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RESUMEN

La industria de las telecomunicaciones mantiene un gran crecimiento en productos y
servicios que dia a dia permite la comunicacion de nuestro pais, para satisfacer esta
demanda se requieren personas capacitadas en las diversas tecnologias
emergentes que estan de boga en el sector de Telecom, dada esta necesidad el
presente estudio tiene como propdsito dar respuesta a las necesidades que
presenta la organizacion Alcatel-Lucent de Venezuela, referente a las competencias
técnicas del talento humano de sus aliados estratégicos, para el desarrollo de sus
funciones; para lo cual se propone el disefio de un modelo de gestion de la calidad
para la mejora de las competencias técnicas del talento humano de las empresas
del sector Telecom, permitiendo contar con recursos especializados en las
diferentes tecnologias de punta que demanda el area. A través del modelo, se podra
medir y controlar los procesos inherentes a la prestacion del servicio de
capacitacion. Para lograr el objetivo, se realiz6 un diagnostico de los procesos
medulares de las empresas que prestan sus servicios a la organizacion, para luego
establecer las brechas de capacitacion técnica que existen, tomando como
referencia la norma ISO 9001:2000, como parte del modelo de gestion y los
lineamientos de las normas 17024:2003 y la 10015:2000, asi como también, los
resultados obtenidos a través de la observacion directa.

Para tal fin, el estudio se enmarc6 en la modalidad de proyecto factible apoyado en
una investigacién documental, de campo y descriptivo, la poblacién y la muestra
objeto de estudio fue parte del personal del area técnica que trabaja en dos
empresas proveedoras de servicio de implementacion de tecnologia celular
ubicadas en el Distrito Capital, adicionalmente como técnicas de recoleccion de
datos se utilizaron la observacion directa en dos modalidades: documental y
participativa y la entrevista, a fin de lograr recolectar la data requerida de primera
mano y de forma precisa, a objeto de revisar e identificar las brechas de
capacitacion del proceso de implementacién de la tecnologia celular.

Descriptores: necesidades, competencias, desarrollo, gestion, capacitacion técnica,
talento, servicio y brechas.
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INTRODUCCION

El sector de Telecomunicaciones ha generado gran impacto y adquirido
importancia en los Ultimos afios cobrando relevancia, el crecimiento, el
desarrollo y la calidad de servicio ofrecida a sus usuarios, fomentando un
entorno especial, en el que toda empresa se debe desenvolver; la tecnologia
se ha convertido en un factor competitivo de primer orden, incidiendo en las
organizaciones. Las unidades de negocio que no se hayan adaptado a esta
nueva era, deberan hacer un esfuerzo significativo por mantener aquellas
capacidades criticas que, al menos, les permitirdn conservar este nuevo
ritmo exigido por el mercado y el propio entorno, el cual se esta
transformando en aspectos como: Los bienes y servicios dirigidos al cliente,
el capital humano que ha tomado la dimension estratégica necesaria que
aporta valor a la empresa, los proveedores que estan cada vez mas
integrados en la cadena de produccion y los procesos, que cada vez estan
mas consolidados e integrados, buscando la maxima calidad y eficiencia en
pro de la mejora continua que se esta convirtiendo en un término no
académico sino practico en todas sus dimensiones. No cabe duda de que la
vida de los bienes y servicios hoy en dia es mas corta, sobre todo en el

sector tecnoldgico.

En Venezuela y otros paises del mundo las organizaciones utilizan recursos
humanos, materiales, financieros y tecnoldgicos para la produccion de bienes
y servicios, generandose diferentes grados de rentabilidad dado que los
recursos humanos constituyen un factor clave para el logro de los objetivos

estratégicos.

La importancia del desarrollo del talento humano en el &rea tecnoldgica ha
ido aumentando, debido a que las empresas requieren cada vez mas de
personal altamente calificado y motivado para poder adaptarse a los

constantes cambios del entorno.
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Bajo la premisa de que las organizaciones podran cumplir con los objetivos
establecidos en la medida que su personal se desempefie efectivamente; de
manera que Su conocimiento, destrezas, aptitudes, actitudes 'y
comportamiento conduzcan al éxito corporativo, consecuentemente deberan
contar con una fuerza laboral capaz de aceptar el cambio y motivados a
desarrollarse continuamente; siendo necesario, reconocer la importancia que
tiene la capacitacion y el desarrollo de los recursos humanos como parte

fundamental para el logro de las metas organizacionales.

En el entorno competitivo de la tecnologia se destaca el uso de modelos de
competencias ya que aportan a la formacién profesional una serie de
métodos y técnicas que permiten fortalecer en el individuo aquellas
competencias claves para alcanzar un excelente desempefio. La
comparacion entre las competencias que deberia tener y las competencias
que realmente posee el individuo ponen de manifiesto la brecha resultante
entre el desempefio actual y el que deberia ser, logrando de esta forma

identificar las necesidades de capacitacién o entrenamiento a ser cubiertas.

Conocer cuales son esas necesidades a través de las tendencias
tecnolégicas del mercado y las oportunidades de inversion del sector
industrial, permite a la organizacion fijar conceptos mas claros sobre
aspectos especificos del conocimiento, la conducta, actitudes, habilidades,
motivaciones, rasgos de caracter y destrezas involucradas directamente en
las funciones y tareas que realizan los individuos en su trabajo; que al
momento de fijar los planes de entrenamiento se establecen con fines mas
concretos obteniendo resultados a corto y mediano plazo, evitando que los
objetivos se desvien hacia areas dificiles de desarrollar y se pierdan, de esta

manera, recursos de diferente indole.
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De esta realidad no escapa el negocio de las telecomunicaciones el cual se
caracteriza por la velocidad a la que su tecnologia evoluciona. Con esta
evolucion tecnologica aumentan los servicios de telecomunicaciones y crece
el mercado al que esos servicios se ofrece, lo que obliga a los distintos
operadores en Venezuela a aumentar el tamafio de su red en las diferentes
regiones del pais, no siempre el operador cuenta con la capacidad y la
habilidad para realizar este crecimiento y operarlo, por lo que la organizacion
debe recurrir, inicialmente, a proveedores cuyo personal se encuentre
capacitado adecuadamente y en una segunda etapa entrenar a su personal
en la nueva tecnologia para operarla y mantenerla. En ambas situaciones es
el nivel de entrenamiento y de actualizacién del personal lo que permite la

adaptacion a la nueva tecnologia.

En tal sentido la investigacién tendra como proposito, el disefio de un modelo
de gestion de la calidad para la mejora de las competencias técnicas del
talento humano de las empresas del sector de telecomunicaciones,
especialmente pequefias empresas proveedoras de servicio, lo cual surge en
respuesta a las necesidades que presentan las empresas del sector en
Venezuela dado que no existe un centro especializado en tecnologia de
Telecomunicaciones, disponible para capacitar al personal de los
proveedores de servicio en la implementacion, operacion y mantenimiento de
las tecnologias, trayendo como consecuencia que el personal debe ser
entrenado en el exterior, incurriendo en costos excesivos y mayor inversion

de tiempo.

A los efectos de alcanzar el propésito de ofrecer desde este centro de
creacion y recreacion del pensamiento universitario, un importante aporte en
los sistemas de mejoramiento continuo para el é&rea de las
telecomunicaciones, este documento que presenta los resultados de la

investigacion se estructurd en seis capitulos, planteando:
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En el primero, la formulacién del problema dentro del propdsito trazado, se
derivan el objetivo general y los objetivos especificos, se realizan los
enfoques que justificaron el estudio asi como el alcance y la delimitacion del

contexto donde el fendbmeno se observo.

En el segundo capitulo, se desarrolla el Marco Metodolégico. En él se
presenta el tipo y disefio de la investigacion, las unidades de andlisis, la
poblacidon y muestra, metodologia utilizada, técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos, criterios de validez y confiabilidad, técnicas de analisis

de los datos y la operacionalizan de los objetivos.

En el capitulo tres, se desarrolla el marco teorico de la investigacién, el cual
consta de los antecedentes historicos y la resefia de la organizacion Alcatel-

Lucent, las bases tedricas, los fundamentos legales y el marco conceptual.

En el cuarto capitulo, se desarrolla el andlisis de los datos. En él se
presentan y analizan los resultados de cada uno de los objetivos especificos

planteados derivados de la formulacién del problema.

En el capitulo cinco, se presenta la propuesta, contemplando su justificacion,

objetivo, estructura y factibilidad del modelo de gestion.

En el sexto capitulo, se exponen las conclusiones del estudio realizado y un

conjunto de recomendaciones para la futura implementacion.

Finalmente se presentan las referencias bibliograficas y electronicas

consultadas para el presente estudio.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

La convergencia tecnologica y su desarrollo, en el campo de las
Telecomunicaciones han generado grandes cambios, en los dltimos afios,
caracterizandose por ostentar un dinamismo acelerado, permitiendo ofrecer a
los usuarios una gama cada vez mas amplia de aplicaciones y servicios, con
lo cual el sector ha venido desempefiando un rol fundamental dentro de la
vida econdmica, social y cultural de los paises, convirtiéndose en un pilar

fundamental de su desarrollo.

Venezuela, por su ubicacion estratégica en Ameérica Latina, es considerada
como un excelente mercado para la captacion de nuevos clientes. Sin
embargo, tardé casi 10 afios en plantearse una propuesta de reforma que
permitiera la entrada de inversionistas privados al negocio de las
telecomunicaciones mediante 14 proyectos de ley. Finalmente en Mayo de
2000, se determind que la apertura del sector se iniciara el 27 de noviembre
de ese mismo afio, promoviéndose asi la inversion privada; no obstante,
actualmente, presenta diversas propuestas que pueden cambiar el rumbo del

sector.

Hoy en dia la innovacion tecnolégica no es un proceso lineal, sino un sistema
de interacciones entre diferentes funciones (investigacion y desarrollo, disefio
e ingenieria, produccion, distribucién y mercadeo) y entre diferentes agentes
(empresas con sus clientes, competidores, proveedores Yy centros
tecnoldgicos), cuya experiencia y conocimientos se refuerzan mutuamente.
Por lo cual el consumidor es cada vez mas exigente dada la gran variedad de
servicios que se ofrecen en el mercado de Telecom, dando origen a

demandas competitivas.
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La competencia se hace cada vez mas evidente entre aquellas empresas
que brindan algun tipo de servicio relacionado en el sector de las
telecomunicaciones. Tal como es el caso de la organizacion Alcatel-Lucent
de Venezuela la cual disefia, fabrica, implementa y mantiene plataformas

tecnoldgicas del sector Telecom.

En este sector tan dinamico, se requiere una relacion constante con la
investigacion cientifica, el desarrollo tecnologico y la innovacion. Se trata no
solo de conocer el estado de la situacion nacional e internacional, sino de
aumentar la cohesion social, mejorar la calidad de vida y de trabajo,
acelerando asi el crecimiento econdomico de Venezuela. En el sector
Telecom, se estan operando tales cambios al vender el servicio, creando y
estableciendo una conexion con la sociedad, asegurando el acceso a todos
los ciudadanos, haciéndolos participe de su desarrollo y aprovechando asi
sus beneficios a un bajo costo.

En otro orden de ideas, en Venezuela los datos proporcionados de manera
oficial ante Conatel, por parte de los operadores de servicio de telefonia
celular para el afio 2006, finalizaron con un virtual “empate” entre Movistar y
Movilnet en numero de clientes. Apenas 71.600 es la diferencia, si se
excluyen de las cuentas de Movistar el nimero de abonados a telefonia
inalambrica fija, que en el otro caso es un renglén que contabiliza CANTV y
no su filial mévil. En cuanto a Digitel, que no ha presentado resultados
anuales precisos ("mas de tres millones"), Conatel ha dicho que cuenta con
2.874.000 clientes.

Sobre la base de 27 millones de habitantes, la penetracion ha llegado a
69,56%, cifra que sube a mas de 73% si se suman los usuarios de redes
moviles para comunicaciones fijas. En cuanto a resultados financieros, a
pesar de haber aumentado Movilnet sus ingresos en 63.6% en el afo, para

un total de 1.508 millones de ddlares, la facturacién de Movistar se elevd a
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2.040 millones de euros, que al cambio significa aproximadamente 2.650
millones de dodlares, una distancia de mas de un mil millones de délares.

Grandes sorpresas depararan los meses que restan de 2007, el gobierno
adquiere el control de CANTV, ambas empresas se internan en los caminos

de GSM, el mercado en competencia esta maduro, pero en peligro.

Justamente son las condiciones de adaptacion a los cambios tecnolégicos y
politicos lo que impera actualmente y obligan a las empresas que estan
dentro de este campo en mantener una estructura organizacional capacitada
en las ultimas tendencias tecnolégicas adaptada al esquema de trabajo y a
un sistema de mejoramiento continuo de los procesos internos, como el
medio por el cual deberan regirse para alcanzar los objetivos de la manera

mas eficiente.

El mantenerse en el tiempo, pasar por las evoluciones tecnoldgicas, innovar,
gestionar, tener a todo el personal capacitado en las nuevas tecnologias,
controlar y mejorar, son los grandes problemas en los que se encuentran

inmersas aquellas empresas que deseen seguir en este campo.

Una de estas empresas es Alcatel-Lucent, la cual proporciona soluciones que
permiten a los operadores, a las organizaciones y a las entidades
gubernamentales del pais, ofrecer servicios de voz, datos y video a los
usuarios. Como lider en redes de banda ancha fija, movil y convergente,
tecnologias IP, aplicaciones y servicios, Alcatel-Lucent ofrece soluciones de
extremo a extremo que hacen posibles servicios de telecomunicaciones
atractivos para las personas en su hogar, en el trabajo y en sus
desplazamientos. Dada esta dinamica los conocimientos técnicos del
personal operativo de los proveedores cambia constantemente y actualmente
se han identificado diversas oportunidades de mejora en la gestion del
conocimiento surgiendo la necesidad de encontrar una solucion a esta

situacion.
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Esta es la problemética encontrada y lo que origina él por qué de esta

investigacion.

En consecuencia la investigacion tuvo como proposito, el disefio de un
modelo de gestidon de la calidad para la mejora de las competencias técnicas
del talento humano de las empresas del sector de telecomunicaciones
especialmente pequefas empresas proveedoras de servicio, tomando como
referencia lo estipulado en las normas ISO 9001:2000, 17024:2003 y la
10015:2000, el cual surge en respuesta a las necesidades que presentan las
empresas del sector en Venezuela dado que no existe un centro
especializado en tecnologia de Telecomunicaciones disponible para
capacitar al personal de los proveedores de servicio en la implementacion,
operacion y mantenimiento de las tecnologias, acarreando como resultado
gue las organizaciones capaciten a su gente, fuera del pais incidiendo en
mayores costos operativos y tiempo de dedicacion.

La adopcion de un modelo de gestion conlleva a la mejora de las
competencias técnicas lo cual sera una decisidn estratégica de la
organizacion. Su disefio estd influenciado por diferentes necesidades,
objetivos particulares, los servicios suministrados, los procesos empleados, y
el tamafio y la estructura de la corporacion de Alcatel-Lucent y sus aliados
estratégicos. No obstante, si se toman como base las Normas ISO
9001:2000, 17024:2003 y la 10015:2000 para el disefio del modelo se tiene
la ventaja de que los requisitos y lineamientos a cumplir son genéricos para
cualquier organizacion del sector, ya que especifican un grupo de aspectos
que deben cumplir. Por lo tanto, existe un margen amplio de libertad y

creatividad para cumplir con estas normativas.

Fundamentando en las premisas expuestas el investigador se plante6 las

interrogantes que se presentan a continuacion
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Formulacién del Problema

El competir a corto plazo y sobrevivir a largo plazo, en un entorno de

economia creciente, y de clientes exigentes, hace necesario que se piense

en la formacion a la par de la vanguardia tecnoldgica del talento humano en

el sector de las telecomunicaciones.

En este contexto se considero necesario que la investigacion se centrase en

ofrecer una adecuada respuesta a la siguiente interrogante:

¢, Qué elementos debe tener un modelo de gestion de la calidad para
la mejora de las competencias técnicas del talento humano de las
empresas de telecomunicaciones que prestan sus servicios a la

organizacion Alcatel-lucent?

En este orden de ideas debe también responder las siguientes interrogantes

secundarias:

¢Cuales son los modelos de competencia mas utlizados por

empresas de vanguardia?

¢, Cual es la situacion actual del talento humano, con referencia a las
competencias técnicas de las empresas del sector Telecom que
prestan sus servicios a la organizacién Alcatel-lucent en la regién

capital?

¢,Como se pueden establecer los elementos de un modelo aplicable
en el sector Telecom para el mejoramiento de las competencias

técnicas?

Postgrado en Sistemas de la Calidad 9 Universidad Catdlica Andrés Bello



: Propuesta de un modelo de gestion de la calidad para la mejora de las competencias técnicas del talento humano

Objetivos de la Investigacion

Objetivo General

Disefiar un modelo de gestion de la calidad para la mejora de las
competencias técnicas del talento humano de las empresas de
telecomunicaciones que prestan sus servicios a la organizacion

Alcatel-lucent.

Objetivos especificos

v Describir los modelos de competencia mas utilizados por empresas de

vanguardia

v' Diagnosticar la situacion actual del talento humano, con referencia a
las competencias técnicas de las empresas del sector Telecom que
prestan sus servicios a la organizacion Alcatel-lucent en la region

capital

v' Determinar los elementos de un modelo aplicable en el sector

Telecom para el mejoramiento de las competencias técnicas
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Justificacion de la investigacién

Este trabajo busca aportar soluciones a las organizaciones que prestan
servicios en el area de telecomunicaciones de la regidon capital; que posean
la necesidad de capacitar a su personal para enfrentar el desafio de los
cambios tecnoldgicos del mercado, desarrollando un factor determinante
para obtener una ventaja competitiva en el sector, beneficiandose las
empresas ubicadas en la rama de telecomunicaciones, y proporcionando a la
poblacién venezolana el acceso a un servicio de calidad, adecuado a las

normativas nacionales e internacionales.

Con la realizaciéon de esta investigacion se obtuvo un modelo de gestion de la
calidad para la mejora de las competencias técnicas del talento humano que
incidira en la calidad de los procesos medulares de las empresas del area de
telecomunicaciones, logrando asi el control y optimizacion del recurso
humano dedicado a la prestacion de un servicio de calidad para los
diferentes tipos de clientes a un costo aceptable y entregado en el tiempo

establecido.

En atencion a lo expuesto, el trabajo servira de base, para que otros estudios
logren ahondar y aplicar la informacion en estudios posteriores a otras areas

de investigacion.
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Alcance de la investigacion

La investigacién tuvo como contexto las empresas que prestan los servicios
de implementacion de tecnologia celular en el area de Telecomunicaciones
de la region capital para la organizacion Alcatel-Lucent, puesto que
representan uno de los sectores que posee mayor demanda caracterizado
por clientes con marcadas necesidades en la obtencién de una comunicacion

confiable y bajo una plataforma tecnoldgica segura.

El estudio es un proyecto factible para dar respuesta a las necesidades de
las empresas del sector en Venezuela dado que no existe un centro
especializado para capacitar al personal de proveedores de servicio en la
implementacion, operacion y mantenimiento de las tecnologias de

telecomunicaciones disponible.
Delimitaciones

Conociendo que existe un vasto campo de estudio, se decidié delimitar el
trabajo a la prestacion de servicios de instalacion de radio bases celulares,
para la comunicacion de telefonia mévil, la cual es liderada por la unidad de
red de acceso, que forma parte del departamento de servicios de la
organizacion Alcatel — Lucent en Venezuela, dado que es una de las

actividades que mayor demanda de calidad en instalacion posee.

Su localizacion geografica fue la region capital, en la ciudad de Caracas,

capital de la Republica Bolivariana de Venezuela.
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

El marco metodoldgico de la investigacion recoge los pasos que se siguieron
desde el momento en que se inicia el disefio del modelo de gestion de
calidad de capacitacién técnica del talento humano aplicado a empresas de
servicios de telecomunicaciones, hasta cumplir con los objetivos planteados

en la investigacion.

