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RESUMEN

El presente proyecto de investigacion tuvo como principal objetivo el desarrollo de un
Sistema de Informacion de Control Estadistico de los equipos y servicios que ofrece la
Empresa de Telecomunicaciones Tigo. Este sistema sera utilizado por el Departamento
de Ingenieria de dicha Empresa, ya que son los encargados de monitorear y mantener la
calidad del funcionamiento de todos los sitios y equipos que componen la red de Tigo
para ofrecer sus servicios (llamadas, SMS y servicios de valor agregado). En el proceso
de investigacion se tomaron en cuenta tanto fuentes primarias como secundarias que
permitieron sentar las bases del sistema de informaciéon. Se realizé un estudio de los
procesos actuales para la revision de indicadores de calidad para encontrar cuales son
las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas (FODA) del mismo, De igual
manera, se obtuvo la informacion necesaria para dar soluciéon a los inconvenientes
presentados y levantar los requerimientos del sistema. Por otra parte, también se
disefiaron las interfaces de la aplicacion y se procedi6 a la codificacion del sistema genera

el Sistema de Controles Estadisticos.

Palabras Claves: Sistema de Informacion, Indicadores de Calidad, Control Estadistico,

Sitio, Telecomunicaciones
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ABSTRACT

The present proyect of investigation has the main objective to develop an information
system of stadistical control of equipment that the company of telecomunications Tigo
offers. This system will be used for the engineering department of the company already
mentioned, because they are in charge to look over and keep the quality of the functions
of all sites and equipments that integrate Tigo net to offer its services (calls,SMS, and
services add values)

In the process of investigation was considered main sources and second sources that
allowed to set down the bases of the information system. It was performed an study of the
actual process to check the quality indicators to find wich were the strengths,
opportunities, weakness and threatness known in Spanish as (FODA). In the same way
was obtained the necessary information to give solution to the presented incoviniences to
raise the requirements of the system. In the other hand, were design the interfaces of the
applications and was proceed to the codification of the general system to the system of
statistical controls.

Keywords: Information system, quality indicators, statistical controls, sites and
telecommunications.
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1. 1 INTRODUCCION

En el Departamento de Ingenieria de la empresa Tigo existen una serie de indicadores
de calidad o KPIs que se utilizan para poder medir el desempefio de los servicios y
productos que ofrece la compafiia. En la actualidad este proceso cuenta con algunas
deficiencias que retrasan el tiempo en la toma de decisiones, ya sea de suceso de fallas
o en la planeacion de los requerimientos, por lo que, el hecho de contar con un Sistema

de Control Estadistico optimizaria muchos recursos en dicha area.

En el presente trabajo se analizaron los distintos procesos de recoleccién de datos con
los que cuenta el Area de Ingenieria de Tigo, para la revision de indicadores de calidad
de la red, El enfoque principal de analisis en el presente trabajo de investigacion es de
aspectos técnicos; sin embargo, se analizaran las ventajas y desventajas técnicas que
ofrece la presente propuesta, asi como, las nuevas herramientas que ofreceria el Sistema

de Control Estadistico al Departamento de Ingenieria de la Empresa Tigo.

Con el presente trabajo se busca identificar en que mejorara la red actual de Tigo o en
gue se beneficiara la misma en la implementacion de este Sistema, el cual estd enfocado

en las necesidades encontradas en el Departamento de Ingenieria.

Para obtener los resultados requeridos, se aplica una encuesta con el fin de determinar
varios aspectos que son importantes para el analisis en esta investigacion, como ser
estructura de los diferentes reportes, elementos de la red a monitorear, resolucion de la

informacion de los distintos indicadores de la red.

En vista de que la Empresa Telefénica Tigo se ha caracterizado por dar un buen servicio
a sus clientes en cada uno de sus productos como ser: llamadas, SMS y otros servicios
de valor agregado con los que cuenta actualmente y se estima que dentro de un futuro
muy cercano su crecimiento sera aun mayor, por lo tanto, es necesario conocer cual es
el rendimiento y los posibles problemas que puedan presentarse en los servicios que
ofrece, asi como el funcionamiento adecuado de sus equipos, por lo que, es necesario el

desarrollo de un Sistema de Control Estadistico.



Finalmente, la propuesta que se presentara al Departamento de Ingenieria de la Empresa
Tigo, es el desarrollo de un Sistema de Control Estadistico, el cual se describe en seis
(6) capitulos, los cuéles se van desarrollando de forma secuencial en este documento. El
primer capitulo, detalla los antecedentes del problema, se define el tema del estudio, asi
como se determinan los objetivos y las variables de la presente investigacion. En el
segundo capitulo, se desarrolla el marco tedrico, el cual consiste en la definicion de los

principales temas de la investigacion.

En el capitulo tres, se detalla la metodologia de investigacion, indicando el enfoque,
determinando cuales seran medios de verificacion, asi como, la muestra de nuestro
estudio. En el capitulo cuatro, se efectla el analisis de los resultados obtenidos de los
instrumentos aplicados en nuestra investigacion. Posteriormente, en el capitulo cinco, se
presentan las conclusiones y recomendaciones de nuestro estudio. Finalmente, en el
capitulo seis, se desarrolla la aplicabilidad del trabajo final, mediante la cual se presentan

las diversas propuestas, cronograma de actividades y el presupuesto de ejecucion.

1.2 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

Las empresas de telecomunicaciones se han visto obligadas a desarrollar e implementar
nuevas tecnologias que proporcionen mejor calidad de servicio debido a la creciente

demanda de los clientes, quienes exigen mayor cobertura y nuevos servicios.

En el area de las telecomunicaciones existe una amplia variedad de tecnologias a nivel
mundial que pretenden satisfacer estas necesidades de los clientes. Los avances
tecnoldgicos y la gran competencia entre las empresas que proporcionan servicios y
dispositivos en esta area, han impulsado la evolucion de los sistemas de banda ancha,
asi como la exigencia de los usuarios que utilizan servicios que requieren de mayor ancho
de banda, sobre todo si se trata de reproducir audio y video de manera simultanea y en

tiempo real, asi como la descarga de archivos grandes.

En respuesta a estas necesidades y las carencias existentes, se han desarrollado

sistemas de redes que brindan mejores servicios con mayor rapidez y fiabilidad



(Escalona, 2007). Esto a su vez implica el crecimiento exponencial de la cantidad de
fallas que ocurren y deben ser atendidas dentro de la red para mantener estos estandares

de calidad que tanto desea un Empresa como Tigo.

A continuacion se bosqueja: la historia de la computacion, evolucion de la ofimatica, y el
comienzo de la utilizacion de sistema estadistico en Honduras, con el propésito de tener

un panorama general del problema.
1.2.1 HISTORIA DE LA COMPUTACION

Desde siglos atras la tecnologia ha formado parte esencial en la vida de los seres
humanos y en todos los sectores de la sociedad. ElI Abaco, la primera maquina para
realizar célculos; la Pascalina, la primera calculadora mecéanica. En el siglo XIX el
Profesor Matematico Charles Babbage de la Universidad de Cambridge, disefié la
maquina diferencial, el primer proyecto de un computador especifico para construir tablas
de logaritmos y funciones trigonométricas. En 1994 se construye la Mark |,
posteriormente la ENIAC(Computador e Integrador Numérico Electrénico), fue la primera
computadora electronica y totalmente digital, la EDVAC(Computadora Automatica
Electrénica de Variable Discreta ) fue construida por John Van Neumann considerado el

padre de la computacion moderna (Lopez, 2008).
1.2.2 EVOLUCION DE LA OFIMATICA

La computacion y en especial la ofimatica ha tenido avance a través de tiempo, el termino
suite ofimética o suite de oficina es una recopilacion de aplicaciones que se utilizan en
las oficinas y tienen diferentes funciones, la suite de oficina incluye: Procesador de
palabras, hojas de calculo, programas de presentacion y sistemas de gestion de bases
de datos. La suite de oficinas mas populares en el mercado son: Microsoft Office y Open
Office, Microsoft Office aparecio en el afio 1989 en un Macintosh, la idea era vender un
paquete de herramientas completo y ahorrar costos a los clientes (Carmen de Pablos,

José Joaquin Lopez, Hermoso Santiago Martin, Sonia Medina, 12 Enero 2004).



La ofimética evolucion6 por tres fases; la Primera de 1975-1980, se componia de
procesadores de texto y hojas de célculo estos elementos no tenia interrelacion entre si,
la formacion era muy costosa Yy la interfaz con el usuario arida, estaba soportada en
grandes ordenadores corporativos. La Segunda de 1980-1990, en donde aparecen los
paquetes integrados, herramientas que daban solucibn a la mayoria de las
funcionalidades requeridas; el inconveniente era que se tenia que adquirir todo el paguete
aungue solo se necesitara una o dos funciones, la formacién era imprescindible y costosa
(Carmen de Pablos, José Joaquin Lopez, Hermoso Santiago Martin, Sonia Medina, 12
Enero 2004).

Y la Tercera de 1990 -2000, la ofiméatica moderna estaba apoyada por ordenadores
personales, el equipo l6gico se compone de paquetes modulares con una completa
interrelacion entre si; productos que comparten informacién y procesos, pudiendo adquirir
Unicamente lo que se necesita, la informacion fluye a través de las redes de area local.
Se comienza a pensar en la oficina sin papel, esta nueva suite de aplicaciones ofrece
ventajas en cuanto a la integracion y facilidad de uso y se encuentran en el mercado
como productos independientes (Carmen de Pablos, José Joaquin Lopez, Hermoso
Santiago Martin, Sonia Medina, 12 Enero 2004).

Del afio 2000 en adelante las herramientas ofiméticas tienden a integrarse a la Web, la
red y la empresa comienzan a utilizar estandares abiertos de internet con el fin de mejorar
el trabajo para las personas, los usuarios pueden crear y compartir facilmente
documentos Web con las mismas herramientas ofimaticas que utilizan para crear
documentos impresos. El beneficio de esta integracion altamente mejorada con la red, es
gue el contenido de un fichero ofimatico puede ser visualizado universalmente por
cualquier persona que tenga un buscador (Carmen de Pablos, José Joaquin Lépez,

Hermoso Santiago Martin, Sonia Medina, 12 Enero 2004).



1.3 DEFINICION DEL PROBLEMA
1.3.1 ENUNCIADO DEL PROBLEMA

El desarrollo de un Sistema de Informacién Estadistico nace de las necesidades
presentadas por la Empresa Tigo, sobre todo en el Area Ingenieria, las cuales son
manifestadas por el usuario, ya que gracias a su implementacion en el proyecto se podran
determinar los problemas y las necesidades especificas del mismo, ademas de ayudar a

conseguir de una forma adecuada la aceptaciéon de las nuevas ideas.

La actualizacion continua de poder medir los indicadores de calidad en el Area de
Ingenieria es un aspecto muy critico, ya que es de sumo interés para la Empresa Tigo
estar a la vanguardia y a un alto nivel de competitividad para la satisfaccion de los

usuarios y de esa manera seguir brindando servicios con altos estandares de calidad.

Mediante la revision de indicadores se realizan trabajos preventivos y/o correctivos, por
lo que, se puede resumir en lo siguiente: Una red telefénica mévil esta constituida por
Sitios que estos a su vez se conectan a equipos denominados red CORE, el cual la
conexién de estos equipos brinda servicios de voz, SMS y otros servicios de valor
agregado que brinda la compafia Tigo. Estos equipos pueden sufrir diversas fallas o
percances ocasionando una mala satisfaccion a nuestro cliente final. Por lo que se ve la
necesidad de un Sistema de Control Estadistico que permita el procesamiento adecuado
de la informacioén, para que los usuarios finales puedan acceder a ella de una forma mas

facil.
1.3.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

Deficiente control y falta de actualizacion continua de los registros, el cual generan un
alto tiempo de respuesta a las revisiones de fallas o percances que pudieran presentar

algun servicio o equipo de la red telefénica de Tigo.



