procesadas adecuadamente mediante tecnologias y métodos
avanzados. El objetivo es transformar esos datos en conocimientos que resulten ttiles para la

organizacion (IBM, 2024).

ISO 9001 (Gestion de la Calidad): es estandar internacional que ofrece un marco de
referencia para ordenar y mejorar el desempeno de los procesos de una empresa, con el
proposito de asegurar que los productos o servicios satisfagan las necesidades de los usuarios

y se mantenga una cultura de mejora constante.
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CAPITULO II: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1. Descripcion de la realidad problematica

En el Pert, el sector de telecomunicaciones ha experimentado un crecimiento
significativo en cobertura e ingresos en los ultimos afios. Segun OSIPTEL, en 2024 la
inversion en el sector alcanzd mas de S/ 4,097 millones, y los ingresos superaron los S/
21,000 millones, impulsados principalmente por los servicios moviles e internet fijo. Sin
embargo, este crecimiento econémico no siempre se refleja en una gestion interna eficiente.
De acuerdo con encuestas recientes, mas del 40 % de usuarios considera que los problemas
técnicos o de servicio no se resuelven de manera rapida ni sostenible, lo cual no solo
evidencia limitaciones en la atencion al cliente, sino también debilidades en los

procedimientos internos que deberian anticipar y corregir dichas fallas.

En términos de gestion, las empresas del sector enfrentan dificultades relacionadas
con la falta de metodologias formales para el analisis de procesos criticos. Estudios de
OSIPTEL sobre calidad de atencion muestran que ninguna de las principales operadoras
alcanz6 la meta establecida en indicadores de eficiencia: la mejor calificada obtuvo solo 13.3
de 20 puntos, mientras que otras no superaron los 12 puntos. Aunque estas cifras se presentan
en el &mbito de atencidn al usuario, en el fondo reflejan problemas internos vinculados con la
ausencia de procedimientos estructurados, carencia de analisis preventivos y escasa
implementacion de mejoras sostenibles. Estos vacios provocan que las soluciones se apliquen

de manera reactiva, con resultados poco consistentes en términos de eficiencia y rentabilidad.

La empresa objeto de estudio presenta esta misma problematica. A pesar de su
crecimiento sostenido y tener mas de una década de experiencia en el mercado nacional, el
departamento de procesos contintia operando bajo un enfoque principalmente reactivo, sin
disponer de un procedimiento formal que le permita identificar de manera sistematica las

causas raiz ni plantear mejoras de forma estructurada. Esta situacion incrementa el riesgo de
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fallas en procesos criticos tales como los de atencion al cliente, las operaciones de TI, la
gestion de los data centers, el centro corporativo y el soporte técnico. La ausencia de un
protocolo adecuado reduce la facilidad de la empresa para anticiparse a los giros repentinos
del mercado y a las exigencias regulatorias, limitando asi la generacion de alternativas solidas

orientadas a la mejora continua.

Ejemplos concretos se evidencian en la gestion de reclamos y quejas del area de
atencion al cliente, donde se registran un aumento en los reclamos en casuisticas de materias
reguladas como calidad de servicio, facturacion e instalacion de servicio, reportadas mediante
los libros de reclamacion virtuales y fisicos y que no tienen un analisis mas profundo para
brindar soluciones preventivas, lo que repercute negativamente en la satisfaccion de los
usuarios finales y el desempefio de la empresa. De igual forma, en el propio departamento de
procesos, cuyo objetivo principal deberia ser el de elaborar propuestas de mejora sistematicas
y soluciones para los diferentes clientes internos de la empresa, se puede observar una
creciente dificultad para realizar esta clase de analisis, su planteamiento y enfoque. Esto tiene
un impacto critico en lo relacionado a la revision de procedimientos regulatorios sujetos a
supervision y auditoria por parte de OSIPTEL, asi como en la formulacion de iniciativas de

mejoras sostenibles.

Ante esta situacion, se propone disefiar un procedimiento inteligente que articule
herramientas de analisis, como el diagrama de Ishikawa, con metodologias innovadoras como
el design thinking. La finalidad no es tnicamente resolver problemas aislados, sino también
impulsar soluciones viables, sostenibles y rentables que fortalezcan la eficiencia operativa del
area de procesos y contribuyan aumentar competitividad de la empresa en el sector de

telecomunicaciones.
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La informacion que sirvi6 de base para elaborar el diagrama de Pareto se obtuvo en una reunion de trabajo con todo el equipo del area de

procesos. En ese espacio se realizé una lluvia de ideas donde cada integrante compartié su percepcion sobre las razones por las que se presentan

determinados problemas. Luego, a través de una votacion grupal y el intercambio de opiniones, se fueron priorizando las causas mas relevantes.

De esta manera, y tras llegar a un acuerdo colectivo, se definieron los factores que finalmente se muestran en el grafico como los mas influyentes

en las dificultades que enfrenta la empresa.

Grafico1. Diagrama de Ishikawa Causa
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Diagrama de Pareto

Codigo Causa Raiz Frecuencia % Acumulado(%)

No existe un procedimiento estandarizado ni normalizado para
MTD analizar mejoras. 28 16% 16%
MAT . . - . .

Ausencia de herramientas tecnoldgicas 4.0 para analizar mejoras 23 13% 30%
MO  Inexperiencia del personal en analisis de procesos criticos. 20 12% 42%

KPIs poco claros o inexistentes para evaluar mejoras
ME implementadas. 20 12% 53%
MO  Poco conocimiento de las 4reas clave del negocio. 18 11% 64%
ME . . .

No se miden adecuadamente los tiempos de analisis de procesos. 17 10% 74%
MTD  Procesos actuales reactivos 15 9% 82%
MO Escaso entrenamiento en herramientas de mejora continua. 10 6% 88%
MA . o . .

Alta presidn regulatoria sin un procedimiento agil para responder. 10 6% 94%
MAT  Falta de software especializado para analisis de procesos. 5 3% 97%
MA Exigencias externas del mercado que cambian rapidamente. 5 3% 100%

Total 171 100%
Tabla 1. Analisis de Pareto

El analisis del diagrama de Pareto muestra que la mayoria de las dificultades que

enfrenta la empresa provienen de unos pocos factores clave. Entre ellos destacan la carencia

de un procedimiento formal para la evaluacion de mejoras (28%), la falta de herramientas

tecnoldgicas 4.0 (23%) y la poca experiencia del personal en el andlisis de procesos criticos

(20%). En conjunto, estos tres elementos representan alrededor del 64% del total de las

causas identificadas, lo cual coincide con el principio de Pareto, que sefiala que una minoria

de problemas origina la mayor parte de los efectos. De este modo, al priorizar la

estandarizacion de procedimientos, la adopcion de soluciones tecnoldgicas modernas y la

capacitacion del equipo, la empresa podria atender gran parte de las limitaciones actuales en

sus procesos estratégicos.
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Diagrama de Pareto
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Grafico 2. Diagrama de Pareto ( elaboracion propia)
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2.2. Formulacion del problema general y especificos
Problema general
(Como la ausencia de un procedimiento inteligente para el analisis y propuesta de mejoras

influye en la ineficiencia de los procesos criticos de una empresa de telecomunicaciones?

Problemas especificos

(De qué manera la inexperiencia del personal en andlisis de procesos criticos afecta la

eficiencia de las mejoras propuestas?

(Como influye el poco conocimiento de las areas clave del negocio para abordar,

analizar y solucionar problemas?

(En qué medida el escaso entrenamiento en herramientas de mejora continua limita la

capacidad de analisis de procesos?

(Como la ausencia de un procedimiento estandarizado y normalizado genera

propuestas reactivas en lugar de preventivas?

(Qué impacto tiene la falta de herramientas tecnologicas 4.0 y de software

especializado en la automatizacion y precision del analisis?