La metodologia, se entiende entonces, como la estructura modelotizada que
se sigue durante la realizacion de un estudio o investigacion para lograr
pleno conocimiento de las variables que intervienen o influyen en
determinada situacion o fendbmeno, a fin de dar respuesta a las inquietudes

gue generan en un problema o caso particular de estudio.
Tipo y disefio de la Investigacion
Tipo

De acuerdo a la naturaleza y caracteristicas del problema de estudio la
investigacion se enmarc6 en la modalidad de proyecto factible, por cuanto
estd ligada a la resolucion de problemas practicos reales y durante su
desarrollo se realiz6 el disefio de un modelo de gestidén de la calidad para la
mejora de las competencias técnicas del talento humano de las empresas de

servicios de telecomunicaciones.

En cuanto a un proyecto factible la UPEL (2005) establece:

“Consiste en la investigacion, elaboracion y desarrollo de una
propuesta de un modelo operativo viable para solucionar problemas,
requerimientos o necesidades de organizaciones 0 grupos sociales;
puede referirse a la formulacién de politicas, programas, tecnologias,
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meétodos o0 procesos. El proyecto debe tener apoyo en una
investigacion de tipo documental, de campo o un disefio que incluya
ambas modalidades” (p.16)

Disefio

La investigacion se considera de disefio, documental, de campo y descriptivo
dado que los datos se obtuvieron de la observacién y medicion, sin influir en
ninguna de sus variables, igualmente fueron obtenidos en un momento dado
de tiempo, y se diagnosticd la situacién actual del talento humano, con
referencia a las competencias técnicas de las empresas del sector Telecom
que prestan sus servicios a la organizacion Alcatel-lucent analizando todos

los elementos que intervienen en el proceso.

La informacién, en su mayor parte, se obtiene de fuentes primarias; es decir,
recabada directamente de la realidad, mediante entrevistas y observacion
directa en las organizaciones; es decir una observaciéon de campo, ademas
de que se apoyd en una revisidbn documental para reforzar los conocimientos

y fortalecer las bases referenciales del tema.

En cuanto a la investigacion de campo la UPEL (2005) establece:

“Se entiende por investigacion de campo, el analisis sisteméatico de
problemas en la realidad, con el propdsito bien sea de describirlos,
interpretarlos, entender su naturaleza y factores constituyentes,
explicar sus causas y efectos, o predecir su ocurrencia, haciendo
uso de métodos caracteristicos de cualquiera de los paradigmas o
enfoques de investigacion conocidos o en desarrollo. Los datos de
interés son recogidos en forma directa de la realidad; en este
sentido se trata de investigaciones a partir de datos originales o
primarios” (p.14)

En cuanto a la investigacion documental la UPEL (2005) establece:

“Se entiende por investigacion documental el estudio de
problemas con el proposito de ampliar y profundizar el
conocimiento de su naturaleza, con apoyo, principalmente, en
trabajos previos, informacion y datos divulgados en medios
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impresos, audiovisuales o electronicos. La originalidad del estudio
se refleja en el enfoque, criterios, conceptualizaciones, reflexiones,
conclusiones, recomendaciones y en general en el pensamiento
del autor” (p.15)

En cuanto a la investigacion descriptiva ARIAS, F. (2004) establece:

“La investigacion descriptiva, consiste en la caracterizacion de un
hecho, fenbmeno o grupo con el fin de establecer su estructura o
comportamiento” (p. 48)

Esto, a su vez, es complementado por ARY, J. y RAZAVIEH, A. (1993)
cuando explican que:

Los estudios de esta indole tratan de obtener informacién acerca
del estado actual de los fendmenos. Con ello se pretende precisar
la naturaleza de una situacion tal como existe en el momento del
estudio. El objetivo consiste en describir lo que existe con
respecto a las variaciones o a las condiciones de una situacion (p.
308)

En atencion a estas resefias se baso la obtencion y andlisis de los datos
gue provengan de materiales impresos y otros tipos de documentos y de la

recoleccion en forma directa de datos provenientes de la realidad.

Unidad de Analisis

HERNANDEZ, S., FERNANDEZ, C. y BAPTISTA, P. (1998) definen unidad
de estudio o de andlisis “a aquella que se examina, es decir, en la que se
busca la informacion, su naturaleza depende de los objetivos del estudio” (p.
296)

La unidad de andlisis comprende dos empresas de servicios de
implementacion de tecnologia celular, que prestan sus servicios a la
organizaciéon Alcatel-lucent, en la regidn capital. Las cuales fueron escogidas

dado que actualmente poseen proyectos de gran envergadura.
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Poblacién

Para CASTRO, F. (2003), la poblacion constituye la totalidad de los sujetos
de la investigacion, cada unidad de poblacion tiene caracteristicas comunes y

es donde, precisamente, se obtienen los datos de la investigacion.

De ello se deduce que las dimensiones de la poblacién que se estudiaron
tendran un valor finito, porque poseen caracteristicas similares para evitar

gue el estudio sea ilimitado.

El tamafio de la poblacion objeto de estudio fue un grupo de individuos del
departamento de servicios de cada compafia contratista, sumando un total
de veinte personas del area técnica de las dos empresas proveedoras de
servicio de implementacién de tecnologia celular ubicadas en el Distrito

Capital.

Muestra

En cuanto a la muestra SABINO, C. (1996) la define como:

Parte de todo lo que Illamamos universo y que sirve para
representarlo, es decir, consiste en un nimero de sujetos que rednen
las mismas caracteristicas de la poblacion estudiada y por lo tanto,
son representativos de la misma. Cuando la muestra cumple con las
condiciones anteriores, es decir, cuando nos refleja en sus unidades
lo que ocurre en el universo, la lamamos muestra representativa
(p- 104)
Para conformar el tamafio de la muestra, se consideré que, dado que la
poblacién era de tamafio pequefio y finito se tomd como muestra a la misma
poblacion, es decir, la muestra fue un grupo de individuos del departamento
de servicios que trabaja en cada empresa, sumando para cada contratista 10
empleados cada una, teniendo un total de veinte personas, considerada

muestra no probabilistica intencional y censal. Ya que previamente la unidad
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de servicios de la organizacion de Alcatel — Lucent habia identificado en este

personal innumerables oportunidades de mejoras.

Metodologia

El estudio de campo requerido para la investigacion incluyo la ejecucion de

las siguientes actividades:

Realizacion del diagnostico de la situacion actual del talento humano

de las empresas del sector Telecom que prestan sus servicios a la

organizaciéon Alcatel-lucent en la region capital con referencia a las

competencias técnicas, por medio de la observacion directa aplicando

los siguientes pasos:

a)

b)

Determinar lo que se quiere observar: areas en las cuales se
desarrolla el estudio, su constitucién, los procesos y personas
involucradas, asi como las rutinas de actividades que se estan

desarrollando, en el ambito operativo.

Determinar él para qué, de la observacion: se utiliza el
reconocimiento de las éareas cuyos procesos influyen en la
prestacion del servicio para la plataforma tecnoldgica de la
telefonia moévil. ldentificando las operaciones claves y el tipo de
tecnologia a tomar en cuenta para emprender el proceso de

servicio.

Identificacion de los procesos y actividades medulares que

intervienen en la prestacion del servicio.

Presentacion de los procesos y actividades involucradas en la

prestacion del servicio, verificando la satisfaccion del cliente usando

la técnica de la observacion y la guia de entrevista, los cuales seran
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utilizados para la recoleccion de informacion sobre la problemética

planteada.

e Disefio del modelo de gestion de la calidad para la mejora de las
competencias técnicas del talento humano del sector Telecom, una
vez recolectada la informacioén, segun las necesidades de las areas,
por medio de la organizacion y procesamiento de los datos producto

de las respuestas arrojadas a través de los instrumentos aplicados.

Técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos

Al referirse a las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos,
BALESTRINI, A. (2002) explica:

Se debe sefialar y precisar, de manera clara y desde la
perspectiva metodolégica, cudles son aquellos métodos
instrumentales y técnicas de recoleccion de informacion,
considerando las particularidades y limites de cada uno de
eéstos, mas apropiados, atendiendo a las interrogantes
planteadas en la investigacion y a las caracteristicas del hecho
estudiado, que en su conjunto nos permitirdn obtener y recopilar
los datos que estamos buscando (p. 132).

En el mismo orden de ideas, SABINO, C. (1996) explica que las técnicas e
instrumentos de recoleccion de datos “son las distintas formas o maneras de

obtener la informacion” (p. 57).

Para conocer la situacion actual de las organizaciones seleccionadas, fue
preciso recolectar informaciéon adecuada; es decir, en cantidad, calidad,
oportunidad y relevancia, la cual es manejada por el personal que labora en

las empresas
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Como técnicas de recoleccion de datos se utilizaron la observacion directa en
dos modalidades: documental y participativa y la entrevista, a fin de lograr
recolectar la data requerida de primera mano y de forma precisa, a objeto de
revisar e identificar las brechas de capacitacion del proceso de

implementacion de la tecnologia celular.

En cuanto a los instrumentos de recoleccion de datos, ARIAS, F. (2004)
seflala que “son los medios materiales que se emplean para recoger y
almacenar la informacion” (p. 53); y segun la UNA Universidad Nacional
Abierta, (1991) un instrumento “es un formulario disefiado para registrar la

informacion que se obtiene durante el proceso de recolecciéon” (p. 307).

Los instrumentos de recoleccion de datos, utilizados en la presente
investigacion fueron las fichas de trabajo y la guia de entrevista, utilizada en

las reuniones personales.

Para MENDEZ, C. (1999) la observacion directa “Es el proceso mediante el
cual se perciben deliberadamente ciertos rasgos existentes en la realidad por
medio de un esquema conceptual previo y con base en ciertos propositos

definidos generalmente por una conjetura que se quiere investigar” (p. 99).

La técnica de la observacion engloba todos los procedimientos utilizados, las
fuentes de los hechos y datos objetos del estudio; también para obtenerlos y
registrarlos. La observacion proporciono al investigador la informacion y los

conocimientos técnicos operativos.

La técnica de la observacion participativa, en la que el investigador forma
parte del area en estudio, permitié6 obtener informacién de las fuentes

primarias.
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Las fichas de trabajo, segin TAMAYO y TAMAYO, M. (1998) “son
instrumentos que nos permiten ordenar y clasificar los datos consultados y

recogidos, incluyendo nuestras observaciones y criticas” (p. 212)

El fichaje se aplico como un instrumento para la extraccion de aquellos
aspectos de interés de la investigacion con la finalidad de ordenar y clasificar

la informacion.

De acuerdo con PENALOZA (2005), la entrevista es: “una técnica de
recoleccion de datos basada en el intercambio de opiniones, ideas o puntos
de vista, a través del dialogo o conversacion, entre el entrevistador y el
entrevistado, con propdsitos de obtener informacién suministrada por éste
ultimo”. (p. 21)

Las entrevistas realizadas, en su mayoria, fueron estructuradas a través de
una guia de entrevista, sin embargo se dejo la libertad de incluir y formular
otras preguntas que surgieron durante el desarrollo de la misma,

considerandose importantes y de gran aporte para la investigacion.

Se realizaron entrevistas al personal operativo de las organizaciones
seleccionadas, a fin de obtener la mayor informacion de que actividades

realizan y como las ejecutan.
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Validez

Para HURTADO, J. (1998) la validez de un instrumento “se refiere al grado
en gue un instrumento realmente mide lo que pretende medir, mide lo que el

investigador quiere medir y se mide sélo lo que se quiere medir” (p. 414).
La validez esta en la relacion directa con el objetivo del instrumento.

Para HERNANDEZ, S.; FERNANDEZ C. y BAPTISTA P. (1998) “la validez
de contenido “se refiere al grado en que un instrumento refleja un dominio

especifico de contenido de lo que se mide” (p. 236)

El instrumento de recoleccion de datos aplicado (guia de entrevista), tiene
validez de contenido, dado que esta en concordancia con la norma ISO
9001:2000, como parte del modelo de gestion y los lineamientos de las
normas ISO 17024:2003 y la 1SO 10015:2000, los cuales son estandares
reconocidos internacionalmente para la certificacién y formacion del talento

humano.

Adicionalmente para validar las informaciones obtenidas en las entrevistas,
se realizaron reuniones con el personal gerencial involucrado en las
actividades cotidianas, con el fin de cotejar la informacion suministrada en la

investigacion.
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Técnicas para el analisis de los datos

Los datos se obtuvieron por medio de la clasificacién de las informaciones
obtenidas en grupo, tomando sus caracteristicas cualitativas, asi como la
presentacion de cuadros que arrojaran las respuestas asociadas a los

objetivos planteados analizando e interpretando cada uno de ellos.

El andlisis de contenido, segun ARIAS, F. (2004)

“Es la técnica dirigida a la cuantificacion y clasificacion de las ideas
de un texto, mediante categorias preestablecidas” (p.77). Por ello,
el andlisis cualitativo se refiere al tratamiento que se le va a dar a la
informacion  recabada de las fuentes, tanto primarias como
secundarias, y al analisis de las respuestas emitidas por las
personas durante la aplicacién del cuestionario lo cual permitira
revisarla, relacionarla e interpretarla adecuadamente para llegar a
conclusiones pertinentes respecto al problema planteado.

Con el uso de estas técnicas se percibieron las brechas de capacitacion que
presenta el talento humano en las compafias prestadoras de servicio de

implementacion de tecnologia celular.
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Operacionalizacion de los Objetivos

Para SABINO, C. (1996) “La operacionalizacién de los objetivos consiste en

hacer operativos, es decir, manejables, posibles de trabajar con ellos, a los

conceptos y elementos que intervienen en el problema a investigar” (p.101).

En el siguiente infograma se muestra la operacionalizacion de los objetivos

de la presente investigacion

Objetivo General Disefiar un modelo de gestion de la calidad para la mejora de las competencias técnicas del talento
humano de las empresas de telecomunicaciones que prestan sus servicios a la organizacion Alcatel-lucent.

Definicion Operacional

Instrumento a

Objetivos Especificos|  Variables Definicién Nominal Indicadores Aplicar
Procesos L o
. -, Estructura organizativa Técnicas:
Describir los modelos|Estratégicos . ) A . I
. . Procesos y actividades|Nivel de Satisfaccion del Cliente  |Observacion directa
de competencia mas|Procesos . . o
. . relacionadas con  el|Cumplimiento de los del investigador
utilizados por empresas|Operativos ) iy - L
. area tecnoldgica procedimientos y las normas Revision
de vanguardia Procesos de I
Oferta de servicios documental
Soporte
. . Técnicas:
Diagnosticar i ion arafi i Observacion directa
situacion  actual  del Represgqtamop gréficaFunciones ) T
talento humano, con Estructgra del posicionamiento del Regponsabllldades S g
referencia a las Operacional recurso humano en laj Act|V|da}d§s N
competencias técnicas organizaciones Procedimientos
de las empresas del .
| ] L ] ~ Instrumentos:
sector  Telecom que Nivel de capacitacion|Grado de instruccion Aplicaci6n de la
restan sus servicios itacio 50 iencia (af ici ] .
IF; e Capac!ta_mon tecnoldgica del recurso Egpenenua (anos q’e Servicio) quia de entrevista al
g tecnologica del  |humano en cuanto a|Nivel de actualizacion personal de las

lucent en la region i i6 7 o
oy 90N recurso humano |é/1$ _ competencias Eyaltgguon de desempefio organizaciones
p técnicas (histérico) objeto de estudio
. Determinar las brechas -
Determinar los . |[Elementos de entrada (solicitudes) |-, .
Mapa de Procesos|entre la competencial . . . Técnicas:
elementos  de un . . _[Actividades I
, Procesos existente y la requerida Observacion directa
modelo aplicable en el . . Resultados o
Operativos para  definir  los| . del investigador
sector Telecom para el Indicadores -
- Procesos de elementos para un - Revision
mejoramiento  de las Requisitos propuestos
.~ "|Apoyo modelo de L documental
competencias técnicas ... "|Procedimientos
competencias técnicas

Infograma N° 1.- Operacionalizacion de los Obijetivos

Fuente: Elaboracion propia, Norman Gutiérrez (2007)
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

Una vez identificado claramente el problema a abordar y la metodologia a
seguir en el presente trabajo, se hace necesario establecer el marco de
referencia tedrica el cual segin MENDEZ, C. (1999) es “una descripcion
detallada de cada uno de los elementos de la teoria que seran directamente

utilizados en el desarrollo de la investigacion” (p. 99)

Los lineamientos conceptuales y sustantivos de esta investigacion, toman en
consideracion un cumulo de bases tedricas a partir de las cuales se
desarrollan los temas relacionados al modelo de gestion de calidad para la
mejora de las competencias técnicas del talento humano y que constituyen
las bases de soporte para este proyecto. A continuacion y en orden

desarrollaremos los siguientes puntos:

Antecedentes de la Investigacion

Los antecedentes son todas aquellas investigaciones que se han hecho
sobre el tema y que sirven para alcanzar, juzgar e interpretar los datos e
informacion obtenida en la investigacion. En tal sentido TAMAYO y TAMAYO,
M. (1998) sefiala “En los Antecedentes se trata de hacer una sintesis
conceptual de las investigaciones o trabajos realizados sobre el problema
formulado, con el fin de determinar el enfoque metodologico de la misma

investigaciéon”. (p.73).

Los antecedentes comprenden todas aquellas fuentes documentales que se
han hecho sobre el tema a tratar y sirven para estructurar formalmente las

ideas de la investigacion, con la finalidad de abordar mejor el tema,
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profundizar en el mismo, esbozar con mayor claridad lo que se desea

investigar y determinar el enfoque metodoldgico la investigacion.

A continuacion se presenta los trabajos relacionados con la presente
investigacion cuya relacién con la presentacién se encuentra al final de los

mismos.

e Trabajo de grado presentado a la Universidad Nacional Experimental
Politécnica de la Fuerza Armada Nacional como requisito para la
obtencion del titulo de Magister Scientiarum en Gerencia de Recursos
Humanos por el CNEL (EJ). Garcia E. en Marzo del 2001, titulado
“Estrategias de Mejora Continua del proceso de seleccion en el
alistamiento de reemplazos de la Fuerza Armada Nacional
(CIRMIL YARACUY)".

Este trabajo estuvo orientado en las diferentes estrategias de mejora
continua y capacitacion inicial del personal lo cual permite que los nuevos
individuos de la organizacion tengan los conocimientos basicos necesarios

para el comienzo de sus actividades.

e Trabajo de grado presentado al Instituto Universitario Politécnico de la
Fuerza Armada Nacional como requisito para optar al grado de
Magister Scientiarum en Gerencia de Mantenimiento, por el Ingeniero
Medrano E. en Julio de 1987, titulado “Modelo para determinar la
Calidad de Servicios en las estaciones del Sistema Metro de

Caracas”.
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Esta investigacidn consiste en la evaluacion continua de la calidad del
servicio, del personal tomando como referencia la capacitacion previa para la

toma de decisiones ante eventualidades en la gestion del Metro de Caracas.

e Trabajo de grado presentado a la Universidad Catdlica Andrés Bello
como requisito para la obtencion del titulo de Ingeniero Industrial por el
seflor Hernandez H. en Junio del 2001, titulado “Evaluacion vy
Desarrollo de un Sistema de Mejoramiento de la Calidad en los
Procesos de Adiestramiento de un Centro de Desarrollo Gerencial

de acuerdo a los criterios de la Norma ISO 9001:2000.”

Este trabajo se orientd al desarrollo de un sistema de mejoramiento de
calidad, que permita la medicidon de la calidad en el servicio prestado por el
Departamento de Desarrollo Gerencial del Centro Internacional de Educacion
y Desarrollo de Petrdleos de Venezuela S.A., con base en los principios
genéricos de la administracion de la calidad que se describen en la Norma
ISO 9001:2000.

