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RESUMEN

El desarrollo de nuevos horizontes de operacion y alcance de la calidad son premisas
fundamentales en el disefio, implementacion y seguimiento de los planes de mantenimiento
y expansion de productos y servicios de la empresa de telecomunicaciones ETC Movil. Es
importante sefialar que para efectos de este estudio, se denominara a la empresa originaria:
empresa de telecomunicaciones ETC Mdvil, por politica de confiabilidad de dicha empresa.
Ser capaz de servir con calidad, eficiencia y eficacia es parte de la mision y los valores de la
empresa de telecomunicaciones ETC Movil, cuya gestion es apoyada por la Coordinacion
de Soporte Postpago, la cual requiere de un Modelo para la Gestion de la Calidad de
Servicio que mejore los procesos de atencién y servicio al cliente, los cuales segun
resultado del analisis realizado no poseen la documentacion requerida y carecen de
controles de medicién. En tal sentido, el presente trabajo tuvo como objetivo general
“desarrollar un Modelo de Calidad de Servicio, para la atencién y gestién de requerimientos
y consultas de los clientes de la Coordinacién de Soporte Postpago de la Empresa de
Telecomunicaciones ETC Movil”. El tipo de investigacion es de tipo proyectiva, con un
alcance descriptivo y bajo un disefio mixto (de campo y documental a nivel descriptivo), no
experimental y transeccional. Dado que el objetivo de esta investigacion se encuentra
enmarcado en la gestidn de la calidad, se introducen, algunos elementos teéricos de la
Gerencia de Proyectos que garantizan la calidad de servicio, definiciones de atencion vy
servicio al cliente y modelos como la ISO 9001:2008, Malcolm Baldrige y EFQM, los cuales
sirvieron de soporte al presente estudio y a la conformacion del modelo de gestion, al tomar
en consideracion sus elementos para establecer los requisitos necesarios para la
conformacion de este modelo cuya importancia radica en: mejorar la toma de decisiones y
planificacion, lograr la eficiencia de los procesos y como consecuencia el logro de la
satisfaccion del cliente.

Palabras claves: gestion, calidad, servicio, modelo, proyecto.



INTRODUCCION

En toda organizacién, los procesos de atencion y servicio al cliente estan
directamente relacionados con su éxito, con ellos se persigue lograr la satisfaccién
total de los requerimientos y necesidades de los clientes, quienes constituyen el
elemento vital de cualquier organizacion. Sin duda un servicio de calidad asegura la
eficiencia de los procesos (al disminuir el reproceso), incrementa la fidelidad de los

clientes y genera valores de entrada ante nuevos competidores.

Dentro de las organizaciones es de vital importancia contar con un buen modelo de
gestidon que permita asegurar un servicio de calidad. Para desarrollar el modelo es
fundamental conocer profundamente las caracteristicas y necesidades de la
empresa que lo aplicara y los deseos y pretensiones de sus clientes actuales y
potenciales. Es necesario también que todos los elementos del modelo de calidad
se estructuren en forma tal que permitan un control y aseguramiento de todos los

procesos involucrados con la calidad.

De igual forma, la calidad debe darse a través de planes elaborados bajo normas o
estandares, citando como ejemplo la Norma ISO 9001:2008 para Sistemas de
Gestion de la Calidad — Requisitos; la cual promueve la adopcion de un enfoque
basado en procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un
Sistema de Gestion de la Calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente

mediante el cumplimiento de sus requisitos.

En este sentido, el objetivo es desarrollar un modelo que permita medir la calidad de
gestion indistintamente del Sistema de Gestion de la Calidad implementado. Basado
en la revision de diversos modelos como: ISO 9001:2008, Malcolm Baldrige y
EFQM.

La Empresa de Telecomunicaciones ETC Movil, cuya mision es proveer de
soluciones integrales de telecomunicaciones e informatica, capaz de servir con

calidad, eficiencia y eficacia, necesita contar con procesos definidos en todos sus



niveles para cumplir con las expectativas de sus clientes. Para ello, el presente
Trabajo Especial de Grado contempla el desarrollo de un Modelo de Calidad de
Servicio, para la atencién y gestion de requerimientos y consultas de los clientes de
la Coordinacion de Soporte Postpago, area objeto de estudio dentro de la empresa,
la cual tiene como funcion principal controlar, mantener, soportar y administrar los
servicios de las plataformas que apoyan los procesos de postpago e inteligencia de
negocio con la finalidad de asegurar la continuidad y capacidad de estos.

La estructura del trabajo se presenta de la siguiente manera:
El Capitulo | “La Propuesta de Investigacion” describe el planteamiento del
problema y su interrogante, los objetivos (general y especificos), justificacion e

importancia del estudio.

En el Capitulo 1l “Marco Tedrico”, se presenta los antecedentes de la investigacion,
asi como también, los diferentes conceptos y teorias que apoyan el desarrollo del

proyecto en su proposito.

El Capitulo 1l “Marco Metodoloégico”, define la metodologia empleada, el tipo y
disefio de la investigacion, la unidad de analisis, poblacion y muestra, definicion de
las variables, técnicas para el analisis de datos, cronograma de ejecucion y

aspectos éticos.

El Capitulo IV “Marco Organizacional”, presenta una breve resefia historica de la
empresa, mision, vision, valores, estructura organizacional e informacion relevante

del &rea de Soporte Postpago en la cual se llevara a cabo el proyecto.

El Capitulo V “Presentacion y Andlisis de los Datos”, describe el desarrollo de los
objetivos de la investigacion; se analizan los procesos vigentes en la Coordinacion
de Soporte Postpago de la Empresa de Telecomunicaciones ETC Movil para la
prestacion del servicio a sus clientes, se analiza y define el catalogo de servicios
ofrecido por dicha Coordinacion a sus clientes internos, considerando algunas

herramientas de medicion y analisis de la gerencia de proyectos.

En el Capitulo VI “La Propuesta”, se presentan las especificaciones establecidas



dentro de la Norma 1SO 9001:2008, con aportes del enfoque de calidad del Premio
EFQM, enfoque del premio Malcolm Baldrige y la Norma UNE 66175 2003, para el
desarrollo del sistema de gestion de la calidad para los procesos de atencion y
servicio al Cliente de la Coordinacién de Soporte Postpago de la Empresa de
Telecomunicaciones ETC Movil.

Por dltimo, como parte final del Trabajo Especial de Grado; se presentan las
respectivas Conclusiones, Recomendaciones, Referencias Bibliogréaficas y

Anexos correspondientes a la investigacion.



CAPITULO |

LA PROPUESTA DE INVESTIGACION

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El sector de Telecomunicaciones, actualmente, es de vital importancia para el
desarrollo de un pais. En Venezuela, la apertura de este mercado se refleja entre
otras cosas en la aparicion de nuevas empresas de telefonia y comunicaciones.
Esto sin duda ha provocado una competencia que apunta a la calidad de servicio,

atencion y satisfaccion del cliente.