1.3.3 PREGUNTAS DE INVESTIGACION

1. ¢ Es necesario realizar un Sistema de Informacion para el control estadistico?

2. ¢Ayudara un sistema de informacion de control estadistico a mejorar los tiempos de

respuesta en la deteccion de falla mediante indicadores de calidad?

3. ¢ El Departamento de Ingenieria sera capaz de poder manejar el sistema de control

estadistico?
1.4 OBJETIVOS DEL PROYECTO
1.4.1 OBJETIVO GENERAL

Facilitar la informacion necesaria para eficientar el control de los elementos que
componen la red de Tigo mediante el desarrollo de un sistema de informacion estadistico,

que agilice la toma de decisiones y apoye tecnolégicamente al Area de Ingenieria.
1.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1) Conocer las distintas bases de datos de los sistemas de monitoreo y los
requerimientos de entrada, procesamiento y salida de datos segun necesidades de
los usuarios del Departamento de Estadisticas.

2) Analizar la informacion obtenida del Area de Ingenieria con el fin de poder comparar
las retroalimentaciones obtenidas de forma directa.

3) Construir los distintos modulos del Sistema de Control Estadistico con la finalidad de
cubrir las necesidades del departamento de Ingenieria y areas involucradas.

4) Proponer e Implementar el Sistema de Control Estadistico aplicando las pruebas de

funcionamiento e integridad de médulos, sustentandolo con el manual de usuario.



1.5 VARIABLES DE ESTUDIO

1.5.1 DEPENDIENTES

e Uso del sistema de control de KPIS(Indicadores Claves de Desempefio) de los

servicios que ofrece Tigo

1.5.2 INDEPENDIENTES

Recursos tecnolégicos (computadora, herramientas de desarrollo, compatibilidad,

servicio de internet)
e Toma de decisiones
e Control estadistico

e Tiempo de respuesta

HEL -g'g mpo Mal Control

Respuesta Estadistico

Malos Mala Toma

Recursos de
Tecnoldgico Decisiones
s

Uso del Sistema de
Control de KPIS de
los servicios que
ofrece TIGO

Buenos Buena
Recursos Toma de
Tecnoldgico Decisiones

s

Tiempo de Buen
Respuesta Control
Optimo Estadistico

Figura 1. Variables de Estudio



1.6 JUSTIFICACION

En un mercado tan agresivo y competitivo como el actual, en donde el uso de la
tecnologia esta a la orden del dia, la Informatica se ha convertido en una herramienta
muy valiosa para el desempefio de las empresas, convirtiéendose como una ayuda para

mejor y ser mas eficientes en sus servicios y productos.

Es por ello, que el progreso tecnologico ha llevado a las organizaciones a desarrollar
sistemas de informacion que optimicen las actividades diarias, ya que el uso de
tecnologia avanzada ha provocado que los servicios que ofrecen las empresas de
telecomunicaciones presenten una serie de aspectos que obstaculizan la ejecucion
Optima de los procesos que se llevan a cabo dentro de los sistemas internos de las

mismas.

Por lo que, se hace necesario e imperante el desarrollo de un sistema de informacion
estadistico, que le permita a la Empresa Tigo eliminar las debilidades existentes dentro
del Departamento de Ingenieria; donde se presentan una serie de dificultades en sus
actividades, inherentes al registro, actualizacién, consultas y reportes estadisticos,
ocasionando pérdida de tiempo, extravié parcial de la informacién, retardo en la toma

decisiones, extravio de los formatos y desactualizacion de las actividades planificadas.

Con la implementacién de este sistema de informacion estadistico permitira a los
interesados contar con una herramienta que le ayudara a los altos ejecutivos de la
Empresa para la optimizacién en la toma de decisiones a corto, mediano y largo plazo,

dentro de un esquema de trabajo automatizado y de gestion distribuida de la informacion.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

En este capitulo se detallan las bases tedricas que sustentan de forma cientifica la
investigacion, se presentan: conceptos, andlisis del macro y micro entorno, asi como, el

andlisis interno de la Empresa Tigo.

2.1 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

A continuacion se detallan un analisis del uso de los sistemas de informacion a nivel

internacional, nacional e interno de la Empresa Tigo.

2.1.1 ANALISIS DEL MACRO-ENTORNO

Las necesidades de las empresas especializadas en el sector de las telecomunicaciones
a nivel Internacional requieren de herramientas tecnoldgicas de informacion para el
monitoreo y gestion de fallas que apoyen su competitividad, que sirvan como soporte en
la busqueda de soluciones, reforzando asi la relacion existente con sus actuales clientes
mejorando la eficacia y eficiencia de sus procesos. Lo anterior, con el objetivo de generar
un valor agregado por partes de las empresas que cuentan con sistemas de informacién
que les permita detectar en tiempo y en forma los problemas més recurrentes de los
productos y servicios que ofrecen a sus clientes. Los sistemas de informacion bien
definidos son la solucién para cualquier tipo de Empresa, puesto que demuestran una
plataforma tecnoldgica eficiente en el manejo de la informacion, permitiendo la obtencion

de cualquier tipo de reporte con los datos necesarios (Flores Tirado, 2009, p. 4)

La Empresa Nacional de Telecomunicaciones (ENTEL) es la empresa de
telecomunicaciones lider en Chile y muy importante en la industria en toda América
Latina. ENTEL ofrece a los distintos segmentos del mercado un portafolio de servicios
que incluye telefonia fija y movil, acceso a Internet, contenidos y servicios corporativos

de red. Por otra parte, esta compaiiia implemento el sistema de informacion del e-



procurement de SAP 1, con lo cual se puede realizar compras "just-in-time", logrando asi

una mayor productividad en el ciclo de abastecimiento de productos a sus clientes.

Es importante destacar, que con este nuevo vinculo entre la empresa y sus proveedores,
se han acortado los tiempos de espera, disminuido los costos y se ha mejorado
significativamente el servicio de atencion a los clientes. En menos de 17 meses, los
beneficios obtenidos en la implementacion de este sistema le permitieron a ENTEL

recuperar en corto tiempo la inversion original (Ceballos, 2005).

2.1.2 ANALISIS DEL MICRO-ENTORNO

En Honduras las tecnologias de informacion y las telecomunicaciones, estan teniendo un
gran efecto, influyendo poderosamente sobre las necesidades de muchas organizaciones
qgue utilizan algunas de las plataformas tecnoldégicas para ejecutar sus operaciones y
realizar sus tareas de forma automatizada, mejorando asi los tiempos de respuestas para

brindar un mejor servicio a los clientes.

2.1.2.1 COMIENZOS DE SISTEMA ESTADISTICO EN HONDURAS

En Honduras se registran algunos acontecimientos de la historia y evolucion de los
sistemas de informacion. En 1982 se crea el Sistema de Informética del Ministerio de
Educacién Publica; en abril de 1985, se integro al sistema a la unidad de mapa educativo,
el manejo de informacién como componente del Proyecto AID?, el 8 de Diciembre de
1981, en el Ministerio de Educacion se instalé6 un ordenador WANG VS-80; el cual se

obtuvo el primer logré del Sistema de Estadisticas Escolares (Zelaya, 2011).

L e.procurement SAP: Transforma la adquisicion de bienes y servicios a través de automatizacién de cada uno de los
procesos involucrados en el ciclo de las compras, desde la busqueda de un producto o servicio, hasta su
aprobacién, seguimiento y pago
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2.1.3 ANALISIS INTERNO

En Tigo, los sistemas de informacion se han convertido en una parte fundamental dentro
del funcionamiento de la empresa, los que han venido a beneficiar a todas las areas como

ser Contabilidad, Finanzas Mercadeo, Factory, entre otras.

De igual manera, Tigo como empresa lider en el mercado de las telecomunicaciones ha
concientizado a sus empleados sobre la importancia de los sistemas de informacion, el
cual ha brinda ventajas competitivas con respecto a las competencias. El uso de los
sistemas de informacion en Tigo le ha dado beneficios como tener acceso rapido a la
informacion, generacién de informes e indicadores de calidad y desempefo, evitar

pérdidas de tiempo en recopilacion de la informacion, mayor productividad, etc.

2.2 TEORIAS

En esta seccion se detallan las teorias que sustentan la importancia de los sistemas de

informacion en las empresas.

2.2.1 TEORIAS DE SUSTENTO

2.2.1.1 RAZONES POR CUALES SE ORIGINA UN SISTEMA DE INFORMACION

Las aplicaciones de sistemas de informacion tienen su origen en casi todas las areas de
la organizacion y relacionadas a su vez con todas sus problemas y/o necesidades. Es

por ello que los mismos estan motivados por los siguientes tres objetivos generales.

e Resolver un problema: actividades, procesos o funciones que no satisfacen los
estandares de desempefio o expectativas actuales;

e Aprovechar la oportunidad: implementando cambios que permitan mejorar el
rendimiento de la empresa y competitividad;

e Dar respuesta a Directivos: orientado a dar resultados tangibles desde el punto de

vista administrativo y de desempefio (Flores Tirado, 2009, p. 5)
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Establecidos los objetivos generales, las organizaciones inician proyectos por una o0 mas

de las siguientes razones:

Capacidad: influenciadas por la capacidad en el proceso de transacciones con
rapidez y eficiencia; y esta capacidad es mejorada de las siguientes tres formas:
1) Aumentar la velocidad de procesamiento de informacion; 2) Manejo del volumen
en el procesamiento de la informacion; y 3) Recuperacion rapida de la informacion.
Control: basado en las mejoras de la exactitud y consistencia, y aumentando la
seguridad de los datos mas importantes.

Comunicacion: por ser fuente comun de las dificultades que afectan tanto a
clientes como empleados, se plantean las acciones basadas en el aumento de la
comunicacion y facilitar la integracion de funciones en las distintas areas de la
organizacion.

Costos: juegan un papel importante en la evaluacion de los costos en cuanto a
vigilar y hacer seguimientos de los mismos en cuanto a mano de obra, bienes y
gastos generales en el desempefio de una actividad; asi como, incentivar la
reduccion de los mismos, tomando ventaja de las capacidades de facilitar los
calculos y la automatizacion de actividades, siempre enmarcado dentro del
presupuesto habilitado para tal fin.

Competitividad: los sistemas de informacion son un arma estratégica que puede
cambiar la forma en que la organizacion compite en el mercado; vigilando puntos
importantes dentro del desarrollo estratégico tal como: el aseguramiento de
clientes ofreciendo mejora en precios; exclusividad de productos y marcando
diversidad en productos ofrecidos; dejar fuera a los competidores para duplicar los
beneficios y logros de la organizacién; mejorar los acuerdos con los proveedores;

y entablar las bases para impulsar nuevos productos (Cirujano Ares, 2006, p. 13)
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2.2.1.2 CICLO DE VIDA CLASICO DEL DESARROLLO DE UN SISTEMA DE
INFORMACION

Todo sistema de informacion pasa por una serie de fases a lo largo de su ciclo de vida,

por lo que, comprende las siguientes etapas (Senn, J. A. 1992).

INVESTIGACION
PRELIMINAR
DETERMINACION DE .
REQUERIMIENTOS DEL DISSIES’#EMDHEL
SISTEMA

Figura 2. Ciclo de vida para el desarrollo de un sistema de informacion

Fuente: (Senn, J. A. 1992)

Estas etapas son un reflejo del proceso que se sigue a la hora de resolver cualquier tipo

de problema.