Estas investigaciones han servido de base por su estructura metodologica y
enfoque en el area de capacitacion de personal, las cuales han sido
documentacion de referencia que han permitido ser punto de partida para el

desarrollo de la presente investigacion.
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Resefia Historica de la organizacion

Alcatel-Lucent enriguece las vidas de miles de personas transformando la
manera que el mundo se comunica. Alcatel-Lucent proporciona soluciones
gue permiten a nivel mundial, entregar el servicio de voz, datos y video a los
usuarios finales. Como lider en telefonia fija, movil, acceso de banda ancha,
tecnologias de IP, aplicaciones, y servicios, Alcatel-Lucent ofrece soluciones

del inicio a fin que habilitan los servicios de comunicaciones.

Alcatel-Lucent es lider mundial en la creacion de redes de comunicaciones
de dltima generacion. En la actualidad en América Latina, apoya a
proveedores de servicios, empresas y gobiernos a responder a la demanda
de servicios de convergencia para que sean sencillos, de alta disponibilidad,
personales, portétiles y seguros. Tanto los usuarios finales como las
empresas pueden beneficiarse de servicios creados para un estilo de vida
gue combina una diversidad de actividades y que les permiten permanecer
conectados en su trabajo, en el hogar o en movimiento. Con tecnologias
avanzadas, Alcatel-Lucent ayuda a que la convergencia de servicios se

convierta en realidad.

En Venezuela, el 80% del mercado de telefonia es atendido con sistemas de
Alcatel-Lucent. Especificamente la telefonia inalambrica CDMA con la cual
los proveedores de servicios son capaces de ofrecer los ultimos productos
en el mercado. Esto ha permitido a los venezolanos ser parte, a nivel
mundial, de un selecto grupo de personas que gozan de todos los beneficios

de las ultimas tecnologias en comunicaciones.
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Propésito de Alcatel-Lucent

Crear nuevas posibilidades para mejorar la vida de las personas

transformando la manera en que el mundo se comunica.

Misidn de Alcatel-Lucent

Ser el socio de seleccién para los principales proveedores de servicio del
mundo, gobiernos y empresas ayudandolos a crear, construir y mantener las
redes de comunicaciones mas innovadoras, mas confiables y rentables y
resolver las crecientes necesidades de sus clientes con el despliegue rapido

de nuevos servicios de la comunicacion.

Vision de Mercado de Alcatel-Lucent

La vision del mercado de Alcatel-Lucent es servicios convergentes, creando
las redes que entreguen los servicios de las comunicaciones al usuario final
que sean simples, seguros, personales y portables para la gente en el

trabajo, en su casa o dondequiera.
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Organigrama del Equipo de Servicios de Alcatel-Lucent Venezuela

Services Venezuela
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Bases tedricas

Para PEREZ, A. (2005) por bases tedricas se conoce “al conjunto actualizado
de conceptos, definiciones, naciones, principios, etc., que explican la teoria
principal del tépico a investigar.” (p. 69). Por otro lado PEREZ, A. (2005)
expresa que “Para alcanzar un buen desarrollo de las Bases Tedricas se
requiere, en primer término, una buena descripcion de la teoria y
seguidamente una explicacién de la misma, manteniendo un orden logico

segun su complejidad.” (p. 69).

Las bases teoricas representan el conjunto de informacion técnica que
permite, al investigador, soportar el estudio con el fin de lograr los objetivos
esperados dentro de un ambito conceptual ampliamente documentado que
servirA a una aplicacion general o especifica dependiendo del tipo de

investigacion acometida.

CAPACITACION

La evolucion cientifica y tecnoldgica indiscutible en nuestra era, que ha
propiciado desarrollos importantes en todas las areas, es una manifestacion
del pensamiento humano vigoroso y creativo, que consolida el concepto del
hombre como origen y esencia de toda dindmica industrial, econémica y

social.

El factor humano es cimiento y motor de toda empresa y su influencia es
decisiva en el desarrollo, evolucion y futuro de la misma. El hombre es y
continuara siendo el activo mas valioso de una empresa. Por ello la ciencia
de la Administracion del Personal, desde que TAYLOR, F. (1981) dijera que
la Administracion cientifica: Selecciona cientificamente y luego instruye,
ensefa y forma al obrero, ha venido dando mayor énfasis a la capacitacion y

entrenamiento del personal dentro de las empresas.
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Cada vez mas empresarios, directivos y en general lideres de compafiias, se
han abierto a la necesidad de contar para el desarrollo de sus organizaciones
con programas de capacitacion y desarrollo que promueven el crecimiento
personal e incrementan los indices de productividad, calidad y excelencia en
el desempeno de las tareas laborales.

El desarrollo evolutivo del hombre tanto en su esfera individual, como en la
grupal e institucional, tiene como causa fundamental la educacion, que se
considera la base del desarrollo y perfeccionamiento del hombre y la

sociedad.

Sin perder de vista que en esta investigacion se le dio mayor importancia a

la capacitacion que al aprendizaje, es importante referir lo siguiente:

Para GORE, E. (1998)
“Las organizaciones deben desarrollar capacidades para construir
y retener su propia historia, para sistematizar sus experiencias,
para abrirse a los desafios de mercados y tecnologias, para
incorporar las apreciaciones de sus miembros, para construir el
“sentido” de sus acciones.”
Conceptualizar las organizaciones como ambitos y sujetos de aprendizaje es
una nocién basica para la labor gerencial. No es otro el imperativo de

construir organizaciones inteligentes.

En este sentido KOFMAN, F. (2001) comenta “Aprender es aumentar la

capacidad para producir los resultados que uno desea”

Desde esta perspectiva, la creacion, asimilacion, transformacion vy
diseminacién de conocimiento pasa a ser una estrategia central en la vida
organizacional constituyendo un esfuerzo regular y perdurable de desarrollo
de capacidades, condicibn necesaria para la preservacion de la

competitividad.

Postgrado en Sistemas de la Calidad 31 Universidad Catdlica Andrés Bello



Propuesta de un modelo de gestion de la calidad para la mejora de las competencias técnicas del talento humano

Una organizacion que aprende a aprender es aquella que transfiere
conocimientos a sus miembros, que construye un capital que no sélo se
refleja en las cuentas de resultados de la empresa sino también en el
potencial de sus miembros.

Lo anterior es imprescindible para interactuar con el contexto actual en el
cual, aun cuando los supuestos de diversos autores no siempre son
coincidentes y en muchos casos se observan diferencias significativas, se
encuentran en sus descripciones hechos similares, en una nueva sociedad
emergente luego de la era industrial basada en recursos autogenerados tales
como informacién, gerencia, capacidad de emprendimiento y aprendizaje,
fuertemente basada en conocimientos puros y aplicados, con algunos rasgos
tipicos tales como diversidad (en vez de uniformidad), opciones multiples,
individualismo, y demandando una cantidad nunca vista antes de

profesionales capaces de resolver problemas complejos.

La gente aprende en las organizaciones a través de la capacitacion. Antes de
continuar es interesante y Uutil observar que es lo que entienden por

capacitacion diversos autores relacionados con el tema,

Para BLAKE, O. (1997)

“La capacitacion estd orientada a satisfacer las necesidades que las
organizaciones tienen de incorporar conocimientos, habilidades y
actitudes en sus miembros, como parte de su natural proceso de
cambio, crecimiento y adaptacion a nuevas circunstancias internas y
externas. Compone uno de los campos mas dinAmicos de lo que en
términos generales se ha llamado, educacion no formal.”

Para BOHLANDER, G. y SHERMAN, A (1999)

“El término capacitacion se utiliza con frecuencia de manera casual
para referirse a la generalidad de los esfuerzos iniciados por una
organizacion para impulsar el aprendizaje de sus miembros. Se orienta
hacia la cuestiones de desempefio de corto plazo.”
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Para SILICEO, A. (1996)

“La capacitacion consiste en una actividad planeada y basada en
necesidades reales de una empresa u organizacion y orientada hacia
un cambio en los conocimientos, habilidades y actitudes del
colaborador. La capacitacion es la funcion educativa de una empresa u
organizacion por la cual se satisfacen necesidades presentes y se
previenen necesidades futuras respecto de la preparacion y habilidad
de los colaboradores.”

Importancia del Talento Humano y su capacitacion

Vivimos en una sociedad que se mueve rapidamente, donde los cambios se
presentan a una velocidad creciente y sin precedentes, podemos afirmar que
hoy en dia la Unica constante es el cambio. Es por ello que el proceso de la
capacitacion del talento humano en el area técnica nunca se detiene. Mas
bien es un procedimiento progresivo que trata de mantener siempre en la
organizacion a la gente adecuada, en las posiciones adecuadas, en el

momento adecuado.

Se observa que las empresas para alcanzar el éxito deberan ofrecer a sus
clientes las mejores soluciones y la mejor atencion a través del personal, y en
este punto es en donde el talento humano ocupa su importante papel dentro
de toda organizacion, pasando a ser una de las bases estratégicas claves

para competir con éxito.

Podemos considerar a la organizaciébn como conocimiento acumulado sobre
como resolver problemas. Las organizaciones necesitan saber para hacer
cosas, y también necesitan saber como adquirir nuevos conocimientos. Una
empresa sana debe ser capaz de aprender (que es relativamente facil); de

desaprender (que es dificil); y de aprender a aprender (que es decisivo).
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La capacitacion del talento humano significa un reto hoy en dia, dado el
ambiente cada vez méas competitivo y las disminuciones de personal

proyectados en busca de eficiencia.

Las politicas y practicas del talento humano deben crear organizaciones que
sean capaces de ejercitar la estrategia, operar en forma eficiente,

comprometer a los empleados y manejar el cambio.

Los cambios tecnolégicos de los grandes clientes requieren de cantidad de
reacciones por parte de las organizaciones que intentan satisfacer sus metas
estratégicas. Debido a eso muchas de estas reacciones implican recursos
humanos, esto quiere decir que la capacitaciéon del talento humano esta
sintiendo la presion. Desempefia un papel sumamente importante en toda
organizacion para enfrentar los siguientes desafios, que son imprescindibles

tener en cuenta para competir en los Ultimos tiempos.

La globalizacion

Es la tendencia a la apertura de mercados para el comercio y la inversion
internacional. Los recursos humanos necesitan crear modelos y procesos

para lograr agilidad, efectividad y competitividad global.

A la vez que la administracion a través de las fronteras proporciona nuevas y
mayores oportunidades a las organizaciones, también representa un salto

cuantico en la complejidad de la capacitacion del talento humano.

A pesar de las oportunidades proporcionadas por los negocios
internacionales, cuando los administradores hablan de ir hacia la
globalizacion, deben equilibrar un complicado conjunto de puntos
relacionados con geografias, culturas, tecnologias y practicas de negocios
diferentes. Los aspectos sobre recursos humanos subyacen en cada uno de

estos asuntos e incluyen puntos como disefiar programas de capacitacion y
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oportunidades de desarrollo para mejorar el conocimiento y comprension

sobre las ultimas tecnologias y practicas empresariales extranjeras.

Incorporacion de nueva tecnologia

Las innovaciones tecnoldgicas se dan casi mas rapido de lo que podemos
seguirlas. Internet, video conferencias, telefonia celular, redes de
telecomunicaciones, entre otras. Conjuran nuevos mundos de accion
empresarial. (En la vida diaria puede verse que cada dia mas y mas
personas utilizan un teléfono celular y una computadora para realizar su
trabajo y actividades personales). La introduccion de tecnologias avanzadas
tiende a reducir la cantidad de puestos que requieren poca habilidad y
aumentar los puestos que requieren considerable destreza. En general, esta
transformacion se denomina cambio de “mano de obra no calificada” a “mano

de obra calificada.”

La tecnologia esta cambiando a la administracion de recursos humanos, al
modificar los métodos de recoleccion de informacion, acelerar el
procesamiento de tales datos y mejorar el proceso de comunicacion interna y

externa.

Las organizaciones deben demostrar un compromiso verdadero para apoyar
el cambio en las relaciones organizacionales motivados por la nueva
tecnologia, a través de la definicion de puestos, la capacitacion, el redisefio

de puestos y los sistemas de compensacion y beneficios.
Administracion del cambio
Una organizacién no puede limitarse a mantener el statu quo, ya que siempre

hay alguien que puede ofrecer otro bien o servicio, o el gusto del cliente

cambia, o cambia la estructura de costos, o hay un avance tecnolégico. Los
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directivos, empleados y las organizaciones deben aprender a cambiar
rapidamente y a hacerlo con comodidad. La alta gerencia debe definir un
modelo para el cambio, diseminarlo por toda la organizacion y auspiciar su
ininterrumpida aplicacion.

Para administrar el cambio, los ejecutivos y los gerentes deben prever el
futuro, comunicar esta vision a los empleados, establecer expectativas claras

de desempefio y desarrollar la capacidad de ejecucion.

Desarrollo de capital humano

El éxito depende cada vez mas de la capacidad de la organizacion para
administrar el capital humano, las organizaciones compiten a través de las
personas. El capital humano es una expresion genérica que se utiliza para
describir el valor del conocimiento, habilidades y capacidades que poseen un

impacto tremendo en el desempeiio de la empresa.

Para integrar capital humano en las organizaciones, los gerentes deben
comenzar por desarrollar estrategias a fin de asegurar conocimiento,
habilidades y experiencia superiores en su fuerza de trabajo. Los programas
para definir puestos se centran en identificar, reclutar y contratar el mejor y
mas brillante talento disponible. Los programas de capacitacion
complementan estas practicas de definicion de puestos para mejorar las
habilidades. La alta gerencia desempefia un papel importante en la creacién
de una organizacién que comprenda el valor del conocimiento, documente
las habilidades y capacidades disponibles para la organizacion e identifique

medios para utilizar dicho conocimiento en beneficio de la empresa.

Crear organizaciones en las que el capital intelectual se actualiza
constantemente serd un aspecto significativo del trabajo de empresas que

deseen estar a la vanguardia en el futuro.
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Respuesta al mercado

Satisfacer las expectativas de los clientes es esencial para cualquier
organizacion. Ademas de centrarse en aspectos de administracion interna,
los gerentes también deben satisfacer los requerimientos del cliente en
cuanto a calidad, innovacion, variedad y sensibilidad. Estos estandares
requieren que las organizaciones ajusten sus procesos con las necesidades
de los clientes en forma constante. El aseguramiento de la calidad y las
normas internacionales de la calidad son sélo algunos métodos globales para
responder a los clientes. Cada uno de los cuales tienen implicaciones
directas para los Recursos Humanos.

Hacer centro en las capacidades
Las capacidades individuales estan siendo transformadas en capacidades de
la organizacién. La alta gerencia deberd desarrollar constantemente las
capacidades necesarias para el éxito. Por lo tanto, es necesario redefinir las
capacidades de la organizacion, que podriamos denominar “ADN de la
competitividad”, para dar sustento a integrar las capacidades individuales.
Las capacidades pueden ser duras (tecnologias, entre otras.) o blandas
(capacidad de la organizacion, entre otras.), estas ultimas son mas dificiles
de crear y copiar. Las organizaciones estan trabajando en 4 direcciones de
capacidades blandas:
= Creacién de capacidades de confianza
= Eliminacion de sus propias fronteras, permitiendo que la informacion y
las ideas circulen por toda la organizacion.
= Capacidad de cambio, flexibilidad y agilidad que permitan una
innovacion constante.
= El aprendizaje y logro de un cambio que sea construido y sostenido por
la propia organizacion.
El enfrentamiento de desafios y el empleo efectivo de los recursos humanos

son fundamentales para el éxito de cualquier organizacién. La capacitacion
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del talento humano desempefia un papel fundamental en el desarrollo de
fuerza laboral flexible y calificada necesaria para competir de manera efectiva

atendiendo a cada uno de los desafios mencionados.

Importancia de la Capacitacion

DRUCKER, P. (1993) sefala:

“En cualquier institucién importante, sea empresa, organismo estatal o
cualquier otra, la capacitacion y desarrollo de su potencial humano es
una tarea a la cual los mejores dirigentes han de dedicar enorme
tiempo y atencion”

Hay muchas razones por las cuales una organizacion debe capacitar a su
personal, pero una de las mas importantes es el contexto actual. Dado que
vivimos en un contexto sumamente cambiante. Ante esta circunstancia, la
tecnologia cambia y nos reta constantemente a situaciones desafiantes de
adaptacion, transformacion y desarrollo y por eso debemos estar siempre
actualizados. Por lo tanto las empresas se ven obligadas a encontrar e
instrumentar mecanismos que les garanticen resultados exitosos en este
dindmico entorno. Ninguna organizacién puede permanecer con la tecnologia
tal como estd, ni tampoco su recurso mas preciado (su personal) debe
guedar rezagado y una de las formas mas eficientes para que esto no
suceda es capacitando permanentemente a su gente en las tecnologias de

vanguardia.

Las personas son esenciales para la organizacion y ahora mas que nunca,
Su importancia estratégica esta en aumento, ya que todas las organizaciones
compiten a través de su personal. El éxito de una organizacion depende cada
vez mas del conocimiento, habilidades y destrezas de sus trabajadores.

Cuando el talento de los empleados es valioso, raro y dificil de imitar y sobre
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todo organizado, una empresa puede alcanzar ventajas competitivas que se

apoyan en las personas.

Por esto la razén fundamental de por qué capacitar a los empleados consiste
en darles los conocimientos, actitudes y habilidades que requieren para
lograr un desempefio 6ptimo. Porque las organizaciones en general deben
dar las bases para que sus colaboradores tengan la preparacion necesaria y
especializada que les permitan enfrentarse en las mejores condiciones a sus
tareas diarias. Y para esto no existe mejor medio que la capacitacion, que
también ayuda a alcanzar altos niveles de motivaciones, productividad,

integracion, compromiso y solidaridad en el personal de la organizacion.

Algunos motivos concretos por los cuales se emprenden programas de
capacitacién son: incorporaciéon de una tecnologia, cambio en la forma de
realizar una tarea y discrepancia en los resultados esperados de una tarea
(esto puede ser atribuido a una falla en los conocimientos o habilidades para
ejercer la tarea). Como asi también ingreso de nuevos empleados a la

empresa.

Evaluacion de los programas de capacitacion

Medir el impacto de la capacitacion en la empresa es uno de los aspectos
mas criticos de dicho proceso, le permite a los servicios de capacitacion
evaluar su tarea para que la organizacion reconozca su contribucion al
proyecto empresarial. Ademas de la funcidn de informacion a los
involucrados de las actividades realizadas, la evaluacién sirve también para
mejorar las acciones de capacitacion, ya que se produce una

retroalimentacion.
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Al respecto PAIN, A. (1993), sefiala:

“Normalmente, la satisfaccibn expresada por los participantes
inmediatamente después del curso, con la evaluacion de reaccion,
resulta insuficiente y surge la necesidad de realizar una evaluacion
posterior en el lugar de trabajo para verificar los resultados de la
capacitacion. Dicha necesidad se completa con la evaluaciéon del
aprendizaje y transferencia. Por ultimo se debe realizar la
evaluacion de resultados, para demostrar a nivel organizacional
dicho impacto.”

La evaluacion de los cursos de capacitacion sirve, entre otras cosas para:
e Incorporar mejoras en la capacitacion.
e Tomar decisiones sobre la continuidad de la capacitacion.
¢ Involucrar a los que toman las decisiones dentro de la organizacion.
e Entregar un informe de resultados sobre el servicio.
e Planear la capacitacion futura.
¢ Definir las competencias adquiridas por los participantes.
e Saber si la capacitacion logro los objetivos.
¢ Identificar fortalezas y debilidades en el proceso.

e Determinar el costo-beneficio de un programa.