Para la Empresa de Telecomunicaciones ETC Movil, el desarrollo de nuevos
horizontes de operacion y alcance de la calidad son premisas fundamentales en el
disefio, implementacion y seguimiento de sus planes de mantenimiento y expansion
de productos y servicios. Siendo una de las responsabilidades principales la
capacidad de dar respuesta a todas las solicitudes que realicen los diferentes

clientes, compaferos, proveedores.

Para alcanzar los objetivos de una organizacion o proyecto es necesario gestionar
los procesos dentro de un sistema de gestion de la calidad. El Sistema de Gestion
de la Calidad del proyecto deberia estar alineado, tanto como sea posible, con el
Sistema de Gestion de la Calidad de la organizacion ordinaria. Se deberian definir y

controlar la documentacion necesaria para asegurar la eficiencia de los procesos.

En la Empresa de Telecomunicaciones ETC Mavil, se encuentra la Coordinacién de
Soporte Postpago adscrita a la Gerencia de Soporte Postpago e Inteligencia de
Negocio (GSPIN), la cual tiene como objetivo principal dar atencién y soporte a los
diferentes requerimientos (requisitos y necesidades) relacionados con el sistema de
Facturacién Postpago. Dichos requerimientos son emitidos por clientes internos,
entre los cuales destacan: el area de Escritorio de Servicios Corporativo,
Facturacién, Recaudacion, Productos Celulares, Cobranza, Atencion al Cliente y

Almacén.



En la actualidad esta &rea realiza la atencion de requerimientos a través de la
herramienta de correo electrénico, mediante la cual no se garantiza la atencion y
gestion de las solicitudes, menos aun, la conformidad de los usuarios en lo relativo a
su satisfaccién con la calidad de servicio. Los principales problemas detectados son:

e Insatisfaccion del usuario.

e Periodos largos de atencion.

e Falta de organizacion.

e Ausencia de un sistema de control y seguimiento de los requerimientos.

e Re-trabajo.

e Ausencia de acuerdos de servicio.

Adicional a lo descrito es importante mencionar, que los requerimientos de soporte
generalmente estan acompafados de criticas al producto y de necesidad urgente de
solucion, es por ello que la respuesta a los mismos debe ser expedita y efectiva, de
modo contrario continuaran origindndose constantes quejas y reclamos por los altos
niveles de insatisfaccion, y como resultado de ello una percepcion negativa de la
calidad de servicio por parte de los usuarios de la Corporacién, pérdida de confianza
y una vision limitada y ambigua de la gestion que realiza la Coordinacion de Soporte

Postpago.

En atencion a todo lo anteriormente sefialado, se hace necesario desarrollar un
sistema de gestion para la mejora de la calidad de servicio, el registro, control y
seguimiento de los diferentes requerimientos. En este sentido, este estudio pretende

responder las siguientes interrogantes:

¢,Cuales son los elementos que deben conformar el modelo para la gestion de
la calidad de servicio que logren garantizar el éxito del proyecto? ¢Cual es el
impacto que tiene la implantacién de un modelo para la gestion de la calidad
en la Coordinaciéon de Soporte Postpago, y cdémo debe tomarse en cuenta este

aspecto en el redisefio del sistema?



1.2 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.2.1 Objetivo general

Desarrollar un Modelo de Calidad de Servicio, para la atencion y gestion de
requerimientos y consultas de los clientes de la Coordinacion de Soporte Postpago

de la Empresa de Telecomunicaciones ETC Mdvil.

1.2.2 Objetivos especificos

1. Analizar los procesos vigentes en la Coordinacién de Soporte Postpago de la
Empresa de Telecomunicaciones para la prestacion del servicio a sus clientes.
2. Definir el catalogo de servicios ofrecido por la Coordinacion de Soporte
Postpago a sus clientes internos.

3. Establecer los lineamientos, politicas, objetivos, que conformaran el Modelo
de Calidad de Servicio. Asi como los indicadores de gestion del area de Soporte
Postpago.

4. Determinar la documentacion requerida para la gestion de la calidad de
servicio de la Coordinacién de Soporte Postpago, en lo atinente a manuales,

procedimientos, tratamiento de quejas y su medio de soporte.

1.3 JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

Para brindar un servicio de atencion al cliente de calidad, es necesario contar con
una herramienta para analizar el mejoramiento del servicio, ademas de considerar la
conveniencia de tener un disefio de atencion al cliente enmarcado en normas de

calidad ampliamente reconocidas como la norma ISO 9001:2008.

Las empresas deben incluir métodos efectivos para conocer los requerimientos y
expectativas de los clientes actuales y potenciales sobre sus productos y servicios.
Ademas, debe disefar sistemas de atencién continua a clientes, que le permitan
atenderlos con la efectividad y rapidez necesarias para satisfacer sus demandas de

informacion, asistencia o necesidad de expresar sus comentarios y quejas. La



medicion y andlisis de la satisfaccion del cliente es un elemento basico, para el cual
se deberan disefiar los métodos adecuados que posibiliten la obtencién de los datos

necesarios para ello.

Una de las herramientas mas eficaces y usadas por las empresas para diferenciarse
de su competencia y desarrollar una ventaja competitiva sostenible, es el servicio al
cliente. Al desarrollar una estrategia de servicio al cliente se debe tener respuesta a
las siguientes interrogantes:

e ;Qué servicios se ofreceran?

e ¢ Qué nivel de servicio se debe ofrecer?

e (Cual es la mejor forma de ofrecer los servicios?

La satisfaccion del cliente es el elemento mas importante de la gestion de la calidad
y la base del éxito de la empresa, asi lo sefiala la norma ISO 9001:2008, que
establece expresamente la necesidad de:

e Disponer de un procedimiento adecuado para medir el grado de satisfaccion
de los clientes.

e Disponer de datos medibles y que a partir de su tratamiento nos permitan
conocer su grado de satisfaccion actual, asi como poder intuir expectativas
futuras de nuestros clientes.

e Utilizar estos datos para definir actuaciones y procesos internos de la

empresa con vistas a mejorar el grado de satisfaccion de nuestros clientes.

La atencion de requerimientos debe ser gestionada de una manera sistematica y
visible, por esta razon, es importante para la Coordinacion de Soporte Postpago de
la Empresa de Telecomunicaciones ETC Mavil definir el catdlogo de servicios y
establecer los lineamientos de calidad, para que de la mano del “Escritorio de
Servicios Corporativo” -area de soporte lera linea-, se logre una mejor calidad de
atencion, y con ello se minimizaran los tiempos de solucién y respuesta, se hara
posible el control y seguimiento de reportes y se podran extraer los datos, para la

medicién de la gestion a través de indicadores.



1.4 ALCANCE DE LA INVESTIGACION

La presente investigacion abordd el levantamiento de informacion sobre los
diferentes requerimientos que atiende la Coordinacion de Soporte Postpago, y el
analisis de sus procesos vigentes, es decir, un diagnéstico de la situacion actual,

informacién importante para el dimensionamiento del servicio.

También abarcé el desarrollo de la propuesta de un modelo de gestion de la calidad
de servicio fundamentado en aportes del enfoque de calidad del premio EFQM,
enfoque del premio Malcolm Baldrige y las normas ISO 9001:2008 y UNE 66175
2003, con el objetivo de que sea implementado este modelo en el proceso de
gestion de requerimientos del area de Soporte Postpago de la Empresa de
Telecomunicaciones ETC Movil, y con ello permitir la medicién, control y mejora de

la actuacion de la organizacion.