(Como afectan las exigencias externas del mercado y la presion regulatoria a la

capacidad de responder eficientemente con propuestas de mejora?

(De qué manera la falta de indicadores y medicidon inadecuada de procesos contribuye

a la ineficiencia en la evaluacion de mejoras implementadas?
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2.3. Objetivo general y especificos

2.3.1. Objetivo general
Disefiar un procedimiento inteligente para el analisis y propuesta de mejoras en los

procesos criticos de una empresa de telecomunicaciones

2.3.2. Objetivos especificos
Identificar las principales deficiencias en el conocimiento y capacitacion del personal

que limitan el andlisis y propuesta de mejoras.

Evaluar la falta de estandarizacion de los métodos actuales y como estos generan

procesos reactivos.

Analizar la ausencia de herramientas tecnologicas 4.0 y software especializado en la

gestion de mejoras de procesos.

Examinar la influencia de las exigencias externas y la presion regulatoria en la

eficiencia del analisis de procesos criticos.

Determinar la relevancia de implementar indicadores de gestion (KPIs) y sistemas de

medicion adecuados para evaluar las mejoras.

Proponer un procedimiento inteligente que integre metodologias de mejora continua y

tecnologias 4.0 para optimizar el analisis y propuesta de mejoras en procesos criticos.
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CAPITULO III: JUSTIFICACION Y DELIMITACION DE LA INVESTIGACION
3.1. Justificacion e importancia del estudio

3.1.1. Justificacion Teorica

Esta investigacion se busca fortalecer el conocimiento sobre el marco conceptual y
practico del analisis de procesos dentro de las organizaciones de telecomunicaciones. En un
entorno empresarial altamente competitivo, la eficiencia y la innovacién en los procesos
internos son determinantes para mantener la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente.
Asi mismo, al integrar metodologias de andlisis y disefio en un enfoque unificado orientado a

la mejora continua, contribuye a la literatura académica e ingenieril.

3.1.2. Justificacion Préctica

El desarrollo de este procedimiento tiene como propoésito brindar a la empresa de
telecomunicaciones un instrumento que le permita analizar de manera sistematica sus
procesos criticos. Esto se traduce en beneficios como la reduccion de tiempos improductivos,

la optimizacidn de recursos y la identificacion temprana de ineficiencias.

En la practica, los resultados de este trabajo podran implementarse directamente en la
gestion interna de la empresa, impactando positivamente en la productividad, servicio
brindado y en la experiencia del cliente final. Por otro lado, el uso de herramientas como el
Design Thinking y el diagrama de Ishikawa permitird no solo identificar las causas de los
problemas mas relevantes en los procesos criticos, sino también estructurar un procedimiento

inteligente capaz de proponer soluciones creativas y factibles.
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3.1.3. Justificacion Metodologica

El enfoque metodoldgico combina dos herramientas de gran relevancia. Por un lado,
Design Thinking, que aporta un esquema creativo y centrado en el usuario para la generacion
de propuestas de mejora. Por otro, el diagrama de Ishikawa, que facilita el analisis de causas

raiz en los procesos criticos.

La integracion de ambas metodologias permitira disefiar un procedimiento inteligente,
es decir, una guia estructurada y adaptable que combine el pensamiento analitico con la
innovacion. Este aporte metodoldgico representa un valor agregado, ya que no solo se limita
a resolver problemas puntuales, sino que también establece una base replicable para futuros

proyectos de mejora.

3.1.2. Importancia del Estudio

La importancia de este trabajo radica en su respuesta a una necesidad real de la
organizacion: contar con un mecanismo formal y eficaz para la mejora de sus procesos
criticos. Al aplicar el procedimiento propuesto, se espera lograr una mayor eficiencia
operativa, la correcta distribucion de recursos y un aumento en la capacidad de respuesta

frente a los cambios del mercado.

Asimismo, la investigacion cobra importancia académica al generar un modelo
metodoldgico que puede servir como referencia para otros estudios en el campo de accion de

la rama industrial de la ingenieria, asi como en la administracién de procesos.

3.2. Delimitacion del estudio

3.2.1. Delimitacion Espacial
El estudio se llevard a cabo en la sede central de San Isidro, lugar donde se concentran

la mayor parte de los procesos criticos seleccionados para el analisis. Esta delimitacion
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permite enfocar los esfuerzos en los procedimientos mas relevantes y representativos de la

organizacion.

3.2.2. Delimitacion Temporal

El estudio se realizard durante el periodo de los meses comprendidos de agosto y
noviembre del 2025, en el cual se realizard la recopilacion y sistematizacion de la
informacion, el analisis de los procesos criticos, la formulacion del procedimiento propuesto
y su respectiva validacion, asegurando asi un desarrollo ordenado, factible y con resultados

confiables.
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CAPITULO IV: FORMULACION DEL DISENO
4.1. Disefio esquematico

El disefio esquematico elegido para esta investigacion esta centrado a la metodologia
Design Thinking y el andlisis de causas por medio del Diagrama de Ishikawa aplicado al
disefio de un procedimiento inteligente con el proposito de proponer mejoras en los procesos
criticos de la organizacion. De esta manera se busca inicialmente recopilar informacion del
problema profundizando las razones y causas del mismo, con un enfoque empatico hacia los
clientes internos, duefios de los procesos criticos. Posteriormente se busca definir claramente
el problema para abordarlo con las técnicas necesarias. Luego de esto se propone idear
soluciones creativas e innovadoras, pero sobre todo sistematicas para finalmente prototipar y
probar dichas soluciones. Estos pasos se detallaran en profundidad en a continuacion en el

desarrollo de cada fase:

FASES DE DESIGN THINKING

Sintetizar la informacion Desarrollar prototipos rapidos
construyendo un punto de y sencillos que permitan
partida desde un dolor recibir retroalimentacién
significativo para el usuario sobre la propuesta

EMPATIZAR

4

Entender cémo piensan,

PROTOTIPAR

Generar muchas ideas, Simulando un contexto real,
sus necesidades y lo que siendo disruptivo e comprender mejor al usuario
es realmente importante innovador y construyendo y con su retroalimentacién

para los usuarios en equipo una propuesta mejorar la propuesta

Imagen 1.  Fases de Design Thinking
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4.2. Descripcion de los aspectos basicos del disefio

Fase 1: Empatizar

En esta primera etapa se buscard recopilar informacion de como actualmente se
ejecuta el analisis y propuesta de mejoras, profundizando en las opiniones personales y
dificultades que puedan tener los miembros del departamento de procesos, teniendo como
objetivo definir el diagrama de flujo que refleje la situacion actual de la gestion de este

proceso considerando las habilidades y competencias del equipo de trabajo.

Fase 2: Definir

En esta segunda etapa se procedera a definir el problema principal del proceso de
analisis y propuesta de mejoras, con el proposito de identificar oportunidades que permitan
innovar y sistematizar su funcionamiento. Este andlisis se realizara considerando la necesidad
de incorporar un cierto nivel de automatizacion, con el fin de avanzar hacia el objetivo central
del estudio: disenar un procedimiento inteligente que optimice la gestion y ejecucion del

proceso.

Fase 3: Idear o Innovar

En esta tercera etapa se fomentard la generacion de ideas creativas orientadas a
transformar el proceso tradicional de anélisis y mejora en un procedimiento mas agil,
automatizado, accesible e inteligente. A partir de la informacion obtenida en las fases
anteriores, se promovera la participacion de los analistas del departamento para que aporten
propuestas que integren herramientas digitales, flujos simplificados y mecanismos
inteligentes de registro y seguimiento de mejoras. El proposito de esta fase es identificar
soluciones viables y originales que respondan directamente a las causas raiz detectadas
mediante el diagrama de Ishikawa, priorizando aquellas que aporten valor y eficiencia al

proceso.
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Fase 4: Prototipar

En esta cuarta fase se procedera a convertir las ideas seleccionadas en un modelo
funcional del procedimiento inteligente. Este prototipo servira como representacion practica
del nuevo flujo de analisis y propuesta de mejoras, incorporando componentes visuales,
herramientas digitales o automatizadas, y pautas claras para su aplicacion. A través de este
modelo preliminar se buscara validar la coherencia de cada etapa, evaluar la facilidad de uso
por parte del personal y verificar si las funcionalidades planteadas realmente optimizan las
tareas del departamento. El objetivo es construir una base tangible que permita visualizar

como el procedimiento podria aplicarse en un entorno real.