En el ambito de la capacitacion la evaluacion se refiere especificamente al
proceso de obtener y medir toda la evidencia acerca de los efectos del
entrenamiento y de los procesos tales como identificar necesidades o fijacion
de objetivos. Esta recoleccion sistematica y analisis de la informacion es
necesaria para tomar decisiones efectivas relacionadas con la seleccion,
adopcion, disefio, modificacion y valor de un programa de capacitacion. La
pregunta acerca de qué evaluar es crucial para la estrategia de evaluacioén,
su respuesta dependera del tipo de programa de capacitacion, de la

organizacion y de los propdsitos de la evaluacion.
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Enfoques de evaluacion

Los enfoques mas utilizados para evaluar la capacitacion son:

¢ El enfoque de Parker
Divide la informacién de los estudios de evaluacion en cuatro grupos:
desempeiio del individuo, desempefio del grupo, satisfaccion del

participante, conocimiento obtenido por el participante.

e El enfoque de R. Stake
Se lo conoce como modelo de evaluacion respondiente, consiste en
una evaluacion que promueve que cada uno de los individuos
intervinientes se mantenga abierto y sensible a los puntos de vista de

los otros, y a la vez los cuestione desde su propio punto de vista.

e El enfoque de Bell System
Utiliza los siguientes niveles: Resultados de la reaccion, resultados de

la capacidad, resultados de la aplicacién, resultados del valor.

e El enfoque de Donald Kirkpatrick
Es el mas conocido y utilizado, especialmente en su nivel de reaccion,
maneja cuatro niveles de medicion para determinar qué datos deben

recolectarse: reaccion, aprendizaje, comportamiento y resultados.

¢ El enfoque CIRO (Context, Inputs, Reaction, Outputs)
Creado por Peter Warr, Michael Bird y Neil Rackham. Tiene un
enfoque mas amplio que el de Kirkpatrick y considera a la evaluacion
como un proceso continuo, el cual inicia con la identificacion de
necesidades y termina con el proceso de capacitacion. Su idea central
es que la capacitacion debe ser un sistema autocorrectivo, cuya meta

es provocar el cambio en la gente. Maneja cuatro categorias de
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estudios de evaluacion: del contexto, de las entradas, de la reaccion y

de los resultados.

La capacitacion desde un enfoque Sistémico

Este enfoque presenta a la capacitacibn como un proceso administrativo
complejo, compuesto de diferentes fases.

Debido a que la meta primaria de la capacitacidon es contribuir a las metas
globales de la organizacion, es preciso desarrollar programas que no pierdan
de vista las metas y estrategias organizacionales, ya que todo debe guardar
una coherencia interna dentro de la organizacion.

Las operaciones organizacionales abarcan una amplia variedad de metas
que comprenden personal de todos los niveles, desde la induccion hacia el
desarrollo ejecutivo. Ademas de brindar la capacitacidbn necesaria para un
desemperio eficaz en el puesto, los patrones ofrecen capacitacion en areas
como el desarrollo personal y el bienestar.

A fin de tener programas de capacitacion eficaces y que tengan un impacto
maximo en el desempefio individual y organizacional, se recomienda usar

este enfoque sistemético con una progresion de las siguientes fases:

1. Evaluacion de necesidades
2. Disefio de programas

3. Instrumentacion

1. Evaluacion de necesidades de capacitacion
La busqueda de necesidades de capacitacion es la clarificacion de las
demandas educativas de los proyectos prioritarios de una empresa.
Los gerentes y la alta gerencia deben permanecer alerta a los tipos de
capacitacion que se requieren, cuando se necesitan, quién lo precisa y qué
meétodos son mejores para dar a los empleados el conocimiento, habilidades

y capacidades necesarias. Para asegurar que la capacitacion sea oportuna y
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esté enfocada en los aspectos prioritarios los gerentes deben abordar la
evaluacion de necesidades en forma sistematica utilizando tres tipos de
analisis:
1. Organizacional
Consiste en observar el mercado, las estrategias y los recursos de la
organizacion para definir tareas en las cuales debe enfatizarse la
capacitacion, permite establecer un diagnéstico de los problemas
actuales y de los desafios del mercado, que es necesario enfrentar.
2. Actividades
Permite determinar cuél debe ser el contenido del programa de
capacitacion, es decir identificar los conocimientos, habilidades y
capacidades que se requieren, basado en el estudio de las tareas y
funciones del puesto. Se debe hacer hincapié en lo que sera necesario
en el futuro para que el empleado sea efectivo en su puesto.
3. Personal
Conlleva a determinar si el desarrollo de las tareas es aceptable y
estudiar las caracteristicas de las personas y grupos que se
encontraran participando de los programas de capacitacion.

Una vez realizados todos los analisis, surge un panorama de las necesidades

de capacitacion que deberian definirse formalmente en términos de objetivos.

La determinacion de las necesidades de capacitacién es una responsabilidad
de linea y una funcién de staff, corresponde al administrador de linea la
responsabilidad por la percepcion de los problemas provocados por la

carencia de capacitacion.

Los principales medios utilizados para la determinacién de necesidades de
capacitacion son: Cambios de tecnologia; Evaluacion de desempefio;

Observacion; Cuestionarios; Solicitud de supervisores y gerentes; Entrevistas
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con supervisores y gerentes; Reuniones inter departamentales; Examen de

empleados; Modificacion de trabajo; Entrevista de salida; Analisis de cargos.

Ademas de estos medios, existen algunos indicadores de necesidades de
capacitacion. Estos indicadores sirven para identificar eventos que
provocaran futuras necesidades de capacitacion (indicadores a priori) 0
problemas comunes de necesidades de entrenamiento ya existentes

(indicadores a posteriori)

Indicadores a priori son por ejemplo: Nuevos equipos Yy tecnologias;
Produccion y comercializacion de nuevos productos o servicios; Expansién
de la empresa y admision de nuevos empleados; Reduccion del numero de
empleados.
Indicadores a posteriori son por ejemplo: Calidad inadecuada de la
produccion; Baja productividad; Relaciones deficientes entre el personal;

NUmero excesivo de guejas.

Disefio del programa de capacitacion

La determinacién de necesidades de capacitacion debe suministrar las
siguientes informaciones, para que el programa de capacitacidon pueda
disefarse:

e ¢QUE debe ensefiarse?

e ¢QUIEN debe aprender?

e ¢CUANDO debe ensefarse?

e ¢DONDE debe ensefiarse?

e ¢COMO debe ensefiarse?

e ¢QUIEN debe ensefiar?

Debemos tener en cuenta que el programa debe elaborarse de tal manera

que, al descubrir nuevas necesidades, los cambios que se realicen en el
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programa no sean violentos ya que esto podria ocasionar una desadaptacion
en el entrenado y un cambio de actitud hacia la capacitacion.
Los expertos creen que el disefio de capacitacion debe enfocarse en lo

siguiente:

Objetivos de capacitacion

Deseo y motivacion de la persona

Principios de aprendizaje

Caracteristicas de los instructores

e Objetivos de capacitacion

Una buena evaluacion de las necesidades de capacitacion conduce a la
determinacion de objetivos de capacitacion y estos se refieren a los
resultados deseados de un programa de entrenamiento. La clara declaracion
de los objetivos de capacitacion constituye una base sélida para seleccionar
los métodos y materiales y para elegir los medios para determinar si el

programa tendra éxito.

e Deseo y motivacion de la persona

Existen dos condiciones previas para que el aprendizaje influya en el éxito de
las personas que lo recibiran. La buena disposicion, que se refiere a los
factores de madurez y experiencia que forman parte de sus antecedentes de
capacitaciéon. La otra es la motivacion, para que se tenga un aprendizaje
Optimo los participantes deben reconocer la necesidad del conocimiento o
habilidades nuevas, asi como conservar el deseo de aprender mientras
avanza la capacitacion. Las siguientes seis estrategias pueden ser
esenciales:
= Ultilizar el refuerzo positivo

= Eliminar amenazas y castigos
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= Ser flexible
= Hacer que los patrticipantes establezcan metas personales
= Disefiar una instruccion interesante

= Eliminar obstaculos fisicos y psicolégicos de aprendizaje

¢ Principios de aprendizaje

Los principios de aprendizaje constituyen las guias de los procesos por los
que las personas aprenden de manera mas efectiva. Mientras mas utilicen
estos principios en el aprendizaje, mas probabilidades habr4d de que la
capacitacion resulte efectiva. ElI éxito o fracaso de un programa de
capacitacion, suele relacionarse con dichos principios. Algunos de estos
principios son: participacion, repeticion, retroalimentacion, entre otros.

Es muy importante la eleccion de las técnicas que van a utilizarse en el

programa de capacitacion con el fin de optimizar el aprendizaje. Estas

pueden ser:

= Técnicas aplicadas en el sitio de trabajo

= Técnicas aplicadas fuera del sitio de trabajo

e Caracteristicas de los instructores

El éxito de cualquier actividad de capacitacion dependera en gran parte de
las habilidades de ensefianza y caracteristicas personales de los
instructores. Estos responsables del entrenamiento, son las personas
situadas en cualquier nivel jerarquico, expertos o0 especialistas en
determinada actividad o trabajo y que transmiten sus conocimientos de
manera organizada. Estos profesionales deben ser lideres, es decir,
personas que sepan guiar a un grupo, que sepan crear en el alumno o
colaborador un vivo deseo de superacion personal, lideres que sepan sefialar

el camino que ha de seguirse.
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Las caracteristicas esenciales y deseables que debe tener todo instructor
son: conocimiento del tema, adaptabilidad, facilidad para las relaciones
humanas, sinceridad, sentido del humor, interés, motivacion por la funcién,
entusiasmo, capacidades didacticas, instrucciones claras y asistencia
individual, entre otras.

Es evidente que el criterio de seleccion de los instructores es muy
importante, los mismos podran ser seleccionados entre los diversos niveles y
areas de la empresa. Cuanto mayor sea el grado en que el instructor posea

tales caracteristicas, tanto mejor desempenfara su funcion.

Ventajas de la capacitacion

A nivel empresarial
e Aumento de la eficacia organizacional
e Mejoramiento de la imagen de la empresa
e Mejoramiento del clima organizacional
e Mejores relaciones entre empresa y empleado
e Facilidad en los cambios y en la innovacion

e Aumento de la eficiencia

A nivel de los recursos humanos
e Reduccion de la rotacion del personal
e Reduccion del ausentismo.
e Aumento de la eficiencia individual de los empleados.
e Aumento de las habilidades de las personas
e Elevacién del conocimiento de las personas

e Cambio de actitudes y de comportamientos de las personas
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A nivel de las tareas y operaciones
e Aumento de la productividad
¢ Mejoramiento de la calidad de los productos y servicios
e Reduccion del ciclo de la produccion
e Reduccion del tiempo de entrenamiento
e Reduccion del indice de accidentes

e Reduccion del indice de mantenimiento de maquinas y equipos
Enfoque Sistémico de la calidad

Entendiendo por sistema un conjunto de elementos interdependientes que
interactian organizadamente con un fin coman, un sistema de gestion lo
define SENLLE, A. (2001) como “un conjunto de elementos de una
organizaciéon que invierten una cantidad de recursos para transformar
insumos en productos” al introducir calidad dentro de la combinacion se
obtiene entonces un conjunto de elementos de una entidad que interactian
entre si eficientemente, generando productos o servicios para satisfacer una
necesidad de un cliente interno o externo. En general todos los sistemas

poseen las siguientes caracteristicas:

e Partes o componentes bien identificados

e Un objetivo comun

e Una estructura

e Relaciones bien definidas entre sus componentes
e Una frontera bien definida

e Un mecanismo de control

En el caso particular de los Sistemas de Calidad se trata de sistemas
abiertos, que pueden crecer 0 ajustar su alcance segun las necesidades de

la organizacion.
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Pero un sistema no es igual a otro, como es distinta una organizacion de
otra, es decir existen un conjunto de caracteristicas que permiten diferenciar
un sistema de calidad de otro, estas caracteristicas son denominadas

atributos del sistema de calidad, las cuales se mencionan a continuacion:

e Completitud: este atributo estda asociado al grado de influencia del
sistema en la organizacion

¢ Integrabilidad: cantidad de elementos que contempla el sistema en la
organizacion

e Formalidad: grado de documentacion de sus conceptos Yy
disposiciones

e Alcance: atributo asociado al rango de aplicabilidad del sistema

e Profundidad: define el grado en el cual las disposiciones del sistema
afectan las actuaciones de los miembros de la organizacién

e Consistencia: este término esta asociado al tiempo de aplicacion y el
efecto residual de las disposiciones

e Coherencia: indica la correlacion entre los principios rectores del

sistema y sus objetivos

Es posible evaluar el sistema de calidad en base a estos atributos, dado que
el reconocimiento y su grado de intensidad, permite establecer el perfil del

sistema en términos relativamente completos.

Existen otros criterios adicionales, que configuran otros aspectos del perfil,
que tienen un impacto importante en la implantaciéon y en la dinamica del
sistema. Estos criterios que se indican a continuacion estan directamente
relacionados con el factor humano de la organizacién y con el proceso de
cambio, determinando su aplicabilidad y la viabilidad de su implantacion.
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¢ Definicion de la calidad implicita o explicita que hace el sistema

e Instrumentos de decision: medidas directas, costos de calidad
(indirectas), rentabilidad de la calidad

e Reglas de decision: optimizar las medidas, fallas, reclamos, no
conformidades

e Estilo Gerencial, exigido por el modelo

e Disposiciones transitorias de implantacion, el modelo reconoce las
dificultades del proceso de cambio y contempla medidas coyunturales
para reducir reacciones negativas que ocurran durante la implantacion

e Papel de los miembros de la organizacion: definicion de roles exigidos

por el modelo a los miembros de la organizacion

Modelos de Gestion de Calidad.

Seleccionar y formular un sistema de gestién de calidad para implantarlo en
la organizacion no es una tarea facil, por ello es preciso establecer algunos
antecedentes que permitan conocer la experiencia y la visién de otros que
enfrentaron esta tarea y crear un fundamento sustentable para la
investigacion. A continuacion, se presenta una muestra especifica de algunos

de los trabajos revisados.

El impacto de incluir en la organizacion un modelo de gestion de calidad
amerita el realizar una seleccion previa a fin de estar seguros que los
cambios a suceder serdn coherentes, no solo con lo que la organizacion
requiere, sino con lo que especifican los clientes que desean obtener del

producto o servicio.

Como lo indica en una de sus conclusiones GARCIA, E. (2001), el factor

determinante para la seleccion del modelo es el método con el que los
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clientes o usuarios imponen los requisitos de la calidad del producto o
servicio. Aun mas, como sugiere MEDRANO, E. (1987), las condiciones
actuales determinan que mas alla de una simple relacion causal entre la
cultura organizacional, el cambio, y el impacto de la tecnologia en la
gerencia, existe una vinculacion reciproca entre estos elementos, que
generan desafios permanentes implicitos en los retos que debe enfrentar
toda organizacion. Sugiere, adicionalmente, que la alta gerencia debe
plantearse como prioridad el aprovechamiento maximo del potencial humano
y tecnoldgico; lo cual es de vital importancia, para incrementar la efectividad

y la productividad.

De la seleccion adecuada del modelo de calidad dependera el éxito de la
organizacion, como lo indica MEDRANO, E. (1987), se deben tomar en
consideracion todas las técnicas gerenciales modernas que ofrezcan las
grandes corporaciones, y estudios empresariales; ya que su aplicacion
afectara de manera positiva el desarrollo productivo de todos los miembros

de la organizacion.

Considerando los atributos que identifican los sistemas de calidad se
tomaron referencias basadas en la norma ISO 9001:2000, como parte del
modelo de gestion y los lineamientos de las normas ISO 17024:2003 y la ISO
10015:2000, dado que los mismos tienen como objeto la gestion de sistemas
basados en la calidad; se pretende identificar dentro de la organizacion
criterios del modelo de gestion de calidad que se contemplen y formen parte
del desarrollo cotidiano de las actividades, en funcion de identificar, dentro de
la seleccién, referencias cuyos criterios sugieran pautas a seguir para el
disefio de un modelo de gestion de la calidad para la mejora de las

competencias técnicas del talento humano.
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Gestion de la Calidad basada en la serie de Normas Venezolanas
COVENIN - ISO 9000

ISO son las siglas de la Organizacion Internacional para la Normalizacion
(International Organization for Standardization) se le considera como el
mayor desarrollador de normas a nivel mundial. A pesar de que su principal
actividad es la de desarrollar normas técnicas, la 1SO tiene importantes
repercusiones a nivel econdmica y social. Las Normas ISO permiten
establecer diferencias positivas no solo para ingenieros y fabricantes, si no
también para los que solucionan problemas basicos en la producciéon y
distribucion, a través del establecimiento y difusion de especificaciones para

toda la comunidad.

Las normas ISO 9000 contemplan la gestion de calidad, es decir, el conjunto
de actividades que la organizacion debe realizar para alcanzar la satisfaccion
de sus clientes, conjugando las especificaciones del cliente y las
regulaciones técnicas ademas de mejorar continuamente el desempenio en el
asunto que le compete. Calidad ISO 9000 se ha convertido en una
referencia internacional en el ambito de la calidad en negociaciones entre

organizaciones.

Las normas ISO 9000 refieren a una serie de criterios que definen un sistema
de garantia de calidad. La norma 1ISO 9001:2000 especifica los requisitos
para el sistema. Los criterios han sido determinados por un grupo

internacional de profesionales del area de negocios y calidad.

Estos criterios son fundamentales para contar con Optimas practicas

comerciales, como por ejemplo:

e Establecer metas de calidad

e Garantizar que los requerimientos del cliente se entiendan y satisfagan
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e Capacitar a los empleados
e Controlar los procesos de produccion
e Recurrir a proveedores que puedan ofrecer un producto de calidad

e Corregir los problemas y garantizar que no vuelvan a ocurrir.

En el siguiente infograma se representa un esquema del enfoque sistémico
propuesto por la Norma Venezolana COVENIN - 1SO 9000:2000 para la

gestidon de calidad en una organizacion.

— Mejora Continua del
Sistema de Gestion de la Calidad
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Sistema de Gestion de la Calidad
Infograma N° 2.- Sistema de gestion de la calidad
Fuente: Norma Venezolana COVENIN — ISO 9000:2000

Este modelo persigue asegurar que el sistema de calidad de la organizacion
esté conforme con sus propias especificaciones, lo que asegura un gran

alcance pero una profundidad bastante moderada.

Tomando en cuenta la dindmica del sector Telecom se debe considerar que
las condiciones de adaptacion a los cambios tecnoldgicos obligan a las

empresas que estan dentro del sector de telecom a mantener una estructura
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organizacional capacitada en las ultimas tendencias tecnoldgicas la cual
estara adaptada al esquema de trabajo y a un sistema de mejoramiento
continuo de los procesos internos como el medio por el cual deberan regirse
para alcanzar los objetivos de la manera mas eficiente, de hecho MEGAN, O.

(2005), al respecto, sefala:

Todo el personal debe estar capacitado para ofrecer las nuevas
tecnologias que demanda el mercado de manera oportuna y con
una excelente calidad de servicio.

Esto, a su vez, es complementado por la Norma Venezolana COVENIN —
ISO 9001:2000 cuando refiere en su requisito 6.2 de los Recursos humanos
en su literal 6.2.1 General, lo siguiente:

El personal que desempefia un trabajo que afecta la calidad del
producto debe ser competente en base a una educacion
apropiada, entrenamiento, habilidades y experiencia.

Por lo cual al mantenerse en el tiempo, pasar por las evoluciones
tecnoldgicas, innovar, gestionar, tener a todo el personal capacitado en las
nuevas tecnologias, controlar y mejorar, son los grandes desafios en los que
se encuentran inmersas aquellas empresas que deseen seguir en este
campo. Para lograr estos retos es recomendable tener referencia de las
normas ISO 9000, como parte del modelo de gestion y los lineamientos de
las normas 17024:2003 y la 10015:2000 que nos permita tener un proceso

continuo en la gestion.