No se contempld, dentro de la propuesta, la revision, aprobacion y efectiva

implementacion del modelo de gestion de la calidad propuesto.



CAPITULO II

MARCO TEORICO

En este capitulo se presenta el grupo central de conceptos y teorias que deben ser
considerados para dar enfoque a la investigacion, los cuales se convierten en el
entorno y soporte al proceso de estudio. Balestrini (2002), asevera que el marco
tedrico “es el resultado de la seleccién de aquellos aspectos mas relacionados del
cuerpo epistemolégico que se asume, referidos al tema especifico elegido para su
estudio, se construye en base a la informacion obtenida tras la basqueda, ubicacion

y consulta bibliografica correspondiente”.(p.91).

En cuanto a los antecedentes de la investigacion se realizO una revision de
diferentes Trabajos Especiales de Grado, observando que a pesar de que existen
diversos modelos o sistemas de calidad de servicio, no se encontraron trabajos
destinados a la atencion especifica de requerimientos y consultas en un area de
soporte al cliente. A continuacion se presentan un conjunto de trabajos que

sustentan o son validos para la presentacion de la propuesta.

2.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Ambrosetti (2009), en su Trabajo de Grado presentado a la Universidad Catodlica
Andrés Bello, para optar al grado de Magister Scientiarum en Gerencia de
Proyectos, se orientd al desarrollo de un “Modelo de la calidad para la gestidon de
los programas desarrollados por organismos publicos en el area social de
vivienda. Caso de Estudio: Programa SUVI (Sustitucion de Rancho por
Vivienda)”. El trabajo plantea el concepto de la Calidad como base tedrica, la cual
viene dada por la satisfaccion del cliente; se presenta entonces una necesidad para
la cual se plantea mediante esta investigacion una solucién, un Modelo de Gestién
de la Calidad para el sector publico, que puede ser replicable a otras areas del

mismo y ser aplicado en los diferentes organismos y niveles estadales.



La investigacion se plante6 como objetivo general: Desarrollar un Modelo de Calidad
en la Gestion de Proyectos del sector Publico en el area social vivienda; y para
lograr éste se plantean como objetivos especificos: Describir los elementos de la
calidad del Sistema de Gestion Puablica en el area de vivienda; Caracterizar el
programa de vivienda SUVI, dentro del sistema de gestién puablica en el area de
vivienda, Evaluar la calidad de gestiébn del Programa SUVI dentro de la gestion
publica; Disefar el modelo de calidad para la gestiébn de proyectos publicos en el
area de vivienda; Determinar la factibilidad del modelo de calidad en un programa
especifico del sector publico en el area de vivienda. El tipo de investigacion es de
tipo proyectiva y documental, y de caracter deductivo donde se parte de un objeto
de estudio definido (Programa SUVI), donde se desarrolla todo el andlisis
documental, y donde se aplica el modelo. De la presente investigacion se toman
principalmente elementos teéricos y el marco referencial de la propuesta que

presenta el autor.

Ravelo (2009), en su Trabajo de Grado presentado a la Universidad Catolica Andrés
Bello para optar al grado de Magister Scientiarum en Sistemas de la Calidad,
presenta como titulo “El cuadro de mando integral como instrumento de
medicion de la calidad de gestion en las organizaciones”. En este trabajo
plantea que las empresas que fortalecen su organizacion implementando los
sistemas de gestion de la calidad bajo los diferentes enfoques que existen, tienen
como premisa comun el mejoramiento continuo de su desempefio. El propdsito es
proponer un instrumento que permita medir la calidad de gestion indistintamente del
Modelo del Sistema de Gestion de la Calidad implementado. Se efectia entonces la
revision de estos los modelos 1ISO 9001:2008, Malcolm Baldrige y EFQM, desde el
enfoque de control de gestion, asi como la revisién y descripcion de la metodologia
Balanced Scorecard y el Cuadro de Mando Integral; para finalmente elaborar un
Cuadro de Mando Integral por cada modelo o enfoque. Los aspectos tedricos y la
propuesta que presenta en esta investigacion, son los elementos tomados

principalmente para soportar el presente trabajo.

Gualdrén (2007), en su Trabajo Especial de Grado, titulado “Redisefio del sistema
de indicadores de gestion de desempefio de la Gerencia de Monitoreo y

Control de Movilnet” realizado para optar al titulo de Especialista en Gerencia de



Proyectos en la Universidad Catdlica Andrés Bello, sefiala que, el conocimiento que
tenga la empresa de los procesos que estan involucrados ya sea en la produccion, o
en la operacion de los productos o servicios es el elemento que juega un papel
preponderante bien sea en los proyectos, o0 en la operacion y mantenimiento de los
productos que de ellos se obtienen. Este conocimiento justamente tiene que ver con
encontrar los puntos clave de la cadena de valor de la empresa, de manera de
enfocarse en ellos para encontrar los elementos diferenciadores que garanticen el
éxito. El enfoque en procesos permite entonces conocer no soélo el proceso
productivo como tal, sino las distintas entradas y salidas que se van obteniendo en
la cadena productiva hasta que se obtiene un producto o servicio culminado. El
disefio de investigacion utilizado por el autor fue proyectiva, con un disefio no
experimental, de campo y descriptivo. Se consideraron para la investigacion,
conceptos y generalidades que sirvieron para complementar la informacion

recopilada a través de la revision bibliografica.

Pérez (2007), en su Trabajo Especial de Grado presentado para optar al titulo de
Especialista en Gerencia de Proyectos en la Universidad Catodlica Andrés Bello,
titulado “Plan de la Calidad para el proceso de atencién y servicio al cliente
caso: Kentron Sistemas de Informaciéon C.A.”, tuvo como objetivo disefiar un
plan de la calidad para el proceso de atencion de servicio al cliente de Kentron
Sistemas de Informacién CA. El autor argumenta que las organizaciones orientadas
a desarrollar y prestar servicios Tl deben contar con una clara definicion de sus
procesos cuando éstos se encuentran orientados a la prestacion de servicio a
clientes. Con esta propuesta se persigue establecer el flujo correcto de las
actividades y todo lo que involucre su ejecucion, orientado a garantizar su eficiencia
y a su vez obtener la satisfaccion total del cliente por medio del servicio prestado. El
tipo de investigacion fue proyectiva, con un alcance descriptivo y bajo un disefio de
campo, bibliografico, no experimental y transeccional.

De dicho trabajo se obtuvo informacion en cuanto a antecedentes y bases tedricas
gue resultaron interesantes considerar y consultar, asi como también, las pautas

utilizadas por la autor al definir y disefiar el plan de la calidad.

