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Resumen

El presente informe describe las actividades desarrolladas durante la practica empresarial realizada
en Huawei Technologies Colombia S.A.S., en el area de Customer Support, equipo Wireless. La
practica tuvo como objetivo fortalecer las competencias técnicas y profesionales mediante la
participacion en procesos relacionados con el soporte de redes de telecomunicaciones.
Inicialmente se llevé a cabo un proceso de induccidn institucional y capacitacion en tecnologias
de acceso por radio (RAN), sistemas de microondas, ciberseguridad y procedimientos internos de
la organizacion. Posteriormente, se participd en actividades de auditoria técnica, validacion de
licencias, gestion del proceso de retorno de partes defectuosas (RMA), seguimiento de casos
técnicos, elaboracion de reportes operativos y apoyo en la planificacion de contingencias. Como
principal aporte, se disefid e implement6 una herramienta de automatizacion basada en Microsoft
Excel y Visual Basic for Applications (VBA), orientada a optimizar el seguimiento del proceso
RMA mediante la centralizacion de la informacion, el control de estados y la mejora de la
trazabilidad de los casos. Los resultados obtenidos evidenciaron una mayor eficiencia en la gestion
del proceso y permitieron fortalecer las habilidades adquiridas durante la formacién como
Ingeniero de Telecomunicaciones, integrando conocimientos técnicos con herramientas de
automatizacion para apoyar la mejora continua de los procesos operativos.

Palabras clave: Customer Support; automatizacion de procesos; redes de acceso por radio

(RAN); RMA; Visual Basic for Applications (VBA)
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Abstract
This report presents the activities carried out during the professional internship at Huawei
Technologies Colombia S.A.S., within the Customer Support Department, Wireless team. The
internship aimed to strengthen technical and professional competencies through participation in
telecommunications network support processes. The initial stage included corporate induction and
technical training in Radio Access Networks (RAN), microwave systems, cybersecurity, and
internal operational procedures. Subsequently, activities such as technical audits, license
validation, Return Material Authorization (RMA) management, technical case follow-up,
operational reporting, and contingency planning support were performed. As the main
contribution, an automation tool based on Microsoft Excel and Visual Basic for Applications
(VBA) was designed and implemented to optimize the RMA tracking process by centralizing
information, improving case traceability, and facilitating operational control. The results
demonstrated greater efficiency in process management while strengthening the technical and
professional skills acquired during the Telecommunications Engineering program. This experience
also highlighted the value of integrating engineering knowledge with automation tools to support

the continuous improvement of operational processes.
Keywords: Customer Support, process automation, Radio Access Network (RAN), Return

Material Authorization (RMA), Visual Basic for Applications (VBA)
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Introduccion

El presente informe describe las actividades desarrolladas durante la practica empresarial
realizada en Huawei Technologies Colombia S.A.S., especificamente en el area de Customer
Support, equipo Wireless. Durante este periodo se aplicaron los conocimientos adquiridos en la
formacion como Ingeniero de Telecomunicaciones mediante la participacion en procesos de
soporte para redes inalambricas, incluyendo auditorias técnicas, validacion de licencias, gestion
del proceso de retorno de partes defectuosas (RMA), seguimiento de casos, apoyo en ventanas de
mantenimiento y elaboracién de planes de contingencia. El objetivo de la practica consistio en
fortalecer las competencias técnicas y profesionales, contribuyendo al soporte operativo y a la
optimizacién de procesos del area.

Como principal resultado, se identificé una oportunidad de mejora en el seguimiento del
proceso RMA, desarrollandose una herramienta de automatizacioén basada en Microsoft Excel y
Visual Basic for Applications (VBA) que optimizd el control y la trazabilidad de la informacion.
Finalmente, el informe presenta la justificacion y los objetivos de la practica, el marco referencial,

el método, los resultados obtenidos, la discusion y las conclusiones.

Figura 1. Evolucion general de las actividades desarrolladas durante la practica empresarial.
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1. Gestion y soporte técnico en redes de acceso inalambrico y optimizacion de procesos en el

area de Customer Support de Huawei Technologies Colombia S.A.S.

1.1 Planteamiento del problema

En el area de Customer Support de Huawei Technologies Colombia S.A.S. se gestionan
diferentes procesos orientados a garantizar la continuidad operativa de las redes de
telecomunicaciones, entre ellos el seguimiento del proceso de Retorno de Partes Defectuosas
(Return Material Authorization — RMA). Este proceso comprende el control de los componentes
reemplazados en campo, el seguimiento de los retornos realizados por el cliente y la verificacion
del estado de cada caso hasta su cierre.

Durante el desarrollo de la practica empresarial se identifico que el seguimiento del proceso
RMA se realizaba principalmente mediante hojas de calculo actualizadas de forma manual.
Aunque este mecanismo permitia llevar el control de la informacion, la consulta del estado de los
casos, la identificacion de partes pendientes, la asignacion de responsables y la elaboracion de
reportes requerian una inversion considerable de tiempo y aumentaban la probabilidad de

inconsistencias derivadas de la manipulacion manual de los datos.
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Esta situacion evidencio la necesidad de implementar una herramienta que facilitara la
gestion del proceso, mejorara la trazabilidad de la informacién y apoyara el seguimiento oportuno
de los casos. En respuesta a esta necesidad, durante la practica empresarial se desarrolld6 una
soluciéon basada en Microsoft Excel y Visual Basic for Applications (VBA), orientada a

automatizar actividades repetitivas y fortalecer el control operativo del proceso RMA.

1.2 Justificacion

La gestion eficiente de los procesos de soporte constituye un factor fundamental para
garantizar la continuidad operativa de las redes de telecomunicaciones y el cumplimiento de los
acuerdos de servicio establecidos con los clientes. En este contexto, la optimizacién de actividades
relacionadas con el seguimiento del proceso de Retorno de Partes Defectuosas (RMA) representa
una oportunidad para mejorar la trazabilidad de la informacion, reducir el tiempo dedicado a tareas
operativas y fortalecer el control de los casos gestionados por el 4rea de Customer Support.

Desde el ambito académico, la practica empresarial permitié aplicar los conocimientos
adquiridos durante la formacion en Ingenieria de Telecomunicaciones en un entorno real de
trabajo, participando en procesos relacionados con el soporte de redes inalambricas, la gestion de
incidencias, la validacion de licencias y la automatizacion de procesos. Esta experiencia favorecio
el desarrollo de competencias técnicas, analiticas y profesionales, al tiempo que permitié aportar
una solucion orientada a mejorar un proceso interno mediante el uso de herramientas de
automatizacion.

Por tanto, el desarrollo de esta practica empresarial generd beneficios tanto para la

organizacion, al contribuir con la optimizacioén de un proceso operativo, como para la formacion
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profesional, al consolidar las competencias necesarias para el desempefio de un Ingeniero de

Telecomunicaciones en entornos empresariales.

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo general

Desarrollar la practica empresarial en el 4rea de Customer Support de Huawei
Technologies Colombia S.A.S., mediante la ejecucion de actividades de soporte técnico y
operativo, con el proposito de aplicar los conocimientos adquiridos durante la formacion en

Ingenieria de Telecomunicaciones y contribuir al cumplimiento de los procesos del area.

1.3.2 Objetivos especificos

Identificar los procesos, procedimientos y tecnologias empleados en el area de Customer
Support, considerando las actividades desarrolladas durante la practica empresarial.

Ejecutar las actividades de soporte técnico y operativo asignadas durante la practica, de
acuerdo con los procedimientos establecidos por la organizacion.

Desarrollar una herramienta de automatizacion para el seguimiento del proceso RMA,

utilizando Microsoft Excel y VBA.