2.2.1.3 SISTEMA DE INFORMACION ORGANIZACIONALES

La finalidad de los sistemas de informacion, como las de cualquier otro sistema dentro de

una organizacion es:

e Procesar entradas
e Mantener archivos de datos relacionados con la organizacién vy,

e Producir informacion, reportes y otras salidas.

‘Los sistemas de informacién estan formados por subsistemas que incluyen
hardware, software, medios de almacenamiento de datos para archivos y bases de
datos” (Senn, 1992, p. 23). El almacenaje de la informacion en la base de datos puede

depender de la capacidad de hardware que esté instalado.
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2.2.1.4 SISTEMA DE INFORMACION Y LOS DATOS

Los sistemas de informacion ayudan a los directivos a tomar decisiones y resolver
problemas. Los directivos recurren a los datos almacenados como consecuencia del
procesamiento de las transacciones, pero también emplean otra informacion.(Cobarsi-
Morales, 2011, p. 37) En cualquier organizacion se deben tomar decisiones sobre
muchos asuntos que se presentan con regularidad (a la semana, al mes, al trimestre,
etc.) y para hacerlo se requiere de cierta informacion. Dado que los procesos de decision
estan claramente definidos, entonces se puede identificar la informacion necesaria para
formular las decisiones. Se pueden desarrollar sistemas de informacion para que, en
forma periddica, preparen reportes para el soporte de decisiones. Cada vez que se
necesita la informacion, ésta se prepara y presenta en una forma y formato disefiados

con anterioridad (Cobarsi-Morales, 2011, p. 38)

2.2.1.5 ANALISIS FODA

El nombre FODA, responde a los cuatro elementos que se evalian en el desarrollo del

analisis: las debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades.

El Andlisis FODA o DAFO, es una herramienta de gestion que facilita el proceso de
planeacién estratégica (Olivera y Hernandez, 2011), proporcionando la informacion
necesaria para la implementaciéon de acciones y medidas correctivas, y para el desarrollo

de proyectos de mejora.

De igual manera, el analisis FODA, es una herramienta utilizada por las organizaciones
para la toma de decisiones, ya que incluye elementos analiticos internos y externos a la

organizacion.

Este tipo de analisis requiere tener pleno conocimiento del tema que se esta analizando,
tener la mente abierta ante cualquier posibilidad y de ser posible, trabajo en conjunto con

varios colaboradores para obtener mas aportaciones que favorezcan el analisis.
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ESTRUCTURA Y VARIABLES DEL ANALISIS FODA

El andlisis FODA se estructura en la comparacion y analisis de cuatro variables que

involucran elementos y caracteristicos propios de la empresa y que pueden ser

controlados, y elementos propios del mercado y la competencia, y que no pueden ser

controlados, pero si aprovechados en pro de la organizacion.

Las cuatro variables del analisis FODA y su definicién son (Matriz FODA, 2011):

Fortalezas: son las capacidades especiales con que cuenta la empresa, y que
le permite tener una posicion privilegiada frente a la competencia. recursos que
se controlan, capacidades y habilidades que se poseen, actividades que se
desarrollan positivamente, etc.

Oportunidades: son aquellos factores que resultan positivos, favorables,
explotables, que se deben descubrir en el entorno en el que actia la empresa,
y que permiten obtener ventajas competitivas.

Debilidades: son aquellos factores que provocan una posicion desfavorable
frente a la competencia, recursos de los que se carece, habilidades que no se
poseen, actividades que no se desarrollan positivamente, etc.

Amenazas: son aquellas situaciones que provienen del entorno y que pueden

llegar a atentar incluso contra la permanencia de la organizacion.

Fortalezas

Amenazas

Figura 3. Anélisis FODA expresado por factores internos y externos
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La Figura 3 expresa al idea del analisis FODA acerca de estudiar la empresa tomando
en cuenta sus elementos positivos y negativos, considerando que estos pueden ser
internos (que pueden mejorarse a través de acciones propias) o externos (que depende
de la competencia o del mercado como tal y necesitan una mayor atencién por parte de

los ejecutivos y requiere mayor esfuerzo para mejorar).

Para proceder con el andlisis FODA, se necesita tener identificadas todas aquellas
variables que puedan ser de utilidad para la situacién de estudio. Con esto como punto
de partida, se procedera a elaborar una matriz comparativa general de todas las variables
y se indicara cual es el nivel de relevancia de cada una de ellas, asi como también se
debe tomar si es una variable que afecta positiva o negativamente la situacion de estudio.
Partiendo de lo anterior, se puede mostrar como seria la matriz a utilizar para un analisis

FODA. En este ejemplo se toman variables genéricas e inherentes a cualquier empresa:

Tabla 1. Ejemplo de matriz para andlisis FODA

Perfil de desempefio Innovaciones

1. Gente

2. Productivos

3. Financieros

4. Infraestructura

3. Marca

6. Mistica

7. Crédito

B. Tiempo

9. Informacidén

10. Tecnologia

11. Estabilidad
12. Organicidad
13. Maniobra

Evaluacidén general

Fuente: (Kotler, 1989)

En la Tabla antes vista se debe marcar en las casillas el grado de afectacién que tiene
una de las variables analizadas sobre la situacion de estudio. Asi se determina cuales de

las variables analizadas representan un elemento positivo para el estudio y cuéles de
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aquellas representan un aspecto negativo. Asi mismo pueden mencionarse algunas

variables que no resulten positivas ni negativas. En este caso se consideran neutrales.

En la columna de innovaciones (cuando se incluya) se pueden colocar ideas propuestas
para mantener aquellas variables positivas 0 mejorar las que se encuentran en la zona

negativa.

2.2.2 CONCEPTUALIZACION

A continuacion se detallan algunos conceptos que mejoran la comprension del tema de

investigacién y se mencionan con frecuencia en el estudio:

SISTEMA DE INFORMACION

Se puede definir desde el punto de vista técnico como un conjunto de componentes
interrelacionados que recolectan (o recuperan), procesan, almacenan y distribuyen
informacion para apoyar la toma de decisiones y el control en una organizacion. Ademas,
los sistemas de informacién también pueden ayudar a los gerentes y los trabajadores a
analizar problemas, visualizar asuntos complejos y crear nuevos productos (Laudon,
2008)

CONTROL ESTADISTICO

El control estadistico se basa en la utilizacién de datos reales de la vida real, a diferencia
de las matematicas que trabajan con entes en su mayoria abstractos. Se dedica a todo
lo medible y en aquellos casos no muy posibles de hacerlo que los controles estadisticos
buscan los medios para lograrlo, como en el caso de los gustos, por medio de indices

Chourio, (2000) Afirma: “Que el control estadistico se ocupa de los métodos vy
procedimientos para recoger, clasificar, resumir, hallar regularidades y analizar los datos”
(p.35). Siempre y cuando la variabilidad e incertidumbre sea una causa intrinseca de los
mismos asi como de realizar inferencias a partir de ellos, con la finalidad de ayudar a la

toma de decisiones y en su caso formular predicciones.
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BASE DE DATOS

Laudon, (2008) Define base datos como: “Software que permite a una organizacién
centralizar los datos, administrarlos eficientemente y proporcionar, mediante los
programas de aplicacion, el acceso a los datos almacenados” (p.53).

También se puede definir desde el punto de vista técnico como un conjunto de
componentes que permiten el almacenamiento de la informacion, el cual se pueden hacer

distintas operaciones como insertar, modificar y consultar datos.

TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y COMUNICACION

Tecnologias de informacion y comunicacion, es un conjunto de sistemas necesarios para
administrar la informacion, y especialmente los ordenadores y programas necesarios
para convertirla, almacenarla, administrarla, transmitirla y encontrarla (Garcia Ponce,
2011).

SOFTWARE

Conjunto de programas, instrucciones y reglas informéticas para ejecutar ciertas tareas

en una computadora (RAE, 2009).

HARDWARE

Equipamiento I6gico o soporte l6gico de una computadora digital, que hacen posible la
realizacion de tareas especificas (Laudon, 2008).

KPI

Por sus siglas en ingles Key Performance Indicators o Indicadores Claves de
Desempefio. Los KPIS son métricas financieras o no financieras, utilizadas para
cuantificar objetivos que reflejan el rendimiento de una organizacion, y que generalmente

se recogen en su plan estratégico. Estos indicadores son utilizados en inteligencia de
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negocio para asistir o ayudar al estado actual de un negocio a prescribir una linea de

accion futura.

La supervision y la integracion de datos son criticas para un programa de KPI. Los datos
de los que dependen los KPI tienen que ser consistentes, correctos y estar disponibles a

tiempo.

Decidir que
medir

Recolectar
la
informacion

Tomar
acciones

Indicadores

claves de
desempefio

Reportar los
resultados

Figura 4. Ciclo de los Indicadores
Fuente: (Gutiérrez Pulido, 1997)

TELECOMUNICACION

Es el estudio y aplicacion de la técnica que disefia sistemas que permitan la comunicacion
a larga distancia a través de la transmision y recepcion de sefales. Tipicamente estas
sefales se propagan a través de ondas electromagnéticas, pero es extensible a cualquier
medio que permita la comunicacidén entre un origen y un destino tales como: medios

escritos, sonidos, imagenes o incluso personas (Romero, 2011).

En la telecomunicacién se incluyen muchas tecnologias como la radio, television,
teléfonos fijos y telefonia movil, comunicaciones de datos y redes informéticas, como
Internet. Estas tecnologias son de vital importancia en el contexto socioeconémico actual,
sobre todo si valoramos su utilidad en conceptos como la globalizacién o la sociedad de

19



la informacion. De hecho, una gran familia de estas tecnologias, enfocadas a un consumo
no profesional, ha convergido en las llamadas tecnologias de la informacion y la
comunicacion, que forman ya parte del curriculo educativo en muchos paises (Raciti,
1995)

TELEFONIA MOVIL

“La telefonia movil, también llamada telefonia celular, basicamente esta formada por dos
grandes partes: una red de comunicaciones (o red de telefonia movil) y los terminales (o
teléfonos méviles) que permiten el acceso a dicha red” (Rios Alvarado, 2010, p. 8). La
telefonia maovil de hoy en dia se ha convertido en un instrumento muy Util debido a la facil
comunicacién entre personas, estas cuentan con caracteristicas que los hacen ser muy
eficaces para utilizarlos de cualquier manera. Los celulares cuentan con distintas

aplicaciones que pueden facilitar diversas labores cotidianas.