Mora (2007), en su trabajo especial de grado, titulado “Modelo de gestién de

proyectos para una institucion financiera aplicado a un caso de estudio”



realizado para la Universidad Catdlica Andrés Bello para optar al titulo de
Especialista en Gerencia de Proyectos, sefiala que, dado que en el desarrollo de los
proyectos que se emprenden se presentan problemas relacionados con la
planificacion, el cumplimiento en los tiempos y en consecuencia, en la calidad, surge
la necesidad de desarrollar un modelo de gestion de proyectos que ponga a la
disposicién précticas, principios, técnicas y herramientas que le permitan planificar,
ejecutar y controlar el trabajo de una forma méas ordenada y predecible. Para tal fin,
el estudio se enmarco en el tipo de Investigacion y Desarrollo, bajo la modalidad de
proyecto factible apoyado en una investigacion de campo de tipo descriptivo. De
dicho trabajo se obtuvo informacién en cuanto a bases teéricas, asi como también,

las pautas generales utilizadas por la autor al definir y disefiar su propuesta.

Zambrano (2006), en su Trabajo Especial de Grado para optar al titulo de
Especialista en Gerencia de Proyectos en la Universidad Catdlica Andrés Bello,
titulado “Modelo de Gestion de Proyectos para una Institucion Financiera
aplicado a un caso de estudio”, tuvo como propdsito evaluar el grado de
satisfaccion de los estudiantes y profesores de los Estudios de Postgrado de la
Universidad Catolica Andrés Bello, sede Montalban, con los servicios prestados por
la Unidad Administrativa de los Estudios de Postgrado. La investigacion fue
concebida como una investigacion de tipo evaluativo; nivel descriptivo, donde el
objetivo principal fue la medicién de la calidad de servicio. La conclusion dada por el
autor sefiala que si existen procesos realizados en momentos criticos, la atencion al
cliente no es la deseada, ni se cumple con el tiempo establecido de respuesta,
creando insatisfaccion en el cliente. Ante lo cual recomienda mejorar la capacitacion
del personal en el trato con el cliente, lenguaje a emplear, asi como resolver
situaciones dificiles, entre otros, para prestar un mejor servicio.

Esta investigacion representd un aporte dado a que la mejor forma de conocer el
grado de satisfaccién del cliente, es midiendo y evaluando la calidad de servicio que
se presta en la organizacion y determinar con base a ello la forma de mejorar el
sistema de atencion actual. De este trabajo se consideraron aspectos del marco

tedrico y metodoldgico.



2.2 BASES TEORICAS

Para sustentar la investigacion a continuacion se sefialan una serie de elementos
tedricos considerados dentro de la base del marco de investigacion, entre los cuales
se presentan diversos postulados segun autores e investigadores que hacen
referencia al problema planteado.

2.2.1 Gerencia de Proyectos

Origen de la Gerencia de Proyectos

Para Mora (2007), la Gerencia de Proyectos existe desde hace mucho tiempo y
tradicionalmente se la vincula con proyectos de construccién de obras civiles. Sin
embargo, la profesionalizacion de la gerencia de proyectos, nace en los afios
cincuenta, para dar respuesta a las necesidades de la industria militar, segun sefala
Palacios (2006).

De la misma forma, este autor sefiala que el desarrollo de técnicas para el manejo y
coordinacion del trabajo de muchos grupos de especialistas, y para la programacion
de fechas de ejecucidn de actividades, surge con la necesidad de construir sistemas
unicos en el campo militar. Posteriormente las industrias de automoviles, los
estudios de cine y las empresas publicas y privadas dedicadas a la ingenieria,
siguieron los pasos de la industria militar, aplicando técnicas de gestion de
proyectos, para la gestion y coordinacion del trabajo entre areas y equipos
funcionales diferentes, encontrando que dichas técnicas facilitaban a los equipos de
trabajo de las distintas unidades de la empresa, la definiciébn, administracion y

ejecucion del trabajo, para el logro de sus objetivos.

Entre las técnicas desarrolladas se destacan los histogramas, cronogramas y
diagramas de red, los conceptos de ciclo de vida del proyecto y la incorporacion de
Estructuras Detalladas de Trabajo (WBS; Work Breakdown Structure, por sus siglas

en inglés).

En los afios sesenta, se requirié la sincronizacion de varias disciplinas e ingenierias,



para la fabricaciébn de sistemas complejos, creando la necesidad de desarrollar
métodos de organizacidén y trabajo, a fin de dar respuesta a los problemas de
desbordamiento en los tiempos, los costos y en la calidad de los resultados

obtenidos.

En tal sentido, en la década de los sesenta se fundaron organizaciones encargadas
de analizar y recopilar las mejores practicas en proyectos y metodologias como
International Project Management Association, IPMA; Project Management Institute,
PMI; Project Management Forum, PMF; PRINCEZ2; entre otras.

Definicién de proyecto

De acuerdo a la Guia de los Fundamentos para la Direccion de Proyectos del PMI —
PMBOK (2008) un proyecto se define como “un esfuerzo temporal que se lleva a

cabo para crear un producto, servicio o resultado unico”. (p.11).

Para Palacios (2005) un proyecto es “un conjunto de actividades orientadas a un fin
comun, que tienen un comienzo y una terminacion”, que tiene como caracteristicas

basicas la temporalidad y un resultado final tnico. (p.28).

Gerencia de Proyectos

De acuerdo al PMI en su PMBOK (2004), la gerencia de proyectos se basa en la
“aplicacion de conocimientos, habilidades, herramientas y técnicas a las actividades
de un proyecto para satisfacer los requisitos del proyecto (...) se logra mediante la
aplicacion e integracion de los procesos de inicio, planificacion, ejecucion,

seguimiento y control y cierre” (p. 8).

La gestion de proyectos se lleva a cabo mediante el uso de procesos tales como:
iniciacion, planificacion, ejecucion, control y término. El equipo del proyecto gestiona
el trabajo de los proyectos, trabajo que cominmente implica:

Distintas demandas de: alcance, tiempo, costo, riesgo y calidad.

Clientes con diferentes necesidades y expectativas.

Requerimientos identificados.



2.2.2 Grupos de Procesos de la Gerencia de Proyectos

Mora (2007), seiala que:

La direccion de proyectos es una tarea integradora, que exige que cada
proyecto y proceso esté correctamente alineado y conectado con otros
procesos, para facilitar su coordinacion. La interaccion entre los procesos de
direccion de proyectos, se sustenta en el ciclo de mejora de Shewhart-Deming
(planificar- hacer- revisar-actuar). El resultado de una parte del ciclo, sirve
como entrada a otra parte del mismo.

Los grupos de procesos de la direccion de proyectos, por su naturaleza
integradora, tienen una complejidad superior al ciclo basico de planificar-hacer-
revisar-actuar. No obstante, en el ciclo mejorado, pueden aplicarse
interrelaciones dentro del mismo grupo y entre otros grupos de procesos. El
grupo de procesos de planificacién corresponde al componente “planificar”, el
de procesos de ejecucidn, al componente “hacer’” y el de procesos de
seguimiento y control a los componentes “revisar y actuar”. Por otra parte,
debido a la temporalidad de la gestion de proyectos, los procesos de iniciacion
comienzan estos ciclos y los de cierre los terminan, tal como se puede apreciar
en la figura 1. (p. 22).