2. Marco referencial
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2.1 Marco tedrico

2.1.1 Huawei Technologies y el soporte de redes de telecomunicaciones

Huawei Technologies Co., Ltd. es una empresa multinacional especializada en el desarrollo
de infraestructura, equipos y soluciones para las Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones (TIC). Desde su fundacion en 1987, la compafiia ha participado en la
implementacion de redes de telecomunicaciones para operadores, empresas y entidades
gubernamentales en diferentes regiones del mundo, ofreciendo soluciones para redes moviles,
transmision, computacion en la nube, centros de datos e inteligencia artificial [1].

Dentro de su portafolio de servicios, Huawei dispone de areas especializadas encargadas
de brindar soporte técnico a la infraestructura implementada, garantizando la continuidad operativa
de las redes y el cumplimiento de los acuerdos de servicio establecidos con los clientes. Estas
actividades comprenden la atencion de incidentes, el seguimiento de mantenimientos, la gestion
de repuestos, la validacion de configuraciones, el analisis de fallas y el acompafiamiento técnico
durante la operacion de lared [1].

La préactica empresarial se desarroll6 en el drea de Customer Support, especificamente en
el equipo Wireless, donde se ejecutan actividades orientadas al soporte de redes de acceso por
radio, la gestion de procesos operativos y el seguimiento de casos técnicos. Debido a la naturaleza
de estas funciones, resulta necesario comprender los fundamentos de las redes moviles y de los

procesos de soporte asociados, los cuales se presentan en los apartados siguientes.

2.1.2 Redes de Acceso por Radio (Radio Access Network - RAN)
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Las Redes de Acceso por Radio (Radio Access Network, RAN) constituyen el segmento
de la red moévil encargado de establecer la comunicacion inalambrica entre los dispositivos de los
usuarios y la red del operador. Su funcidén principal es proporcionar cobertura, capacidad y
continuidad del servicio mediante estaciones base que permiten la transmision y recepcion de
informacion utilizando el espectro radioeléctrico. La evolucion de las redes moviles ha dado lugar
a diferentes arquitecturas de acceso, como NodeB para redes 3G, eNodeB para redes 4G LTE y
gNodeB para redes 5G, cada una incorporando mejoras en velocidad, capacidad y eficiencia
espectral [2].

La infraestructura RAN esta conformada por equipos de radio, antenas, unidades de banda
base (Baseband Units - BBU), unidades remotas de radio (Remote Radio Units - RRU) y sistemas
de transmision que permiten la interconexion con el nucleo de la red. El funcionamiento adecuado
de estos elementos resulta esencial para garantizar indicadores de desempeiio como la
disponibilidad del servicio, la cobertura, la calidad de la sefial y la experiencia del usuario final
[2].

Debido a la criticidad de esta infraestructura, los operadores y fabricantes implementan
procesos permanentes de monitoreo, mantenimiento preventivo, atencion de incidentes,
actualizacion de software y reemplazo de componentes cuando se presentan fallas. Estas
actividades son ejecutadas por equipos especializados de soporte técnico, quienes realizan el
seguimiento de casos, validan configuraciones, verifican el estado de licencias, analizan registros
de eventos (logs) y coordinan intervenciones sobre la red con el fin de minimizar el impacto sobre
los servicios prestados [2].

Durante la practica empresarial, las actividades desarrolladas estuvieron orientadas al

soporte de infraestructura RAN perteneciente a diferentes clientes empresariales, participando en



GESTION, SOPORTE Y OPTIMIZACION DE PROCESOS 15

procesos asociados al seguimiento de incidentes, auditorias técnicas, validacion de licencias,
gestion de retornos de equipos (RMA) y apoyo en ventanas de mantenimiento, aspectos que

constituyen parte del ciclo operativo de una red de acceso por radio.

2.1.3 Gestion del proceso Return Material Authorization (RMA)

El proceso Return Material Authorization (RMA) corresponde al procedimiento mediante
el cual se gestiona el retorno de equipos o componentes que presentan fallas durante su operacion,
con el fin de realizar su diagndstico, reparacion o reemplazo por parte del fabricante o proveedor.
En el sector de las telecomunicaciones, este proceso constituye una actividad fundamental para
garantizar la disponibilidad de la infraestructura de red, permitiendo reemplazar oportunamente
los elementos defectuosos y mantener la continuidad de los servicios prestados a los usuarios [3].

La gestion del proceso RMA comprende diferentes etapas, entre las que se incluyen la
identificacion del componente defectuoso, la generacion de la solicitud de retorno, el envio del
repuesto de reemplazo, la instalacion del nuevo componente, el retorno del equipo averiado y el
seguimiento del caso hasta su cierre. Durante este proceso intervienen diferentes actores, como el
operador de la red, el proveedor tecnoldgico, los ingenieros de campo y las areas de soporte
técnico, quienes deben mantener una comunicacion constante para garantizar el cumplimiento de
los tiempos establecidos [3].

Debido a que un mismo caso puede involucrar multiples componentes, diferentes estados
de avance y diversos responsables, resulta indispensable contar con mecanismos que permitan
realizar un seguimiento adecuado de la informacion. Una gestion ineficiente puede generar retrasos
en el retorno de equipos, dificultades para identificar responsabilidades y pérdida de trazabilidad

durante el ciclo de vida del proceso.
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En el contexto de la practica empresarial, el seguimiento del proceso RMA representd una
de las principales actividades desarrolladas dentro del area de Customer Support. La necesidad de
consultar permanentemente el estado de los casos, verificar el retorno de las partes defectuosas y
elaborar reportes de seguimiento permitid identificar oportunidades de mejora en la gestion de la
informacion, las cuales motivaron el desarrollo de una herramienta de automatizacion presentada

en los capitulos posteriores.

2.1.4 Automatizacion de procesos mediante Microsoft Excel y Visual Basic for Applications
(VBA)

La automatizacion de procesos consiste en la implementacion de herramientas tecnoldgicas
que permiten ejecutar tareas repetitivas con una minima intervencion humana, contribuyendo a
reducir errores, optimizar tiempos de ejecucion y mejorar la eficiencia de las operaciones. En el
ambito empresarial, la automatizacion se ha consolidado como una estrategia para fortalecer la
gestion de la informacion y facilitar la toma de decisiones, especialmente en procesos que
requieren el tratamiento de grandes volumenes de datos [4].

Dentro de las herramientas disponibles para este propdsito, Microsoft Excel contintia
siendo una de las aplicaciones mas utilizadas debido a su capacidad para organizar, analizar y
procesar informacion de manera estructurada. Adicionalmente, incorpora el lenguaje Visual Basic
for Applications (VBA), el cual permite desarrollar macros y aplicaciones personalizadas
orientadas a automatizar actividades como la consolidacion de datos, la generacion de reportes, la
validacion de informacion y la actualizacion de registros [5].

La integracion de Excel con VBA permite transformar procesos manuales en

procedimientos automatizados, incrementando la productividad y disminuyendo la probabilidad
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de errores asociados a la manipulacion repetitiva de la informacion. Estas caracteristicas han
favorecido su adopcion en diferentes areas organizacionales, donde constituye una alternativa de
bajo costo para optimizar procesos administrativos y operativos sin requerir el desarrollo de
aplicaciones de software de mayor complejidad [5].

Considerando estas ventajas, durante la practica empresarial se disenié una herramienta
basada en Microsoft Excel y VBA para automatizar el seguimiento del proceso Return Material
Authorization (RMA). La solucion desarrollada permitié centralizar la informacion de los casos,
facilitar la consulta de su estado, mejorar la trazabilidad de las partes involucradas y apoyar la

generacion de reportes utilizados por el area de Customer Support.

2.2 Marco conceptual

Customer Support: Area encargada de proporcionar soporte técnico y operativo a los
clientes, mediante la gestion de incidentes, mantenimiento, seguimiento de casos y demas
actividades orientadas a garantizar la continuidad de los servicios de telecomunicaciones [1].