SITIO

En comunicaciones por radio, un sitio es una instalacion fija o moderada de radio para la
comunicacién media, baja o alta bidireccional. Se usa para comunicar con una 0 mas
radios maviles o teléfonos celulares. Las estaciones base normalmente se usan para
conectar radios de baja potencia, como por ejemplo la de un teléfono movil, un teléfono
inaldmbrico o una computadora portatil. El sitio sirve como punto de acceso a una red de
comunicacion fija o para que dos terminales se comuniquen entre si (Ericsson, 1997-
2011). En el contexto de la telefonia movil, un sitio dispone de equipos
transmisores/receptores de radio, en la banda de frecuencias de uso (850 / 900 / 1800 /
1900 MHz) en GSM y (1900/2100mhz) en UMTS que son quienes realizan el enlace con
el usuario que efectia o recibe la llamada (o el mensaje) con un teléfono mévil. Las
frecuencias deben ser cuidadosamente reutilizadas, ya que son escasas, por lo que cada
sitio transmite con poca potencia a fin de que no se produzcan interferencias de una
célula con otra célula proxima que use las mismas frecuencias. En cambio, en las zonas
de baja densidad estan alejadas unas de otras y transmiten a elevada potencia para

asegurar la cobertura en una célula extensa (Huawei, 2000)
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Figura 5. Sitio (Estacién Base o Celda)

Ademas, el sitio dispone de algun medio de transmisién, via radio o cable, para efectuar
el enlace con la Central de Conmutacién de Telefonia Mévil Automética, que a su vez
encamina la llamada hacia el teléfono destino, sea fijo o movil (Huawei, 2000). Por lo
general estas estaciones disponen también de baterias eléctricas, capaces de asegurar
el funcionamiento ininterrumpido del servicio. En zonas densamente pobladas hay
muchos sitios, proximos entre siy a lo que se le llama una célula. Las frecuencias deben
ser cuidadosamente reutilizadas, ya que son escasas, por lo que cada sitio transmite con
poca potencia a fin de que no se produzcan interferencias de una célula con otra célula
préxima que use las mismas frecuencias. En cambio, en las zonas de baja densidad,
como carreteras, los sitios estan alejados unos de otros y transmiten a elevada potencia

para asegurar la cobertura en una célula extensa.

RED DE SITIOS

La gran idea del sistema celular es la division de la ciudad en pequefias células o celdas.
Esta idea permite la re-utilizacion de frecuencias a través de la ciudad, con lo que miles
de personas pueden usar los teléfonos al mismo tiempo. En un sistema tipico de telefonia
analoga de los Estados Unidos, la compafia recibe alrededor de 800 frecuencias para
usar en cada ciudad. La compafia divide la ciudad en celdas. Cada celda generalmente
tiene un tamafno de 26 kilometros cuadrados. Las celdas son normalmente disefiadas
como hexagonos (figuras de seis lados), en una gran rejilla de hexadgonos(Rios Alvarado,
2010, p. 8)
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Figura 6. Red De Sitios

Fuente: (Ericsson, 1997-2011)

PHP

PHP es el acronimo de Hipertext Preprocesor. Es un lenguaje de programacion del lado
del servidor gratuito e independiente de plataforma, rapido, con una gran libreria de
funciones y mucha documentacion. PHP puede hacer cualquier cosa que se pueda hacer
con un script CGI, como procesar la informacién de formularios, generar paginas con

contenidos dinamicos, o enviar y recibir cookies.

HTML (Lenguaje de Etiquetas de Hipertexto)

Es el lenguaje de marcado predominante para la construccion de paginas Web. Es usado
para describir la estructura y el contenido en forma de texto, asi como para complementar
el texto con objetos tales como imagenes. HTML se escribe en forma de "etiquetas",
rodeadas por corchetes angulares (<,>). HTML también puede describir, hasta un cierto
punto, la apariencia de un documento, y puede incluir un script (por ejemplo Javascript),
el cual puede afectar el comportamiento de navegadores Web y otros procesadores de
HTML.

JAVASCRIPT

Es un lenguaje de programacion que no requiere compilacion, es utilizado principalmente

en paginas Web, con una sintaxis semejante a la del lenguaje Java y el lenguaje C.
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JavaScript es un lenguaje orientado a objetos propiamente dicho, ya que dispone de
Herencia, si bien esta se realiza siguiendo el paradigma de programacion basada en
prototipos, ya que las nuevas clases se generan clonando las clases base (prototipos) y
extendiendo su funcionalidad. Todos los navegadores modernos interpretan el cédigo

JavaScript integrado dentro de las paginas Web.

2.3 TIGO HONDURAS

HISTORIA

El 6 de enero de 1994, se otorgd la concesion de servicios de telefonia movil celular en
la Republica de Honduras, a las compafiias Motorola Inc., Millicom International Cellular,
S.A. (MIC) y Proempres, S.A. representadas por la Sociedad Telefénica Celular, S.A.
(CELTEL). La concesion otorgé a la empresa CELTEL, el derecho para explotar los
servicios de telefonia movil dentro del territorio hondurefio, utilizando la banda de

frecuencia "A", a partir del mes de junio de 1996.

Es asi como CELTEL se convierte en la primera empresa de telefonia mévil en el
mercado hondurefio, inicio sus servicios oficialmente el 15 de septiembre de 1996 con la
mision de ofrecer al pueblo hondurefio la nueva y moderna tecnologia de comunicacion

movil.

Dado el rapido crecimiento en el afio 2000 se implement6 la moderna tecnologia digital
CDMA (Acceso Mdltiple por Division de Codigo) continuando siempre con la operaciéon
de la red analdgica. Ademas de la implementacién de la tecnologia CDMA en CELTEL
se inicio la comercializacion de una serie de servicios de valor agregado. Para el afio
2004 se incorporo la nueva red GSM (Global System For Mobile Comunications), con el
lanzamiento de GSM se refresco la imagen como empresa, y se present6 Tigo, como una

marca amigable, cercana, vivaz, simple (Celtel, 2000)
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ORGANIZACION

Tigo es la marca de telefonia celular que MIC, lanzé al mercado, con el objetivo de brindar
acceso al mundo de las telecomunicaciones en mercados emergentes, en sus

operaciones de Latinoamérica.

MIC es un grupo de telecomunicaciones global con sede central en Luxemburgo y
operaciones de telefonia moviles en 13 paises en América Latina (Bolivia, Colombia, El
Salvador, Guatemala, Honduras y Paraguay) y Africa. A la vez maneja varias
combinaciones de telefonia fija, cable y negocios de banda ancha en cinco paises en
Centroamérica. Las operaciones méviles de este grupo tienen una poblacién combinada

bajo la licencia de aproximadamente 270 millones de personas (Celtel, 2000)

Tigo en la actualidad esta conformada por cuatro unidades de negocios:

1. TIGO Movil, provee telefonia movil en Honduras

2. TIGO Home, es la unidad que provee cable e internet residencial,

3. TIGO Money, que pone a disposicion el envio y recepcion de dinero a través del
teléfono movil.

4. TIGO Business, brinda servicios de internet, telefonia corporativa, transporte de
datos y telefonia fija.

REVISION

Tigo cuenta con mas de 2000 sitios a nivel nacional y diversos servicios que ofrece a sus
clientes el cual deben mantener siempre sus niveles de calidad tanto en productos como
en servicios. Para lograr esto es necesario que todo esté funcionando adecuadamente y
en los casos en los que existe un problema, debe ser atendido y corregido en el menor

tiempo posible.

Tigo cuenta con diferentes herramientas de gestion para atender los diferentes tipos de

fallas en los servicios y productos a nivel nacional:
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e Sistemas de alarmas generadas de manera automatica y manual

e NOC (Network Operation Center), encargado de monitorear las 24 horas del dia
toda la red y alertar de cualquier problema en la misma

e Administradores de los sistemas internos para documentar, procesar y analizar

todas las fallas que se presentan

En base a las diferentes unidades de negocio y herramientas de gestion que posee la
empresa Tigo, es necesario contar con un sistema de informacion centralizado que
recopile la informacion proporcionada por las bases de datos de los distintos equipos y

servicios para poder generar reportes y ayuden a tomar buenas decisiones.
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CAPITULO Ill. METODOLOGIA

En este capitulo se presenta la metodologia utilizada, la cual comprende la descripcion
paso a paso de los lineamientos y normas de contenido que acierta la investigacion, a
través del tipo de estudio, disefio de la investigacion poblacién y muestra, técnicas e
instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad de los instrumentos,

técnicas de analisis, asi como los procedimientos de la investigacion
3.1 CONGRUENCIA METODOLOGICA

Se utiliz6 la congruencia metodologia como instrumento eficaz para garantizar la

coherencia y congruencia entre los elementos del disefio de propuestas de investigacion.

3.1.1 MATRIZ METODOLOGICA

Tabla 2. Matriz Metodologica

Problema

Preguntas de Investigacion

Objetivos

General

Especificos

VEUELES

Independiestes Dependientes

Deficiente control y falta de

¢Es necesario realizar un
Sistema de Informacién para el
control estadistico?

control estadistico?

Facilitar la informacion
necesaria para eficientar el

Conocer las distintas bases
de datos de los sistemas de
monitoreo y los
requerimientos de entrada,
procesamiento y salida de
datos segun necesidades de
los usuarios.

Recursos
tecnolégicos

Analizar la informacion
obtenida tanto de los

de médulos, sustentandolo
con el manual de usuario.

actualizacion continua de los control de los elementos | ¢ojaporadores, con el fin de Toma de
registros generando un tiempo que componen 1a red de poder comparar las decisiones Uso de un
. . L . TIGO, mediante el retroalimentaciones sistema de
Sistema de control de kpis de | de respuesta mayor a la revision ¢Ayudara un sistema de X .
L . . - desarrollo de un sistema | gptenidas de forma directa control de kpis
los senvicios que ofrece Tigo de fallas o percances que informacion de control estadistico . ” - . L
di tar algd . ! los ti d de informacion estadistico, de los senvicios
pudieran presentar algin senicio a mejorar los tiempos de que agiice Ia toma de Construir los distintos que ofrece Tigo
0 equipo de la red telefonica de | respuesta en la deteccion de falla e p .
- e e decisiones y apoye modulos del sistema con la
Tigo. mediante indicadores de calidad? tecnolégicamente al drea finalidad de cubrir las Contrql
de ingenieria. necesidades del estadistico
departamento de Ingenieria y
areas inwlucradas.
Proponer e Implementar el
¢Los usuarios seran capaces de sistema de informacion
poder manejar el sistema de aplicando las pruebas de Tiempo de
funcionamiento e integridad respuesta
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3.1.2 DEFINICION OPERACIONAL DE LAS VARIABLES

Herramienta sistematica

Recursos Tecnoldgicos e que nos ayuda al andlisis
de la informacion

Identificar el problema

Toma de decisiones

Analizar el problema

Control estadistico s Procesos

Tiempo de respuesta gy Mejor desempefio

Figura 7. Operacionalizacion de las Variables

3.2 ENFOQUE Y METODO

La finalidad que persigue esta investigacion es mejorar y ser mas eficientes en la revisiéon
de indicadores de calidad mediante estadisticas para los servicios y productos que ofrece
la compafia Tigo. Para lo cual es necesaria la implementacion de un sistema de control
estadistico que ayudara a optimizar los recursos y los tiempos de revision y toma de
decisiones en los equipos y servicios de la red Tigo.