Figura 1. Grupo de Procesos de la Direccion de Proyectos
Fuente: PMI (2008)

De acuerdo al PMI en su PMBOK (2008), los procesos de direccion de proyectos se
agrupan en cinco categorias conocidas como Grupos de Procesos de la Direccion
de Proyectos (0 grupos de procesos):

» Grupo del Proceso de Iniciacion. Aquellos procesos realizados para definir un
nuevo proyecto o una nueva fase de un proyecto ya existente, mediante la

obtencidon de la autorizacion para comenzar dicho proyecto o fase.



* Grupo del Proceso de Planificacion. Aquellos procesos requeridos para
establecer el alcance del proyecto, refinar los objetivos y definir el curso de accion
necesario para alcanzar los objetivos para cuyo logro se emprendié el proyecto.

» Grupo del Proceso de Ejecucidn. Aquellos procesos realizados para completar el
trabajo definido en el plan para la direccion del proyecto a fin de cumplir con las

especificaciones del mismo.

* Grupo del Proceso de Seguimiento y Control. Aquellos procesos requeridos
para dar seguimiento, analizar y regular el progreso y el desempefio del proyecto,
para identificar areas en las que el plan requiera cambios y para iniciar los cambios

correspondientes.

* Grupo del Proceso de Cierre. Aquellos procesos realizados para finalizar todas
las actividades a través de todos los grupos de procesos, a fin de cerrar

formalmente el proyecto o una fase del mismo.

2.2.3 Areas de Conocimiento para la Gestién de Proyectos de acuerdo al PMI

Cada fase del proyecto debe ser definida y planeada para gestionar el alcance, los
riesgos, la calidad, los costos, el tiempo, las comunicaciones, los recursos humanos,
las adquisiciones y la integracion del proyecto. Estos aspectos son conocidos como

areas de conocimiento en la gestion de proyectos.

El PMI maneja un cuerpo basico de nueve areas de conocimiento que deben ser
ejecutadas para ayudar a sus miembros a construir su conocimiento sobre la

gerencia de proyectos, las cuales se pueden visualizar en la Figura 2.



Figura 2. Areas de Conocimiento de la Direccion de Proyectos
Fuente: PMI (2008)

Dichas areas se insertan en los procesos de la gerencia de proyectos explicados
anteriormente. A continuacién se describen las nueves areas del conocimiento que
establece el PMI en su Guia PMBOK (2008).

Gestion de Integracion: describe los procesos y las actividades que integran los
diversos elementos de la gestion de proyectos que son identificados, definidos,
acordados, unificados y coordinados dentro de los grupos de procesos de gestion

de proyectos.

Gestion del Alcance: describe los procesos involucrados para asegurar que el
proyecto incluye todo el trabajo necesario, y solo el trabajo necesario, para que sea

ejecutado con éxito.

Gestion de Tiempo: describe los procesos relativos al término del proyecto en el

plazo adecuado.

Gestion de Costos: describe los procesos involucrados en el célculo
presupuestario (estimacion de costos) asi como el control de la ejecucion financiera

para asegurar que el proyecto termine dentro del presupuesto aprobado.

Gestion de la calidad: describe los procesos involucrados en la garantia de que el

proyecto va a satisfacer los objetivos para los cuales fue realizado.



Gestion de recursos: describe los procesos que organizan y administran al equipo

del proyecto.

Gestion de las comunicaciones: describe los procesos relativos a la generacion,
recopilacion, diseminacion, almacenaje y destino final de las informaciones del

proyecto de forma oportuna y adecuada.

Gestion de los riesgos: describe los procesos relativos a la realizacion de la

gestion de riesgos en un proyecto.

Gestion de las adquisiciones: describe los procesos que compran o adquieren
productos, servicios o resultados, ademas de los procesos de gestion de contratos.

Esta propuesta de Trabajo Especial de Grado limita su alcance a la gestion de la
calidad, sobre la cual se desarrollan de manera amplia algunos conceptos y temas

relacionados en los parrafos y secciones siguientes.

2.2.4 Calidad

Bain, D. (1995), en su libro “Productividad. La solucion a los problemas de las
empresas” explica:

Calidad es sinonimo de satisfaccion para los clientes, y ésta ultima
depende de que la organizacion les brinde lo que desean, en el
momento que lo desean. De la satisfaccion del cliente, el elemento “que
se desea”’, se define perfectamente determinando las caracteristicas de
la calidad que se requieren, asi como el elemento “puntualidad” en el
procesamiento de los pedidos y en las entregas (p. 127).

Para Juran, J. y Gryna, F. (1997), “La palabra Calidad designa el conjunto de
atributos o propiedades de un objeto que permite obtener un juicio acerca de
él. En este sentido se habla de poca, buena o excelente calidad de un
objeto” (p. 125)

Calidad del servicio

Smith (2005), http://www.tress.com.mx/boletin/junio2005/calidad.htm indica que es bien



sabido que a todas las personas, en cualquier &mbito de la vida, pero sobre todo en
el de los negocios, les gusta recibir un servicio de calidad, lo cual implica que se
cumpla con sus requerimientos y se resuelvan sus necesidades de acuerdo a las
expectativas que tienen del servicio que estan solicitando. Considerando lo anterior
se podria definir a la Calidad en el Servicio de la siguiente manera:

Realizar un servicio que satisfaga las necesidades de nuestros clientes, dandole un
beneficio que supere sus expectativas. Cumplir con los estandares de servicio y
hacerlo bien desde la primera vez y siempre. ¢ CoOmo se puede lograr?:

e Conociendo lo que el cliente requiere, valora y aprecia.

e Mostrando interés por sus necesidades e implicandonos en su satisfaccion.

e Anticipandonos a sus demandas.

e Teniendo detalles adicionales.

Para Smith (2005), en su articulo sobre “Calidad en el servicio”, se han logrado
detectar ocho areas sensibles que deben tenerse muy en cuenta para cumplir las
expectativas de los clientes, las cuales son:

1. Confiabilidad.- los clientes esperan que la empresa, sus productos, sus
servicios y su personal trabajen como lo prometieron y del modo que lo prometieron.

2. Respuesta Inmediata.- los clientes requieren que el personal que los atienda
esté dispuesto y quiera atenderlos. Esperan obtener soluciones y que se haga lo
imposible para resolver problemas o asuntos especiales.

3. Presencia.- los clientes esperan que el personal tenga actitud profesional en
su gestion y recibir la impresion de que estan bien atendidos. Esperan que el
personal se vea como personas dignas de confianza.

4. Accesibilidad.- los clientes quieren que los servicios y el personal estén
disponibles en el momento y el lugar en que los necesiten y quieran acceder a ellos
y que el acceso sea facil.

5. Idoneidad.- los clientes esperan que el personal posea la habilidad y los
conocimientos necesarios para brindarles los servicios ofrecidos o bien que estén
capacitados para brindarles el asesoramiento adecuado.

6. Educacion.- los clientes esperan que el personal sea amistoso y considerado

y que los traten con respeto, esperan que se consideren sus sentimientos asi como



sus situaciones especiales. Quieren que se les trate como personas y clientes.