En consecuencia la organizacion debera tener como premisa seguir los
principios de gestion de la calidad, de acuerdo a lo indicado en la Norma
Venezolana COVENIN — 1SO 9001:2000 los cuales son:
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1. Enfoque al cliente

Las organizaciones dependen de sus clientes, por lo tanto deben
comprender sus necesidades actuales y futuras, satisfacer sus requisitos

y esforzarse en exceder sus expectativas.
2. Liderazgo

Los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacion de la
organizacion. Deben crear y mantener un ambiente interno, en el cual el
personal pueda llegar a involucrarse en el logro de los objetivos de la

organizacion.
3. Participacion del personal

El personal, a todos los niveles, es la esencia de la organizacién, y su
total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el

beneficio de la organizacion.
4. Enfoque basado en procesos

Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las

actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.

La norma ISO 9001:2000 en su seccion 4.1 indica:

La organizacion debe establecer, documentar, implementar y
mantener un sistema de gestion de calidad y mejorar
continuamente su efectividad de acuerdo con los requisitos de

esta Norma Internacional.
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5. Enfoque de sistema para la gestion

Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un
sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de la organizacion en el logro
de sus objetivos.

6. Mejora continua

La mejora continua del desempefio global de la organizacion, debe de ser

un objetivo permanente de esta.

La norma I1SO 9001:2000 en su seccién 6.2.2 indica:

La organizacién debe determinar la competencia necesaria para el
personal que realiza los trabajos que afectan la calidad del
producto; proporcionar entrenamiento o tomar otras acciones para
satisfacer estas necesidades, evaluar la efectividad de las
acciones tomadas, asegurar que su personal esta consciente de la
relevancia e importancia de sus actividades y como contribuye al
logro de los objetivos de calidad, y mantener registros apropiados
de educacion, entrenamiento, desarrollo de habilidades vy
experiencia.

7. Enfoque basado en hechos para latoma de decisiones

Las decisiones eficaces se basan en el andlisis de los datos y en la

informacion previa.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

Una organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una
relacion mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para

crear valor.
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Gestion de la Calidad basada en la Norma Venezolana COVENIN — ISO
10015:2000 (Directrices para la formacion)

Los principios de gestion de la calidad que fundamentan la serie ISO
9000:2000 (de la cual, la serie ISO 10000 forma parte) enfatizan la
importancia de la gestion del recurso humano y la necesidad de la formacion
apropiada. Se reconoce que los clientes estan dispuestos a respetar y valorar
el compromiso de una organizacion con sus recursos humanos y su habilidad
para demostrar la estrategia empleada para mejorar la competencia de su

personal.

El personal a todos los niveles deberia ser formado para cumplir con el
compromiso de la organizacién de proveer productos y servicios de una
calidad requerida en un mercado que cambia rapidamente, donde los

requisitos y expectativas del cliente se incrementan continuamente.

Esta norma internacional (ISO 10015:2000) provee directrices para asistir a
las organizaciones y a su personal sobre temas relacionados con la
formacion. Esta guia puede ser aplicada cuando se requiera interpretar
referencias relativas a “educacion” y “formacién” dentro de las normas de
aseguramiento de la calidad y gestién de la calidad de la familia COVENIN-
ISO 9000.

Los objetivos de una organizaciéon para el mejoramiento continuo, incluyendo
el desempeiio de su personal, pudieran ser afectados por una cantidad de
factores internos y externos, incluyendo cambios en el mercado, en la
tecnologia, en la innovacion y en los requisitos de los clientes y otros
relacionados. Tales cambios pueden requerir gue una organizaciéon analice

las necesidades relacionadas con sus competencias.
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El papel de esta Norma Internacional es proporcionar una guia que pueda
ayudar a una organizacion a identificar y analizar las necesidades de
formacion, disefiar, planificar y suministrar la formacion, evaluar su resultado
y realizar el seguimiento y mejora del proceso de formacién para lograr sus
objetivos. Esta Norma enfatiza la contribuciéon de la formacién para el
mejoramiento continuo y pretende ayudar a que las organizaciones hagan de

la formacion una inversion mas eficaz y eficiente.

Directrices para la Formacion

Un proceso de formacién planificado y sistematico puede hacer una
contribucion importante, ayudando a una organizacion a mejorar Ssus

capacidades y cumplir sus objetivos de calidad.

En funcibn de minimizar la brecha entre la competencia requerida y la
existente, durante la seleccién e implementacion de la formacion, la direccion

deberia hacer seguimiento a las siguientes etapas:

Identificar y analizar las necesidades de formacién
Disefiar y planificar la formacion

Suministrar la formacion

P w0 DN

Evaluar los resultados de la formacion

1. Identificar y analizar las necesidades de formacion

El proceso de formacion deberia iniciarse después de haber realizado un
analisis de las necesidades de la organizacion y haber registrado los asuntos
relacionados con la competencia

La organizacién deberia definir la competencia necesaria para cada tarea

que afecta la calidad de los productos y servicios, evaluar la competencia del
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personal para realizar la tarea, y desarrollar planes para cerrar cualquier
brecha de la competencia que pueda existir.

La definicion deberia estar basada en un andlisis de las necesidades
actuales y esperadas de la organizacion comparandolas con la competencia

existente de su personal.

El propésito de esta etapa deberia ser para:
e Definir las brechas entre la competencia existente y la requerida.
e Definir las necesidades de formacion de los empleados cuya
competencia actual no iguala la competencia requerida para las
tareas.

e Documentar las necesidades especificas de formacion.

El analisis de las brechas entre la competencia requerida y la existente
deberia ser dirigido para determinar si las brechas pueden ser cerradas por
la formacién o si otras acciones pudieran ser necesarias para canalizar estas

necesidades

2. Disefar y planificar la formacién

El disefio y las etapas de planificacion proporcionan las bases para la

especificacion del plan de formacion.

Estas etapas incluyen:
e El disefio y la planificacién de las acciones que deberian ser tomadas
para canalizar las brechas de las competencias identificadas
e La definicion de los criterios para evaluar los resultados de la

formacion y el seguimiento al proceso de formacion
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3. Suministrar la formacioén

Es responsabilidad de la formacion llevar a cabo todas las actividades
especificadas para la entrega de la formacién en la especificacion del plan de

formacion.

Ademas de proporcionar los recursos necesarios para asegurar los servicios
del proveedor de formacioén, el rol de la organizacion en apoyar y facilitar la
formacion par lo cual podria incluir:

e Apoyar tanto al formador como a la persona en formacion

e Hacer seguimiento a la calidad de la formacion entregada.

El éxito de estas actividades es afectado por la eficacia de las interacciones

entre la organizacion, el proveedor de formacion y la persona en formacion.

4. Evaluar los resultados de la formacioén

El proposito de la evaluacion es confirmar que tanto los objetivos de la
organizacion como los de la formaciébn se han cumplido, es decir, la

formacién ha sido eficaz.

Las entradas para la evaluacion de los resultados de la formacion son la
especificacion de las necesidades de formacion y del plan de formacion y los

registros de la entrega de formacion.

A menudo no pueden analizarse totalmente los resultados de la formacién, ni
pueden validarse hasta que pueda observarse a la persona en formacion y

probarse en el trabajo.

Dentro de un periodo de tiempo especificado después de que a la persona en

formaciéon ha completado la formacion, la direccion de la organizacion
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deberia asegurar que una evaluacion tiene lugar para verificar el nivel de

competencia logrado.

La evaluacion deberia llevarse a cabo a corto y largo plazo:

e En el corto plazo, deberia obtenerse informacion de retroalimentacion
de la persona en formacion sobre los métodos de la formacion, los
recursos utilizados, y el conocimiento y las habilidades obtenidas
como resultado de la formacién

e En el largo plazo, deberian evaluarse el desempefio del trabajo de la
persona en formacion y la mejora de la productividad.

SEGUIMIENTO Y MEJORA DEL PROCESO DE FORMACION

El propésito principal del seguimiento es asegurar que el proceso de
formacion, como parte del sistema de la calidad de la organizacion, esta
siendo gerenciado e implementado de la forma requerida para proporcionar
evidencia objetiva de que el proceso es eficaz y llena los requisitos de
formacion de la organizacion. El seguimiento involucra la revisibn completa

del proceso de formacion en cada una de las cuatro etapas.

El seguimiento deberia ser conducido por personal competente de acuerdo
con los procedimientos documentados de la organizacion. Donde sea
posible, tal personal deberia ser independiente de las funciones en las que
ellos estan directamente involucrados. Los métodos para el seguimiento
podrian incluir: la consultoria, la observacién, y la recoleccion de los datos.

El seguimiento es una herramienta valiosa para reforzar la eficacia del

proceso de formacion.
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Gestion de la Calidad basada en: la Norma Venezolana COVENIN — ISO
17024:2003

Esta Norma Internacional tiene como objetivo promover un marco de
referencia, aceptado globalmente, para los organismos que realizan la
certificacién de personas. La certificacion de personas es una de las formas
de asegurar que la persona certificada cumple los requisitos del esquema de
certificacion. La confianza en los esquemas de certificacion respectivos se
logra por medio de un proceso de evaluacion, subsiguiente vigilancia y
reevaluaciones periédicas de la competencia de las personas certificadas,
aceptado globalmente.

Sin embargo, es necesario distinguir entre aquellas situaciones en las que los
esquemas de certificacion para las personas estan justificados y aquéllas en
las que son méas apropiadas otras formas de calificacion. El desarrollo de
nuevos esquemas de certificacion para personas, en respuesta a la cada vez
mayor velocidad de innovacion tecnoldgica y creciente especializacion del
personal, podria compensar la variedad en cuanto a educacion y formacion vy,
por lo tanto, facilitar el mercado de trabajo global. En los casos en que estén
involucrados los servicios publicos y las operaciones oficiales o
gubernamentales aun podrian ser necesarias alternativas distintas de la

certificacion.

A diferencia de otros tipos de organismos de evaluacion de la conformidad,
tales como los organismos de certificacion de sistemas de gestion de la
calidad, una de las funciones caracteristicas del organismo de certificacion
de personal es llevar a cabo un examen, que utiliza criterios objetivos para la
competencia y la calificacion. Aunque se reconoce que dicho examen,
cuando el organismo de certificacion lo planifica y estructura adecuadamente,

podria servir en gran medida para asegurar la imparcialidad de las
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operaciones y reducir el riesgo de conflicto de intereses, en esta Norma
Internacional se han incluido requisitos alternativos.

En todo caso, esta Norma Internacional deberia ser la base para el
reconocimiento de los organismos de certificacion y sus esquemas de
certificacion, con el fin de facilitar su aceptacién en los ambitos nacional e
internacional. Sélo la armonizacién del sistema para desarrollar y mantener
los esquemas de certificacion de personas puede crear las condiciones para

el reconocimiento mutuo y el intercambio global de personal.

Requisitos para organismos de certificacion

Organismo de certificacion

Las politicas y los procedimientos del organismo de certificacion y su
administracion deben estar relacionados con los criterios establecidos para la
certificacion pretendida, deben ser imparciales y equitativos para todos los
candidatos, y deben cumplir toda la reglamentacién y los requisitos legales
aplicables. El organismo de certificacion no debe utilizar procedimientos para

impedir o inhibir el acceso a aspirantes y candidatos.

Estructura de la organizacion

El organismo de certificacion debe estar estructurado de modo que ofrezca
confianza en su competencia, imparcialidad e integridad a las partes

interesadas.

Desarrollo y mantenimiento de un esquema de certificacion

El organismo de certificacion debe definir los métodos y mecanismos a
utilizar para evaluar la competencia de los candidatos, y debe establecer
politicas y procedimientos apropiados para el desarrollo inicial y el

mantenimiento continuo de estos métodos y mecanismos.

Postgrado en Sistemas de la Calidad 63 Universidad Catdlica Andrés Bello



: Propuesta de un modelo de gestion de la calidad para la mejora de las competencias técnicas del talento humano

Sistema de gestidn

El organismo de certificacion debe operar un sistema de gestion que esté
documentado y cubra todos los requisitos de esta Norma Internacional y que

se asegure de la aplicacion eficaz de estos requisitos.

Registros

El organismo de certificacion debe mantener un sistema de registro
apropiado a sus circunstancias particulares y para cumplir con la
reglamentacion, que incluya un medio para confirmar el estado de una
persona certificada. Los registros deben demostrar que el proceso de
certificacion se ha cumplido eficazmente, particularmente con respecto a los
formularios de solicitud, informes de evaluacion, actividades de vigilancia y
otros documentos relativos a otorgar, mantener, renovar, ampliar y reducir el

alcance, y suspender o retirar la certificacion.
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Bases Legales

Para este estudio se considerd establecer las bases legales que enmarcan a
la calidad y la transferencia de conocimiento en Venezuela, tomandose en
cuenta el Convenio de la Unién Internacional de Telecomunicaciones, la
Constitucion de La Republica Bolivariana de Venezuela, la ley Organica de
Telecomunicaciones la Ley del Sistema Venezolano para la Calidad, y la Ley
Organica de Ciencia, Tecnologia e Innovacion.

Convenio de la Union Internacional de Telecomunicaciones (UIT) (1996)
publicada, en Gaceta Oficial N° 5.083.

El Régimen Juridico Internacional de las Telecomunicaciones, actualmente
posee mas de ciento ochenta naciones que tienen en comudn normas que han

sido adoptadas en foros internacionales.

La Unién Internacional de Telecomunicaciones como organismo internacional
es el foro en la cual se determina la atribucion mundial de frecuencia para los
servicios de radiocomunicaciones, se establece las normas de
interoperabilidad de equipos y redes de telecomunicaciones, y se fijan las
politicas globales de desarrollo mundial del sector.

La UIT posee dos labores fundamentales, la formativa y la de fomento

(promociodn, investigacion y cooperacion internacional).

En este orden de ideas, cabe destacar que Venezuela adopto la Constitucion
y Convenio de la Unién Internacional de Telecomunicaciones, ratificada en
1996 mediante Ley Aprobatoria (Gaceta Oficial N° 5.083 Extraordinario, del 6
de agosto de 1996).

La Constitucibon y el Convenio de Ila Unién Internacional de
Telecomunicaciones, asi como los reglamentos de administrativos:
Reglamento de Radiocomunicaciones (RR) y Reglamento de las

Telecomunicaciones Internacionales (RTI), constituyen los instrumentos

Postgrado en Sistemas de la Calidad 65 Universidad Catdlica Andrés Bello



Propuesta de un modelo de gestion de la calidad para la mejora de las competencias técnicas del talento humano

internacionales que son vinculantes de mayor jerarquia que rigen las

telecomunicaciones en Venezuela y el Mundo.

La influencia de la UIT esta y seguira propiciando un marco formativo a todos

los paises de la comunidad internacional, la tendencia es a crecer aun mas.

Dentro del grupo de los paises que decidieron liberalizar sus
telecomunicaciones basicas en el ambito multilateral sé encuentra
Venezuela, la cual consiguioé en el marco de las negociaciones del Grupo de
Negociacion de Telecomunicaciones Basicas (GNTB) una lista de
compromisos especificos que abarca 9 servicios de telecomunicaciones:
Telefonia (local, larga distancia, internacional y movil), Redes de Transmision
de Datos con Conmutacion de Paquetes y Conmutacion de Circuitos,
Servicios Integrados de Telecomunicaciones (Redes Privadas), Radio

Busqueda y Teleconferencia.

Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela publicada en
Gaceta Oficial del jueves 30 de diciembre de 1999, N° 36.860

La constitucion en pro de garantizar la calidad, en los siguientes articulos
sefnala:

Articulo 117. Todas las personas tendran derecho a disponer de
bienes y servicios de calidad, asi como a una informacion adecuada y
no engafosa sobre el contenido y caracteristicas de los productos y
servicios que consumen; a la libertad de eleccibn y a un trato
equitativo y digno. La ley establecera los mecanismos necesarios para
garantizar esos derechos, las normas de control de calidad y cantidad
de bienes y servicios, los procedimientos de defensa del publico
consumidor, el resarcimiento de los dafios ocasionados y las
sanciones correspondientes por la violacién de estos derechos.

A si como también en el capitulo Il de la competencia del poder
publico nacional en su articulo 156 indica: es de la competencia del
poder publico nacional: El régimen de metrologia legal y control de
calidad, lo cual esta referido en el ordinal 17.
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Ley Orgéanica de Ciencia, Tecnologia e Innovacion publicada en gaceta
oficial de la N° 38242 del 03 de agosto del 2005

La presente ley tiene por objeto desarrollar los principios orientadores que en
materia de ciencia, tecnologia e innovacion y sus aplicaciones, establece la
Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela, organizar el Sistema
Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovacion, definir los lineamientos que
orientaran las politicas y estrategias para la actividad cientifica, tecnoldgica,
de innovacién y sus aplicaciones, con la implantacion de mecanismos
institucionales y operativos para la promocion, estimulo y fomento de la
investigacion cientifica, la apropiacion social del conocimiento y la
transferencia e innovacion tecnolégica, a fin de fomentar la capacidad para la
generacion, uso Yy circulacion del conocimiento y de impulsar el desarrollo

nacional.

La ley en pro del desarrollo del talento humano sefiala:

Articulo 42. A objeto del aporte que deben realizar los integrantes del
Sistema Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovacion y las empresas,
de acuerdo a lo establecido en los articulos 34, 35, 36, 37 y 38 de la
presente Ley, las siguientes actividades seran consideradas por el
organo rector como inversién en ciencia, tecnologia, innovacion y sus
aplicaciones:

Para efectos de la investigacion se citara la actividad cuatro (4) haciendo
referencia a los literales c y e, asi como también la actividad nueve (9) y sus
literales a, i y j las cuales dicen:

4. Inversibn en proyectos de innovacion relacionados con las
actividades de la empresa, que involucren la obtencion de nuevos
conocimientos o tecnologias en el pais, con participacion nacional
en los derechos de propiedad intelectual, entre otras:

c) Utilizacion de nuevas tecnologias para incrementar calidad
productiva de las empresas

e) Formacion del talento humano en normativa, técnicas,
procedimientos de calidad, relativos a las empresas nacionales.
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9. Inversion en actividades de fortalecimiento de talento humano
Nacional que incluyan:

a) Organizacion y financiamiento de cursos y eventos de
formacion, actualizacion y capacitacion tecnolégica en el pais.

i) Promocion y divulgacion de las actividades de los centros de
formacion, actualizacion y capacitacion tecnoldgica del pais, a
nivel nacional e internacional.

j) Creacion de centros nacionales de capacitacion técnica en
nuevas tecnologias o apoyo a las existentes.

La ley en el titulo VI promociona y estimula la formacion del talento humano
para lo cual el siguiente articulo comenta:

Articulo 54. El Ejecutivo Nacional promovera y estimulara la formacion
y capacitacion del talento humano especializado en ciencia, tecnologia
e innovacion, para lo cual contribuira con el fortalecimiento de los
estudios de postgrado y de otros programas de capacitacion técnica y
gerencial.

La Ley Organica de Telecomunicaciones

La Ley Organica de Telecomunicaciones promulgada el 12 de Junio del 2000

y publicada en la Gaceta Oficial N° 36.970 de la misma fecha,

Tiene por objeto de establecer el marco legal de regulacidon general de las
telecomunicaciones a fin de garantizar el derecho a la comunicacion y

telecomunicaciones.

La ley en pro de garantizar controles de calidad en los siguientes articulos

senala:

Para efectos de la investigacion se citara el articulo 2 asiendo referencia a

los literales 1,6 y 8 los cuales dicen:
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Avrticulo 2.-

1. Defender los intereses de los usuarios, asegurando su derecho al
acceso a los servicios de telecomunicaciones, en adecuadas
condiciones de calidad y salvaguardar, en la prestacién de estos, la
vigencia de los derechos constitucionales, en particular el del respeto
a los derechos al honor, a la intimidad, al secreto en las
comunicaciones y el de la proteccion a la juventud y la infancia. A
estos efectos, podran imponerse obligaciones a los operadores de los
servicios para la garantia de estos derechos.

6. Promover la investigacion, el desarrollo y la transferencia tecnoldgica
en materia de telecomunicaciones, la capacitacion y el empleo en el
sector.

8. Incorporar y garantizar el cumplimiento de las obligaciones de Servicio
Universal, calidad y metas de cobertura minima uniforme, y aquellas
obligaciones relativas a seguridad y defensa, en materia de
telecomunicaciones.