Fase 5: Probar o Validar

La quinta fase consiste en poner a prueba el prototipo del procedimiento inteligente
dentro de un entorno controlado o en uno de los procesos criticos seleccionados. En esta
etapa se recopilaran comentarios y observaciones del personal que lo utilice, identificando
posibles fallas, limitaciones o mejoras adicionales que puedan fortalecer su disefio final.
Ademés, se evaluard el impacto del procedimiento en términos de eficiencia, reduccion de
tiempos y capacidad de analisis. Esta validacion permitird ajustar los elementos necesarios
antes de su implementacion definitiva, asegurando que el procedimiento cumpla con los
criterios de funcionalidad, pertinencia y alineamiento con los objetivos del departamento de

Procesos.
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CAPITULO V: PRUEBA DE DISENO
5.1. Aplicacioén de la propuesta de solucion

A continuacion, se presentan las actividades realizadas durante la etapa de prueba del
procedimiento inteligente disefiado. En esta fase se busca validar su funcionamiento,
comprobar la viabilidad del método y evaluar la percepcion del personal involucrado en el

proceso de analisis y propuesta de mejoras dentro del area de procesos.

Fase 1: Empatizar

En esta primera fase se realizé un acercamiento con los analistas y subjefe del area de
procesos, con el fin de comprender como se ejecutan actualmente las actividades de andlisis y
propuesta de mejoras. Mediante entrevistas personales y revision de documentacion previa,
se identificd que el flujo de trabajo inicia cuando un area critica reporta un problema
operativo. Luego, el departamento de procesos recopila la informacion, la analiza y formula
un requerimiento de desarrollo a través del sistema interno llamado Jira, centrado

exclusivamente en mejoras informaticas.

Sin embargo, se identifico que el procedimiento actual presenta limitaciones
importantes, ya que no dispone de herramientas que permitan analizar problemas de distinta
naturaleza, como aquellos relacionados con la gestion, el desempefio o la coordinacion entre
departamentos. Ademas, no se realiza un seguimiento ni una evaluacion posterior de los
resultados, lo que reduce la efectividad del enfoque de mejora continua e innovacion en los
procesos. Asimismo, se observo que cada analista aplica métodos diferentes para recopilar
informacion, analizarla y proponer mejoras, lo que genera soluciones poco consistentes y, en

muchos casos, ineficientes.

A continuacion, mostraremos el diagrama de flujo actual detallado para ejecutar el

analisis y propuesta de mejoras:
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DE ANALISIS Y PROPUESTA DE MEJORAS

Proceso de Analisis y Propuestas De Mejoras

Departamento de Desarrollo

|

...‘-‘_’ 1. Repartar
s problema
g operativo.
< Inicio
(Es un fallo o error del l ;5e aprueba el
igtema? requerimienta? 5o acepta?
: r T.Cn n
2. Revisar 4, Recopilar 5, Analizar 6, Elaborar o fear & Cargar 2 e 12, Realizar 14, Elabora y 17. Registrar &
§ reparte de informacian del informacian prapuesta de Jira da Requerimi ah;ewaciune; pruebas de Enviar reporte Infarmar al area
4 problema prablema obtenida mejora. deraEs al sistema Jira, No ) aceptacion, de aceptacion aritica,
g (La informacion es | N .
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P suficiente para el |
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5 prueba BITOres.
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Grafico3. Diagrama de flujo del Procedimiento de Analisis y Propuesta de Mejoras (elaboracion propia)
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Descripcion del Procedimiento de Analisis y Propuesta de Mejoras

Ne Actividad Descripcion Entrada Salida Herramienta | Tiempo
Reportar El area critica reporta, -Mal Reporte de Excel 1 dia
problema al departamento de funcionamiento de | problema habil
operativo procesos, un problema | sistemas operativo

operativo que esta informaticos enviado

asociado al mal

funcionamiento de los | - Necesidad de

sistemas informaticos o | Actualizacion de

a la necesidad de sistemas

realizar alguna informaticos

modificacion o

actualizacion por

regulaciones o normas

del OSIPTEL.

2.| Revisar reporte | Se verifica si la Reporte de Reporte del Excel 1 Dia

del problema procedencia del reporte | problema problema habil

es por problemas operativo enviado | revisado

operativos o

actualizacion del

sistema informativo
Crear Se crea un Reporte del Solucion del 30 dias
requerimiento | requerimiento de jira problema revisado | erro en el hébiles
jira para solo para corregir el sistema
corregir error | error en el sistema

4.| Recopilar Se recopila la Reporte del Diagramade | Bizagui, 3 dias
informacion informacion de las problema revisado | flujo del google meet, | habiles
del problema. siguientes formas: proceso Sistema Own
asociado al Cloud
1. Se realizan sistema de
entrevistas personales o informacion.

reuniones con los
duefios de los procesos
y se elabora un
diagrama de flujo para
identificar la causa raiz
del problema.

2. Serevisa
documentacion
previa del proceso
asociado al sistema
informatico como
guias, manuales,
reportes, videos del
proceso.
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NO

Actividad

Descripcion

Entrada

Salida

Herramienta

Tiempo

3. Serealiza
observacion de
campo in situ para
determinar las fallas
y elaborando un
diagrama de flujo.

-Si la informacién no es
suficiente se regresa a
recopilar mas
informacion de lo
contrario se continua
con el proceso.

.| Analizar

informacion
obtenida.

Se analiza el diagrama
de flujo obtenido
identificando cuales
podrian ser las posibles
causas raices del
problema ,
Identificando cuellos de
botella del proceso ,
grado de
automatizacion y
eliminacion de pasos
innecesarios.

Diagrama de flujo
del proceso
asociado al
sistema de
informacion.

Causa raiz
del problema
identificada.

Bizagui

1 dia
hébil

Elaborar
propuesta de
mejora

Deliberadamente se
escoge una solucion
simple al problema
operativo

Causaraiz del
problema
identificada.

Propuesta de
mejora
aceptada

Word

2 dias
habiles

Crear
Requerimiento
Jira de
desarrollo.

Se crea un
requerimiento de
desarrollo a través de
un formulario llamado
“Request form”
especificando
detalladamente el paso
a paso para realizar la
mejora o actualizacion.
En este paso
mostraremos, al
departamento de
desarrollo a través de la
solicitud , un modelo

Propuesta de
mejora aceptada

Request form
terminado

Word

3 dias
habiles
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NO

Actividad

Descripcion

Entrada

Salida

Herramienta

Tiempo

final de como se
deberia verse la interfaz
de usuario y funciones
que tendria la nueva
version del sistema
como propuesta de
solucion.

Cargar
Requerimiento
al sistema Jira.

El requerimiento es
creado en el sistema jira
y se carga el Request
Form para luego ser
validado.

Request form
terminado

Requerimient
o Jira creado

Jira

1 dia
hébil

Levantar
observaciones

Si el requerimiento de
Jira es rechazado se
debera levantar las
observaciones en el
Request Form para
luego ser subido
nuevamente al sistema.

Requerimiento
Jira rechazado

Requerimient
o Jira
actualizado.

Jira, Word

1 dia
hébil

10

Desarrollar
propuesta de
mejora

Se modifica el codigo
fuente en lenguaje
HTML dentro de un
entorno de desarrollo
propio de la empresa,
ya que los sistemas
estan alojados en
servidores web
internos.