En la presente investigacion se aplicé una metodologia con un Enfoque Mixto, cuyo
propasito es la de combinar las fortalezas de las metodologias cualitativa y cuantitativa
para obtener datos complementarios acerca del objeto de estudio. De igual manera, es
necesario aplicar el Enfoque Descriptivo, la investigacion fue no experimental y de
acuerdo al tiempo presenta un Disefio Transversal. A continuacién se explica brevemente
cada uno de los enfoques abordados.
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e Investigacion Descriptiva

Para poder determinar el contenido que deberia tener el sistema de informacion fue
necesario hacer uso de este tipo de investigacion, cuyo objetivo principal consiste en
describir caracteristicas principales del grupo de estudio, segun (Cerda, 1998)
“tradicionalmente se define la palabra describir como el acto de representar, reproducir o
figurar a personas, animales o cosas”, este tipo de enfoque permiti6 determinar los

posibles cambios que necesitaria la plataforma para poder mejorarla.

e Investigacién no Experimental

Se observo el personal técnico (ingenieros e interesados) de la compafiia Tigo en su
ambiente natural y estos grupos de estudio no fueron expuestos a estimulo externo, que
permitiera la alteracion de las variables descritas anteriormente, segun (Briones, 2002)
“Las investigaciones no experimentales son aquellas en las cuales el investigador no
tiene el control sobre la variable independiente, que es una de las caracteristicas de las
investigaciones experimentales y cuasi experiméntales, como tampoco conforma a los
grupos del estudio. En estas investigaciones, la variable independiente ya ha ocurrido

cuando el investigador hace el estudio”.

e Disefio Transversal

Este tipo de disefio permiti6 analizar la relacion de las variables en un periodo especifico
(en la visita que se aplicO la encuesta a los ingenieros e Interesados de Tigo, 09 Mayo
2014 y entrevistas a los grupos de cada area), asi como nos sugiere (Gras, 1995)“...La
estrategia transversal consiste en registrar la conducta de los sujetos (o unidades de

observacion) en un punto o corte del tiempo”
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3.3 DISENO DE LA INVESTIGACION

3.3.1 ESQUEMA

Inicio

Primera Etapa

Formulacion del problema

-

Delimitacién del tema

Segunda Etapa

Revision de literaturas y elaboracion
del marco tedrico

-

Definicién de Variables

Tercera Etapa

Desarrollo del disefio de investigacion

Definicién de Técnicas e
Instrumentos de recoleccion de
datos

|

Cuarta Etapa

Recoleccion y procesamiento de
los datos

|

Andlisis de los datos

Quinta Etapa

Conclusiones y recomendaciones

Sexta Etapa

Aplicabilidad de la Investigacion

Figura 8. Disefio de la investigacién
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3.3.2 POBLACION

Para el estudio de la investigacion se utiliz6 como poblacién al personal que labora en el
Area de Ingenieria, tomandose en consideracion como muestra una poblacion de
cuarenta y ocho (48) empleados que laboran en esta institucion, lo que representa el

100% de la poblacion de estudio.
3.3.3 MUESTRA

En esta investigacion se determiné estudiar toda la poblacién con el objetivo de obtener
informacion mas real para el desarrollo de la investigacion tomando en cuenta lo

siguiente:

e Quiénes seran los participantes: los 48 empleados que laboran en el
Departamento de Ingenieria.

e En qué lugares se recolectara la informacién: en sus lugares de trabajo,
aplicandose las encuestas de manera electrénica a todos los involucrados a nivel

nacional para reunir toda la informacion necesaria
3.3.4 UNIDAD DE ANALISIS

En el presente trabajo se utilizaron las siguientes unidades de andlisis para poder
determinar la muestra. De acuerdo con Rut Vieytes (2004), “la unidad de analisis es el
elemento minimo de estudio observable en relacion con un conjunto de otros elementos
que son de su mismo tipo”. Es sobre estos elementos que vamos a estudiar el

comportamiento de las variables.

e La Empresa Tigo

e El Departamento de Ingenieria

e Los Ingenieros de Tigo

e Debilidades en el manejo de la informacion

e Tiempo de recoleccion de la informacién
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3.3.5 UNIDAD DE RESPUESTA

Para poder contar con las respuestas en la unidad de analisis se necesit6 el personal que
labora en el Area de ingenieria de la Empresa Tigo

3.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS APLICADOS

Dentro de las técnicas e instrumentos utilizados para ambos enfoques en la investigacion

se hizo uso de: la entrevista y encuesta.

3.4.1 CUESTIONARIO

Para conocer las opiniones de los Interesados que utilizaran el sistema de informacién,
se utilizd el cuestionario estructurado para obtener dicha informacién. La encuesta fue
compuesta por quince preguntas, los tipo de preguntas estructuradas fueron de opcién
multiples, abiertas y cerradas, Una encuesta es un estudio observacional en el cual el
investigador busca recaudar datos por medio de un cuestionario predisefiado, y no
modifica el entorno ni controla el proceso que esta en observacion. Los datos se obtienen
a partir de la realizacion de una serie de preguntas normalizadas dirigidas a una muestra
representativa o al conjunto total de la poblacion estadistica en estudio, formada a
menudo por personas, empresas o entes institucionales, con el fin de conocer estados

de opinidn, caracteristicas o hechos especificos.

Los pasos que se siguieron para la aplicacion de la encuesta son:

Recopilar

Figura 9. Pasos para la ejecucién del cuestionario.

Fuente: (Bernal, 2006)
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e Disefiar: Se definio la estructura de las preguntas que se realizé a las personas
del Departamento de Ingenieria

e Recopilar: Se recopilaron los resultados de la encuesta, el cual a su vez fueron
procesados en el software Excel, donde se obtuvieron los resultados en forma de
tablas y gréficas.

e Analizar: Se analizaron los resultados procesados para poder determinar el
problema a nivel técnico con el fin de evidenciar cual seria la mejor opcion en
cuanto a capacitacion y aceptacion por parte de los usuarios para que la misma
represente un cambio real y pueda empezar a optimizar las gestiones y todas las

soluciones propuestas.

3.4.1.1 ENTREVISTA

Entrevista no estructurada: uno de los objetivos del estudio fue poder determinar el nivel
de conformidad en la utilizacion del sistema de informacion, se realiz6 una entrevista a
las personas interesadas como ser: Directores, Gerente, Coordinadores e Ingenieros, con
el propésito de obtener opiniones y percepciones acerca del desarrollo del sistema de

informacion.

3.5 FUENTES DE INFORMACION

Un aspecto muy importante en el proceso de una investigacion es el de entender la
informacion obtenida, pues de ello depende la confiabilidad y validez del estudio ya que
para obtener informacion confiable y valida se requiere cuidado y dedicacién. (Bernal,
2006)

3.5.1 FUENTES PRIMARIAS

Las fuentes primarias de donde se obtuvo informacion directa fueron:

e Personal del Departamento de Ingenieria de la Empresa Tigo

e Bases de datos utilizadas en el Departamento de Ingenieria
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3.5.2 FUENTES SECUNDARIAS
Dentro de las fuentes secundarias utilizadas en esta investigacion estan:

e Los libros de metodologias, como ser el de Roberto Herndndez Sampieri, y César
Augusto Bernal.

e La informacion proporcionada por los ingenieros de Tigo entre las cuales estan
manuales de KPIs de la red GSM y UMTS

e Libros CRAI, E-libros ebrary
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y ANALISIS

En este capitulo se presentan los hallazgos encontrados en la aplicacion de las diferentes
metodologias con los grupos de estudio haciendo hincapié en dar respuesta a los
objetivos planteados para conocer el grado de aceptacion de la plataforma virtual.

4.1 ANALISIS FODA DE LA SITUACION ACTUAL DEL DEPARTAMENTO DE
INGENIERIA DE TIGO

FORTALEZAS

e Se tiene conocimiento de los indicadores de calidad para medir los rendimientos
de los equipos y servicios de la empresa
e Se tiene visibilidad estadistica de todos los elementos de la red asi como los

servicios de la empresa

OPORTUNIDADES

e Automatizacién de los procesos de andlisis de las fallas
e Mejorar la visualizacion de la informacién

e Mejorar los tiempos de respuesta para la toma de decisiones

DEBILIDADES

e Informacién obsoleta

e Dependencia de otras areas para actualizacion y entrega de la informacion

AMENAZAS

e El contratista podria no estar realmente haciendo los trabajos que reporta
e Elrobo de equipo es una de las causas de fallas que mas ha crecido en los ultimos

meses
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4.2 HALLAZGOS

Se aplico una encuesta como parte del proceso de investigacion de este estudio. La cual
fue enfocada en los departamentos del Area de Ingenieria de la Empresa Tigo a nivel

nacional.
El enfoque de la encuesta fue conocer:
¢ Cuél es el uso de la informacion para los empleados? Y,

¢, Cuales son las debilidades que se tienen en la extraccidén de la informacion para poder
tomar una decision acertada sobre el funcionamiento de los equipos y servicios que

ofrece la compaiia?

En los resultados de las encuestas se identifican los factores necesarios para conocer

varios aspectos tales como:

e El uso de reportes estadisticos en la empresa

e Que revisiones se realizan con los reportes estadisticos

e Dependencia de otras areas para la adquisicion de la informacién

e Eltiempo que se espera para obtener la informacién

e Eluso de las herramientas actuales en la toma de decisiones, en el control de los
datos y en la facilidad de manejo por parte de los usuarios

e La necesidad de un sistema de informacion centralizado para todo los equipos y

servicios que ofrece la empresa

4.3 RESULTADOS

ENCUESTA A EMPLEADOS TIGO

A continuacion se presentan los resultados obtenidos de la encuesta realizada a los
ingenieros de Tigo, el cual se realizo con el objetivo de recolectar indicadores que
pudiesen ser cuantificables sobre la opinidon y necesidades que se tiene en el area de
Ingenieria al momento de coleccionar la informacién para poder elaborar su trabajo, asi

mismo poder ver la importancia de un sistema de informacion que pudiera centralizar la
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informacion con el fin de reducir tiempo y agilizar la toma de decisiones en el momento

oportuno.

Pregunta 1: Seleccione a que territorio pertenece.

La primera pregunta de la encuesta nos muestra el territorio en que fueron realizadas las
encuestas. Se encontré que hay mayor poblacion en el Territorio uno que corresponde a
Tegucigalpa. Lo que significa que en Tegucigalpa es donde se encuentra la mayor
poblacién de empleados, por lo que se, puede concluir que la falta de empleados en los
territorios dos y tres podria afectar en la revision de fallas en algun servicio que ofrece la

compaifia.

Seleccione a que territorio pertenece

Territorio 1(TGU) 31  ©4.58%
Territorio 2(SPS) 11 22.92%
Territorio 3(CBA) 6 12.50%

Figura 10. Distribucién de territorios
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Pregunta 2: ¢ A qué unidad de negocio pertenece?

El resultado captado en la segunda pregunta muestra la distribucion de empleados que

trabajan en las unidades de negocio. Es importante resaltar que en la Figura 11 el 39%

de los encuestados trabajan en la unidad Movil, esto debido a que las otras unidades de

negocio son nuevas en la empresa.

¢A que unidad de negocio pertenece?

TIGO Movil 39 83%
TIGO Home 9 11%
TIGO Money 2 4%

TIGO Business 1 2%

Figura 11. Distribucién de las unidades de negocio

36



Pregunta 3: ¢Usa reportes estadisticos?

En esta pregunta se puede captar la importancia de los reportes estadisticos en las
distintas areas del Departamento de Ingenieria, el 100% de las personas encuestadas
afirman que usan reportes estadisticos para poder efectuar su trabajo, lo que significa
que el uso de la informacion es de suma importancia, para dicha area. Por lo que se
puede concluir que la toma de decisiones que se realiza en el area de Ingenieria es en

base a datos estadisticos.

¢Usa reportes estadisticos?

Si 48 100%
No 0 0%

Figura 12. Uso de los reportes estadisticos
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Pregunta 4: ¢ Qué tipo de revisiones realiza con los reportes estadisticos?

En esta pregunta se deja la opcién de que el encuestado pueda seleccionar varias
opciones ya que muchos de ellos revisan mas de un servicio o nodo de la red de Tigo,
por lo que se puede captar que todos los encuestados realizan revisiones multiples, ya
que muchas veces una falla puede tener consecuencia en diferentes equipos,

plataformas y servicios.

¢ Qué tipo de revisiones realiza con los reportes estadisticos?

Revision de sitios
Revisién de nodos...
Revision de Plata...
Revision de Servi...

Revision de Falla...