Radio Access Network (RAN): Conjunto de equipos y elementos de infraestructura que
permiten la comunicacion inalambrica entre los dispositivos de los usuarios y el ntcleo de la red
movil, proporcionando cobertura, capacidad y acceso a los servicios de telecomunicaciones [2].

Return Material Authorization (RMA): Proceso utilizado para gestionar el retorno de
equipos o componentes defectuosos con el fin de realizar su reparacion, reemplazo o andlisis por
parte del fabricante o proveedor [3].

Ticket: Registro formal mediante el cual se documenta una incidencia, solicitud o
requerimiento técnico, permitiendo realizar el seguimiento de su estado hasta la solucion o cierre

del caso.
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Licencia de software: Autorizacion que habilita el funcionamiento de determinadas
funcionalidades o capacidades de un equipo de telecomunicaciones, de acuerdo con las
caracteristicas contratadas por el operador.

Ventana de mantenimiento: Periodo previamente programado durante el cual se realizan
actividades de mantenimiento, actualizacién o implementacion sobre la infraestructura de red,
minimizando el impacto en la prestacion del servicio.

Logs: Registros generados por los equipos de telecomunicaciones que almacenan eventos,
alarmas, estados y otra informacion técnica utilizada para el andlisis de fallas y la verificacion del
funcionamiento de la red.

Visual Basic for Applications (VBA): Lenguaje de programacion desarrollado por
Microsoft que permite automatizar tareas y desarrollar aplicaciones dentro de Microsoft Office
mediante la creaciéon de macros y procedimientos personalizados [5].

Trazabilidad: Capacidad para realizar el seguimiento del estado, ubicacion e historial de
un proceso o elemento durante todo su ciclo de vida, facilitando el control y la gestion de la

informacion.

2.3 Marco legal

El desarrollo de la practica empresarial se enmarco en la normativa colombiana aplicable
al sector de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (TIC), asi como en estandares
internacionales relacionados con la gestion de la informacion y las buenas practicas
organizacionales.

En primer lugar, la Ley 1341 de 2009, conocida como la Ley de Tecnologias de la

Informacién y las Comunicaciones, establece los principios generales para la organizacion y el
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desarrollo del sector TIC en Colombia. Esta norma promueve el acceso, el uso eficiente de las
tecnologias de la informacion y las comunicaciones, asi como el fortalecimiento de la
infraestructura y los servicios de telecomunicaciones, constituyendo el marco regulatorio bajo el
cual operan los proveedores y fabricantes de infraestructura tecnologica [6].

Posteriormente, la Ley 1978 de 2019 moderniza el sector TIC mediante la actualizacion del
marco institucional y regulatorio, impulsando la transformacién digital, la inversion en
infraestructura y el desarrollo de redes de telecomunicaciones de alta capacidad. Esta normativa
fortalece el entorno en el que las empresas del sector desarrollan actividades de soporte, operacion
y mantenimiento de redes de comunicaciones [7].

Adicionalmente, la norma internacional ISO/IEC 27001 establece los requisitos para
implementar un Sistema de Gestion de Seguridad de la Informacion (SGSI), proporcionando
lineamientos para proteger la confidencialidad, integridad y disponibilidad de la informacion.
Aunque la practica empresarial no estuvo orientada a la implementacion de este estdndar, las
actividades desarrolladas implicaron el manejo responsable de informacion técnica y el
cumplimiento de politicas internas de seguridad, aspectos alineados con los principios establecidos
por dicha norma [8].

3. Método

El desarrollo de la practica empresarial se llevo a cabo bajo un enfoque aplicado, orientado
a la participacion en los procesos operativos del area de Customer Support de Huawei
Technologies Colombia S.A.S. La metodologia implementada comprendi6é actividades de
formacion, integracion al equipo de trabajo, ejecucion de funciones técnicas, identificacion de

oportunidades de mejora y desarrollo de una solucion de automatizacién para optimizar el
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seguimiento del proceso de Return Material Authorization (RMA). A continuacion, se describen

los participantes, las herramientas empleadas y el procedimiento desarrollado durante la practica.

3.1 Participantes

En el desarrollo de la practica empresarial participaron diferentes actores que
contribuyeron al cumplimiento de las actividades y al desarrollo de la solucién propuesta. En
primer lugar, el estudiante en practica asumio la ejecucion de las actividades técnicas y operativas
asignadas por el area de Customer Support. De igual forma, el tutor empresarial oriento el proceso
de integracion, supervisé el cumplimiento de las funciones y realizé el acompafiamiento durante
el desarrollo de la herramienta de automatizacion.

Adicionalmente, participaron los ingenieros pertenecientes al equipo Wireless, quienes
brindaron acompafiamiento técnico durante las diferentes etapas de la practica y facilitaron la
transferencia de conocimiento sobre los procedimientos internos. Finalmente, de manera indirecta,
intervinieron los operadores de telecomunicaciones atendidos por Huawei, quienes suministraban
la informacion necesaria para la gestion de casos, validacion de licencias y seguimiento del proceso

RMA.

3.2 Herramientas
Para el desarrollo de las actividades se utilizaron herramientas tecnologicas que
permitieron gestionar la informacion, realizar seguimiento a los procesos operativos y desarrollar
la solucion de automatizacion. Entre las principales herramientas empleadas se encuentran:
e Microsoft Excel: utilizado para el registro, organizacion, analisis y seguimiento de la

informacion relacionada con el proceso RMA.
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Visual Basic for Applications (VBA): empleado para desarrollar macros y automatizar
actividades repetitivas asociadas al seguimiento de los casos y la generacion de
informacion.

Microsoft Outlook: utilizado para la comunicacion con clientes, ingenieros y demas
integrantes del equipo, asi como para el seguimiento de casos técnicos.

Microsoft Teams: utilizado para reuniones de coordinacion, capacitaciones y
comunicacion interna con el equipo de trabajo.

Plataformas corporativas de Huawei: empleadas para la consulta de informacion técnica,
gestion de casos, seguimiento de licencias y administracion del proceso RMA.
Documentacion técnica y procedimientos internos. utilizados como material de consulta
para la ejecucion de actividades relacionadas con soporte técnico, mantenimiento y

operacion de redes de acceso por radio.

3.3 Procedimiento

Con el propoésito de alcanzar los objetivos planteados y contribuir al desarrollo de las

actividades del area de Customer Support, la practica empresarial se ejecutd mediante un

procedimiento dividido en seis etapas, las cuales permitieron adquirir los conocimientos

necesarios, participar progresivamente en los procesos operativos e identificar una oportunidad de

mejora que dio origen al desarrollo de la herramienta de automatizacion.

3.3.1 Etapa 1. Induccion y capacitacion

La primera etapa correspondié al proceso de induccion institucional desarrollado por

Huawei Technologies Colombia S.A.S., durante el cual se presentaron la estructura
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organizacional, las politicas corporativas, los lineamientos de seguridad de la informacion y los
procedimientos internos que regulan el desarrollo de las actividades dentro de la organizacion.

Posteriormente, se realizaron los cursos obligatorios de ciberseguridad y procesos internos,
orientados al adecuado manejo de la informacion, el cumplimiento de las politicas corporativas y
la correcta ejecucion de las actividades operativas. De forma complementaria, se desarrollaron
capacitaciones técnicas relacionadas con Redes de Acceso por Radio (RAN) y sistemas de
transmision por microondas, las cuales proporcionaron los fundamentos necesarios para
comprender la infraestructura de telecomunicaciones sobre la que posteriormente se desarrollarian
las actividades de soporte.

Esta etapa permitié adquirir los conocimientos técnicos y organizacionales requeridos para
la integracion al equipo de trabajo y el desempefio de las funciones asignadas durante la practica

empresarial.

3.3.2 Etapa 2. Integracion al area de Customer Support

Finalizado el proceso de formacion inicial, se realizé la integracion al area de Customer
Support, especificamente al equipo Wireless. Durante esta etapa se efectud la presentacion con los
integrantes del equipo y se inicié un proceso de acompafiamiento técnico orientado a comprender
el funcionamiento de los procesos internos, las responsabilidades del area y la interaccion con los
diferentes actores involucrados en la prestacion del servicio.