Requerimiento
Jira aprobado

Version de
prueba
finalizada.

Servidor
interno,
Entorno de
desarrollo
HTML

30 dias
habiles

11

Crear link de
prueba

Previo a la fase de
pruebas o QA, el area
de Desarrollo habilita'y
envia un enlace al
servidor interno para
que el analista evaluae la
mejora en un entorno
seguro antes de su
implementacion en el
sistema real.

Version de prueba

finalizada.

Link de
prueba
enviado

Direccion

1 dia
héabil

12

Realizar
pruebas de
aceptacion

Durante la fase de
prueba se evaltan las
nuevas funciones del
sistema desde el link de
prueba del servidor
interno, para determinar

Link de prueba
enviado

Informe de
aceptacion o
rechazo de
prueba.

Link del
servidor

1 dia
Habil
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NO

Actividad

Descripcion

Entrada

Salida

Herramienta

Tiempo

si se da conformidad o
si se existen errores en
el desarrollo.

13

Corregir
errores

Si se presentan errores
con las funciones del
link de prueba, se
corrigen dichos errores
en base a la
informacion brindada
por el informe de
rechazo de prueba.

Se continua con el
proceso hasta que se
corrijan el 100% de los
errores presentados en
el informe.

Informe de

rechazo de prueba

Link de
prueba
actualizado.

Entorno de
desarrollo
HTML

1 dia
habil

14

Elaborar y
enviar reporte
de aceptacion

En caso el link de
prueba no presente
ninguna observacion o
error se da la
conformidad a través
del informe de
aceptacion dirigido al
departamento de
desarrollo.

Aceptacion de la

prueba

Reporte de
aceptacion
enviado

Word

1 dia
habil

Implementar
mejora en el
sistema

Luego de recibir la
conformidad o
aprobacion por parte
del departamento de
procesos , el
departamento de
desarrollo entra en la
fase de pre produccion
y posteriormente
ejecuta las
actualizaciones en el
sistema.

Reporte de
aceptacion
enviado

Sistema
actualizado y
disponible

Entorno de
desarrollo,
sistema
informatico.

30 dias
habiles

16

Informar
actualizacion
del sistema

Al finalizar la fase de
produccion de la mejora
en el sistema. se
informa por correo al
departamento de
procesos.

Sistema
actualizado y
disponible

Departament
o de procesos
informado

Correo
electronico

1 dia
habil
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N° Actividad Descripcion Entrada Salida Herramienta | Tiempo
17 Registrar e Al finalizar el procesoy | Departamentode | Area critica | Correo 1 dia
informar al la actualizacion e procesos informadade | electronico habil
area critica implementacion de la informado la
mejora en el sistema. se actualizacion
informa por correo del sistema.
electronico al area
critica.
Tabla 2. Descripcion del Procedimiento de Analisis y Propuesta de mejoras

(elaboracion propia)

Fase 2: Definir

En esta fase se establecioé con claridad el problema central: la ausencia de un
procedimiento sistematizado e inteligente que permita evaluar y mejorar de forma continua

los procesos criticos de la empresa, mas alla del enfoque puramente informatico.

Se determiné que la solucion debia incluir un modelo que facilite la recopilacion
automatica de informacion, priorice las causas de los problemas mediante analisis
estructurados (como el diagrama de Ishikawa) y permita un seguimiento en tiempo real de las

acciones de mejora.

Con base en esto, se plante6 el disefio de un procedimiento inteligente, compuesto por
etapas de analisis, priorizacion, propuesta, ejecucion y evaluacion, integradas dentro de un

sistema digital adaptable a distintos tipos de procesos.
Fase 3: Idear o Innovar

Durante esta fase se incentivo la participacion del personal del area de procesos para
proponer ideas que aporten flexibilidad y valor al procedimiento, mediante la técnica de
Brain Storming. Se escogié un moderador (Analista de procesos) y un lider de proceso

(Subjefe del departamento) para comunicar el objetivo que es el de disefiar un procedimiento
inteligente evaluando la necesidad de cambio de ciertas tareas del flujograma actual, como
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tareas manuales que podrian automatizarse usando tecnologias 4.0 y que permitan el

seguimiento de su desempefio en tiempo real. Una vez comunicado este objetivo, durante 30

minutos se les solicitd, que pudieran formular ideas creativas que cumplan con lo deseado,

explicandoles que cada aporte puede ser complementado por otra persona y dandoles la

oportunidad de hablar a todos, direccionando las propuestas hacia el cumplimiento del

objetivo. A continuacion, se observan las ideas agrupadas en la plantilla de Brain Storming:

BrainStorming

N° | Idea/ Propuesta de mejora Descripcidn breve Beneficio esperado
. El sistema Jira genera alertas automaticas Reduce tiempo de reacciény
Automatizar alertas y . . - . .
1 . y reportes sin necesidad de solicitud del mejora deteccidon temprana de
reportes proactivos . s
area critica. fallos.
Uso de la funcidn de simulacidn de Bizagi . . .
. - o e . Permite validar el impacto de
Simulacion automatica de (Analisis de escenarios) para evaluar . L .
2 . .. . . las mejoras sin intervencidn
mejoras con Bizagi tiempos, costos y riesgos antes de la manual
implementacion. '
Benchmarking Comparar automaticamente soluciones Optimiza la generacién de
3 | automatizado con base de con una base de datos de casos similares propuestas basadas en
datos interna y externa dentro de laempresay otras operadoras. experiencias exitosas.
Automatizacion del Hoja de Excel con macros y formulario de o
e . " Acelera el diagndstico de causas
4 | andlisis de causas con preguntas que genera automaticamente . -,
.. . . . y estandariza la evaluacion.
Check list inteligente un mapa de causas (Ishikawa digital).
. Analizar patrones histéricos con Power B )
Integrar sistema de alertas - . Permite actuar antes de que
5 . . o |A para anticipar posibles fallos y lanzar - s
predictivas . ocurran incidentes criticos.
alertas preventivas.
Registrar automaticamente las causas,
6 Base de datos viva de soluciones y resultados en una base de Facilita el aprendizaje continuo
conocimiento conocimiento accesible para todo el y evita repetir errores.
equipo.
e e Crear Check list digital con preguntas clave | Asegura que el analisis no se
Check list digital para gital con pregunta gurag
7 Ty, = gue se llenen desde Bizagi para validar la retrase por falta de
validacion rapida L . -
suficiencia de datos. informacidn.
. ., Usar datos del benchmarking para que el Reduce el esfuerzo del analista
Automatizar generacion de : . " . : .
8 sistema sugiera automdticamente mejoras | y mejora la calidad de
propuestas . .
o alternativas viables. propuestas.
. . . El sistema estima la probabilidad e . . .
Simulacion de riesgos . . . o Permite seleccionar mejoras
9 . impacto de riesgos segun datos histéricos , .
automatizada mas seguras y efectivas.

y benchmarking previo.
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N° | Idea/ Propuesta de mejora Descripcidn breve Beneficio esperado
Crear panel en Power Bl que muestre
10 Dashboard interactivo de métricas de rendimiento, tiempo de Facilita el monitoreo visual del

mejoras

respuesta y eficacia de las mejoras
implementadas.

desempefio del proceso.

Tabla 3.

Registro de BrainStorming

Agrupacion de propuestas por categorias

Automatizacion de
procesos

» Automatizar alertas y
reportes proactivos

* Automatizar el analisis de
causas con checklist
inteligente

» Automatizar la generacion
de propuestas de mejora

Nuevas herramientas
de analisis y control
* Benchmarking

automatizado con base de
datos interna y externa

* Dashboard interactivo de
mejoras

Imagen 2.