0 5 10 15 20 25 30

Revision de sitios 26 24%
Revision de nodos Core 21 19%
Revision de Plataformas 15 14%
Revision de Servicios 24 22%

Revisién de Fallas y quejas de los Clientes 23  21%

Figura 13. Revisiones que realiza con los reportes estadisticos
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Pregunta 5: ¢ Depende de otras areas para obtener la informacion que necesita?

Del personal encuestado se puede ver que el 92% que es la mayor parte depende de
otras areas 0 personas para poder tener la informacion, la cual ocasiona retraso en la

revision de los indicadores de calidad en los equipos y servicios que ofrece Tigo

:.Depende de otras areas para obtener la informacion
que necesita?

— No, Si su res [4]

Figura 14. Uso de los reportes estadisticos
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Pregunta 6: ¢Cuanto dias tarda para que otras areas le de la informacion que

necesita?

Se puede apreciar que las personas que dependen de la informacion de otras areas,

puede llevar hasta cuatro dias en poder obtener la informacidn que necesita, lo que

genera retraso en las labores diarias, asi como mala toma de daciones. El 37% de las

personas como el mayor porcentaje dicen que tienen que esperar tres dias para poder

tener la informacion.

¢Cuanto dias tarda para que otras areas le de la informacion que
necesita?

15

12

w0

Personas

(=0}

W

Dias
1 12 29%
2 12 29%
3 15 37%
4 2 5%
5 0 0%

Figura 15. Cuantos dias tarda en obtener la informacion
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Pregunta 7: ¢Para que ocupa la informacion?

En esta pregunta se deja la posibilidad que el encuestado pueda seleccionar mas de una
opcion, ya que es importante saber para que se utiliza la informacién, por lo que se logré
captar que el mayor uso que se da es para uso propio, el cual consiste en la revision de

los equipos y servicios, y al tener los resultados de esa revision es presentado a los jefes

para dar a conocer los resultados de los equipos o0 servicios.

¢Para que ocupa la informacion?

a) Entrega de rep...

c) Para uso propio

Otro
0 9 i8 27 36 45

a) Entrega de reportes a Gerencia 12 11.88%

b) Entrega de reportes a Jefatura 43 42.57%
45 44.55%

1 0.99%

c) Para uso propio

Otro

Figura 16. Uso de la informacion
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Pregunta 8: ¢Las herramientas actuales son faciles de utilizar?

El 96% de los encuestados afirman que es complicado obtener la informacion con las
herramientas que utilizan ya que es necesario tener conocimientos de programacion y
base de datos, lo que dificulta a los usuarios en poder obtener la informacién, lo que
significa que las herramientas actuales para recopilar la informacion tiene que tener algin
tipo de conocimiento en programacion, por lo que los usuarios nuevos les dificultaria

utilizar la herramienta de recolecciéon de datos.

¢Las herramientas actuales son faciles de utilizar?

Si 2 4%
No 46 96%

Figura 17. Las herramientas actuales son faciles de utilizar
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Pregunta 9: ¢ Con las herramientas actuales es posible realizar una planificacion de
actividades?

Del personal encuestado, el 87.5% expresan negativamente que cuando se requiere
informacion sobre los servicios y productos que ofrece Tigo, no se cuenta con toda la
informacion generada por los equipos, lo cual hace no contar con una informacion
detallada. Sin embargo solo el 12.5% opinan que “SI” se cuentan con la informacién para

efectuar la planificacion de actividades que le permiten tomar las decisiones correctas.

¢ Con las herramientas actuales es posible realizar una planificacion
de actividades?

No 42 87.5%
Si 6 12.5%

Figura 18. Planificacion de actividades
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Pregunta 10: ¢ Con las herramientas actuales existe un buen control de los datos?

Segun la opinion de los encuestados se pudo visualizar el 98% de los empleados
manifestaron no estar de acuerdo en cuanto a los procesos de los sistemas actuales que
usan para recoleccion de la informacion, ya que consideran que no hay un buen control
de los datos que dan los equipos de la red Tigo sobre los servicios y productos, mientras
que el 2% restante dice que el sistema actual arroja una data confiable y precisa de los

indices delictivos y novedades estando muy a gusto con el sistema actual.

¢Con las herramientas actuales existe un buen control de los datos?

Si 1 2%
No 47 98%

Figura 19. Control de los datos de los sistemas de recoleccion de datos que se

usan
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Pregunta 11: ¢(Con los datos que recolectados por las herramientas se puede

sustentar la toma de decisiones acertada?

Como se puede observar el 75% de los encuestados manifestdé que no se puede tomar

una decision acertada con la informacién generada por los sistemas actuales, ya que la

falta de informacién de los sistemas actuales y la dificultada de generar y relacionar la

informacion obtenida de las distintas base de datos, ocasiona duplicidad de la

informacion, inconsistencia en la actualizacion generando problemas en la toma de

decisiones.

¢ Con los datos que recolectados por las herramientas se puede
sustentar la toma de decisiones acertada?

Si 36 T75%
No 12 25%

Figura 20. Sustento de la informacion para toma de decisiones
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Pregunta 12: ¢(Posee acceso a las distintas bases de datos para recopilar la

informaciéon?

Solo el 2% de los encuestados tiene acceso a las bases de datos, por lo que el 98% de
los empleados no puede ingresar a las bases de datos, lo que significa que muchos
ingenieros que utilizan la informacion a diario, tienen que solicitar la misma para poder
generar sus reportes, ocasionando retrasos en el tiempo de respuesta sobre cualquier

circunstancia.

¢ Posee los accesos a las distintas bases de datos para recopilar la
informacion?

Si 1 2%
No 39 98%

Figura 21. Conocimientos de base de datos
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Pregunta 13: ¢(Cree usted que se requiere la optimizacion de los procesos

estadisticos de forma inmediata?

En la pregunta 13, se obtuvo como resultado que el 69% expreso que si se optimizan los
procesos del sistemas actual, se lograra minimizar algunas variables que afectan el buen
desenvolvimiento del sistema estadistico como son el tiempo y la acumulacion de trabajo
entre otras, ademas de contar con una herramienta automatizada que le dé a los
ingenieros de Tigo una mayor confianza para la planificacion de actividades, mientras
que el 31% restante expreso que el sistema actual funciona bien y que sus procesos son

Optimos.

¢ Cree usted que se requiere la optimizacion de los procesos
estadisticos de forma inmediata?

No 15 31%
Si 33 69%

Figura 22. Optimizacion de los procesos estadisticos
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Pregunta 14: ¢Considera necesario tener una herramienta que consolide la
informacion de las distintas bases de datos de los equipos y servicios de la

empresa?

El 100% de los encuestados, expreso que si es necesario tener un sistema de informacion
que pueda consolidar toda la informacion de los equipos y servicios de la compafia, lo
gue significa que al tener un sistema que centralice los indicadores de calidad de todos
las bases de datos ayuda a los empleados a encontrar la informacion necesaria en un

solo sitio en tiempo y forma que se desea.

¢ Considera necesario tener una herramienta que consolide la
informacion de las distintas bases de datos de los equipos y
servicios de la empresa?

Si 48 100%
No 0 0%
Otro 0 0%

Figura 23. Consolidar las distintas bases de datos
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Pregunta 15: ¢ Cémo le gustaria visualizar la informacion?

Como oportunidad de poder mejorar la visualizacion de la informacion se les pregunto a
los encuestados como le gustaria ver la informacién, el cual se dejo la posibilidad que
pudieran seleccionar varias opciones, por lo que el 70% considera ver la informacion
distinta a tablas, por lo que hay necesidad de ver los indicadores de calidad mediante
graficas y mapas, lo que significa que hay una oportunidad de mejora en la visualizacion,
generando resultados de una forma mas amigable al usuario final y una mejor toma de

decision en el momento que se requiera.

;. Como le gustaria visualizar la informacion?
Tablas 25  30%

Tablas Graficos 33 39%
Gréficos Mapas 26 31%
o Otro 0 0%
Otro
0 7 14 21 28 35

Figura 24. Nuevas formas de ver la informacion
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En este capitulo se definieron las conclusiones y recomendaciones a las que se llegé,

luego de evaluar la probleméatica planteada.

En primer lugar, se exponen las conclusiones que se derivaron del estudio de campo,
mediante la encuesta realizada en la Empresa Tigo. Posteriormente, se sefialan las

recomendaciones que serviran de orientacion para futuras investigaciones en el area.

5.1 CONCLUSIONES

e Se detectd la necesidad que se tiene por un sistema de informacion en el Area e

Ingenieria de la Empresa Tigo

e En base a las necesidades detectadas y los requerimientos establecidos por los

usuarios finales se creara el sistema de informaciéon estadistico.

e El sistema desarrollado permite agilizar la recepcién y entrega de documentos, el
flujo de informacion y el tiempo de trabajo en las actividades de la coordinacion,

ademas de ofrecer consultas, generar reportes de manera rapida y sencilla.

e El sistema desarrollado permite el almacenamiento de datos de forma confiable,
ademas de proveer una base funcional que es adaptable y expandible de acuerdo

con los requerimientos establecidos.
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5.2 RECOMENDACIONES

Implementar el Sistema de Informacion Estadistico con la finalidad de que el
personal que labora conozca la aplicacion y el beneficio que este provee.
Ensefar a los usuarios por medio de cursos impartidos por un personal preparado,
sobre el funcionamiento de la nueva herramienta, para que no exista dificultad al
momento de manejar el sistema.

Establecer un plan de mantenimiento de la aplicacibn asegurando asi la

operatividad de la misma
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CAPITULO VI. APLICABILIDAD

Por medio de la investigacion realizada se encontraron una serie de factores que deben
mejorarse. Ademas de esto se pretende dar una mejor visibilidad de los indicadores
importantes de la red Tigo.

ESTRUCTURA DEL CAPITULO

6.1 SISTEMA DE INFORMACION PARA EL CONTROL ESTADISTICO
6.2 INTRODUCCION
6.3 CUADRO OPERATIVO
6.3.1 FASE I: EXPLORACION Y PLANEAMIENTO
6.3.2 FASE II: DISENO
6.3.3 FASE IIl: PRODUCCION
6.4 CRONOGRAMA DE EJECUCION
6.5 PRESUPUESTO

6.1 PROPUESTA DEL PROYECTO

La presente propuesta tiene como finalidad presentar un plan de mejoras para el
proyecto de “SISTEMA DE INFORMACION PARA EL CONTROL ESTADISTICO”,

6.2 INTRODUCCION

Los esfuerzos iniciaron con la indagacion de las necesidades que presenta la empresa
en la actualidad para poder elaborar un plan de accidén que contribuya al mejoramiento
de la actualizacidon y centralizacion de la informacion para mejorar la toma de decisiones

en base a indicadores estadisticos de los servicios que ofrece la empresa(Figura 22).
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6.3 CUADRO OPERATIVO

Tabla 3. Cuadro operativo

Objetivos Especificos Fase Actividad
Conocer las distintas bases de a) Revision documental sobre las
datos de los sistemas de distintas areas de trabajo
monitoreo y los requerimientos b) Disefar un plan de entregas
de entrada, procesamiento y ¢) Reunion con los interesados
salida de datos segln
necesidades de los usuarios. Fase |
Analizar la informacién | Planificacion
obtenida tanto de los | conceptual y
colaboradores, con el fin de | Definicion de
poder comparar las requisitos
retroalimentaciones obtenidas
de forma directa.
Analizar y determinar los KPIs
que mostrara el Sistema de
Control Estadisticos
Disefiar y Construir los a) Disefio y desarrollo del cédigo del
distintos médulos del sistema sistema.
con la finalidad de cubrir las Fase Il b) Disefio del sistema de base de
necesidades del departamento Disefio datos.
de Ingenieria y  é&reas
involucradas
Proponer e Implementar el a) Diseflar y ejecutar pruebas de
sistema de informacion aceptacion.
aplicando las pruebas de b) Verificar cada version de la
funcionamiento e integridad de aplicacion como un todo y depurar los
maodulos, sustentandolo con el Fase llI errores encontrados.
manual de usuario Produccion ¢) Instalar el sistema en los servidores

de produccion.
d) Realizar las pruebas de instalacion.
e) Realizar manuales de instalacién y

uso del sistema.
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6.3.1 FASE I: PLANIFICACION CONCEPTUAL Y DEFINICION DE REQUISITOS

En esta fase, se empez6 la ejecucion del proyecto, las personas importantes que
participan en el proyecto o interesados definen el sistema propuesto y determinan el
alcance del proyecto. Ademas, se determinan las limitaciones de factores como los
recursos, presupuesto y tiempo. Asi mismo se trabajoé con los ingenieros que seran los
usuarios finales para definir los requisitos del sistema.