Las primeras actividades estuvieron enfocadas en el apoyo a procesos de auditoria técnica
y revision de reportes operativos, verificando el cumplimiento de los procedimientos establecidos
para la recoleccion de evidencias, andlisis de eventos registrados por la red y seguimiento de

actividades ejecutadas durante ventanas de mantenimiento. Este acompafiamiento permitid
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conocer la dindmica operacional del area y fortalecer la comprension de los procesos que
posteriormente serian desarrollados de manera autébnoma.

La participacion en estas actividades facilit6 la transicion desde un proceso de aprendizaje
hacia una participacion activa dentro de la operacion diaria del equipo, generando las bases

necesarias para asumir nuevas responsabilidades durante el desarrollo de la practica.

3.3.3 Etapa 3. Participacion en procesos operativos

Una vez adquiridos los conocimientos técnicos y comprendido el funcionamiento del area,
se inicio la participacion activa en las actividades operativas desarrolladas por el equipo Wireless.
Inicialmente, se apoy¢ la ejecucion de auditorias técnicas relacionadas con la revision de reportes
semanales, verificando el cumplimiento de los procedimientos establecidos para la recoleccion de
registros (logs) posteriores a ventanas de mantenimiento y el tratamiento de eventos asociados a
Abnormal Dotting.

Posteriormente, fueron asignadas responsabilidades relacionadas con la gestion del proceso
Return Material Authorization (RMA), consistentes en realizar el seguimiento al retorno de partes
defectuosas, verificar el estado de los casos, mantener comunicacion con el cliente para garantizar
el cumplimiento de los tiempos establecidos y consolidar la informacidn requerida para el control
operativo.

A medida que avanz6 la practica empresarial, se asumieron nuevas actividades como la
validacion de licencias implementadas sobre la infraestructura RAN, el seguimiento de casos
técnicos reportados por el cliente, la elaboracion de reportes periddicos sobre el estado de licencias
delaredy el apoyo en la elaboracion de planes de contingencia para actividades de mantenimiento.

Estas responsabilidades permitieron obtener una vision integral de los procesos desarrollados por
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el area de Customer Support y fortalecer las competencias técnicas necesarias para desempenar
funciones de mayor complejidad.

La participacion progresiva en estos procesos permitio identificar que una parte importante
del tiempo operativo era destinada al seguimiento manual del proceso RMA, situacion que
evidencio la necesidad de implementar mecanismos que facilitaran la gestion de la informacion y

mejoraran la trazabilidad de los casos.

3.3.4 Etapa 4. Identificacion de la oportunidad de mejora

Durante la ejecucion de las actividades operativas se evidencid que el seguimiento del
proceso Return Material Authorization (RMA) dependia principalmente de la actualizacion
manual de hojas de célculo, las cuales eran utilizadas para controlar el estado de los casos, registrar
el retorno de las partes defectuosas y realizar el seguimiento de los compromisos establecidos con
los clientes.

Aunque este mecanismo permitia administrar la informacion, el crecimiento continuo del
numero de casos hacia que la consulta, actualizacion y consolidacion de los datos demandaran una
inversion considerable de tiempo. Asimismo, la manipulacion manual incrementaba la
probabilidad de inconsistencias en los registros y dificultaba la obtencion de informacion
consolidada para la elaboracion de reportes de seguimiento.

A partir de esta situacion, y con el acompafiamiento del tutor empresarial, se identifico la
posibilidad de desarrollar una herramienta que automatizara parte de las actividades relacionadas
con el seguimiento del proceso RMA. La propuesta busco centralizar la informacién disponible,
facilitar la consulta del estado de los casos y optimizar la generacion de reportes, contribuyendo al

fortalecimiento del control operativo realizado por el area de Customer Support.
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3.3.5 Etapa 5. Diserio e implementacion de la herramienta de automatizacion

Una vez identificada la oportunidad de mejora en el seguimiento del proceso Return
Material Authorization (RMA), se inicid el disefio de una herramienta orientada a optimizar la
gestion de la informacion y reducir el tiempo requerido para realizar las actividades de
seguimiento. Como primera actividad, se efectud un analisis del proceso existente, identificando
el flujo de trabajo, los responsables involucrados, la informacion requerida y las tareas que eran

ejecutadas manualmente.

Figura 2. Diagrama de flujo del proceso RMA antes de la automatizacion.
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definieron los requerimientos funcionales de la

herramienta y se selecciond Microsoft Excel como plataforma de desarrollo, complementada con

Visual Basic for Applications (VBA) para la automatizacion de tareas repetitivas. Esta eleccion

respondié a que ambas herramientas hacian parte del entorno tecnoldgico utilizado por el area y

permitian desarrollar una solucidn sin necesidad de incorporar software adicional.

Posteriormente, se disefid la arquitectura del archivo, organizando la informacioén en

diferentes hojas de trabajo destinadas al almacenamiento de datos, parametrizacion del sistema,

registro historico de los casos y ejecucion de procesos automatizados.
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Figura 3. Arquitectura de la solucion.
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Una vez establecida la estructura del archivo, se implementaron las rutinas de
programacion necesarias para automatizar las actividades previamente identificadas. Entre las
funcionalidades desarrolladas se incluyeron la asignacion automatica de responsables, la
validacion de informacion, la actualizacion del estado de los casos, el seguimiento de las partes
pendientes por retornar y la consolidacion del historial de registros, permitiendo disminuir la

intervencion manual durante la operacion del proceso.
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Figura 4. Interfaz principal de la herramienta desa
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Con el proposito de garantizar el correcto funcionamiento de la solucidn, se realizaron

pruebas sobre cada uno de los mdédulos implementados, verificando la ejecucion de las macros, la

consistencia de los datos procesados y la correcta respuesta de las funciones desarrolladas. Durante

esta etapa también se efectuaron ajustes derivados de las pruebas realizadas y de la

retroalimentacion obtenida durante su utilizacion.

Finalmente, la herramienta alcanz6 una version funcional que permitio apoyar el

seguimiento del proceso RMA, facilitando la organizacion de la informacion, mejorando la

trazabilidad de los casos y optimizando las actividades desarrolladas por el area de Customer

Support.
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Figura S. Flujo general de funcionamiento de la solucion implementada.
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3.3.6 Etapa 6. Validacion de la solucion

Una vez finalizado el desarrollo de la herramienta, se efectué un proceso de validacion
orientado a verificar su funcionamiento dentro del contexto operativo del area de Customer
Support. Para ello, se ejecutaron diferentes pruebas utilizando la informacioén disponible del
proceso RMA, comprobando que las funciones implementadas respondieran correctamente a los
requerimientos identificados durante la etapa de analisis.

La validacion permitid verificar aspectos como la correcta organizacion de la informacion,
el funcionamiento de las rutinas automatizadas, la actualizacion de los registros, el seguimiento de
las partes pendientes y la consulta del estado de los casos. Adicionalmente, se revis6 que los
resultados generados por la herramienta fueran consistentes con la informacion utilizada
previamente por el equipo para el seguimiento del proceso.

Con base en los resultados obtenidos, se realizaron ajustes menores orientados a mejorar
la usabilidad de la herramienta y facilitar su utilizacion por parte del area. Una vez completadas

estas verificaciones, la solucion fue utilizada como apoyo en las actividades de seguimiento
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desarrolladas durante la practica empresarial, constituyéndose en el principal aporte realizado al

proceso objeto de estudio.