Sistemas4.0e
inteligencia
operacional

o Integrar sistema de alertas
predictivas

 Simulacién automatica de
mejoras con Bizagi

» Simulacidn de riesgos
automatizada

Gestion del
conocimientoy
validacion
*Base de datos viva de
conocimiento

 Checklist digital para
validacion rapida

Categorias por propuestas
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Matriz de Priorizacion de Propuestas

Esfuerzo de Impcto. x

. . Prioridad Resultado
implementacion Esfuerzo

N° Propuesta Impacto

1 | Automatizacion de alertasy reportes proactivos 3 1 3 Alta Ganadora </
2 | Simulacién automdatica de mejoras con Bizagi 3 1 3 Alta Ganadora </
3 | Automatizacidn del andlisis de causas con Check list inteligente 3 1 3 Alta Ganadora/
4 | Benchmarking automatizado con base de datos internay externa 3 2 6 Alta Ganadora </
5 | Integrar sistema de alertas predictivas 2 3 6 Baja -
6 | Base de datos viva de conocimiento 1 2 2 Baja -
7 | Check list digital para validacion rapida 3 3 9 Baja -
8 | Automatizar generacidon de propuestas 3 3 9 Baja -
9 | Simulacién de riesgos automatizada 3 3 9 Baja -
10 | Dashboards interactivo de mejoras 2 2 4 Media -
Tabla 4. Matriz de Priorizacion de Propuestas
Esfuerzo de implementacion
1 2 3

) 1 Baja Baja Baja

~—

[P}

&

2,

=

(S

Tabla 5. Criterio de priorizacion de propuestas
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De las conclusiones de la evaluacion anterior se nos muestran 4 propuestas o ideas

que se deben priorizar para la elaboracioén del procedimiento inteligente:

» Automatizacion de alertas y reportes proactivos para anticipar incidencias.
» Simulacion automatica de mejoras con Bizagi, que permita evaluar el impacto
de los cambios antes de su implementacion.

» Automatizacion del analisis de causas mediante un Check list inteligente para
optimizar la identificacion de oportunidades.

» Benchmarking automatizado con base de datos interna y externa, orientado a
comparar el desempeio de los procesos y promover la mejora continua.

Estas ideas fueron priorizadas por su factibilidad técnica y su alineacion con el
objetivo de construir un procedimiento inteligente que sirva de apoyo al departamento de

procesos en la toma de decisiones.
Fase 4: Prototipar

En esta etapa se llevara a cabo el disefio del nuevo procedimiento inteligente,
tomando como base las conclusiones del analisis realizado y las propuestas seleccionadas en
la fase anterior. Para ello, se iniciara con la elaboracion del diagrama de flujo, que permitira
visualizar la estructura general del proceso, y luego se desarrollara una descripcion detallada
del procedimiento incorporando las mejoras definidas. Este enfoque busca lograr una

comprension clara y una aplicacion practica y efectiva del nuevo modelo.
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO INTELIGENTE DE ANALISIS Y PROPUESTA DE MEJORAS

Proceso Inteligente de Analisis y Propuestas De Mejoras

Departmento de Procesos

Inicio

iInformacion
suficiente para
analizar?

eciblr alerta &é Revisar

y reporte eporte y
automatico del Flujograma del
problema, proceso.

portar Error
“{ descargar
informacion
faltante.

No
&Idcntiﬁcat {#nElaborary (@ Realizar
: y eleccionar simluacion del
analizar causa
s propuesta de proceso

: mejora, mejorado.
¢ Resuelve o
Minimiza el
probema?

’22 7. Crear

requerimiento
de desarrolio.

&. Registrar e

Informar al area
critica,

Fin

Desarrollo

Departamento de

8. Desarrollar e
implementar
mejora

@3. Informar

actualizacion del
sistema.

Grifico 4.Diagrama de flujo del procedimiento inteligente de analisis y propuesta de mejoras (elaboracion propia)
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO INTELIGENTE DE ANALISIS Y MEJORA DE

PROCESOS
N° | Actividad Descripcion Entrada Salida Herramienta | Tiempo
1. | Recibir alerta | En JIRA, la IA analiza la base | Base historica | Alerta £ JIRA 1 Dia
y reporte historica de solicitudes y JIRA, preventiva 'y 2 RPA habil
automatico detecta patrones anomalos parametros de | reporte SIA/
del problema | (frecuencia, urgencia, alerta, automatico )
.. e . v N Machine
duplicidad, desviaciones). Si | métricas de con andlisis de Learnin
un area genera muchos urgencia y causa ] &
requerimientos similares o frecuencia. potencial. ¢ Power BI
urgentes, el sistema emite una < API
alerta preventiva automatica REST
(correo o mensaje en JIRA)
con enlace al reporte
inteligente.
2. | Revisar El analista accede al reportey | Alerta Validacion del | ¢ Bizagi/ | 20 min
reporte y diagrama BPMN del proceso. | preventivay proceso 2 A
flujograma IA o RPA resaltan los puntos | reporte afectado y generativa
del proceso criticos y proponen relaciones | automatico puntos criticos (resumen
con incidentes anteriores. Se | con analisisde | detectados. automético)
inicia el andlisis estructurado. | causa 2 RPA
potencial.
para
extraccion
de
diagramas
3. | Reportar El sistema completa datos Validacion del | Base ¢ RPA 15 min
error y faltantes de manera proceso actualizada para
descargar automatica, integrando afectado y con extraccion
informacion | fuentes internas (bases, logs, puntos criticos | informacion de datos
faltante correos). Se genera un registro | detectados. completa del £ API
consolidado del incidente. caso. JIRA
¢ Chatbot
interno para
validacion
4. | Identificary Se aplica el andlisis de las 6M | Validacion del | Causa raiz £ Checklist | 30 min
analizar enfocado al método Ishikawa, | proceso identificaday | digital.
causa raiz través de un Check list digital | afectado y validada.
donde el analista podra puntos criticos
identificar la causa raiz. detectados.

49




5. | Elaborary El analista de procesos genera | Causa raiz Propuesta de 60 min
seleccionar realiza un Benchmarking con | identificaday | mejora
propuestade | unabase de datos almacenada | validad seleccionada.
mejora en el sistema Jira y poder

presentar en base a
estadisticas internas del
sistema la propuesta mas
confiable y eficiente,
minimizando o eliminando
por completo la causa del
problema.

6. | Realizar Se ejecuta una simulacion del | Propuesta de Simulacion Bizagui 60 min
simulacion proceso mejorado en entorno | mejora del proceso
del procesos | digital para estimar impacto seleccionada. finalizada
mejorado en tiempo, costo y eficiencia.

7. | Crear El RPA genera Simulacién Requerimiento | Microsoft 2 dias
requerimiento | automaticamente el del proceso Jira creado Word/Jira hébiles
de desarrollo | requerimiento técnico en finalizada

JIRA, con datos de la
simulacion y beneficios
esperados.

8. | Desarrollar e | Elequipo técnico desarrollala | Requerimiento | Mejora - RPA 30 dias
implementar | mejora usando herramientas Jira creado implementada | -Entornos hébiles
mejora DevOps. RPA ejecuta pruebas de

automaticas y verifica la desarrollo.

implementacion. -Caodigo
fuente.
-Servidores
internos.

9. | Informar Se genera notificacion Mejora Areas criticas | Correo Inmediato
actualizacion | automatica al implementar la implementada | informadas de | electronico
del sistema mejora. El sistema actualiza la mejora

los Dashboards y envia
resumen a los usuarios
impactados.

10. | Registrar e Se documenta el resultado, Areas criticas | Informacion Jira Inmediato
informar al impacto y lecciones informadas de | almacenadaen
area critica aprendidas. IA genera el la mejora la base de

resumen final y lo almacena datos Jira.

en la base de conocimiento.

Tabla 6.