Articulo 5.-

El establecimiento o explotacién de redes de telecomunicaciones, asi
como la prestacion de servicios de telecomunicaciones se consideran
actividades de interés general, para cuyo ejercicio se requerira la
obtencion previa de la correspondiente habilitacion administrativa y
concesion de ser necesaria, en los casos y condiciones que establece
la ley, los reglamentos y las condiciones generales que al efecto
establezca la Comisién Nacional de Telecomunicaciones.

En su condicion de actividad de interés general y de conformidad con
lo que prevean los reglamentos correspondientes, los servicios de
telecomunicaciones podran someterse a parametros de calidad y
metas especiales de cobertura minima uniforme, asi como a la
prestacion de servicios bajo condiciones preferenciales de acceso y
precios a escuelas, universidades, bibliotecas y centros asistenciales
de caracter publico. Asi mismo, por su condicién de actividad de
interés general el contenido de las transmisiones o0 comunicaciones
cursadas a través de los distintos medios de telecomunicaciones
podran someterse a las limitaciones y restricciones que por razones de
interés publico establezca la constitucién y la ley.
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En el titulo 1l el cual se refiere a los derechos y deberes de los usuarios y
operadores lo cual esta contenido en el capitulo I, se puede resefar:

Para efectos de la investigacion se citara el articulo 12 haciendo referencia a
los literales 1 y 10 y el articulo 15 asiendo referencia al literal 2 los cuales

dicen:

ARTICULO 12.-

En su condicion de usuario de un servicio de telecomunicaciones, toda
persona tiene derecho a:

1. Acceder en condiciones de igualdad a todos los servicios de
telecomunicaciones y a recibir un servicio eficiente, de calidad e
ininterrumpido, salvo las limitaciones derivadas de la capacidad de
dichos servicios.

10. Que se atiendan a la brevedad y de manera eficaz todas sus
solicitudes, quejas o reclamos derivados de la prestacion del servicio
y, de forma especial, exigir el cumplimiento por parte de los
operadores de servicios de telecomunicaciones de parametros de
calidad minima en la prestacion de los servicios que seran
establecidos para cada servicio, por la Comision Nacional de
Telecomunicaciones.

ARTICULO 15.-

Los operadores de servicios de telecomunicaciones, debidamente
acreditados, tienen los deberes siguientes:

2. Respetar las condiciones de calidad minimas establecidas por la
Comision Nacional de Telecomunicaciones, en la prestacion de sus
servicios, de conformidad con los reglamentos de esta Ley.
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Ley del Sistema Venezolano para la calidad publicada en gaceta oficial
de la N° 37555 del 23 de Octubre del 2002

Esta Ley tiene por objeto desarrollar los principios orientadores que en
materia de calidad consagra la Constitucion de la Republica Bolivariana de
Venezuela, determinar sus bases politicas y disefiar el marco legal que
regule el Sistema Venezolano para la Calidad. Asimismo, establecer los
mecanismos necesarios que permitan garantizar los derechos de las
personas a disponer de bienes y servicios de calidad en el pais, a través de
los subsistemas de Normalizacién, Metrologia, Acreditacion, Certificacion,
Reglamentaciones, Técnicas y Ensayos.

En el capitulo Il se refiere a los deberes, derechos y garantias y expresa lo
siguiente:

Articulo 6. Las personas naturales o juridicas, publicas o privadas,
estan obligadas a proporcionar bienes y prestar servicios de calidad.
Estos bienes y servicios deberan cumplir con las reglamentaciones
técnicas que a tal efecto se dicten.

En el Titulo Il del subsistema de normalizacion en el capitulo Il en lo referido
a las funciones dice lo siguiente:

Articulo 41. Las Normas Venezolanas COVENIN constituyen la
referencia basica para determinar la calidad de los productos y
servicios de que se trate, particularmente para la proteccion,
educacién y orientacién de los consumidores.

Las bases Juridicas de este estudio estan consagradas en las diversas leyes
gue estadn en concordancia con la Constitucién, las cuales tienen el fin de
garantizar los derechos de las personas a disponer de servicios de calidad en
el pais y a disefiar el marco legal que regule los aspectos de la Calidad de
servicio del modelo de gestién de calidad de capacitaciébn de competencias

técnicas del talento humano sugerido en area de telecomunicaciones.

Las leyes citadas buscan estrechamente activar los mecanismos necesarios
para que las empresas trabajen con la calidad requerida, mas aun que
adapten la filosofia de la calidad, por cuanto esto conduce a realizar y

administrar los recursos de las empresas con mayor eficiencia y eficacia.
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Marco Conceptual

ADIESTRAMIENTO
Es el proceso de ensefianza-aprendizaje orientado a dotar a una persona de
conocimientos y desarrollarle habilidades para que alcance los objetivos de
su puesto de trabajo.

APRENDIZAJE
Es un cambio observable en la conducta hacia una creciente precision en la
respuesta o reaccion. El aprendizaje es algo que sucede dentro del ser

humano.

AUDITORIA
Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias
de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la

extension en que se cumplen los criterios de auditoria.

CALIDAD
Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los

requisitos.

CALIDAD DE SERVICIO
Efecto global de la calidad de funcionamiento de un servicio que determina el

grado de satisfaccion del usuario de dicho servicio.

CONTROL DE LA CALIDAD
Parte de la gestion de la calidad orientada al cumplimiento de los requisitos

de la calidad.
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CAPACITACION
Es una actividad planeada y basada en necesidades reales de
conocimientos orientadas a una mejor comprension, desempefio y actitud del

ser humano en su puesto actual o futuro.

CDMA (Code Division Multiple Access) Acceso mudltiple por divisidon de
cbdigo

Tipo de sistema de acceso multiple utilizado en comunicaciones por radio.
CDMA es una tecnologia genérica que puede describirse, como un sistema
de comunicaciones por radio celular digital que permite que un elevado
namero de comunicaciones de voz o datos simultdneas compartan el mismo
medio de comunicacion, es decir, utiliza simultdneamente un pool comun de
canales de radio, de forma que cada usuario puede tener acceso a cualquier
canal;, el canal es un trozo del espectro de radio que se asigna
temporalmente a un tema especifico, como, por ejemplo, una llamada

telefonica.

COMPETENCIA

Habilidad demostrada para aplicar conocimientos y aptitudes

DESARROLLO

Educacion que recibe una persona para el crecimiento profesional a fin de
estimular la efectividad en el cargo. Tiene objetivos a largo plazo,
generalmente busca desarrollar actitudes relacionadas con una determinada

filosofia que la empresa quiere desarrollar en un colaborador.

DOCUMENTO

Informacién y su medio de soporte.
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EVIDENCIA
Datos que respaldan la existencia o veracidad de algo.

EDUCACION
Es toda influencia que el ser humano recibe del ambiente social, durante
toda su existencia, para adaptarse a las normas y los valores sociales

vigentes y aceptados.

ENTRENAMIENTO
Es un proceso educacional a corto plazo aplicado de manera sistematica y
organizada, mediante el cual las personas aprenden conocimientos aptitudes

y habilidades en funcién de objetivos definidos.

FORMACION

Es la primera etapa de desarrollo de un individuo o grupo de individuos que
se caracteriza por una programacion curricular en alguna disciplina y que
permite a quien la obtiene alcanzar niveles educativos cada vez mas

elevados.

GESTION

Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.

INSTALACIONES

Son los elementos de la infraestructura de los operadores.

LAS TELECOMUNICACIONES

Se refiere a todo procedimiento que permite a uno o varios usuarios hacer
llegar informacion de cualquier naturaleza (documento escrito, impreso,
imagen fija o en movimientos, videos, voz, muasica, sefales visibles, sefales

audibles y sefales de mandos mecénicos, entre otras.), empleando para
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dicho procedimiento cualquier sistema electromagnético para su transmision
y/o recepciéon (transmision eléctrica por hilos, radioeléctrica, 6ptica, o una

combinacion de estos diversos sistemas).

MEJORA DE LA CALIDAD
Parte de la gestion de la calidad orientada a aumentar la capacidad de

cumplir con los requisitos de la calidad.

MEJORA CONTINUA
Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos.

MODELO
Representacion simplificada de un sistema y su operacion, en caso de que el

sistema exista sera la mejor estructura del sistema a disefiar

OPERADOR

Es la persona juridica publica, mixta o privada que es responsable de la
gestion de un servicio de telecomunicaciones en virtud de autorizacion,
licencia o concesion, o por ministerio de la ley, esta resolucion se refiere

indistintamente al operador y al concesionario.

PROCESO

Conjunto de recursos y actividades interrelacionados que transforman
elementos de entrada en elementos de salida. Los recursos pueden incluir
personal, finanzas, instalaciones, equipos, técnicas y métodos, se define
como: Una secuencia de pasos, tareas o actividades que transforman las
entradas en salidas. Un proceso de trabajo incorpora valor a las entradas

transformandolas o utilizandolas para producir algo nuevo.
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PROCEDIMIENTO
Forma especificada para llevar a cabo una actividad o proceso.

PRODUCTO
Resultado de un proceso.

PRODUCTIVIDAD

Es el resultado que se obtiene por cada unidad de trabajo que interviene.

REGISTRO
Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencias de

actividades desempefadas.

SERVICIO DE TELECOMUNICACIONES
Es la actividad desarrollada bajo la responsabilidad de determinada empresa
o0 entidad, para ofrecer a sus usuarios una modalidad o tipo de

telecomunicaciones, cuya utilizacion es de interés para dicho usuario.

SISTEMA DE GESTION
Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactian entre si

para establecer la politica y los objetivos y para lograr dichos objetivos.

SISTEMA DE TELECOMUNICACIONES
Es el conjunto de equipos y enlaces tanto fisicos como electromagnéticos,
utilizables para la prestacion de un determinado servicio de

telecomunicaciones.
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TELEFONIA CELULAR
Es aquella telefonia en la cual el &rea de cobertura es dividida en celdas y
sectores. El medio de Tx/Rx entre el abonado y la central es inalambrico, a

través de canales de radiofrecuencia.

TELEFONIA CELULAR MOVIL
Es aquella telefonia celular en la cual, el terminal del abonado puede
desplazarse de un lugar a otro (manteniendo una comunicacion establecida)

con una velocidad de desplazamiento de hasta 200 Km/h.
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CAPITULO IV
PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS DATOS

Una vez culminada la fase de recoleccion de datos, se deben organizar y
aplicar un tipo de analisis que permita llegar a las conclusiones en funcién de
los objetivos planteados al inicio de la investigacion, con la finalidad de dar

respuesta a las interrogantes iniciales.

Hurtado (1999) sefala que “el proposito del analisis, entonces es aplicar un
conjunto de estrategias y tacticas que le permitan al investigador obtener el
conocimiento que estaba buscando a partir del adecuado tratamiento de los
datos recogidos” (p 171).

Seltiz, Jahoda, Deutsch y Cook (1976), citados por Balestrini (2002), explican
que “El propdsito del analisis es resumir las observaciones llevadas a cabo
de forma tal que proporcionen respuestas a las interrogantes de la

investigacion”. En el mismo orden de ideas Balestrini (et. al) sefiala que:

El analisis implica el establecimiento de categorias, la
ordenacion y manipulacion de los datos para resumirlos y
poder sacar algunos resultados en funcion a las
interrogantes de la investigacion. El proceso tiene como fin
altimo, el de reducir los datos de una manera
comprensible, para poder interpretarlos, y poner a prueba
algunas relaciones de los problemas estudiados (p. 169).

Adicionalmente complementa indicando que “los datos, segun sus partes
constitutivas, se clasifican, agrupandolos, dividiéndolos y subdividiéndolos,
atendiendo a sus caracteristicas y posibilidades, para posteriormente

reunirlos y establecer la relacién que existe entre ellos”.
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En atencién a lo expuesto, y a fin de dar respuesta al primer objetivo
especifico de esta investigacion, la presentacién y analisis de los datos se

presenta a continuacion:

MODELOS DE GESTION POR COMPETENCIA

Esta gestion radica en el disefio de perfiles de acuerdo a las tareas y
funciones a desarrollar para determinado cargo; tomando en cuenta datos
esenciales como los conocimientos y experiencias adquiridas por la persona
para lograr un mayor aprovechamiento de las destrezas que pueda tener

para el cumplimiento de una determinada actividad.

La identificacibn de una competencia supone que la misma debe estar
asociada a un desempefio especifico de actividades; y que la competencia
debe ser disefiada en forma que pueda ser Util para los diversos procesos

gue permiten el manejo del talento humano de la empresa.

En esta investigacion, hay una interrogante que se encuentra presente y
conlleva a indagar sobre los diferentes modelos de competencias mas
utilizados en las diferentes compafias de vanguardia, la cual es: ¢qué tipo de
persona es sumamente eficiente en un trabajo en concreto y en una
organizacién en especifico?; y ademas, que sus competencias puedan ser

utilizadas como ejemplo para otras personas en un futuro.

Por esta razdn es que se han tomado los modelos de competencias mas
vanguardistas que existen en el mercado actual; donde éstos deberian incluir
por definicion la imagen ideal o real de una persona que se desempefa
competentemente. Muchos de los modelos surgen de la tradicion de tomar
como base solamente la experiencia individual, otros de analisis mas
cuidadosos realizados por expertos en la materia sobre el desempeiio de la
actividad en si, y otros de las observaciones sisteméticas realizadas por los

propios gerentes a la hora del ejercicio de la actividad como tal.
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Modelos de Competencias mas utilizados en las empresas de

vanguardia
En las empresas de vanguardia suelen adoptar los modelos de competencias
de Hay-MacBer, DDI (Development Dimensions Internacional) y el modelo

funcional lo cual conllevé a realizar un cuadro comparativo que se presenta a

continuacion:

Objetivo

caracteristicas de

quienes lo hacen

mejor en cualquier
organizacion

desempefio de los
gue permanecen
en una industria
para mantenerse
competitivos

requerido dentro de una
organizacion para
mantener el nivel
esperado de
productividad y calidad

Hay-McBer DDI Modelo Funcional Ericsson
Coinciden en Saber hacer Poder hacer Querer hacer Como hacer
Origen USA USA Ingles Suecia
CIMEENEES Distintivas Genéricas Especificas Sistémicas
que Generan
Identificar el
e Comparar el L
Distinguir las desempefio minimo

Herramientas para
desempefiar los
diferentes roles

asignados

Poblacién

Gerencia Alta

Gerencia Media

Supenision y
Contribuidores
individuales

Todos los Niveles

Definicién de
Competencia

Una caracteristica
subyacente
causalmente

relacionada con el

Algo que una
persona debe
demostrar para
ser efectivo al
desempefiarse en

Es la aptitud de un
individuo para
desempefiar una
misma funcién
productiva en diferentes
contextos en base a

Es la situacion actual

presentada por un
individuo en una
actividad que

Auto concepto

desempefio superior un puesto los requerimientos de desempefia
determinado calidad esperados por
el sector productivo
Conocimientos o
. Resultados Negociacién
Variables Habilidades c imient
onocimientos =
i . Desempefio Lo .
involucradas en Actitudes Motivaciones mp Experiencia Tecnica
el concepto de ik Conocimientos
. L Comportamientos L .
competencia Motivacién Campos de aplicacion Actitudes

Infograma N° 3.- Modelos mas utilizados en las empresas de vanguardia

Fuente: LORETO MARCHANT (2005)
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Estos modelos tienen en comun el considerar las capacidades que el
empleado posea, como una herramienta que se deben desarrollar
continuamente, lo cual permite a la organizacibn obtener ventajas
competitivas en el mercado al que acceda, ya que las personas son
consideradas ejes centrales en los avances que se puedan obtener dentro de

la organizacion.

En la investigacion se tuvo la oportunidad de conocer el modelo de
competencias utilizado por una de las compafiias que desarrollan tecnologia

en el sector de las telecomunicaciones el cual se presenta a continuacion.

EL MODELO ERICSSON

Este modelo permite describir lo que son las competencias de una manera
sencilla y facil, la situacion actual presentada en una actividad y permitira
definir los requisitos futuros para las mismas. Este modelo puede aplicarse
en el dmbito organizacional y/o individual, sirviendo como trampolin para
establecer los planes de desarrollo de las personas y de las organizaciones.
Este modelo se puede utilizar no so6lo para evaluar competencias ya
existentes en los diferentes departamentos y/o actividades que se realizan,
sino también para describir nuevos roles que se vayan a ejecutar.

En este modelo, se agrupan las competencias segun la naturaleza de éstas,

de la siguiente manera:

Competencias en los Negocios: Son aquellas que se encuentran
orientadas a los conocimientos financieros, contextos de mercados, politicas
de la empresa, situacién social y todo lo relacionado con la comprension de
los mismos. En el caso de la compaiiia Ericsson las competencias en cuanto

a los negocios que deben evaluarse obligatoriamente son: la orientacion al

Postgrado en Sistemas de la Calidad 81 Universidad Catdlica Andrés Bello



Propuesta de un modelo de gestion de la calidad para la mejora de las competencias técnicas del talento humano

cliente (conocimientos tanto de los clientes internos como externos de la
empresa, de sus necesidades y situaciones); los conocimientos de Ericsson
(saber todo lo posible en cuanto al mercado, productos, procesos, calidad y
finanzas que maneja la empresa; es decir, todo lo necesario para poder
representar a la empresa eficazmente) y tener dominio del idioma inglés (que
sea fluido tanto de forma escrita como hablada).

Competencias Técnicas-Profesionales: Aqui se evallan competencias
especificas para desempefiar en una determinada operacion, ocupacion o
tarea. En el caso de Ericsson se estudian los siguientes puntos: la
administracion de proyectos, mercadeo y ventas, conocimientos en cuanto a
sistemas, productos y telecomunicaciones, desenvolvimiento en la solucion
de problemas, procesos de verificacion, entre otros tipos de competencias

7

mas.

Competencias Humanas: Son aquellas que se necesitan para interactuar
adecuadamente con otras personas tanto dentro como fuera de la empresa.
Las que se evaluan en Ericsson son: la comunicacion (lograr transmitir
mensajes y compartir conocimientos, experiencias Yy habilidades), la
negociacion (tener habilidad para influir y persuadir a los clientes,
proveedores y compaferos), trabajo en equipo (interactuar con colegas
dentro de un equipo y en toda la organizacion, para propiciar las soluciones
mas apropiadas), disposicion al cambio (capacidad para adaptarse a nuevos
desafios) y sensibilidad cultural (comprender las diferentes culturas
existentes y lograr adaptarse a ellas, respetando la variedad de las mismas y

obteniendo beneficio de ellas).

Las empresas del sector telecomunicaciones que deseen estar a la
vanguardia en las diferentes vertientes de las nuevas tecnologias deberian
gestionar a sus equipos de trabajo por sus competencias para ser mas

competitivos en el mercado.
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A fin de dar respuesta al segundo objetivo especifico de esta investigacion, la
presentacion y el andlisis de los datos se presenta a continuacion:

Determinar la situacion actual del talento humano, con referencia a las
competencias técnicas de las empresas del sector Telecom que prestan

sus servicios a la organizacion Alcatel-lucent en laregion capital

La recoleccion y andlisis de los datos se realiz6 a través de una guia de
entrevista la cual le da respuesta a las clausulas que aplican de la norma
COVENIN 1SO 9001:2000, como parte del modelo de gestion y los
lineamientos que aplican de las normas ISO 17024:2003 y la ISO
10015:2000, los cuales son estandares reconocidos internacionalmente para

la certificacion y formacion del talento humano.

En base a estos resultados se establece el diagndstico de la situacion actual
del talento humano, con referencia a las competencias técnicas de las
empresas del sector Telecom que prestan sus servicios a la organizacion
Alcatel-lucent en la region capital y se toma como punto de partida para
realizar el disefio del modelo de gestion de la calidad para la mejora de las
competencias técnicas del talento humano de las empresas de
telecomunicaciones que prestan sus servicios a la organizacion Alcatel-

Lucent, que desea implementar la empresa objeto de estudio.