4. Resultados

4.1 Evolucion de las responsabilidades durante la practica

El desarrollo de la practica empresarial estuvo caracterizado por una evolucion progresiva
de las responsabilidades asignadas, permitiendo fortalecer las competencias técnicas y operativas
requeridas para desempeiar funciones cada vez mas especializadas dentro del area de Customer
Support. Esta evolucion respondi6 al proceso de aprendizaje continuo y a la confianza adquirida
por parte del equipo de trabajo conforme se demostraban los conocimientos y habilidades
desarrollados durante la practica.

En una primera etapa, las actividades estuvieron orientadas al proceso de induccion
institucional y capacitacion técnica, mediante el cual se adquirieron conocimientos relacionados
con la organizaciéon de Huawei Technologies Colombia S.A.S., las politicas corporativas, la
seguridad de la informacion, los procesos internos y las tecnologias de Redes de Acceso por Radio
(RAN) y sistemas de transmision por microondas. Esta fase proporcion6 las bases necesarias para
comprender el entorno operativo en el que posteriormente se desarrollarian las actividades

asignadas.
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Figura 6. Evolucion de las responsabilidades durante la practica empresarial.
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Posteriormente, se inicid la participacion en actividades de apoyo al equipo Wireless,
colaborando en auditorias técnicas y en la revision de reportes operativos relacionados con la
correcta ejecucion de procedimientos internos, la verificacion de evidencias obtenidas durante
ventanas de mantenimiento y el analisis de registros técnicos utilizados para el diagnostico de
eventos en la red.

Tras adquirir experiencia en estas actividades, fueron asignadas responsabilidades
asociadas al seguimiento del proceso Return Material Authorization (RMA), incluyendo el control
del retorno de partes defectuosas, la actualizacion del estado de los casos y la comunicacion con
el cliente para garantizar el cumplimiento de los tiempos establecidos. Esta etapa permitid
desarrollar un mayor conocimiento sobre la gestion operativa del area y evidenciar la importancia
de mantener un control adecuado sobre la informacion generada durante el proceso.

Como resultado del desempeiio demostrado, progresivamente fueron incorporadas nuevas
responsabilidades relacionadas con la validacion de licencias implementadas en la red, el

seguimiento de casos técnicos reportados por el cliente, la elaboracion de reportes periddicos sobre
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el estado de las licencias y el apoyo en la elaboracion de planes de contingencia para actividades
de mantenimiento programado. Asimismo, se tuvo la oportunidad de asistir a ventanas de
mantenimiento como observador, fortaleciendo la comprension de los procedimientos ejecutados
durante este tipo de intervenciones.

Finalmente, el conocimiento adquirido sobre los procesos operativos permitio identificar
oportunidades de mejora en el seguimiento del proceso RMA. A partir de esta necesidad, se disend
e implement6 una herramienta de automatizacién basada en Microsoft Excel y Visual Basic for
Applications (VBA), cuyo propdsito fue optimizar la gestion de la informacion, mejorar la
trazabilidad de los casos y apoyar las actividades desarrolladas por el area de Customer Support.
Este desarrollo represento el principal aporte técnico realizado durante la practica empresarial y

consolido la aplicacion de los conocimientos adquiridos a lo largo del proceso formativo.

4.2 Herramienta desarrollada para la gestion del proceso RMA

Como resultado de las actividades desarrolladas durante la practica empresarial, se disefio
e implement6 una herramienta de automatizacion orientada a optimizar el seguimiento del proceso
Return Material Authorization (RMA) realizado por el area de Customer Support. La solucion fue
desarrollada utilizando Microsoft Excel y Visual Basic for Applications (VBA), aprovechando las
herramientas disponibles en el entorno de trabajo y facilitando su integracion con los procesos
existentes.

El proposito principal de la herramienta consistio en centralizar la informacion relacionada
con los casos RMA, automatizar tareas repetitivas y proporcionar un mecanismo mas eficiente
para el seguimiento de las partes defectuosas, la asignacion de responsables y la generacion de

informacion de apoyo para el control operativo.
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A diferencia del procedimiento manual empleado anteriormente, la herramienta integra en

un unico archivo las funciones necesarias para la administracion del proceso, permitiendo reducir

la duplicidad de informacion, facilitar la consulta del estado de los casos y mejorar la trazabilidad

de los registros generados durante la operacion.

ft

Figura 7. Interfaz principal de la herramienta desarrollada.
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La estructura de la solucion fue organizada mediante diferentes hojas de trabajo, cada una

destinada a una funcion especifica dentro del proceso. Esta organizacion permitid separar la
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informacion operativa, la configuracion de parametros, el almacenamiento del historial y la
ejecucion de las rutinas automatizadas, favoreciendo un mantenimiento mas sencillo y una mayor
claridad en la administracion de los datos.

La herramienta fue disefiada bajo un enfoque modular, permitiendo que cada funcionalidad
operara de manera independiente sin afectar el resto del sistema. Esta caracteristica facilito la
incorporacion de nuevas funciones durante el desarrollo de la practica y permitio adaptar la
solucion a las necesidades operativas identificadas por el area de Customer Support.

Finalmente, la implementacion de la herramienta permitié disponer de una solucion
centralizada para apoyar el seguimiento del proceso RMA, constituyéndose en el principal
resultado técnico obtenido durante la practica empresarial y en una base para futuras mejoras

orientadas a fortalecer la gestion de la informacion dentro del area.

4.3 Funcionalidades implementadas

La herramienta desarrollada incorpora un conjunto de funcionalidades orientadas a
optimizar el seguimiento del proceso Return Material Authorization (RMA), automatizando tareas
repetitivas y facilitando la gestion de la informacion utilizada por el area de Customer Support.
Cada modulo fue disefiado para atender una necesidad especifica identificada durante el analisis
del proceso, permitiendo mejorar la organizacion de los datos, fortalecer la trazabilidad de los

casos y reducir la intervencion manual en las actividades operativas.

4.3.1 Asignacion automadtica de ingenieros
Una de las principales funcionalidades implementadas corresponde a la asignacion

automatica de ingenieros responsables para la atencion de los casos RMA. Anteriormente, esta
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actividad debia realizarse manualmente, lo que incrementaba el tiempo de procesamiento y podia

generar distribuciones poco equilibradas entre los integrantes del equipo.

La solucion desarrollada utiliza una hoja de configuracion donde se encuentran definidos
los clientes, los ingenieros asociados y las reglas de asignacion. A partir de esta informacion, la
herramienta identifica automaticamente el responsable correspondiente para cada caso,

disminuyendo la posibilidad de errores y garantizando una distribuciéon consistente de las

actividades.

Figura 8. Configuracion y asignacion automadtica de ingenieros.
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La automatizacion de este proceso permitid reducir la intervencién manual en la asignacion

de responsables y facilitar la administracion de nuevos registros incorporados al seguimiento

RMA.

4.3.2 Actualizacion y control del estado de los casos

La herramienta incorpora un médulo destinado a facilitar la actualizacion y el control del

estado de los casos RMA durante todo su ciclo de seguimiento. Esta funcionalidad permite
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registrar de manera organizada el avance de cada caso, identificando las actividades pendientes y
el estado actual del proceso.

La informacion es actualizada de forma estructurada dentro del archivo, permitiendo que
los responsables consulten rapidamente el progreso de cada registro sin necesidad de revisar
multiples fuentes de informacion. De esta manera, se mejora la organizacion del proceso y se

facilita el seguimiento de los casos que requieren atencion.

Figura 9. Modulo de actualizacion y seguimiento del estado de los casos.
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La implementacion de este modulo permitié mantener un mayor control sobre la evolucion
de los casos RMA, favoreciendo la consulta de informacion actualizada y reduciendo el tiempo

requerido para realizar actividades de seguimiento.

4.3.3 Seguimiento de partes pendientes

Otra de las funcionalidades desarrolladas corresponde al seguimiento de las partes
defectuosas pendientes por retornar. Este modulo permite identificar de forma rapida aquellos
casos en los cuales aun no se ha completado el proceso de devolucion del componente, facilitando

el control de los compromisos establecidos con el cliente.
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La herramienta centraliza la informacion relacionada con cada retorno, permitiendo
conocer el estado de las partes asociadas a un caso especifico y facilitando la priorizacién de

actividades cuando existen elementos pendientes de gestion.