7. Servicios Adicionales.- los clientes esperan que determinados productos le
provean ademas del servicio que brinda en forma intrinseca, otros servicios que en
mayor o menor medida hacen la definicién de la compra.

8. Claridad.- los clientes esperan que la empresa y su personal se comuniquen

con ellos de manera clara, concisa y comprensible.

2.2.5 Gestion de la calidad

El PMI, en el PMBOK (2008), al referirse a la Gestion de la Calidad del Proyecto,
explica lo siguiente:

La Gestion de la Calidad del Proyecto incluye los procesos y actividades de la
organizacion ejecutante que determinan responsabilidades, objetivos vy
politicas de la calidad a fin de que el proyecto satisfaga las necesidades por la
cuales fue emprendido. Implementa el sistema de gestidén de calidad por medio
de politicas y procedimientos, con actividades de mejora continua de los
procesos llevados a cabo durante todo el proyecto, segun corresponda.
(p.166).

Para el PMI, en su PMBOK (2008), la Gestion de la Calidad del proyecto comprende

tres procesos, a saber:

Planificar la Calidad: Es el proceso por el cual se identifican los requisitos de
calidad y/o normas para el proyecto y el producto, documentando la manera en que

el proyecto demostrara el cumplimiento con los mismos.

Realizar el Aseguramiento de Calidad: Es el proceso que consiste en auditar los
requisitos de calidad y los resultados de las medidas de control de calidad, para
asegurar que se utilicen las normas de calidad apropiadas y las definiciones

operacionales.

Realizar el Control de Calidad: Es el proceso por el que se monitorean y registran
los resultados de la ejecucién de actividades de control de calidad, a fin de evaluar

el desempefio y recomendar cambios necesarios.



Para el PMI, en su PMBOK (2008), la gestibn moderna de la calidad complementa la
direccion de proyectos. Ambas disciplinas reconocen la importancia de:

+ La satisfaccion del cliente. Entender, evaluar, definir y gestionar las
expectativas, de modo que se cumplan los requisitos del cliente. Esto requiere una
combinacién de conformidad con los requisitos (para asegurar que el proyecto
produzca aquello para lo cual fue emprendido) y adecuacion para su uso (el
producto o servicio debe satisfacer necesidades reales).

* La prevencién antes que la inspeccion. Uno de los preceptos fundamentales
de la gestion moderna de la calidad establece que la calidad se planifica, se disefia
y se integra (y no se inspecciona). Por lo general, el costo de prevenir errores es
mucho menor que el de corregirlos cuando son detectados por una inspeccion.

» La mejora continua. El ciclo planificar-hacer-revisar-actuar es la base para la
mejora de la calidad, segun la definicion de Shewhart, modificada por Deming.
Ademas, las iniciativas de mejora de la calidad emprendidas por la organizacion
ejecutante, tales como TQM y Six Sigma, deben mejorar tanto la calidad de la
direccion del proyecto, como la del producto del proyecto. Los modelos de mejora
de procesos incluyen Malcolm Baldrige, OPM3® (Organizational Project
Management Maturity Model) y CMMI® (Capability Maturity Model Integration).

 La responsabilidad de la direccion. El éxito requiere la participacion de todos
los miembros del equipo del proyecto, pero proporcionar los recursos necesarios

para lograr dicho éxito sigue siendo responsabilidad de la direccion.

2.2.6 Principios de la Gestion de la Calidad

Para la Organizacion Internacional para la Normalizacién (ISO): "La Normalizacién
es una actividad colectiva encaminada a dar soluciones a situaciones repetitivas,
gue provienen fundamentalmente del campo cientifico o técnico, y consiste en la

elaboracion, difusion y aplicacién de normas".

Los principios que soportan a los sistemas de gestion de la calidad desde el enfoque
de las normas ISO 9000 y que pueden ser utilizados por la alta direccion de la
empresa con el fin de conducir a la organizacibn hacia una mejora en su
desempefio continuo:

Enfoque al Cliente. Las empresas dependen de sus clientes y por lo tanto deberian



comprender las necesidades actuales y futuras de ellos, satisfacer sus demandas y
esforzarse en exceder las expectativas de los clientes.

Liderazgo. Los lideres establecen la unidad de propésito y la orientacién de la
empresa. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el
personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la
empresa.

Participacion del Personal. El personal, a todos los niveles, es la esencia de la
empresa y su total compromiso, posibilita que sus habilidades sean usadas para el
beneficio de la misma.

Enfoque basado en procesos. Los resultados que se esperan pueden alcanzarse
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan
COMO un proceso.

Enfoque de Sistema para la gestion. Identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una
empresa en el logro de sus objetivos.

Mejora continua. La mejora continua del desempefio global de la organizacién
deberia ser un objetivo permanente de ésta.

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones. Las decisiones eficaces
se basan en el analisis de los datos y la informacion.

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor. Una empresa y sus
proveedores son interdependientes y una relacion mutuamente beneficiosa aumenta

la capacidad de ambos para crear valor.

2.2.7 Factores que afectan la percepcion de la calidad del cliente

James (1997), describe ocho dimensiones de la calidad cuando se trata con los
factores que se considera afectan en cémo percibe el cliente la calidad, siendo
éstas:

1.- Actuacion, incluye las principales caracteristicas del producto o servicio.
En relacién a los fundamentos de la calidad significaria la aplicacion de los aspectos
basados en el producto y en el usuario.

2.- Caracteristicas, son aquellas caracteristicas secundarias que completan el

funcionamiento basico del producto. Ofrecen un conjunto de atributos adicionales

que contribuyen a completar el paquete entero que compra el cliente.



3.- Fiabilidad, es la funcion de un producto y/o servicio de actuar segun lo
esperado durante un periodo de tiempo especifico. Se mide generalmente utilizando
el tiempo medio del primer fallo y el tiempo medio entre fallos.

4.- Conformidad, es el nivel al que llega un producto disefiado y los
resultados de la operacién para satisfacer la normativa existente, siendo el tema
central de la gestion de la calidad.

5.- Durabilidad, es vista como la medida de la vida de un producto. Los
servicios pueden poseer poca 0 ninguna durabilidad. Refleja el espacio de tiempo
en que el producto puede ser utilizado con eficacia, dados los imperativos de las
necesidades del usuario.

6.- Utilidad, es la habilidad de ofrecer al usuario una reanudacién en el patrén
normal de trabajo, lo cual significa rapidez de servicio, disponibilidad, costos mas
bajo y el desarrollo de una eficaz relacion profesional entre el usuario y el
proveedor.

7.- Estética, retrata la respuesta o reacciones del cliente a caracteristicas
tales como el tacto, gusto, olfato, vista y oido. Es de naturaleza individual y refleja el
juicio personal.

8.- Calidad percibida, refleja la nocion de que los consumidores compran

productos y/o servicios sin informacion suficiente sobre las caracteristicas totales

gue componen el producto o servicio.