A continuacion se muestra la guia de entrevista utilizada con los resultados

obtenidos, producto de las entrevistas realizadas al personal operativo.
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Guia de Entrevista

Lugar Caracas | Fecha
1. Resumen
2. Interrogantes basadas en el modelo de gestién de la calidad 1ISO 9001:2000
Clausura Requisito de la Norma Cumple| No Cumple Observacion
Usted conoce los documentos que aseguren El personal recibe informacién la cual es muy|
4.2.1d la eficaz planificacién operacién y control de técnica y no poseen competencias para)
las actividades que usted realiza 4 16 interpretarla
U.StEd ‘r'embe el apoyo y el compromiso de la Los lideres de las contratistas no tienen el
51 direccién para satisfacer sus necesidades de . .
A compromiso de capacitar a su personal
capacitacion 3 17
Conoce usted las competencias en base a la| .
- - . El personal desconoce cual deberia las
educacion,  formacion, habilidades vy . . ]
6.2.1 ) . - o competencias necesarias para ejecutar Ssus
experiencias exigidas para las actividades
§ labores
que usted realiza 7 13
. . La mayoria cree conocerlas sin embargo no es|
Conoce usted las competencias necesarias ) - - 5
6.2.2.a L . cierto dada la observacion de la ejecucion de los
para las actividades que realiza ; B
trabajos realizados
12 8
Ha recibido usted formacién que satisfaga El personal tiene un Ing. que los guia en sus|
6.2.2b las necesidades de capacitacion de acuerdo actividades y por repeticion aprenden a realizar lo
a sus actividades de trabajo 14 6 basico
A usted le han evaluado las eficacia de las Eyaluan la eficacia si el equipo instalado funmopa,
6.2.2c ) sin embargo no toman en cuenta como se realiza|
acciones tomadas .
20 el trabajo
Usted es conciente de la pertinencia e
importancia de sus actividades y de como La mayoria del personal tiene algo de idea de la
6.2.2d ; L2 . : .
contribuyen al logro de los objetivos de la importancia de sus actividades
organizacién 14 6
Usted mantiene un registro apropiado de la . N
- i o Dado que no tienen capacitacion formal no|
6.2.2.e educacion,  formacion, habilidades vy o .
S poseen ningln registro
experiencias
20
6.3 La infraestructura proporcionada para recibir La poca guia que tienen para aprender la reciben
’ la capacitacién es adecuada en campo en condiciones adversas
2 18
71 Usted conoce la planificacion de su Dado que no tienen capacitacion formal
’ capacitacion desconocen alguna planificacion
20
721 Son tomados en cuenta los requisitos de A pesar que el personal comenta sus necesidades|
- capacitacion expuestos por usted no son tomadas en cuenta
3 17
729 Son confirmados con usted los requisitos de Dado que no tienen capacitacion formal nunca
- capacitacion son confirmados
20
R . L Existe poca comunicacion entre el personal
La organizacién mantiene una comunicacion ) . ) ) )
7.2.3 . evidenciando innumerables discrepancias en las
eficaz con usted actividades diarias
10 10
821 Usted evalla la capacitacion que ha recibido La mayoria se limita a comprender la gufa dada
- de acuerdo a sus necesidades por el Ing. de campo
8 12
85.3 Usted ha determinado acciones que permitan El personal siempre realizan comentarios que|
e mejorar a futuro la capacitacién recibida pudieran ayudar en las guia impartida en campo
6 14
Continua en la siguiente pagina
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3. Interrogantes basadas en los requisitos generales para los organismos que realizan la certificacion
de personas 1SO 17024:2003

Clausura Requisito de la Norma Cumple| No Cumple Observacion
Recibe usted capacitacion de parte de una
421 organizacién estructurada de modo que No reciben capacitacion de parte de ninguna
- ofrezca en su competencia, imparcialidad e institucion
integridad 20
El ente de capacitacion es independiente e _l\lo.req/ben capacytamon de ,parte de ninguna
4.2.1a ; . . institucion, solo reciben una guia de parte del Ing.
imparcial en relacion con el personal d
e campo
2 18
El ente de capacitacion es responsable en . . .
o . No reciben capacitacion de parte de ninguna
42.1b |sus decisiones relativas a otorgar alguna T
e, institucion
certificacion
20
421c El ente de capacitacion posee documentos No reciben capacitacion de parte de ninguna
o que lo establezcan como una entidad legal institucion
20
422 El ente de capacitacion tiene una estructura No reciben capacitacion de parte de ninguna
- documentada institucion
20
El ente de capacitacion tiene un responsable . N .
o No reciben capacitacion de parte de ninguna
423 para el desarrollo y mantenimiento de los institucion
contenidos programaticos 20
El ente de capacitacion posee todos los . o .
: . : No reciben capacitacion de parte de ninguna
4.2.4 recursos necesarios para impartir la L
instruccion institucion
20
El ente de capacitacion cuenta con el
427 dimensionamiento adecuado de personal y No reciben capacitacion de parte de ninguna
- con las competencias necesarias para institucién
impartir la instruccion 20
431 Existe algin método o mecanismo para La manera como evallan sus competencias es Si
- evaluar las competencias de los empleados el equipo que fue instalado funciona
18 2
441 El ente de capacitacion pose un sistema de No reciben capacitacion de parte de ninguna
o gestion que este documentado institucion
20
443 El ente de capacitacion posee un proceso de No reciben capacitacion de parte de ninguna
o control y mejora continua institucion
20
161 El ente de capacitacion mantiene registros de No reciben capacitacion de parte de ninguna
- las instrucciones impartidas institucién
1 19
No reciben capacitacion de parte de ninguna
6.2.2 El ente de capacitacion identifica las institucion, sin embargo el Ing. de campo tiene la
- competencias de los participantes habilidad de identificar las competencias de su
5 15  |equipo de trabajo
632 El ente de capacitacion proporciona algun No reciben capacitacion de parte de ninguna
- certificado a los participantes institucion
20
Continua en la siguiente pagina
Postgrado en Sistemas de la Calidad 85 Universidad Catdlica Andrés Bello



Propuesta de un modelo de gestion de la calidad para la mejora de las competencias técnicas del talento humano

4. Interrogantes basadas en la gestion de la calidad. Directrices para la formacién 1ISO 10015:2000
Clausura Requisito de la Norma Cumple| No Cumple Observacion
421c La organizacion documenta las necesidades Las contratistas no posen ningun registro de las|
T especificas de formacién necesidades de su personal
5 15
La organizacion define las necesidades . . . L -
9 . ) Las contratistas no tienen informacion para definir
4.2.3 futuras de la organizacién relativas a sus :
P sus necesidades
metas estrategicas
1 19
R . . Las contratistas se limitan a identificar que|
La organizacién revisa las competencias de ; .
4.2.4 persona no realiza su trabajo de manera
su personal de forma regular adecuada
4 16
125 La organizacion define las brechas entre la Las contratistas no tienen informacion para definir
- competencia existente y la requerida las brechas
3 17
4210 La organizaciéon define las necesidades de Las contratista con el tiempo se dan cuenta que
o formacion no saben hacer el trabajo
14 6
La organizacion disefia lanifica las . . . ”
131 acciongs ara canalizary Izs brechas Las contratistas no tienen informacién paral
= . e p disefiar y planificar las brechas existentes
identificadas 20
La organizacién tiene restricciones para el Las contratistas no posen recursos de ningun tipo
4.3.2 rocego de formacién P y tienen diversas limitantes para que su personal
p 20 obtenga capacitacion
133 La organizacion establece métodos de La poca guia que tienen para realizar su trabajo la|
e formacion adecuados para el personal reciben en campo en condiciones no adecuadas
3 17
134 La organizacién establece un plan de Dado que no tienen capacitacion formal no tienen
o formacién para sus empleados ningun plan
1 19
o . Las contratistas evallan los resultados de la guia
La organizacién evalGa los resultados de la] ) -
45.1 capacitacion que le imparte el Ing. de campo en funcién del
p 9 1 funcionamiento del equipo instalado

5. Interrogantes adicionales del Entrevistador

Interrogantes

Respuestas

* Te gusta el area en que trabajas

No, pero como hago

* Te parece l6gico trabajar, sin entrenamiento formal

No, pero hay que resolver

* Sabes la importancia de tu Trabajo

Si, tengo una esposay un hijo, hay que mantenerlos

* Estas conciente de los riesgos de tu trabajo

Si, pero de algo hay que vivir

* Cuantos trabajos tienes

Tres, hay que resolverse

* No se genero pregunta

* Te gusta lo que haces

Si, es bueno

* Por que trabajas aqui

Por que es lo Gnico que he conseguido

* Que opinas de tu trabajo

Es bien pero hay mucho estrés

* No se genero pregunta

* Que opinas del cliente

Es el que me da de comer

* Consideras que haces bien tu trabajo

Eso creo, por que si no, no me pagaran

* Te parece l6gico no tener la herramienta adecuada

No, pero ni modo

* Has tenido algun entrenamiento

Nunca he tenido

* Te parece bien que te ensefien en campo

Creo que si, no veo otra opcion

* Como te sientes con lo que aprendes en campo

Bien para que mas

* Como realizas tu trabajo

Como va viniendo vamos viendo, lo que diga el jefe

* Te parece que realizas un buen trabajo

Hago lo mejor que puedo

* No se genero pregunta

* Que opinas de tu trabajo

[Esta bien, con eso sobrevivo

Infograma N° 4.- Guia de entrevista basada en
ISO 9001:2000, ISO 17024:2003 y la ISO 10015:2000

Fuente: Elaboracion propia, Norman Gutiérrez (2007)

las normas:
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Adicionalmente se presenta en el infograma N° 5 un resumen de los

resultados, de las entrevistas realizadas al personal de campo.

@ ISO
2 9001:2000
04 ISO
S 10015:2000
4 ISO
S 17024:2003
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B No Cumple O Cumple
Normas Clausuras [ No Cumple| % | Cumple| %
ISO 9001:2000 |15 Requisitos 197 52% 103 48%
ISO 10015:2000 |10 Requisitos 160 75% 40 25%
ISO 17024:2003 |14 Requisitos 254 90% 26 10%
Total| 39 Requisitos 611 72% 169 28%

Infograma N° 5.- Resumen de los resultados obtenidos de la aplicacién de guia de entrevista

Fuente: Elaboracion propia, Norman Gutiérrez (2007)

Como se puede apreciar de los 15 requisitos de la norma ISO 9001:2000 que
fueron utilizados en la guia de entrevista no se cumple el 52%, sin embargo
dado el detalle de las respuestas obtenidas en los demas requisitos se puede

evidenciar que no se cumple con el porcentaje restante dado que:

e No poseen registros de las necesidades de capacitacion

e La alta direccion no proporciona evidencia de su compromiso con el

desarrollo de un sistema de capacitacion
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El personal realiza trabajos que afectan la calidad del servicio, debido
a que no poseen competencias con base en la educacion, formacion,

habilidades y experiencia apropiada

No poseen la infraestructura necesaria para impartir las

capacitaciones requeridas

No planifican, ni desarrollan los procesos necesarios para la

realizacion del servicio de instalacion de equipos de tecnologia

No realizan seguimiento de la informacion relativa a la percepcién del

cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos

No mejoran continuamente la eficacia de su gestion

En referencia a los 14 requisitos de la norma ISO 17024:2003 no se cumple

el 90%, y dado que el personal no posee, ni utiliza una entidad formal de

capacitacion, no se cumple con el porcentaje restante dado que:

No poseen una estructura de capacitacion que ofrezca confianza en

sus competencias técnicas
No poseen documentacion de sus necesidades

No desarrollan ni mantienen esquema de certificacion de las

competencias técnicas de su personal

No poseen un sistema de gestion que les permita realizar las

capacitaciones internas

No existe evaluacion del personal y la poca que tiene no posee un

respaldo ya que es informal
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En este mismo orden de ideas los 10 requisitos de la norma 10015:2000 no
se cumplen, ya que el 75% de los resultados arrojaron la ausencia de su
cumplimiento, y el 25% restante que aparentemente los empleados
manifestaron que se acataba, lamentablemente no se cumple, ya que se

evidencio innumerables brechas en la gestién de campo dado que:

e No poseen un proceso de formacién técnica de sus personal, por lo
gue no pueden mejorar sus capacidades, ni cumplir sus objetivos con

la calidad requerida
¢ No se identifican las necesidades de capacitacion técnica
¢ No existe una planificacion de las capacitaciones requeridas

¢ No se imparte ningun tipo de capacitacion

e No se evallan los resultados de la poca orientacion que recibe en

campo por parte del Ing. de Alcatel-Lucent

Los resultados obtenidos de las entrevistas realizadas al personal técnico de
las dos organizaciones evidencian que no se cumplen con los requisitos de
estas normas internacionales dado que, las organizaciones que fueron objeto
de estudio, son pequefias empresas que poseen un personal operativo con
poco nivel educativo, no poseen un sistema de gestion que les permita tener
un enfoque basado en procesos, su personal aprende lo basico necesario
para poder instalar un equipo en el campo y siempre son guiados por un
experto de la empresa Alcatel — Lucent, ya que ellos no poseen los recursos
necesarios para poder tener un plan de capacitacion adecuado para

enfrentar los proyectos asignados.

Actualmente existe una gran dependencia de los expertos de Alcatel —

Lucent para realizar trabajos muy elementales dado que el personal
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operativo de estas empresas no tiene las competencias adecuadas,
implicando la generacion de altos costos para la operacion.

El trabajo se lleva a cabo en diversas localidades de la geografia nacional
dado que los equipos implementados forman parte de la plataforma celular
de los principales operadores de servicio que permiten la comunicacion en

Venezuela, sin embargo el estudio se realizo solo en caracas.

La labor se realiza en equipos de trabajo que dependiendo de la magnitud,
se aumentan o disminuyen la cantidad de personas que se involucran por
sitio, las actividades que ejecutan son instalar los diversos componentes de
la estacion radio base celular, obteniendo como resultado que una zona de
nuestro pais tenga cobertura celular o que su calidad de servicio mejore,
estas actividades siempre son guiadas de manera metodica por un ingeniero
de campo que pertenece a la organizacion Alcatel — Lucent, dado que esta
persona tiene la competencia técnica para solucionar cualquier contratiempo
que se presente en campo, sin embargo la dependencia es tan alta que si
esta persona llega a faltar un periodo corto de tiempo la operacion se
paraliza por que los contratista no tienen el conocimiento de instalar el equipo
sin cometer errores que impacten la gestion y puesta en servicio del sistema

celular requerido por el cliente de la operadora.

Se pudo evidenciar que el personal de estas organizaciones presenta las
siguientes deficiencias:

e Poca motivacion

e Baja remuneracion

e No poseen capacitacion formal

e No disponen de un plan de actualizacién continua
e No tienen enfoque al cliente

e Bajo nivel educativo
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e Poca experiencia
e No poseen un histérico de evaluacion de desempefio
e No tienen sus responsabilidades bien definidas

e NO poseen un proceso ni un procedimiento para realizar sus
actividades

Los resultados obtenidos reflejan las diversas oportunidades de mejora que

tienen estos individuos en sus actividades diarias.

Adicionalmente se realizaron reuniones con lideres de las organizaciones los
cuales manifestaron sus buenas intenciones para realizar planes de mejora
con la guia y el apoyo de la organizacion Alcatel-Lucent, dado que estaban

concientes de las diversas situaciones que tenian con su personal operativo.
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A fin de dar respuesta al tercer objetivo especifico de esta investigacion, la
presentacion y el andlisis de los datos se presenta a continuacion:

Determinar los elementos de un modelo aplicable en el sector Telecom

para el mejoramiento de las competencias técnicas

Luego de realizar el diagnéstico a las organizaciones que prestan sus
servicios a la empresa Alcatel-Lucent se puede establecer los siguientes
aspectos que deben contemplar el modelo de gestién de la calidad para la

mejora de las competencias técnicas del talento humano a proponer:

Evaluacioén

Realizar evaluaciones continuas del personal del proveedor, asi como
evaluar las capacitaciones al finalizar, permitird obtener informacion de sus

oportunidades de mejora
Informacion

Tener conocimiento de las ultimas tendencias tecnologias, es vital para poder
enfrentar los desafios venideros, a si como también de las diversas brechas

gue se presentan con las competencias del personal
Comunicacion

Propiciar un ambiente donde no existan barreras comunicacionales, entre el

cliente y el proveedor es de gran importancia para estar siempre informado
Documentacion

Contar con registros que permitan dar a conocer las necesidades de

capacitacion ayuda a tomar decisiones de manera mas expedita
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Contenido

Contemplar cual sera el alcance, la estructura, sus objetivos y la informacién

gue contendrda la capacitacion es de gran valor
Tiempo

Establecer horarios y fechas que impacten lo menor posible las operaciones

de la organizacion traera mejores beneficios
Recursos

Dimensionar todo lo necesario para lograr impartir la capacitacion cuidando

siempre los detalles, permitird cumplir con los objetivos establecidos

El eje principal del éxito de la capacitacion serd si las competencia del

instructor que dictara la capacitacion, son acordes a la tecnologia a impartir
Plan de trabajo

Diseflar un plan que permita dar visibilidad de cuales recursos estaran
involucrados y el tiempo que invertirdn en cada actividad, proporcionara a los

gerentes la oportunidad de planificar de una manera eficiente sus recursos
Instruccion

Impartir la capacitacion de acuerdo a lo establecido garantizara excelentes

resultados
Coordinacion

Establecer las capacitaciones de manera oportuna, permitira tener siempre

un talento humano calificado para afrontar los venideros proyectos
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Indicadores

Obtener informacién de los resultados de la capacitacion por parte del
estudiante y del instructor permitirA tomar decisiones estratégicas con el

personal
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CAPITULO V

PROPUESTA DEL MODELO DE GESTION
DE LA CALIDAD PARA LA MEJORA DE LAS COMPETENCIAS
TECNICAS DEL TALENTO HUMANO DE LAS EMPRESAS DEL SECTOR
DE TELECOMUNICACIONES

Justificacion de la propuesta

La organizacion de servicios de Alcatel-Lucent tiene la necesidad de focalizar
recursos en el mejoramiento de las competencias del talento humano de sus
proveedores, dado su alto crecimiento en la implementacion de nuevas
tecnologias producto de los compromisos adquiridos con los diferentes
clientes en Venezuela, requiriendo incorporar innumerables técnicos de
diferentes proveedores, conllevando a la necesidad de realizar un modelo
que permita mejorar las competencias técnicas del personal que labora en

los diferentes aliados estratégicos de la corporacion.

Objetivo de la propuesta

Gestionar las competencias técnicas del talento humano de las empresas de
telecomunicaciones que prestan sus servicios a la organizacion Alcatel-

Lucent.
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Estructura de la propuesta

Dada la competitividad de la tecnologia se hace necesario el uso del modelo
de capacitacion ya que aporta una serie de herramientas que permiten
fortalecer al individuo en aquellas competencias claves para alcanzar un
excelente desempefio. El establecimiento de las competencias que debe
alcanzar el individuo de acuerdo a sus funciones y las oportunidades de
mejora que en un momento dado este posea, ponen de manifiesto la brecha
resultante entre el desempefo actual y el esperado, logrando de esta forma

identificar las necesidades de capacitacion a ser cubiertas.

Mantener actualizado al personal de la organizacion en las ultimas
tendencias tecnoldgicas del mercado, brinda a la empresa la oportunidad de
fijar conceptos mas claros sobre aspectos especificos del conocimiento y
destrezas involucradas directamente en las funciones y tareas que realiza el
individuo en su trabajo. Esto permitird que los planes de capacitacion que se
elaboren persigan fines mas concretos obteniendo resultados a corto y
mediano plazo, evitando que los objetivos de dicho plan se desvien hacia

areas dificiles de desarrollar, perdiendo de esta manera recursos.