Figura 10. Seg
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Como resultado, se fortaleci6 la trazabilidad del proceso RMA y se mejor6 la organizacion
de la informacion utilizada para realizar el seguimiento de los retornos, disminuyendo la

posibilidad de omitir casos que ain requerian gestion.

4.3.4 Gestion automdtica del historial de casos

Con el proposito de fortalecer la trazabilidad del proceso RMA, la herramienta incorpora
un modulo encargado de generar y mantener un historial automatico de los casos procesados. Esta
funcionalidad registra de manera organizada la informacion relevante de cada actualizacion
realizada, permitiendo conservar un registro histérico de las actividades ejecutadas durante el
seguimiento.

A diferencia del procedimiento manual, donde la informacion debia consultarse en

diferentes registros o actualizarse de forma independiente, la solucion desarrollada consolida
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automaticamente los datos en una hoja destinada exclusivamente al historial. Esto facilita la
consulta de eventos anteriores, permite conocer la evolucion de cada caso y proporciona una fuente

de informacion confiable para futuras revisiones o auditorias.

Figura 11. Historial de casos generado automaticamente por la herramienta.

20957 0052 comur s vanmz Ands 1 Abizria = sz smasass sEE acfor/azs
c320957 5053 comur 5 vanre ans | sbierto El aosémze srsenss 5B 1520020618, 4200 5ub Band 5 Lowsite, H, 14TI8NIre . 10/07/ 2038
caams75652 comur 5 man nekont Abierto 10 210826 ShazsIns omIWaY it ¥ ni L a0/on /2028
e3mns7 531 ot <. victor- tekont Abiarts 1 21/0e¢m28 Sramezns omAMK Manufactued bcard with  a0on/2038
Ga20857 5400 oML 5. ot nebont sbierto 18 210820 SBEI3 SHITO3 715241 FOTOBOONLS  MEmAGYE OUICOT LI ATNANIGSG, 2H XIS 203114 Ha, 11, S2W1Fe, SUbBan &, HhsiteH 50420 10/07/2028
320057 84 comUT 5 ot nekont biarto 10 210826 ShasEIms CIARFK Manfacturd ecart opt veratie IF Bar 111 a0/on /2028
e3mms7a02 comut < borath tekont abiarto 1 21/0em28 shameams omomeR Manufactued bcard I ecard a0t a0jonsmzs
G287 8408 oML 5. ot nebont sbierto 18 21joséaze SRSS5E) SHITO3  ASMIFOTOGSOOOBT  MEmNEYE OUHOT LN ATNANIGSG, 2H XIS 203114 e, T11. S2W1re, SubBand &, Highsite 1 S0az0 10/or/2028
a5y mm comur 5. oscar msbont sbierto 18 2/0eimz0 SRASEIAD CTIUKH  OWIKMIOKIOOATL  Finshed Boa, OpUi TSSO, THOLFA WOZ,RTHSSO Fan a0jon /038
320057 535 conur < osear nskont abierts 1 210826 ShassIM0 saMEE  2A5240 yE20m hesSl a0/
2957 maT o 5. oscar nebant Abiaria 1 2uosimze smasa0 sauae sub an ¢, lowsite b acfor/azs
3857603 UMIRET e b Jubetie Fentime 15 o8¢m0 yoesms srasenEs omazHEm M nUctuRd boar Baste v Processing and I face UL 1%1 a0/on /038
320057 w88 UIREC e b ubette Pentime 15 2210826 mjos/m26 ShamenEE 0IS0NF UBEFg1a,WDZ2UBERL: a0/on /2028
e3mnsy st uNIRED e b ulete Fendi e 5 23j05¢m28 yo5/028 Shassams oz, PruE: 5 > v e a0jonsmzs
c3ms7TE COMUT 5. Lus ar nebont. sbierto 15 220820 smaszEm sBW 1520420618, 420MF 5ub Band 5 Lowste, H, 14718 . 10/07/2028
3209577522 comur 5 s nekon' bierto 15 2210826 sesssm sZW )15 002081, 420MK 5ub Band 6 Lows e, H, 14TISNI,. 10072028
e3ms77a75 comut < pobart s Fendite 5 23j05¢m28 aqorms snsermo sam3us . ascamie,  a0/on/2038
329577877 COMLT 5. pobert andes | Fentime 15 2ziosiaze 2o ms smasIn0 52 288 asmazaL Lowsie, 1 Adsomre,  20/00/2026
38577878 oMU 5. potert s | Fentime 15 Z0s¢mz0 Horrms seassI0 52 388 sasmazaL Lowsit, 1 AdSTLrE,  10/00/2026
3200577583 conur < pget nskont abierts 7 230826 shass3z2 caALYTE Manacturd e optl 0o s2028
20957788 Comur 5. mEeE neban, Abiaria w B swasITrz omacer e i acfor/azs
c3m8s8RaTF COMUI 5. ame i amies | sbierto 7 0s¢mze SeagsalsT SIS 205 1500 Lowsite,R178  0/07/203
3209583725 CoMUI 5 wins. s | Pentime 16 4j0826 sporrms Shassssas caALTE ManUfacturd bcart o ptl a0/on /2028
e3masaaTn0 oMU < Mins s | Fendi e 15 aj0sim2e sqoryms shamessas omTE Manufactued bcard a0jonsmzs
c3mmseETEs comU 5. Feman anies | Fentime 16 /08¢0 1orrm2e Smassms YS@OZ | 20 Finsbed bcard Lnieopt 5T refals 10707202
csmmsae1zm e carks abertD Abiarto 15 240826 ShazseSET 02515 UWH AALEGAZ WOPMIRAALL ) ya a0jor/a008
eammsacess comur < dhon tekont. abiarto 15 aj0emae shasemorr cxomeR Manufactued bcard P Bcard 101 a0jonsmzs
G3m9s8cEE* comUT 5. thon & nebon. sbierto 16 aajosfaze SmBEIONT CRLPFK ranufacturd bcard optl Jversate IF card 141 0/or /028
CImesemT UIRET carts Juberie sbierto 16 posimze SRaBESSS OTAS 0TI un,  ABVIDC,3 56, 4T4R,4* W a0jon /038
30505131 UIRET s ubete abierts 16 2a/0826 ShiSeRP0 0S0RNE Uesrg1a,WD22UBER): 0o s2028
e e albeio Abiaria 1 B smmsSrSs oz tWH 3 ) j4 aofor/zzm
c3mes8sma rmrmr carts atertn sbierto 15 Soeime ShBESEAd OTIISWH AAUSAZWOPMIRAALL 3 ja  a0/or/a0m
€320 504130 oML < edgar ames | Pentme 1 0826 s/ ShazICE CAAPFK M nUfacturd ecart o pt s dersatie IF B %1 a0/on /2028
e3m 530051 comut < ang hekont abiarto 1 25p05¢28 sramnaara czompRK Manufactued bcart P ecard,g 01 a0jonsmzs
3209 520852 comL s nan nebon. sbierto 13 2oi08¢20 ShagzasTa CIRLPFK Manufacturd bcart opti Jversate IF Bcar 101 0/on 028
camnmas e e atertn Pentime 13 /0828 mjos/m28 SRASTICOT SMIBS 205 MIBCEIOIOCOTITL  MEDHGYS O DL FTHXINCISE, 3,18 318, 10w e, H 1840310, 16340 o, 1059 31K ST20KR, Y 10/07/ 2028
€30 500150 fartmer: Andres Ahein Fendi e 13 josime yo5/028 SRAEPI007 SIMBE DS MABCEIOEICONNT Mirowove ODL ETHXICASE, 3,08 318, Lows e, 180N He, 463N He 125 AHE AST28MbR, ) 107072025
G328m 13 UNIRED e b ulerte s sbierto 13 ariosiaze SR azmIvEW " 0/or /028
€320 5 a3 comur s wien: msbont sbierto 13 Tiosimze SRASTITT CIARFK A nUactuRd boar opt  versatie IF oA 1°1 a0jon /038
€320 28 conU < shon: nskont abierts 13 70826 SPASTIZ? S I ASHIIEMCCIONS  MEmHGYE OUSor LY AT G, 2H X070 61DLA,LELIIFE, S Ub Bard D,Lowshte K7 210027 10/07/ 2025
a2 m a8 comur 5. sfen: nebant Abiaria 1z e smaTamT saams 2 b Bani D, Hghsie, 1 oM 7aazmre  aofor /202
c30m a5 comur 5. wien: msbont sbierto 13 Triosimze shasTIET S23MS LRTHNIGTG, 21, oo D, Hg N3 te M TOMIE  10/07/2038
32090 a7 comUr < win: nekont Abierto 13 /0826 SRASTIZT SIM3™A 21521 IALOMCOTON]  MEDAGYE OUCDT LI ATIXC G, 2H X0 201 61DLA 161 IKE, 5 ub Bard D,Lowsite K 210Mr,7 10072028
eammmnas comut < soban: tekant Abiarts 13 T j0smac shamram omomeR Manufactued bcard F Bcard 101 a0jonsmzs
G3209m a8 comUr 5. wien: nebont sbierto 13 riosimze SRETIET CRLPFK ManUacturd beart opt Jversate IF A 1°1 0/on 028
32095 1150 comU < wien: nekont Abiarto 13 0828 SRASTIZT CAPFK Manufacturd ecart optl S veratie IF B 111 a0/on /2028
e3mns2E farmer Bfan AbetD abiarto 13 josime Seasascss wess2s Finsbed Bcard Lt unitg2 a0jonsmzs
amn s rer oo hbern sbierto 12 miosiaze SraioRar S25LES AT 16,3, 181 bean s Highsie,s 51000 10/or/a028
c3mss7ES Comur 5. cans s | sbierto 12 oeimz0 shaEISI CAACCY A nUctuRd boar wih  a0/or/a038
€300 650720 COMLI....—. e emS D [ v 1. 06 ShimE1a 0302LYTE ManUfacturd eear optl a0z