2.2.8 Servicio

Para Albrecht y Zemke (2004), servicio, dentro del contexto analizado,

es una relacion permanente entre comprador y vendedor, cuyo objeto consiste
en que el comprador siga contento con el vendedor después del negocio. Esta
es una relacion que surge no con fines vagos de imagen para el publico sino
con fines econdémicos vitales. La relacion comprador-vendedor no es un simple
contrato de fideicomiso entre dos individuos, sino una promesa de continuar el
contacto entre dos entidades econdmicas para beneficio mutuo. (p.17).

Reyes (2001), explica que en el mundo de los negocios la tendencia natural ha sido
clasificar a las organizaciones en empresas de bienes o productos y empresas de
servicios. Pero lo que sucede en realidad es que todas las empresas,

absolutamente todas, venden servicios: estan a las 6rdenes del cliente, su funcién



es satisfacer la demanda de los consumidores. La diferencia es que muchas,
ademads, ofertan productos.

La misma autora explica que, en Harvard Business Review definen lo anterior de la
siguiente manera: "No existen industrias de servicios. Lo que hay son industrias
cuyos componentes de los servicios son mayores 0 menores que los de otras

industrias. Todo el mundo esta en el servicio”.

Elementos Fundamentales de la Calidad del Servicio

Albrecht y Zemke (Ob.cit.) expresan que:

Sea que el método para mejorar la calidad del servicio y la productividad se
centre en el empleado o en la tecnologia, siempre incluye cuatro elementos:

e Participacion: Conciencia de la gerencia; “reconocimiento por parte de la
gerencia de que existe la situacion (calidad deficiente del servicio).
Compromiso de la gerencia en el mejoramiento. Esta tiene que reconocer y
comunicar la importancia de la calidad del servicio y a la productividad.
Participacion de la gerencia en la accion, no solamente de palabra. Lograr la
solidaridad del empleado.

e Evaluacion: Consiste en preparar un sistema de evaluacion que descubra
los resultados organizacionales deseados y suministre informacién que pueda
tener impacto en el rendimiento de subgrupos e individuos.

e Recompensa: Prestar atencion a los éxitos y fracasos diarios de la gente.
Reconocer y recompensar tanto el esfuerzo como la realizacion de metas
importantes bien sea en dinero o por medio de gratificaciones psicologicas.

e Continuidad: Compromiso de la gerencia por hacer de ese esfuerzo de la
gerencia del servicio no un simple programa sino un sistema de vida. (p. 67).

Estrategia del Servicio

Albrecht y Zemke (2004), definen una estrategia del servicio como “una formula
caracteristica para la prestacién de un servicio; esa estratgia es inherente a una
premisa de beneficio bien escogida que tiene valor para el cliente y que establece
una posicion competitiva real”. (p.70).

La vision juega un papel importante en el desarrollo de una estrategia del servicio.
La vision es la capacidad para “ver la selva a través de los arboles”. Ver la selva
significa darse cuenta de lo que hay en el mundo de los negocios alrededor de su

organizacion, analizar su posicién que se requiere ocupar.



Otra manera de definir la estrategia del servicio es considerarlo como un principio
organizacional que permita a la gente que trabaje en una empresa de servicio,
canalizar sus esfuerzos hacia servicios enfocados en el beneficio, que se distingan

muy bien ante los ojos del cliente.

2.2.9 Ciclo de Calidad Impulsado por el Cliente

Para Evans y Lindsay (2000),

La satisfaccion del cliente resulta de proporcionar bienes y servicios que
satisfagan o excedan sus necesidades. El proceso en el cual las necesidades y
expectativas del cliente se traducen en los resultados de los procesos de
disefio, produccion y entrega. Las necesidades y expectativas reales del
cliente se como calidad esperada, que es lo que el cliente supone recibira del
producto. El productor identifica estas necesidades y expectativas y las traduce
en especificaciones para productos y servicios. La calidad real es el resultado
del proceso de produccion y lo que realmente se entrega al cliente y puede
diferir considerablemente de la calidad esperada. Esta diferencia ocurre
cuando, de un paso al siguiente, se pierde o malinterpreta informacion. Dado
gue la calidad percibida es la que impulsa el comportamiento del cliente, en
esta area es donde realmente los productores deberian centrar sus
preocupaciones. Estos diferentes niveles de calidad se pueden resumir
mediante una ecuacion fundamental.

Calidad Percibida = Calidad Real — Calidad Esperada

Cualquier diferencia entre la calidad esperada y la real puede causar una
satisfaccion no esperada (cuando la calidad real es superior a la calidad
esperada) o una falta de satisfaccién (si la calidad real es inferior a la
esperada). Para comprender estas relaciones se requiere de un sistema para
medir la satisfaccion del cliente y la capacidad de utilizar retroinformacion para
la mejora.

La medicion de la satisfaccion de los clientes no debe determinar anicamente
como se sienten acerca del servicio o producto que estan comprando y el
servicio que perciben. La medicion debe identificar, también qué es lo que los
clientes quieren y desean recibir (calidad esperada). (p.176).
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Figura 3. Ciclo de Calidad Impulsado por el Cliente
Fuente: Evans J., Lindsay W. “Administracién y Control de la Calidad”. (2000, p. 177)

Dado que el proposito general de la investigacion es disefiar un modelo de gestion
de la calidad, se introducen, a continuacion, algunas definiciones y modelos que

sirvieron de soporte al presente estudio.

2.2.10 Modelos de la Calidad

Ambrosetti (2009), en su Trabajo de Maestria sefiala que:

Los Modelos de la Calidad son herramientas que tienen como proposito
principal desarrollar sistematicamente una metodologia donde los productos,
bienes o servicios sean de la mejor calidad y el cliente este satisfecho. Es
fundamental basar un Modelo de Calidad en la satisfaccidon de los clientes, ya
gue garantiza el éxito en el cumplimiento de sus necesidades (p. 24).

Villate (2000), en su articulo: Modelos de Calidad Total en la Industria. Situacién y

perspectivas de futuro en la Comunidad Autdnoma del pais Vasco (CAPV); se



refiere a los Modelos de Calidad desde los afios 50, donde Armando Feigenbaum,
contrasto la expresiéon TQC (Total Quality Control), para denominar un sistema de
Control de Calidad, que involucrase a diferentes departamentos de la organizacion,
no solo control y evaluacion; para de esa forma asegurar el producto final a lo largo
del proceso del ciclo de vida. Hoy en dia este concepto se ha plasmado en lo que se
conoce como: TQM (Total Quality Management).

Villate (2000), bas6 su investigacion en diferentes Modelos de Calidad, con la
finalidad de definirlo, describirlos, relacionarlos, con la gestion empresarial, y
sistematizar las diferentes alternativas de implantacion; dentro de su trabajo de
investigacion determina tres niveles en el tema de la Gestién de Calidad, el nivel de
producto o servicio (Control de Calidad), el nivel de proceso o sistema
(Aseguramiento de la Calidad), y el nivel de gestion (Calidad Total).