En esta fase se comenzé analizar las posibles entradas y salidas que podria tener el

sistema.

Asi mismo para el desarrollo del sistema de informacion estadistico se utilizara tecnologia
de servidor web Apache, el cual se usara el software PHP edit para generar el codigo
fuente PHP y HTML, ya que es un software libre y cumple con las politicas de la empresa
en cuanto a la instalacion de programas legales, para poder manejar las bases de datos
se utilizara Oracle ya que la empresa cuenta con un convenio para la adquisicién de
licencias en su versién 11g. También se incorporara funcionalidades de Javascript para

algunos componentes.

También se definicion los principales KPIs que mostrara el Sistema de Control
Estadistico en los distintos niveles (Gerencia, Coordinacion y Operacion), el cual se listan

a continuacion:

e Call Completion Success Rate Speech (CCSR Speech)

o Call Completion Success Rate CS64 (CCSR Video)

o Call Completion Success Rate PS (CCSR PS)

e PS Interactive R99 User Throughput (User Throughput R99)

e PS Interactive HSDPA User Throughput (User Throughput HSDPA)
e PS Interactive EUL User Throughput (User Throughput EUL)

o Call Setup Success Rate Speech (CSSR Speech)
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Drop Call Rate Speech (DCR Speech)

Call Setup Success Rate CS64 (CSSR CS64)

Drop Call Rate CS64 (DCR CS64)

Call Setup Success Rate PS (CSSR PS)

Drop Call Rate PS (DCR PS)

Call Setup Time Speech (CST Speech)

SMS Success Rate

Call Setup Time CS64 (CST CS64)

Paging Success Rate

Call Setup Success Rate PS R99 (CSSR PS R99)

Call Setup Success Rate PS HSDPA (CSSR PS HSDPA)
Call Setup Success Rate PS EUL (CSSR PS EUL)

Drop Call Rate PS R99 (DCR PS R99)

Drop Call Rate PS HSDPA (DCR PS HSDPA)

Minutes per Drop PS Interactive (MPD PS)

IRAT Handover Success Rate Speech (IRAT Speech)
IRAT Cell Change Success Rate for PS Interactive (IRATCC PS)
Accessibility to Voice Service

Accessibility to SDCCH

PS Interactive R99 User Throughput UL (User Throughput R99 UL)
Handovers Success Rate (%)

Traffic

Ring Back Tone (%)

USSD Gateway (%)

Prepaid
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Los Kpis antes enumerados estaran escritos en el idioma de ingles ya que a nivel técnico

se manejan estas definiciones.

6.3.2 FASE II: DISENO

En esta fase se cred un disefio preliminar del sistema de informaciéon en base a los
requerimientos de los usuarios, por lo que se busca que la informacidn sea consistente y
congruente, también se busco crear un ambiente grafico el cual sea amigable y facil de

usar por los usuarios.

A continuacion se muestra algunas imagenes del disefio del sistema de informacion
propuesto:
PANTALLA DE AUTENTICACION

Como primera vista del sistema se solicité tener un control de acceso a la informacién

por lo que se cred un sistema de autenticacion que solo las personas o areas autorizadas
pudieran ver la informacion del sistema.
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jrmendoza

I 3 ". ..C 5 ‘I'

Figura 25. Pantalla de autenticacion

PANTALLA DE PRINCIPAL

En la pantalla principal se detallan una serie de indicadores de calidad el cual brinda el
estatus actual de los equipos y servicios que ofrece la compafia. Cada indicador esta
relacionado con valores o techos que fueron establecidos en los requerimientos para
saber cuando esta bien o mal un servicio o saber cual es mi nivel de tolerancia que
podria afectar el servicio.
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Hi, Josue Rolando Mendoza Sevilla

tico
L4

Quality Assurance
RADCOM | SI1GOS | KMS | CDRs | CORs SGSN | Map Drops 3G | Marketing | Coverage | SLA | Tech Support | Yearly Events | SOX VPN Control | New Sites | Vap Stats | Extranet |

Quality Assurance

GSM Quality KPIs (Peak Hour)
15-MAY-: i| 16-MAY- jl 17-MAY- j‘ 18-MAY- f‘ 19-MAY-: :‘I 20-MAY- j‘ 21-MAY- f‘
g 9739  98.23 9724  97.36 98.28)  91.18

Menu

DASHBOARD [

- |

g
=

HISTOGRAMS

f

PLATFORMS

VAP MONITORING

|

WCDMA

)+ |

CopperBech Throughpt

Figura 26. Pagina principal

VISTA DE REPORTES GRAFICOS

Un ejemplo de cédmo se ve un reporte a nivel grafico el cual los Disefios son
estéticamente agradables basado en flash, con paneles interactivos y capacidad de
cargar rapidamente. Los reportes graficos son totalmente configurables en todos los
modulos que lo conforman por lo que permite una flexibilidad total que le permitira

visualizar la informacion de la forma que se requiera.
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Figura 27. Ejemplo de graficas segun requerimientos

VISTA DE REPORTES EN MAPA

La implementacién de reportes basados en mapas fue uno de los requerimientos de los
usuarios ya que es de gran utilidad al momento de atender una falla la ubicacion
geografica del sitio, para asi al momento de desplazarse conocer a donde se va a

dirigir.
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Figura 28. Ejemplo de estadisticas en mapa segln requerimientos
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Figura 29. Ejemplo Il de estadisticas en mapa segun requerimientos

6.3.3 FASE lll: PRODUCCION

Esta fase incluye varias iteraciones sobre el sistema antes de ser entregado el cual es

expresado en tareas programadas, cada una de ellas es asignada a un responsable.

La fase de produccion requiere de pruebas adicionales y revisiones de rendimiento antes
de que el sistema sea trasladado al entorno del cliente. Al mismo tiempo, se deben tomar
decisiones sobre la inclusion de nuevas caracteristicas a la version actual, debido a

cambios durante esta fase.

Al terminar la fase de produccion se generé la documentacion final correspondiente al

Sistema de Control Estadistico el cual incluye un manual.
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MANUAL DE USUARIO

REVISION DE KPIS EN EL SISTEMA DE CONTROL ESTADISTICO

1) Ingreso al portal.
Para poder tener acceso al portal es necesario haber ingresado a la pagina de

QA mediante el siguiente link http://qa/ga.php

2) Autenticacion
Para poder ingresar al Sistema de Control Estadistico es necesario poseer
acceso a la red de Ingenieria, ya que la informacién que se encuentra son

estadisticas confidenciales para la empresa.

. Login

Figura 30. Autenticacion
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3) Partes importantes de la Pagina Principal

En la Pagina Principal se encuentran KPIs relevantes de las tecnologias GSM y
UMTS el cual muestra los ultimos 7 dias el cual permite ver alguna anomalia que
pudiera presentar la red. Se tiene una barra de menu el cual se despliega y
muestra los distintos KPIs en los niveles de RAN y CORE, el cual permite ver
graficamente los indicadores de calidad que se ocupe, en la parte superior de la
P&gina Principal se encuentra otro menu que son accesos directos a otras

sistemas de monitoreo.

los ultimos 7 dias GSM Quality KPIs (Peak Hour)
© ;‘i' ; - = : % ]

UMTS Quality KPIs (Peak Hour)

A3IGAY-34  TEMAY-I4 | 17MAY-IA | IR-MAY-I4

Traffic

WEDHA

Menu de KPIs

Figura 31. Pagina Principal

4) Visibilidad de los KPIs en gréficos

El Sistema de Control Estadistico permite visualizar la informacion de distintas
formas; graficas lineales, graficas de barra, histograma, mapas, etc. Esto

dependiendo las solicitudes generadas por los usuarios
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Figura 32. Reporte Estadisticos Graficos de Linea
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Figura 33. Reporte Estadisticos Basados en Mapa
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Figura 34. Reporte Estadisticos Graficos de Barra y Pastel
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OPERACION DE LA PAGINA DE TICKET

5) Ingreso al portal.
Para poder tener acceso al portal es necesario haber ingresado a la pagina de
QA mediante el siguiente link http://qa/ga.php

Luego de que haya ingresado correctamente con el usuario y contraseia

debidamente validada tendran el acceso al portal de QA.

Una vez que el usuario este dentro de esta pagina podra ver en el menu la

opcién de Ticket RNO, de esta manera podremos tener acceso al portal.

Figura 35. Ingreso a Ticket de Solicitudes

6) Administracion de los Tickets.
Una vez que el usuario haya ingresado al portal se encontrara con la siguiente
pantalla (Ver imagen 2). Esta pantalla capturara los datos como Nombre, fecha,

codigo de ticket, estado de ticket y descripcion.
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Quality Assurance

. ~
tlco RADCOM SIGOS KMS (DRs (DRsSGSN Marketing SLA Tech Support  Yearly Events SOX VPN Control New Stes Vap Stats  Extranet  Intranet

QUALITY ASSURANCE

Reports and statistics

i
A
08-01-2013

.

- [s]

TYPE CLIENT § TERRITORY
uvip

Showing 1 to 6 of 6 entries B -

Figura 36. Pagina Principal de Tickets

Descripcion:

A. Ticket: Al hacer click en este campo se desplegara una lista con todos los tickets
que estén almacenados actualmente, y el administrador podra escoger el que
desee con el fin de darle mantenimiento a dicho ticket.

B. Stage: Este campo sera dinAmico y dependera del campo “Ticket” , es decir si es
la primera vez que el administrador le dara mantenimiento a un ticket este campo
tendra la descripcion de “Tiempo de Diagndstico”, si el ticket ya ha pasado por
este proceso y es la segunda vez que se desea cambiar el estado entonces este
tendra el valor de “Tiempo de Planteamiento de Solucion”, y de lo contrario si es
la tercera vez que el ticket pasa por este proceso entonces su estado sera
“Tiempo de Solucion”.

En resumen cada ticket contara con tres estados, y los administradores a medida

vayan avanzando en la solucion del caso podran cambiar de estado.
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. Description: En esta opcion el usuario podra escribir una descripcidén por cada
estado.

. Menu: Este contara con dos opciones de navegacion dentro del portal de RNO
estas opciones seran: Admin TT (La que se esta explicando actualmente), y New
Ticket.

. Search: Todo ticket que se vaya almacenando se ird mostrando en la tabla que
esta dentro del portal, se presenta esta opcion como una busqueda rapida, el
usuario ingresara el texto que anda buscando y en cuestion de segundos se
mostrara en la tabla el resultado obtenido de dicha busqueda.