Descripcion del procedimiento inteligente de analisis y propuesta

de mejoras (elaboracion propia)
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Fase 5: Probar o Validar

Finalmente, se ejecuto la fase de validacion del prototipo en un entorno simulado y
controlado, utilizando informacioén real de procesos previamente analizados. Para medir su
desempefio, se aplicod un cuestionario con 3 preguntas cerradas(Si/No) y 2 preguntas con la
escala de Likert, dirigido a los analistas del area de procesos, con el fin de conocer su
percepcion sobre la facilidad de uso, la utilidad de la herramienta y la precision de los

resultados generados.

La poblacion estuvo conformada por los 7 analistas del departamento de procesos y su
subjefe, quienes participan activamente en la gestion de mejoras. Dado el tamafio reducido
del grupo, se considerd una muestra censal, es decir, la totalidad del personal involucrado. A

continuacion, podremos observar los resultados de la encuesta realizada:

1. (El nuevo procedimiento fue facil de entender y aplicar? (Si/ No)

Eficacia del procedimiento inteligente

HSi ®No

GraficoS.  Eficacia del procedimiento inteligente
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Interpretacion: El 83,33 % de los analistas indic6 que el nuevo procedimiento fue
facil de entender y aplicar, lo que evidencia que su disefio es intuitivo y comprensible. Solo el
16,67 % manifesto alguna dificultad, lo cual sugiere que el proceso automatizado logro
simplificar el andlisis de mejoras y propuestas dentro de los procesos criticos de la empresa

de telecomunicaciones, facilitando el trabajo y reduciendo la complejidad operativa.

2. ;Consideras que la automatizacion con la implementacion de las tecnologias 4.0
redujo los tiempos de andlisis? (Si/ No)

Rapidez de resultados

0,00%

HSi =

Grafico 6. Rapidez de resultados
Interpretacion: El 100 % de los analistas afirm6 que la automatizacion con
tecnologias 4.0 redujo los tiempos de analisis, reflejando una mejora total en la eficiencia del

proceso.
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3. ¢Las alertas automaticas te ayudaron a anticiparte a los problemas de las areas
criticas? (Si/ No)

Incremento en la predictividad del servicio
0,00%

HSi ®mNo

Grafico 7. Incremento en la productividad del servicio
Interpretacion: E1 100 % de los analistas indico que las alertas automaticas
facilitaron la anticipacion a los problemas, demostrando una mejora total en la capacidad

predictiva del sistema.

4. (Consideras que este nuevo procedimiento aporta valor a las funciones
desempefiadas por analista de procesos? (Totalmente de acuerdo / De acuerdo /
Neutral / En desacuerdo)

Valor agregado

0,00%0,00%

B Totalmente de acuerdo M De acuerdo M Neutral En desacuerdo

Grafico8.  Valor agregado
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Interpretacion: EI 100 % de los analistas percibe que el nuevo procedimiento aporta

valor a sus funciones, destacando su utilidad y aporte directo al rol del analista de procesos.

5. ¢Qué tan satisfecho estas con el nivel de automatizacion y reduccion de carga
manual logrado por el nuevo flujo? (Totalmente Satisfecho / Satisfecho / Neutral/

Nada Satisfecho)
Satisfaccion del Usuario
0,00%
B Totalmente Satisfecho M Satisfecho ™ Neutral Insatisfecho

Griafico 9.  Satisfaccion del Usuario
Interpretacion: La mayoria de los analistas (83,33 %) se mostro satisfecha con el
nivel de automatizacion alcanzado, evidenciando una reduccion efectiva de la carga manual

en el nuevo flujo.

Finalmente, los resultados agrupados, evidenciaron una posible mejora significativa
en la organizacion de la informacion y una mayor claridad para priorizar causas raiz, lo cual
facilita la toma de decisiones. Asimismo, los usuarios destacaron la rapidez del sistema para
generar reportes automaticos y el valor que representa contar con una herramienta medible y

adaptable a distintos tipos de procesos.
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Con estos resultados se concluye que el procedimiento inteligente disefiado es viable,
util y compatible con la estructura operativa de la empresa, contribuyendo a la

sistematizacion del analisis y propuesta de mejoras en sus procesos criticos.

CONCLUSIONES
A continuacion, se describen las conclusiones de esta investigacion formuladas en

base a los resultados obtenidos:

Conclusioén 1:

El disefio del procedimiento inteligente permitié simplificar y resolver las
limitaciones que existian en el conocimiento operativo de las areas criticas. Gracias a la
automatizacion de tareas repetitivas, los analistas pudieron concentrarse en actividades que
realmente aportan valor al analisis y propuesta de mejoras. Esto hizo que la capacitacion
sobre el nuevo flujo fuera mas agil y efectiva. Los resultados mostraron que mas del 80 % de
los responsables del proceso considerd que el procedimiento fue facil de entender y aplicar,

reflejando una notable mejora en la comprension y ejecucion de sus funciones.

Conclusion 2:

La aplicacion de la metodologia Design Thinking permitid estructurar y estandarizar
cada etapa del procedimiento inteligente, logrando que el proceso sea mas claro y coherente
en su ejecucion. En la préctica, los resultados evidenciaron una reduccion significativa en la
complejidad del trabajo y una transicion de una gestion reactiva a una gestion mas proactiva.
Esta estandarizacion no solo ordend la secuencia de tareas, sino que también fortalecié la

capacidad del equipo para anticiparse y proponer soluciones con mayor rapidez.

Conclusion 3:
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La incorporacion de tecnologias 4.0 , como la automatizacion robotica de procesos
(RPA), la inteligencia artificial y los chatbots, gener6é un impacto directo en la eficiencia
operativa del area de procesos. El 100 % de los analistas coincidio en que estas herramientas
disminuyeron la carga laboral y afiadieron valor al permitir concentrarse en el analisis y no en
tareas manuales. La automatizacion de actividades rutinarias optimizo el uso del tiempo y
fortalecio la calidad del trabajo, consolidando una base tecnologica solida para futuras

mejoras.

Conclusion 4:

Las alertas automaticas integradas al sistema se convirtieron en un mecanismo eficaz
de anticipacion frente a incidencias o incumplimientos normativos. En el contexto de las
telecomunicaciones, donde la presion regulatoria es constante, estas alertas ayudaron a
prevenir posibles observaciones o sanciones de entidades como OSIPTEL. Los resultados
mostraron que el 100 % de los analistas valord positivamente esta funcionalidad, al
permitirles responder de forma mas rapida y precisa ante posibles desviaciones o riesgos

operativos.

Conclusion 5:

El monitoreo en tiempo real y la capacidad del sistema para generar reportes
automaticos posibilitaron la incorporacion de indicadores de gestion mas precisos y
dindmicos. Esto permitié medir el desempefio del procedimiento inteligente de manera
estructurada, favoreciendo la toma de decisiones con base en datos verificables. EI 100 % de
los responsables de proceso reconocid que esta nueva forma de medicion aporta valor a sus

funciones, fortaleciendo la trazabilidad y la transparencia en la evaluacion de resultados.
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Conclusion 6:

Finalmente, la combinacion del enfoque de mejora continua del diagrama de Ishikawa
con la metodologia Design Thinking permitio disefiar un procedimiento inteligente adaptable
a las necesidades reales de la empresa. La automatizacion parcial de actividades antes
manuales incremento la satisfaccion de los usuarios, superando el 80 % de aprobacion entre
los analistas. Estos resultados confirman que la propuesta es viable, practica y alineada con
los objetivos estratégicos de la organizacion, consolidando un modelo sostenible de analisis y

mejora de procesos criticos.
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RECOMENDACIONES

Recomendacion 1:

Dado que el procedimiento resultd comprensible y facil de aplicar, se recomienda
incorporarlo de forma oficial en los procesos operativos de la empresa. Su uso sistematico
permitira mantener la claridad en la gestién de mejoras y consolidar una cultura

organizacional orientada a la eficiencia y la innovacion.