El competir a corto plazo y sobrevivir a largo plazo en un entorno de
economia creciente, y de clientes exigentes, hace necesario que se piense

en la formacioén del talento humano en el sector de las telecomunicaciones.
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En este contexto se propone el modelo de capacitacion para la mejora de las
competencias técnicas del talento humano, el cual se puede representar

graficamente como se muestra a continuaciéon

M ejora Continugd

Infograma N° 6.- Modelo de Capacitacion Técnica

Fuente: Elaboracion propia, Norman Gutiérrez (2007)

A continuacion se explica, en detalle el modelo:
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Identificar las necesidades de la capacitacion

En funcion de las tecnologias a implementar dada la demanda del mercado
del sector Telecom, la organizacion y sus respectivas unidades de negocio
deberan definir la competencia necesaria de su personal para cumplir con los
requerimientos del cliente, ofreciéndole el servicio establecido, para lo cual
cada gerente de unidad en su proceso de evaluacién continua de los
proveedores, estard monitoreando la competencia de todos los individuos
que realizan actividades en el area tecnolOgica, para de esta manera
identificar y establecer la brecha de la competencia que pueda existir.

La identificacién estara basada en un analisis de las necesidades actuales y
esperadas de la unidad de negocio y de la organizacion comparandolas con

la competencia existente de su personal.

En esta etapa se contempla:

¢ Identificar al proveedor que requiere mejorar sus competencias para lo

cual:

El gerente de la unidad debe suministrar todos los datos del aliado

estratégico

¢ Definir las brechas entre la competencia existente y la requerida para

lo cual:

v El gerente de la unidad deberéa tener un proceso de evaluacién

continua de las competencias del personal de su proveedor

v' Se debe realizar una evaluacion del personal en campo a
peticion del gerente de la unidad, con la finalidad de establecer
el grado de competencia de los individuos en la tecnologia que

se implementa
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e Definir las necesidades de capacitacion del personal cuya
competencia actual no cumple con las tendencias del mercado para lo

cual:

v' Se debe estar informado de las Ultimas tendencias tecnoldgicas
gue los clientes pudieran estar interesados en adquirir para de
esta manera tener un personal capacitado en la Ultima
tecnologia y dar respuesta inmediata a los requerimientos del

cliente

v’ Se debe realizar una evaluacion de las competencias del

personal seleccionado

e Documentar las necesidades especificas de capacitacion para lo cual:

v' Se debe generar un registro de las brechas de capacitacién

v' Se debe realizar un seguimiento de las actividades de

capacitacion

v' Se recomienda mantener un registro en forma electrénica en

una Pag. Web
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Disefar la capacitacion

De acuerdo a las brechas de competencias del personal, se elaboraran los
objetivos de la capacitacion que definen, lo que el personal sera capaz de
lograr como resultado de la capacitacion, el contenido programatico, el
método de capacitacion y su duracion satisfaciendo de esta manera las
necesidades que requiera la organizacion para asi cumplir con los

necesidades del cliente

En esta etapa se contempla:

e Definir el objetivo de la capacitacion para lo cual:
El coordinador de capacitaciéon en conjunto con el gerente de la

unidad establecera los alcances de la capacitacion del personal

e Definir el contenido programético de la capacitacion para lo cual:
El coordinador de capacitacion debera tener una reunién con el
gerente de la unidad para establecer el disefio instruccional a

impartir

¢ Definir el método de la capacitacion para lo cual:
De acuerdo a la audiencia el coordinador de capacitacion y el
instructor asignado en conjunto con el gerente estableceran las
herramientas metodolégicas mas acordes para capacitar al

personal

¢ Definir la duracion de la capacitacion para lo cual:
En funcion del alcance previsto entre el gerente de la unidad y el
coordinador de capacitacion se establecerd el tiempo que durara la

actividad de entrenamiento
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Planificar la capacitacion

En funcion de la dindAmica del negocio se establecera un plan de capacitacion
acordado con los gerentes de los diferentes departamentos involucrados con
la finalidad de tener un minimo impacto en la operacion, garantizando de esta
manera tener un equilibrio con los compromisos adquiridos con nuestros
clientes y la capacitacion del personal, en consecuencia cada plan sera unico

y contendra diversas variables dependiendo el caso.

En esta etapa se contempla:

¢ Definir el proyecto de la capacitacion para lo cual:

El coordinador de capacitacion establecera en conjunto con el gerente
de la unidad la programacion a seguir para impartir la capacitacion

e Definir el impacto de la capacitacion para lo cual:

El coordinador de capacitacion en conjunto con todas las partes
involucradas definira la afectacion en las actividades programadas asi
como también los posibles paliativos para garantizar la continuidad de

las operaciones
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Impartir la capacitacion

De acuerdo al disefio y planificacion se impartira la capacitacion garantizando
todos los recursos y logistica necesaria tales como: Infraestructura,
Instructores, insumos, gastos de manutencion del personal en capacitacion y
disponibilidad del personal para asistir al adiestramiento. Logrando asi
cumplir a cabalidad con lo establecido, contando siempre con el apoyo de la

alta gerencia en el desarrollo de la gestion.

En esta etapa se contempla:

¢ Definir los instructores de la capacitacion para lo cual:

El coordinador de capacitacion ubicara el instructor que tenga las

competencias necesarias para impartir la instruccion

e Definir la logistica de la capacitacion para lo cual:

v' El coordinador de capacitacién establecera la sala con sus

respectivas facilidades para que sea impartida la instruccién

v' El coordinador de capacitacion en conjunto con el equipo de
compras realizara todos los tramites necesarios para suplir de

todos los insumos requeridos para impartir la instruccion

Para facilitar el uso del modelo se ha disefiado un formato que permite
estructurar de una manera eficaz la capacitacion el cual se presenta a

continuacion en el siguiente infograma:
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Solicitud de mejora de las competencias técnicas del talento humano

I.- IDENTIFICAR LAS NECESIDADES DE LA CAPACITACION

1. Datos del Aliado Estratégico

Nombre de la Empresa

Direccién

RIF

Teléfonos

Fax

Pagina Web

Correo electrénico

Departamento a capacitar

Nombre y Apellidos de la persona contacto

Observaciones

2. Brechas de competencias identificadas que requieren mejora
Resultados de la evaluacion del gerente
de la Unidad

Resultados de la evaluacion de campo

Observaciones

3. Competencias requeridas para afrontar las tendencias del mercado
Competencias minimas requeridas
Nombre de la Tecnologia a capacitar
Cliente final

Proyecto o propuesta asociada

Observaciones

I1.- DISENO DE LA CAPACITACION

4. Objetivo de la capacitacion
Objetivo general

Objetivos especificos

Observaciones

5. Contenido Programatico de la capacitacion

Propuesta sugerida

Observaciones

Continua en la siguiente pagina
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6. Método de la capacitacion

Propuesta sugerida

Observaciones

7. Duracion de la capacitacion

Propuesta sugerida Cantidad Dias Horas por Dia
Cantidad Semanas Horas por Semana
Cantidad Meses Horas por Mes
Total de tiempo sugerido Cantidad 0 |Dias 0 |Horas

Fecha de Inicio Sugerido
Fecha de culminacién sugerida

Observaciones

11l.- PLANIFICACION DE LA CAPACITACION

8. Proyecto de capacitacion
Actividades Tiempo estimado

Dias Horario

Dias Horario

Dias Horario

Propuesta sugerida . )
Dias Horario

Dias Horario

Dias Horario

Dias Horario

NUmero de participantes (Min. 6 Max. 12)
Nivel educativo minimo sugerido

Afios de experiencia minima sugerida

Pre requisitos de la capacitacion

Observaciones

9. Impacto de la capacitacién en operaciéon

Impacto estimado

Observaciones

IV.- IMPARTIR LA CAPACITACION
10. Instructores de la capacitacion

Capacitadores sugeridos [JLocales  Cantidad Area de Competencia \
["]Extranjeros Cantidad Area de Competencia |

Si es del exterior Pais de Preferencia | |

Requerimientos Adicionales

Continua en la siguiente pagina
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11. Requerimientos de la Logistica de la Capacitacién
Modalidad ] En Alcatel Lucent []Externo

Si es externo indicar la direccién donde sera
impartida la capacitacién

Distribuciéon de sala

u L Aula L] Auditorio [ Alternativa
© o o
I —1 —1
o = C_—1 C—1 coOo ococo
o (@) [oXe) [eXe) OO0 OOoO
(@] O C——1 1 o oo ooo
OO o OO © O © o ©oo © 0o Dibuje el disefio requerido
Requerimientos Adicionales
Equipos e Insumos
Apuntador [] cantidad Especificaciones
Proyector [] Cantidad Especificaciones
Computador [] cantidad Especificaciones
DVD [] cantidad Especificaciones
Rota folio [] Cantidad Especificaciones
Pantalla para proyeccion [] cantidad Especificaciones
Pizarra [ cantidad Especificaciones
Marcadores de colores [] cantidad Especificaciones
Manual del Participante [] cantidad Especificaciones

Otros

12. Observaciones Generales

Elaborado por| Fecha| ]

Infograma N° 7.- Solicitud de mejora de las competencias técnicas

Fuente: Elaboracién propia, Norman Gutiérrez (2007)
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Evaluar los resultados

Al finalizar la capacitacion se realizara una evaluacion por parte del instructor
al personal en capacitacion para obtener evidencia del nivel de conocimiento
adquirido, de igual forma el alumno tendrd la oportunidad de evaluar
mediante una encuesta de satisfaccion su grado de conformidad con la
capacitaciéon impartida. Obteniendo de esta manera informacion sobre los
métodos de la capacitacion, los recursos utilizados, el conocimiento y las
habilidades obtenidas como resultado de la capacitacion.

Sin embargo lamentablemente en algunas ocasiones no pueden analizarse
totalmente los resultados de la capacitacion, ni pueden validarse hasta que
pueda observarse a la persona capacitada y probarse en el trabajo.

Pasado un mes que la persona ha completado la capacitacion, la
organizacion a la cual pertenece el empleado debera asegurarse de realizar
una evaluacion para verificar el nivel de competencia logrado y su mejora en

la productividad de sus actividades.

En esta etapa se contempla:

e Definir la evaluaciéon de la capacitacion por parte del instructor para lo
cual:
El instructor debera preparar un examen gue contemple los objetivos
previstos, para de esta manera obtener un indicador del grado de

conocimiento adquirido por el estudiante

Para facilitar la valoracion de los resultados se ha disefiado un formato de
evaluacion de la capacitacion, el cual dependiendo de la tecnologia impartida
el instructor determinara las preguntas a examinar y lo podra adaptar a su
requerimiento, siempre siguiendo el lineamiento de su estructura, se puede

observar en el infograma numero 8.
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e Realizar la encuesta de satisfaccion del estudiante en capacitacion
para lo cual:
El coordinador de capacitacion debera aplicar el cuestionario a la
audiencia para obtener el grado de conformidad con la capacitacion

recibida.

Para obtener los resultados de la encuesta se disefio un cuestionario, que
sera aplicado al finalizar cada capacitacion y sera revisado por el coordinador
de capacitacion en conjunto con el gerente de la unidad y el instructor

asignado, se puede observar en el infograma numero 9.

e Definir el grado de conocimiento adquirido de la capacitacién para lo

cual:

El coordinador de capacitacion establecera en conjunto con el gerente
de la unidad una evaluacién del personal en campo, con la finalidad de
establecer el grado de competencia de los individuos en la tecnologia

que fueron capacitados

En la evaluacién se valorara con mayor importancia, la destreza técnica del
empleado y su eficiencia en los resultados obtenidos con el equipo de

telecomunicaciones implementado.
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Evaluacion de la Capacitacién

Lugar| \ Fecha [
1. Datos Personales
Nombres Apellidos
Cedula Teléfono
Empresa Contratista E mail

2. Objetivo de la capacitacion
Obijetivo general

Objetivos especificos

3. Verdadero o Falso
Seleccione la casilla que usted considere adecuada

1.- Verdadero Falso
2.- Verdadero Falso
3.- Verdadero Falso
4.- Verdadero Falso
5.- Verdadero Falso
6.- Verdadero Falso
7.- Verdadero Falso

4. Seleccion

Asocie las oraciones que correspondan de las siguientes columnas

1.- 1.-
2.- 2.-
3.- 3.-
4.- 4.-
5.- 5.-
6.- 6.-
7. 7.

5. Desarrollo

Realice el andlisis correspondiente a los siguientes casos
1.-

2.

3.

4.-

5.-

6.-

7.

6. Casos Practicos
Realice las siguientes practicas en los equipos seleccionados

1.- Equipo A
2.- Equipo B
3.- Equipo C
4.- Equipo D
5.- Equipo E
6.- Equipo F
7.- Equipo G

7. Evaluacion Libre del Instructor
Desarrolle las indicaciones impartidas por el instructor

Infograma N° 8.- Evaluacion de la Capacitacion

Fuente: Elaboracién propia, Norman Gutiérrez (2007)
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Encuesta de Satisfaccion de la Capacitacion

Aliado Estratégico

Capacitacion

Fecha

Nombre del Instructor

A fin mejorar la calidad de nuestro servicio deseamos conocer su opinién sobre la capacitaciéon que acaba finalizar.
Agradecemos llenar la siguiente encuesta evaluando de forma objetiva cada uno de los aspectos indicados, segun la
escala de evaluacion que se presenta a continuacion:

4 3 2 1 N/A
Excelente Bueno Regular Malo No
Aplica

|4[3]2]1][NA

1. CONTENIDO PROGRAMATICO Y DISENO

Relacién entre los objetivos de la capacitacion y el contenido del mismo

Relacién entre mi nivel de conocimiento y el contenido del curso

Aplicabilidad del contenido del curso a sus actividades

Evalle la estructura de la capacitacion

La secuencia de la capacitacion facilita el alcance de los objetivos

2. DESEMPENO DEL INSTRUCTOR

Expuso claramente los objetivos de la capacitacion

Demostré dominio del tema tratado

Capacidad para exponer y transmitir las ideas y conceptos

Fomento la participacién activa de los asistentes

Capacidad para escuchar y aclarar dudas

Capacidad para mantener el interés de los asistentes

Manejo del tiempo para cubrir los objetivos

3. INFRAESTRUCTURA Y LOGISTICA

Suficiencia en la cantidad de equipos/maquetas disponibles

Calidad de los equipos/maquetas disponibles

Condiciones de la sala (espacio, luz, temperatura, limpieza entre otros)

Calidad de los refrigerios ofrecidos durante la capacitacion

4. IMPACTO DEL CURSO

La capacitacién cumplié con mis expectativas

Los conocimientos adquiridos permitirdn mejorar mis labor diaria

Recomendaria esta capacitacion a otras personas en mi organizacion

5. COMENTARIOS Y OBSERVACIONES FINALES

Infograma N° 9.- Encuesta de Satisfaccion

Fuente: Elaboracién propia, Norman Gutiérrez (2007)
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Factibilidad de la propuesta

La factibilidad de la propuesta: del modelo de gestion de la calidad para la
mejora de las competencias técnicas del talento humano de las empresas del
sector de telecomunicaciones, viene dada por la pertinencia y aplicabilidad

del mismo.

Esta propuesta cubrird las necesidades que presenta la organizaciéon en
relacion a las competencias técnicas de sus proveedores, para el desarrollo
de sus funciones, permitiendo contar con recursos especializados en las
diferentes tecnologias que demanda el sector de las telecomunicaciones. A
través del modelo, se podran controlar los procesos de la prestacion del
servicio. Siempre tomando como referencia la norma ISO 9001:2000, como
parte del modelo de gestion y los lineamientos de las normas 17024:2003 y

la 10015:2000 internacionalmente conocidas.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

El sector de las telecomunicaciones esta inmerso en un ambiente muy
dindmico y competitivo lo que implica que se debe contar con recursos
capacitados en las tecnologias que estan en boga, son innumerables los
proyectos que maneja la organizacion Alcatel-Lucent con los principales
clientes que prestan servicio comercial en Venezuela como son Movistar.
Movilnet, CANTV, Digitel, Metro de Caracas, Impsat e intercable entre otros.

Alcatel-Lucent comprende sus necesidades actuales y futuras procurando
satisfacer sus requerimientos, esforzandose cada dia en exceder sus
expectativas, lo cual ha derivado realizar alianzas estratégicas con diferentes

proveedores de la industria para poder satisfacer la demanda.

Lamentablemente Venezuela no posee una institucion que ofrezca los
servicios de capacitacion en las ultimas tendencias del sector de las
telecomunicaciones conllevando a crear una brecha de competencias en
personas involucradas en este medio, adicionalmente las diversas soluciones
qgue ofrecen las casas de producto (compafiias que generan las patentes)

son informacion propietaria a la cual pocos pueden acceder.

Dada la dinamica que presentan las empresas que prestan sus servicios a la
corporacion Alcatel-Lucent es de gran importancia que su talento humano
cuente con capacitacion técnica continua en las tecnologias emergentes del
sector contando de esta manera con las competencias necesarias para

afrontar los diversos proyectos contratados.
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Alcatel-Lucent, actualmente esta afrontando diversos cambios
organizacionales, producto de su fusion, todos buscando identificar entender
y gestionar los procesos interrelacionados en su sistema de gestion
contribuyendo a la eficacia y eficiencia de la organizacion en el logro de sus
objetivos, lo cual ha permitido que al presentar esta propuesta a la alta
direccion haya visto con buena pro su desarrollo, ofreciendo de esta manera
aportar una solucion al equipo de servicios de la organizacion incrementando
Su ventaja competitiva, a través de la mejora de las competencias de sus
ejecutores, dandoles flexibilidad para reaccionar rapidamente a los desafios
gue afrontan al llevar a cabo los proyectos con los diversos aliados

estratégicos.
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RECOMENDACIONES

La implantacién del modelo de gestién de la calidad para la mejora de las

competencias técnicas del talento humano de los aliados estratégicos de la

organizacion Alcatel-Lucent debe conllevar a la creaciéon de una unidad

adjunta al departamento de servicios, la cual debe tener una vision sistémica

de la gestibn de la organizacién, obteniendo de esta manera informacion

estratégica de la oportunidades de negocio de telecomunicaciones y asi

aportar soluciones anticipadas a la capacitacion del personal que labora en

las diferentes organizaciones que le prestan servicios a la empresa.

En tal sentido, para llevar a cabo la propuesta, se recomienda tomar en

cuenta los siguientes aspectos:

Fomentar a todos los niveles de la organizaciéon la importancia de tener

capacitado a nuestros proveedores

Dimensionar los recursos necesarios de la organizacion, para satisfacer la

demanda de capacitacion de los proveedores

Adquirir equipos similares a los comprados por los clientes para realizar

las capacitaciones

Crear conciencia en los lideres de los proveedores, de que se debe
invertir tiempo en la capacitacion del personal previo al inicio de los

proyectos

Planificar las capacitaciones antes del comienzo de los venideros

proyectos

Llevar registros de las oportunidades de mejora que vayan presentando

los empleados para tomar acciones lo mas pronto posible
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e Realizar capacitaciones recurrentes durante la duracion de los proyectos

en las areas de mejora identificadas

e Los empleados de los proveedores deben tomar capacitaciones
adicionales relacionadas con el manejo del cliente y lo que implica su

satisfaccion

e EXxigirle a los proveedores que deben tener en su plantilla operativa,
personal con un nivel académico mas elevado, preferiblemente técnicos

superiores universitarios

e Crear incentivos para el personal de los proveedores, mitigando de esta

manera la alta rotabilidad que existen en los equipos de trabajo

e El equipo de servicios debe de establecer indicadores que permitan dar

visibilidad del correcto desenvolvimiento de los proveedores
e Propiciar actividades de integracion entre las organizaciones involucradas

e Compartir con los proveedores los compromisos adquiridos con los

clientes

e Compartir informacion estratégica y las planificaciones a realizar en el

tiempo

e Inspirar y motivar a los proveedores en el desarrollo de sus actividades

Se deben propiciar relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores
estratégicos, logrando de esta manera interdependencia entre las partes, lo
gue conlleva al aumento de la capacidad de crear valor, optimizacion de los
recursos involucrados, versatilidad y rapidez en la respuesta ofrecida al

cliente final.
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