RMABORROW  Historil <l H%ja con histérico automatizado P4 cn—
El historial automatico también contribuye a mantener la integridad de la informacion, ya
que reduce el riesgo de pérdida de registros ocasionada por modificaciones manuales y permite
consultar el estado historico de los casos sin afectar la informacion operativa utilizada diariamente.
Como resultado, esta funcionalidad mejor¢ la trazabilidad del proceso, facilit6 la consulta
de informacion historica y fortalecio el control sobre las actividades desarrolladas durante la

gestion del proceso RMA.

4.3.5 Generacion de reportes para el seguimiento operativo
Otra funcionalidad incorporada en la herramienta corresponde a la consolidacion de la

informacion necesaria para apoyar el seguimiento operativo del proceso RMA. A partir de los
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datos registrados, la herramienta facilita la elaboracion de reportes utilizados para monitorear el
estado de los casos, identificar actividades pendientes y apoyar la gestion realizada por el area de
Customer Support.

La centralizacion de la informacion permite consultar rapidamente los registros disponibles
y disponer de una vision general del proceso sin necesidad de recopilar informacion proveniente
de diferentes fuentes. Esto simplifica las actividades de seguimiento y favorece la toma de

decisiones durante la operacion diaria.

Figura 12. Reporte consolidado generado por la herramienta.
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La automatizacion de este proceso redujo el tiempo requerido para preparar la informacion
de seguimiento y proporcion6 una mayor consistencia en los datos utilizados durante la

elaboracion de reportes internos.
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4.4 Impacto de la solucion desarrollada

La implementacion de la herramienta de automatizacion representd un aporte significativo
para el proceso de seguimiento del Return Material Authorization (RMA), al proporcionar un
mecanismo estructurado para la gestion de la informacion y apoyar las actividades desarrolladas
por el area de Customer Support. Aunque la solucion fue desarrollada durante el periodo de
practica empresarial, su disefio permitid atender necesidades operativas identificadas durante la
ejecucion de las actividades diarias.

Uno de los principales impactos obtenidos fue la centralizacion de la informacion utilizada
para el seguimiento de los casos RMA. La integracion de los diferentes registros en una unica
herramienta facilit6 la consulta del estado de los casos, disminuy¢ la dispersion de la informacion
y permiti6 acceder a los datos necesarios sin recurrir a multiples archivos o registros
independientes.

Adicionalmente, la automatizacion de actividades repetitivas redujo la necesidad de
ejecutar procesos manuales asociados a la asignacion de responsables, la actualizacion de registros
y la consolidacion del historial de casos. Esto permitio simplificar el desarrollo de las actividades
operativas y disminuir la probabilidad de errores derivados de la manipulaciéon manual de la
informacion.

Otro aspecto relevante correspondio al fortalecimiento de la trazabilidad del proceso RMA.
Gracias al registro automatico de la informacion y al historial generado por la herramienta, fue
posible realizar un seguimiento més organizado de la evolucion de los casos, facilitando la consulta
de eventos anteriores y mejorando el control sobre las actividades desarrolladas durante el proceso.

La solucion también favorecié la disponibilidad de informacién para el seguimiento

operativo, permitiendo generar reportes con mayor facilidad y disponer de una vision consolidada
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del estado de los casos. Esta caracteristica contribuyd a mejorar la organizacion de la informacion
utilizada por el equipo y facilité el desarrollo de las actividades de control realizadas dentro del
area.

Finalmente, el desarrollo de la herramienta permitié aplicar los conocimientos adquiridos
durante la formacion académica y la practica empresarial en la solucion de una necesidad real del
entorno laboral. La integracion de conceptos de programacion, automatizacion de procesos y
gestion de informacidon evidenci6é la importancia de las competencias adquiridas durante el

programa de Ingenieria de Telecomunicaciones y su aplicacion en escenarios empresariales.

4.5 Aportes realizados durante la practica

El desarrollo de la practica empresarial permitio realizar diferentes aportes al area de
Customer Support, tanto en actividades operativas como en iniciativas de mejora orientadas a
optimizar los procesos internos. Estos aportes fueron el resultado de la aplicacion progresiva de
los conocimientos adquiridos durante la formacion académica y de la experiencia obtenida durante
la ejecucion de las funciones asignadas.

Inicialmente, se brind6 apoyo en actividades de auditoria técnica y revision de reportes
operativos, contribuyendo a la verificacion del cumplimiento de procedimientos internos
relacionados con la recoleccion de evidencias y el andlisis de registros técnicos posteriores a
ventanas de mantenimiento. Estas actividades fortalecieron el control sobre la calidad de la
informacion utilizada por el equipo.

Posteriormente, se participd activamente en la gestion del proceso Return Material
Authorization (RMA), realizando el seguimiento al retorno de partes defectuosas, la actualizacién

de registros y la comunicacion con el cliente para garantizar el cumplimiento de los tiempos
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establecidos. De igual manera, se apoyo la validacion de licencias implementadas sobre la red, el
seguimiento de casos técnicos y la elaboracion de reportes periddicos utilizados para el control
operativo.

Otro aporte importante consistid en la colaboracién para la elaboracion de planes de
contingencia asociados a actividades de mantenimiento programado. Esta experiencia permitid
aplicar los conocimientos adquiridos durante la practica en la elaboracion de documentacion
técnica orientada a disminuir los riesgos durante intervenciones sobre la infraestructura de red.