Recomendacion 2:

Considerando que la automatizacion redujo de manera significativa los tiempos de
analisis, se sugiere ampliar el uso de tecnologias 4.0 en otros procesos de soporte y analisis.
Esta aplicacion practica facilitard una toma de decisiones mas agil y una mayor productividad

en las areas criticas.

Recomendacion 3:

Dado que las alertas automaticas demostraron efectividad para anticipar problemas, se
propone integrar estos mecanismos predictivos al sistema de monitoreo global de la empresa,
de modo que otras areas también puedan prevenir incidentes antes de que impacten los

resultados operativos.

Recomendacion 4:

En vista de que los analistas reconocieron el valor del nuevo procedimiento en sus
funciones, se recomienda utilizar este modelo como referencia para la capacitacion de nuevo
personal y para el redisefo de otros flujos de trabajo, fomentando asi un enfoque

estandarizado y orientado a resultados.
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Recomendacion 5:

Debido al alto nivel de satisfaccion con la reduccioén de carga manual, se aconseja
crear un plan de mejora continua que combine Design Thinking e Ishikawa para evaluar de
forma periodica el rendimiento del procedimiento. Esto permitira adaptar la herramienta a

futuras necesidades tecnoldgicas y mantener su vigencia en la gestion de procesos.
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ANEXOS
Anexo 1: Cuestionario de evaluacion del procedimiento inteligente de analisis y mejora de

procesos criticos

Por favor marque con una (X) la opcidn que refleje su respuesta:
1. (El nuevo procedimiento fue facil de entender y aplicar?
Si () No()

2. (Consideras que la automatizacion con la implementacion de las tecnologias 4.0 redujo los
tiempos de analisis?

Si()No()
3. (Las alertas automaticas te ayudaron a anticiparte a los problemas de las areas criticas?
Si()No()

4. ;Consideras que este nuevo procedimiento aporta valor a las funciones desempefiadas por
analista de procesos?

En desacuerdo () Neutral( ) De acuerdo( ) Totalmente de acuerdo ()

5. {Qué tan satisfecho estas con el nivel de automatizacion y reduccion de carga manual
logrado por el nuevo flujo?

Nada satisfecho () Neutral() Satisfecho() Totalmente Satisfecho()

Anexo 2: Formato de Matriz de priorizacion de propuestas

Esfuerzo de Esfuerzo x

. .r Prioridad Resultado
implementacion  Impacto

N° Propuesta Impacto

1
2
3
4
5
6
7
8
9

—
(e)
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Anexo 3: Formato de BrainStorming

N° | Idea/ Propuesta de mejora Descripcidn breve Beneficio esperado

0 | N[O | dlwWw|N

10

Anexo 4: Formato de Matriz de preguntas Bésicas para recopilar informacion

.Como
deberia
hacerse?

;, Cuanto
é :Cus
tiempo Cual es
hace? hace? hace? tarda? el costo?

., Comose ;Dondese [ Cuando se

,Qué se hace?
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FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTOS

Lima, 31 de Octubre del 2025

Seiior(a): Membrillo Pillpe Luis Arturo

Direccion estratégica en telecomunicaciones

Especialidad:

Grado académico: Magister

Institucion de procedencia: __ Universidad Mayor de San Marcos

Fecha de evaluacion: 31/11/2025

Se me es grato dirigirme a usted para solicitar su valiosa colaboracion en la validacion
del instrumento adjunto, el cual serd aplicado a personal clave de pequeias y medianas

empresas manufactureras en Lima Metropolitana.

Este instrumento tiene como finalidad recoger informacion para la investigacion
titulada: “Disefio De Un Procedimiento Inteligente Para El Analisis Y Propuesta De

Mejoras En Los Procesos Criticos De Una Empresa De Telecomunicaciones, Lima,

2025".

Para efectuar la validacion, le solicitamos leer cuidadosamente cada item del
cuestionario y evaluar su suficiencia, relevancia, coherencia, claridad y redaccion utilizando
la escala proporcionada. Sus sugerencias seran fundamentales para mejorar la calidad del

instrumento.
Agradezco de antemano su tiempo y su valioso aporte a esta investigacion.
Atentamente,
Gian Carlo Briones Briones

Bachiller en Ingenieria Industrial.
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Membrillo Pillpe Luis Arturo _jdentificado con DNI N°_46050186  de profesion

Ing eniero en Telecomunicaciones | hago constar que he revisado y emitido mi juicio de experto sobre el

instrumento " Cuestionario de evaluacion del procedimiento inteligente de analisis y mejora de
procesos criticos ", disefiado para la investigacion: “Disefio De Un Procedimiento Inteligente Para El
Anadlisis Y Propuesta De Mejoras En Los Procesos Criticos De Una Empresa De

Telecomunicaciones, Lima, 2025”.

A continuacion, presento mi evaluacion cualitativa general del instrumento:

Criterios Descripcidn D M B Observaciones

Los items bastan para
Suficiencia | obtener la medicion de X -
cada dimensidn.

Cada item es esencial y

Relevancia . .
debe ser incluido.

Los items tienen relacion
Coherencia | légica con la dimensidn X -
que miden.

Los items se
Claridad comprenden facilmente X -
y sin ambigliedad.

La ortografia, semantica

Redaccion ) f
y sintaxis son correctas.

Nota: D = Deficiente, M = Mejorar, B = Bueno, MB = Muy Bueno.
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»
Firma del experto(a): /

Nombres y Apellidos: Membfillo Pillpe Luis Arturo

DNI: 46050186
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Instrumento: Cuestionario de evaluacion del procedimiento inteligente de analisis y mejora
de procesos criticos.

Objetivo: Recopilar informacion sobre la percepcion de la utilidad y practicidad que presenta

el nuevo procedimiento inteligente disefiado.

Técnica: Encuesta.

Variable Independiente: Procedimiento inteligente de andlisis y propuesta de mejoras.

Variable Dependiente: Eficiencia en los procesos criticos del sector de telecomunicaciones.

Instrucciones para el experto: Marque con una "X" su valoracion para cada item segun los

criterios. Si lo considera necesario, afilada sus observaciones.

Calificacion:

S: Suficiencia

e RL: Relevancia
CH: Coherencia
CL: Claridad

e RD: Redaccion
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OBSERVACIONES

Dimensidn: Facilidad de
uso y automatizacion

El nuevo
procedimiento
1 | fue facil de
entendery
aplicar

Consideras que
la
automatizacion
con la
implementacién
de las
tecnologias 4.0
redujo los
tiempos de
analisis

Las alertas
automaticas te
ayudaron a
anticiparte alos
problemas de
las areas criticas

Consideras que
este nuevo
procedimiento
aporta valor a
las funciones
desempefiadas
por analista de
procesos

Qué tan
satisfecho estas
con el nivel de
automatizacion
y reduccién de
carga manual
logrado por el
nuevo flujo
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Conclusion del experto

(Considera que el instrumento es valido para los fines propuestos?

Bsi CINo

Sugerencias generales para mejorar el instrumento:

Se sugiere evaluar otras dimensiones de la variable que estén relacionadas

a los costos y rentabilidad.

)
Firma del experto(a): /

Nombres y Apellidos: Membz 0 Pillpe Luis Arturo

DNI: 46050186
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FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTOS

Lima, 31 de Octubre del 2025

Seiior(a): Pedro Alexei Yllia Chilo

Especialidad: Electronica y telecomunicaciones

Grado académico: Ingeniero electronico

Institucion de procedencia: __ Universidad de ciencias y humanidades

Fecha de evaluacion: 31/11/2025

Se me es grato dirigirme a usted para solicitar su valiosa colaboracién en la validacion
del instrumento adjunto, el cual serd aplicado a personal clave de pequeias y medianas

empresas manufactureras en Lima Metropolitana.