Campo Stage: Dentro de la tabla se presenta el campo “Stage”, este mostrara el
estado actual del ticket, ademas al hacer click en la descripcién del estado se
desplegara una pequefia ventana estilo Pop Up la cual mostrara mas informacion
del estado del ticket.

Ej.

STAGE

Diagnosis Time
2013-01-03
Description

TT generado por error...

Time Solution Approach

2013-01-03
Description
TT generado por error...

Solution Time
2013-01-03
Description

TT generado por error...

Figura 37. Estado y Descripcion del Ticket

G. Campo Description: Este campo de la tabla mostrara la descripcion ingresada al

momento de generar un ticket, y tendra también la opcion de ventana al estilo

Pop Up para poder ver la descripcion ingresada en su totalidad.
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H. Show Entries: Con esta opcién el usuario podra escoger la cantidad de registros
gue desea ver dentro de la tabla, este posee las opciones de 10, 25, 50 y 100

registros.

7) Abrir un nuevo Ticket.

Para poder generar un nuevo ticket es necesario ir al menu que esta dentro del portal y

seleccionar la opcion de “New Ticket”

ADMIN TT | NEW TICKET

Figura 38. Nuevo Ticket o Solicitud

Una vez que el usuario haya escogido la opcion de “New Ticket” le aparecera la
siguiente pantalla (ver imagen 5), esta pantalla capturara la informacion que se
almacenara en la base de datos, sera capaz de adjuntar archivos de todo tipo (jpg, gif,

doc, xlIsx, txt, etc)
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Figura 39. Descripcion del Nuevo Ticket

Descripcién

A. Date of Event: Este campo almacenara la fecha (dia/mes/afio hh24) en que
ocurrio el evento, para ello al hacer click en el campo se desplegara un
calendario para hacerle una interfaz grafica mas amigable y agradable.

El usuario sera capaz de escoger dentro del calendario el dia, mes, afio y la hora

exacta en que se llevé a cabo el evento (ver imagen 6)
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08/01/2013 00:00

January 2013

Su Mo Tu We Th Fr Sa El usuario podra controlar las horas y
los minutos para poder ingresar la hora
exacta en que ocurrié el evento.

No se ha seleccionado ningtin archivo

Figura 40. Controlador de Fechas de los Eventos

B. Contact Number: Este campo almacenara el niumero de teléfono del contacto.

comparfieros de RNO el sera el encargado de atender el ticket que se generara.

D. Event Category: Este campo almacenara la categoria en que se encuentra el

ticket. Dichas categorias podran ser:
1. Drops

Falla de acceso

Llamada sin audio

Voz robotizada

Sesién de datos caida

o 0 bk w0 N

Falla/Falta de cobertura

7. otros

E. Event Location: Este campo esta con el fin de que el usuario ingrese la

ubicacion exacta de donde se produjo el reclamo.

F. Event Description: En este campo se dard una descripcion de la solicitud.

Assigned Engineer: Opcién donde se le asignara el caso a alguno de nuestros
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G. Attach File: La finalidad de este campo es darle la opcion al usuario de poder

adjuntar algun archivo.

PD: Todos los campos estan debidamente validados, si algunos de estos campos no es
ingresado por el usuario este le mostrara un mensaje en el o los campos que hagan
falta, diciéndole que el campo es requerido para enviar el ticket (ver imagen 7), si todos
los campos fueron ingresados de forma correcta se enviara un mensaje por correo a la
persona que genero el ticket (ver imagen 8), al ingeniero asignado y a los

administradores. El correo llegara desde la siguiente direccion: reclamos@tigo.com.hn.

08/01/2013 00:00
| THIS FIELD IS REQUIRED.

OviP @uvP @ Otros
o1 en e

ASSIGNED —SELECT AN ASSIGNED- ™| THIS FIELD IS REQUIRED.
R CATOR N . carcoomr- [ s acuo 15 mequine.

EVENT LOCATION

THIS FIELD IS REQUIRED.

THIS FIELD IS REQUIRED.
No se ha seleccionado ningin archivo
[Enviar}{Reset

Figura 41. Validacion de los Campos Vacios
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mailto:reclamos@tigo.com.hn

FIOM: FECAMOSSDYO.COMLAN | MAKD:reA3MOSSVY0.COm.NNJ
Sent: lunes, 17 de diciembre de 2012 02:47 p.m.
To: Bias Octavio Alvarez Corrales; Hector Daniel Rodriguez Canaca; Mauricio Antonio Agullera Flores; Gerardo Alfredo Aguilar Cerrato; ealvares@tigo.com.hn

- Pasando por el puente hacia Abriendo Brecha el dia Viernes 14/Dic » En su oficina en Florencia Norte( Aqui tenemos un RPT) ahora en ka mafiana de hoy |

i

Figura 42. Resultados de la Solicitud
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6.4 CRONOGRAMA DE EJECUCION

Tabla 4. Cronograma de actividades

o r
N"}}:?';(,N -... tarch 2014 April 2014 May 2014 une 2014 uly 2014
Mame Begin date End date Duration 10 ‘1 1 ‘1 2 ‘13 ‘14 ‘15 ‘15 ‘1? |1 a |8 ‘20 ‘21 ‘22 23 ‘24 ‘25 |25 ‘2? ‘28 ‘29 ‘30
[=]-Sistema de Control de KPIs 3/3/14 7/3/14 35
[}-Estudio de la Situacién Actual 3(3[14 3[26/14 17 .
--Revisar Documentacion 3/3/14 3814 5 -_.l
---Estudias |las Herramientas Existentes 3/10/14 3/15/14 5
----- Investigar Muevas Propuesta para el Sistema 3/17/14 3/22/14 5 -—l
--Entregables de Avances 3/24/14 3/26/14 2 m
E}-andlisis 3/26/14 4/25/14 23 i .
-~ Realizar Formulacidn 3/26/14 4/9/14 10 —
---Realizar Planificacion 4/7/14 4/23/14 12 I—;-_;',—
~Entregables de Avances 4/23/14 4/26/14 3 [
[} Disefio 4/17/14 5/10/14 17 ’ .
-Generar Modelo de Base de Datos 4/17/14 5/1/14 10 -
---Generar Prototipo de Interfaz de Usuario 5/1/14 5/3/14 5 -1
-Entregables de Avances 5/3/14 5/10/14 B O
[=}-Construcdon y Pruebas 5/12/14 6/17/14 26 -
---Crear Base de Datos 5/12/14 5/24/14 10 __J.
- Codificar los Componentes del Madulo 5/26/14 G/4/14 7 _1
----- Integrar los Componentes 6/4/14 6/11f14 5 -1
--Realizar Pruebas Formales al Sistema 6/11/14 6/14/14 3 -
--Entregables de Avances 6/11/14 6/17/14 4 -
[=}-Elaboracidn de Manual y Capacitacidn 6/17/14 6/24/14 5
E----Manual de Usuario 6/17/14 6/20/14 3 .1
i..Capacitacién 8/20/14 6/24/14 2
[=}-Evaluadén del Sistema 6/24/14 7/3/14 7 pr—
\.-Entreqa y Posibles Mejoras 6/20/14 7/1{14 7 -

Figura 43. Diagrama de actividades
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6.5 PRESUPUESTO

Para la implementacion del sistema de informacion se requiere un nuevo servidor

donde se alojara toda la informacion, por lo que se cotizo con la empresa CENTEC S.A.

Tabla 5. Cotizacion de servidor IBM x3650 M4 (GBM, 2013)

Propuesta de Servidor IBM x3650 M4

mEM | CANT | NOMEROPARTE | GARANT. DESCRIPCION PRECIO UNITARIO (USS) PREfl'g:]m‘“
1 1 1915M2U 3 meses [x3650 M4, Xeon 8C E5-2690 135W 2.9GHZ/ 16 $5,183.13] $5,183.13
2 1 94Y6685 36 meses |(Intel Xeon 8C Processor Model E5-2690 13 $2,301.82 $2301.82
3 12 90Y3105 J6meses |32GB (1x32GB, 4Rxd, 1.35V) PC3L-10600 CL $1,006.65 §12,079.80
4 2 90Y8643 36 meses |IBM 256GB SATA 25in MLC HS Entry SSD $602.92 $1,205.84
5 2 00Y3341 36 meses |IBMQLOGIC 16GB FC DUAL-PORT HBA FOR IBM $2380.19 $4,760.38
6 1 95Y3762 36 meses |Emulex Dual Port 10GbE SFP+ VFA Il for §508.92 $508.92
7 1 90Y6456 36 meses |Emulex Dual Port 10GbE SFP+ Embedded VFA $424.33 $424.33
8 1 94Y6667 36 meses (IBM System x 900W High Efficiency Platin $339.30 $339.30
9 1 46M0901 36 meses |IBM UltraSlim Enhanced SATA DVD-ROM Comb $56.54 §56.54
10 4 46C3447 J6meses |BNT SFP+ Transceiver §484.06 $1936.24
(ll 1 Instalaciones del Servidor $395.00 $395.00
Garantia Extendida 7 x 25 por 36 meses: US$ 15,549.84 + 12%
Garantia Extendida 7 x 25 por 60 meses: US$ 20,726.31 + 12%
SUB-TOTAL DE OFERTA DE PRODUCTOS $29,191.30
IMPUESTO DE VENTAS $47.40
OTAL DE LA INVERSION PRODUCTOS § 29,238.70)

Actualmente la empresa tiene convenio con ORACLE por lo que la adquisicion de licencias para

base de datos no fue necesaria.
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ANEXOS
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Anexo 1: Encuesta Empleados Tigo

ENCUESTA A EMPLEADOS TIGO

Desoripcion del formularic

Seleccione a que territorio pertenece
() Temitoric 1{TGU}
() Temitario 2{SPS)

™ Temitoric 3{CBA)

&£A que unidad de negocio pertenece?
i | TGO Mavil

() TIGO Home

() TIGO Meney

() TIGO Business

iUsa reportes estadisticos?
= Si

| | Mo, Si su respuesta es Mo ha terminado la encuesta

zGué tipo de revisiones realiza con los reportes estadisticos?
|:| Revisicn de sitics

|:| Revisicn de nodos Core

|:| Revisicn de Plataformas

[[] Revisién de Servicios

|:| Revision de Fallas v quejas de los Clientes
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Anexo 2: Encuesta Empleados Tigo

;iDepende de otras areas para obtener la informacion que necesita?
™) Si

Moz, 5i su respuests es Mo pase s |a pregunta 7

iCuanto dias tarda para que otras areas le de la informacien que necesita?

;Para que ccupa la informacion?

I:l a) Entrega de reportes a Gerencia
I:l b} Entrega de reportes a Jefatura

I:l c) Para uso propic

I:l Orro:

;Las herramientas actuales son faciles de utilizar?

| 5i

i) Mo

;Con las herramientas actuales es posible realizar una planificacion de actividades?
) Si

i) Mo

éCon los datos que recolectados por las herramientas se puede sustentar la toma de decisiones acertada?
© Si
= Mo

La herramientas actuales le permiten visualizar la informacion en:

() Tablas

() Graficas

| | Mapas

() Todas las anteriores

() Otro



Anexo 3: Encuesta Empleados Tigo

iPosee los accesos a las distintas bases de datos para recopilar la informacion?
™ Si
| Mo

iCree usted que se requiere la optimizacion de los procesos estadisticos de forma inmediata?
™) Si
= Mo

iConsidera necesario tener una herramienta que consolide la informacion de las distintas bases de datos de los equipos y
servicios de la empresa?

-]
™ No

iComo le gustaria visualizar la informacion?
[] Tatias

[ Geafices

|:| Mapas

D Orro:
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