Finalmente, el principal aporte desarrollado durante la practica correspondi6 al disefio e
implementacion de una herramienta de automatizacion para el seguimiento del proceso RMA. La
solucion permitié centralizar la informacion, automatizar actividades repetitivas, fortalecer la
trazabilidad de los casos y facilitar la gestion operativa realizada por el area de Customer Support.
Este desarrollo integré conocimientos de programacion, automatizacion de procesos y gestion de
informacion, constituyéndose en una solucion alineada con las necesidades identificadas durante
la practica empresarial.

La siguiente tabla presenta un resumen de los principales aportes realizados durante el

desarrollo de la practica.

Tabla 1. Principales aportes realizados durante la practica empresarial

Actividad Aporte Resultado
Auditorias técnicas Verificacion de procedimientos Mayor control
Proceso rma Seguimiento de retornos Mejor organizacion
Validacion de licencias Verificacion técnica Mejor seguimiento
Casos técnicos Gestion de incidencias Apoyo operativo
Planes de contingencia Documentacion técnica Mejor planificacion

Automatizacion rma Herramienta en Excel y VBA Mayor trazabilidad
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5. Discusion

Los resultados obtenidos durante el desarrollo de la practica empresarial evidencian la
importancia de comprender los procesos operativos antes de plantear una solucion tecnoldgica. La
participacion progresiva en actividades relacionadas con auditorias técnicas, gestion del proceso
Return Material Authorization (RMA), validacion de licencias, seguimiento de casos y elaboracion
de planes de contingencia permiti6 identificar las necesidades reales del area de Customer Support
y comprender el impacto que tienen las actividades administrativas sobre la continuidad de la
operacion.

La herramienta desarrollada respondi6 a una problematica especifica relacionada con la
gestion manual de la informacién utilizada para el seguimiento del proceso RMA. Aunque el
procedimiento existente permitia controlar los casos, dependia de multiples actividades repetitivas
que incrementaban el tiempo requerido para actualizar registros, consultar informacion histérica y
realizar el seguimiento de las partes pendientes por retornar. En este contexto, la automatizacion
representd una alternativa orientada a fortalecer la organizacion de la informacion y facilitar el
desarrollo de las actividades operativas.

Los resultados obtenidos son consistentes con los principios de automatizacion de procesos
descritos en el marco referencial, donde se establece que la incorporacion de herramientas
tecnoldgicas permite reducir tareas repetitivas, mejorar la trazabilidad de la informacion y
disminuir la probabilidad de errores asociados a procesos manuales. De igual manera, la utilizacion
de Microsoft Excel y Visual Basic for Applications (VBA) demostrd que es posible desarrollar
soluciones de bajo costo utilizando herramientas ampliamente disponibles en el entorno

empresarial, sin requerir plataformas especializadas para resolver necesidades especificas.
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No obstante, la solucion desarrollada presenta algunas limitaciones propias del alcance de
la practica empresarial. La herramienta fue disefiada para apoyar un proceso particular dentro del
area de Customer Support, por lo que futuras mejoras podrian incorporar funcionalidades
adicionales, como la integracion con plataformas corporativas, la generacion automatica de
indicadores de desempefio, el envio de notificaciones o la implementacion de paneles interactivos
para el seguimiento en tiempo real de los casos.

En términos generales, el desarrollo de la practica permitid evidenciar la importancia de
integrar los conocimientos adquiridos durante la formacién en Ingenieria de Telecomunicaciones
con las necesidades del entorno empresarial. Mas alla del desarrollo de una herramienta
informadtica, el proyecto permitié comprender la relevancia de analizar los procesos, identificar
oportunidades de mejora y proponer soluciones que contribuyan al fortalecimiento de la eficiencia

operativa y a la optimizacion de la gestion de la informacion.

6. Conclusiones

e El desarrollo de la préctica empresarial permitié aplicar los conocimientos adquiridos
durante la formacion en Ingenieria de Telecomunicaciones en un entorno empresarial real,
fortaleciendo competencias técnicas, analiticas y organizacionales relacionadas con la
operacion y el soporte de redes de telecomunicaciones. La participacion progresiva en
diferentes procesos del area de Customer Support facilité la comprension de la dindmica
operativa y de la importancia de los procedimientos establecidos para garantizar la
continuidad del servicio.

e La participacion en actividades como auditorias técnicas, seguimiento del proceso Return

Material Authorization (RMA), validacién de licencias, gestion de casos y elaboracion de
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planes de contingencia permitié adquirir una vision integral de los procesos desarrollados
por el area Wireless. Esta experiencia evidencio que el adecuado control de la informacion
constituye un elemento fundamental para la toma de decisiones y el correcto desarrollo de
las actividades operativas.

e FEl andlisis de las actividades desarrolladas durante la practica permitio identificar
oportunidades de mejora asociadas al seguimiento manual del proceso RMA. Como
respuesta a esta necesidad, se disefid e implement6 una herramienta basada en Microsoft
Excel y Visual Basic for Applications (VBA), orientada a automatizar tareas repetitivas,
centralizar la informacion y fortalecer la trazabilidad de los casos gestionados por el area.

e La herramienta desarrollada constituyd el principal aporte técnico de la practica
empresarial, al proporcionar una solucion funcional para apoyar el seguimiento del proceso
RMA. Su implementacién permitié mejorar la organizacion de la informacion, facilitar la
consulta del estado de los casos, disminuir la dependencia de actividades manuales y
establecer una base que puede ser ampliada mediante futuras mejoras e integraciones con
otros procesos del area.

e La practica empresarial permitido evidenciar que la formacion del Ingeniero de
Telecomunicaciones trasciende el conocimiento de las tecnologias de comunicacion, al
requerir también capacidades para analizar procesos, identificar oportunidades de
optimizacién y desarrollar soluciones que generen valor dentro de las organizaciones. La
experiencia adquirida reafirm6 la importancia de integrar conocimientos técnicos,
habilidades de programacién y criterios de mejora continua para responder a las

necesidades del entorno empresarial.



GESTION, SOPORTE Y OPTIMIZACION DE PROCESOS 46

Referencias

[1].Huawei, “Huawei Investment & Holding Co., Ltd. 2024 annual report,” Huawei. [En
linea]. Disponible en: https://www.huawei.com/en/annual-report/2024. [Ultimo acceso:
14-ago-2026].

[2]. 3GPP, "3GPP — The Mobile Broadband Standard," 3GPP. [En linea]. Disponible en:
https://www.3gpp.org/. [Ultimo acceso: 14-ago-2026].

[3]. Cisco, "Return a  Product," Cisco. [En linea]. Disponible  en:
https://www.cisco.com/c/en/us/buy/customer-support-information/manage-order/return-
a-product.html. [Ultimo acceso: 14-ago-2026].

[4]. K. C. Laudon and J. P. Laudon, Management Information Systems: Managing the Digital
Firm, 17th ed., U.K.: Pearson Education Limited, 2022.

[5]. Microsoft, "Office VBA Reference," Microsoft Learn. [En linea]. Disponible en:
https://learn.microsoft.com/en-us/office/vba/api/overview/. [Ultimo acceso: 14-ago-2026].

[6]. Congreso de la Republica de Colombia, por la cual se definen principios y conceptos sobre
la sociedad de la informacion y la organizacion de las Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones (TIC), se crea la Agencia Nacional de Espectro y se dictan otras
disposiciones, Ley 1341, Bogota, Colombia, 2009.

[7]. Congreso de la Republica de Colombia, por la cual se moderniza el sector de las
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (TIC), se distribuyen competencias,
se crea un regulador unico y se dictan otras disposiciones, Ley 1978, Bogotd, Colombia,
2019.

[8].ISO/IEC, “Information security, cybersecurity and privacy protection — Information

security management systems — Overview,” Online Browsing Platform (OBP). [En linea].



GESTION, SOPORTE Y OPTIMIZACION DE PROCESOS 47

Disponible en: https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso-iec:27000:ed-6:v1:en. [Ultimo

acceso: 14-ago-2026].