Este instrumento tiene como finalidad recoger informacion para la investigacion
titulada: “Disefio De Un Procedimiento Inteligente Para El Analisis Y Propuesta De
Mejoras En Los Procesos Criticos De Una Empresa De Telecomunicaciones, Lima,

2025".

Para efectuar la validacion, le solicitamos leer cuidadosamente cada item del
cuestionario y evaluar su suficiencia, relevancia, coherencia, claridad y redaccion utilizando
la escala proporcionada. Sus sugerencias seran fundamentales para mejorar la calidad del

instrumento.

Agradezco de antemano su tiempo y su valioso aporte a esta investigacion.

Atentamente,

Gian Carlo Briones Briones

Bachiller en Ingenieria Industrial.
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Pedro Alexei Yllia Chilo identificado con DNI N°_46912926 de profesion

Ingeniero electrénico , hago constar que he revisado y emitido mi juicio de experto sobre el

instrumento " Cuestionario de evaluacion del procedimiento inteligente de analisis y mejora de
procesos criticos ", disefiado para la investigacion: “Disefio De Un Procedimiento Inteligente Para El
Anadlisis Y Propuesta De Mejoras En Los Procesos Criticos De Una Empresa De

Telecomunicaciones, Lima, 2025”.

A continuacion, presento mi evaluacion cualitativa general del instrumento:

Criterios Descripcidn Observaciones

Los items bastan para
Suficiencia | obtener la medicion de X -
cada dimensidn.

Cada item es esencial y

Relevancia . .
debe ser incluido.

Los items tienen relacion
Coherencia | légica con la dimensidn X -
que miden.

Los items se
Claridad comprenden facilmente X -
y sin ambigliedad.

La ortografia, semantica

Redaccion ) f
y sintaxis son correctas.

Nota: D = Deficiente, M = Mejorar, B = Bueno, MB = Muy Bueno.
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Firma del experto(a):

Nombres y Apellidos: Pedro Alexei Yllia Chilo

DNI: 46912926
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Instrumento: Cuestionario de evaluacion del procedimiento inteligente de analisis y mejora
de procesos criticos.

Objetivo: Recopilar informacion sobre la percepcion de la utilidad y practicidad que presenta

el nuevo procedimiento inteligente disefiado.

Técnica: Encuesta.

Variable Independiente: Procedimiento inteligente de andlisis y propuesta de mejoras.

Variable Dependiente: Eficiencia en los procesos criticos del sector de telecomunicaciones.

Instrucciones para el experto: Marque con una "X" su valoracion para cada item segun los

criterios. Si lo considera necesario, afilada sus observaciones.

Calificacion:

S: Suficiencia

e RL: Relevancia
CH: Coherencia
CL: Claridad

e RD: Redaccion
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OBSERVACIONES

Dimensidn: Facilidad de
uso y automatizacion

El nuevo
procedimiento
1 | fue facil de
entendery
aplicar

Consideras que
la
automatizacion
con la
implementacién
de las
tecnologias 4.0
redujo los
tiempos de
analisis

Las alertas
automaticas te
ayudaron a
anticiparte alos
problemas de
las areas criticas

Consideras que
este nuevo
procedimiento
aporta valor a
las funciones
desempefiadas
por analista de
procesos

Qué tan
satisfecho estas
con el nivel de
automatizacion
y reduccién de
carga manual
logrado por el
nuevo flujo
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Conclusion del experto

(Considera que el instrumento es valido para los fines propuestos?

Bsi CINo

Sugerencias generales para mejorar el instrumento:

Firma del experto(a):

Nombres y Apellidos: Pedro Alexei Yllia Chilo

DNI: 46912926
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FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTOS

Lima, 31 de Octubre del 2025

Seiior(a): Kevin Palma Florentino
Especialidad: Electrénica
Grado académico: Ingeniero electronico

Institucion de procedencia: __ Universidad Nacional del Callao

Fecha de evaluacion: 31/11/2025

Se me es grato dirigirme a usted para solicitar su valiosa colaboracion en la validacion
del instrumento adjunto, el cual serd aplicado a personal clave de pequeias y medianas

empresas manufactureras en Lima Metropolitana.

Este instrumento tiene como finalidad recoger informacion para la investigacion
titulada: “Disefio De Un Procedimiento Inteligente Para El Analisis Y Propuesta De

Mejoras En Los Procesos Criticos De Una Empresa De Telecomunicaciones, Lima,

2025".

Para efectuar la validacion, le solicitamos leer cuidadosamente cada item del
cuestionario y evaluar su suficiencia, relevancia, coherencia, claridad y redaccion utilizando
la escala proporcionada. Sus sugerencias seran fundamentales para mejorar la calidad del

instrumento.
Agradezco de antemano su tiempo y su valioso aporte a esta investigacion.
Atentamente,
Gian Carlo Briones Briones

Bachiller en Ingenieria Industrial.
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Kevin Palma Florentino identificado con DNI N°_47502176 de profesion

Ingeniero electrénico , hago constar que he revisado y emitido mi juicio de experto sobre el

instrumento " Cuestionario de evaluacion del procedimiento inteligente de analisis y mejora de
procesos criticos ", disefiado para la investigacion: “Disefio De Un Procedimiento Inteligente Para El
Anadlisis Y Propuesta De Mejoras En Los Procesos Criticos De Una Empresa De

Telecomunicaciones, Lima, 2025”.

A continuacion, presento mi evaluacion cualitativa general del instrumento:

Criterios Descripcidn D M B Observaciones

Los items bastan para
Suficiencia | obtener la medicion de X -
cada dimensidn.

Cada item es esencial y

Relevancia . .
debe ser incluido.

Los items tienen relacion
Coherencia | légica con la dimensidn X -
que miden.

Los items se
Claridad comprenden facilmente X -
y sin ambigliedad.

La ortografia, semantica

Redaccion ) f
y sintaxis son correctas.

Nota: D = Deficiente, M = Mejorar, B = Bueno, MB = Muy Bueno.
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Firma del experto(a):
Nombres y Apellidos:
DNI: 47502176

AT

Kevin Palma Florentino
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Instrumento: Cuestionario de evaluacion del procedimiento inteligente de analisis y mejora
de procesos criticos.

Objetivo: Recopilar informacion sobre la percepcion de la utilidad y practicidad que presenta

el nuevo procedimiento inteligente disefiado.

Técnica: Encuesta.

Variable Independiente: Procedimiento inteligente de andlisis y propuesta de mejoras.

Variable Dependiente: Eficiencia en los procesos criticos del sector de telecomunicaciones.

Instrucciones para el experto: Marque con una "X" su valoracion para cada item segun los

criterios. Si lo considera necesario, afilada sus observaciones.

Calificacion:

S: Suficiencia

e RL: Relevancia
CH: Coherencia
CL: Claridad

e RD: Redaccion
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OBSERVACIONES

Dimensidn: Facilidad de
uso y automatizacion

El nuevo
procedimiento
1 | fue facil de
entendery
aplicar

Consideras que
la
automatizacion
con la
implementacién
de las
tecnologias 4.0
redujo los
tiempos de
analisis

Las alertas
automaticas te
ayudaron a
anticiparte alos
problemas de
las areas criticas

Consideras que
este nuevo
procedimiento
aporta valor a
las funciones
desempefiadas
por analista de
procesos

Qué tan
satisfecho estas
con el nivel de
automatizacion
y reduccién de
carga manual
logrado por el
nuevo flujo
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Conclusion del experto

(Considera que el instrumento es valido para los fines propuestos?

| B O No

Sugerencias generales para mejorar el instrumento:

Se sugiere considerar las variables de sostenibilidad y adaptabilidad para una préxima

Oportunidad.

Firma del experto(a): —4.

Nombres y Apellidos: Kevin Palma Florentino

DNI: 47502176
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