Se define Sistema de Gestion de la Calidad del Proyecto:

Para alcanzar los objetivos del proyecto es necesario gestionar los procesos
del proyecto dentro de un sistema de gestion de la calidad. El sistema de
gestion de la calidad del proyecto deberia estar alineado, tanto como sea
posible, con el sistema de gestion de la calidad de la organizacién ordinaria. Se
deberian definir y controlar los documentos necesarios y producidos por la
organizacion encargada del proyecto para asegurarse de la eficaz
planificacion, implementacion y control del proyecto (COVENIN- 1SO
10006:2003; 4.2.2; p.5)

Norma ISO 9001:2008

Para Ravelo (2009), la primera versién de la norma ISO 9001 fue publicada en el
afio 1994, ésta sirvio para que las organizaciones implantaran el concepto
Aseguramiento de la Calidad, en el afio 2000 se publica una nueva version de la
norma ISO 9001: 2000 introduciéndose el concepto de Sistema de Gestion de la
Calidad y en reciente aprobacion y publicacion se presenta la norma 9001:2008

como una actualizaciéon de la anterior.

Esta norma internacional promueve la adopcion de un enfoque basado en procesos
cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un Sistema de Gestion de

la Calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de



Sus requisitos.

Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestion de la
calidad, enfatiza la importancia de:

a. La comprension y cumplimiento de los requisitos,

b. La necesidad de considerar los procesos en los términos que aporten valor,

c. La obtencion de resultados del desempenio y eficacia del proceso, y
d

La mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.

El modelo de un sistema de gestion de la calidad que se muestra en la
figura 4, ilustra los vinculos entre los procesos que plantea la norma ISO 9001:2008.
Esta figura muestra que los clientes juegan un papel significativo para definir los
requisitos como elementos de entrada. El seguimiento de la satisfaccion del cliente
requiere la evaluacion de la informacion relativa a la percepcion del cliente acerca

de si la organizacion ha cumplido sus requisitos.

Todas las organizaciones que emprenden el camino de la calidad deben disefiar su
propio Modelo de Sistema de Gestion, el que presenta la Norma ISO 9001:2008 es
una referencia que puede servir de guia, sin embargo ya que cada empresa tiene su
naturaleza, propadsitos y objetivos, debe identificar sus procesos, la interaccion de
los mismos, asi como las actividades necesarias a ejecutar para lograr la
satisfaccion del cliente; sin embargo este no es el Unico propdsito, es importante

incluir el concepto de mejora continua.
Enfoque basado en procesos

La norma ISO 9001:2008 promueve la adopcion de un enfoque basado en procesos
cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestion de
la calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus

requisitos.

Para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que determinar y
gestionar numerosas actividades relacionadas entre si. Una actividad o un conjunto

de actividades que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de permitir que los



elementos de entrada se transformen en resultados, se puede considerar como un
proceso. Frecuentemente el resultado de un proceso constituye directamente el

elemento de entrada del siguiente proceso.

La aplicacion de un sistema de procesos dentro de la organizacion, junto con la
identificacion e interacciones de estos procesos, asi como su gestion para producir
el resultado deseado, puede denominarse como "enfoque basado en procesos".

Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que proporciona
sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro del sistema de procesos,

asi como sobre su combinacién e interaccion.

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad

Responsabilidad
- — - - — — i
de la direccion

Gestion de los Medicidn anélisis
recursos ¥ mejora

Entradas I Realizacién jEalides
o Producto
ree @

Leyenda

Clientes

— — — — —m— Satisfaccion

Clientes

——= Actividades que aportan valor

— — — m— Flujo de informacién

Figura 4. Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos
Fuente: Norma ISO 9001:2008

El enfoque del premio de la EFQM

El modelo de excelencia empresarial de la EFQM es un paso mas de la exigencia
del aseguramiento de la calidad (Norma ISO 9000). Es un modelo desarrollado por
la European Foundation for Quality Management o EFQM, una entidad sin animo de
lucro fundada en 1989 por 14 empresas europeas (*) con la mision de “mejorar la
posicion competitiva de las companias lideres de Europa Occidental en el mercado

mundial”.



EMPRESAS FUNDADORAS EFQM
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+ BT + Nestlé

+ Bull * Olivetti
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+ Dassault * Renault
+ Electrolux + Sulzer

+ Fiat * VW

Figura 5. Empresas fundadoras EFQM
Fuente: http://www.efgm.org

El Modelo de la EFQM es una herramienta para medir la CALIDAD DE LA
GESTION, o sea, el grado de excelencia empresarial. Mide las capacidades con que
cuenta una compafia y los resultados que consigue con ellas, otorgandole una
puntuacion de 0 a 1000 puntos (compaifiia corriente: 200 puntos; muy buena

compafia: 450 puntos; empresa excelente: 700).

El enfoque de calidad del Premio EFQM, lo presenta Membrado (2007) indicando:

El Modelo EFQM de Excelencia, en su version de 2003, presenta, al igual que
en version anteriores, nueve criterios divididos entre Criterios Agentes
Facilitadores (cinco) y Criterios de Resultados (cuatro). Los Resultados son los
logros de la Organizacion y son consecuencia de los Agentes Facilitadores.
Los Agentes Facilitadores son las practicas de la Organizacién y pueden
mejorarse a partir de la informacion procedente de los Resultados. (p. 15).

Como se observa, el enfoque de calidad de este premio posee en su interior la
filosofia de la mejora continua de las practicas de la organizacién, para lo que como
indica Membrado (2007) se logra a partir de la informacion que se obtiene de los
resultados de la gestion, estos se expresan en los indicadores. Al mismo tiempo

presenta el modelo del EFQM, que se muestra a continuacion:



Procesos Facilitadores Resultados

— e 7. Resultados
3. Personas en las
I Personas
1. Liderazgo 5. Procesos 9. Resultados
| 2 Politicay = | 6. Resultados s clave
Estrategia en los

I clientes

8. Resultados
| 4. Alianzas v | — en la —
Recursos sociedad

Innovaciéony Aprendizaje

Figura 6. Modelo EFQM de excelencia
Fuente: Membrado (2007)

Este modelo presenta la organizacion como un sistema impulsado por los conceptos

fundamentales de la Excelencia como su enfoque principal.

El enfoque del premio Malcolm Baldrige

Sefiala Membrado (2002):

El Malcolm Baldrige es una extraordinaria herramienta a seguir para evaluar la
excelencia de la gestion de la empresa, con unos criterios de una profundidad
realmente impresionante. Concede una enorme importancia al enfoque al
cliente y a su satisfaccion.

En Estados Unidos el Malcolm Baldrige se ha convertido en un estandar que
es seguido como referencia para la implantacion de un sistema de gestidn
basado en la Calidad Total de las empresas. De la misma manera se usa dicho
modelo para efectuar el seguimiento de la evolucion del sistema de gestion

(p.15).

Creado en 1987, el premio Malcolm Baldrige, es una referencia para la
implementacion de la calidad y una herramienta basica para la competitividad de las
empresas norteamericanas, resaltando en este modelo el enfoque al cliente y a su

satisfaccion. A continuacién se presenta el modelo.
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Figura 7. Modelo de excelencia en gestion Malcolm Baldrige (2005)
Fuente: Miranda, Chaborro y Rubio (2007)

2.2.11 El cliente

Lopez (2005), http://www.eumed.net/ce/2005/jjls-mk.htm explica que “El concepto de

cliente hace tiempo que no es univoco, es decir, que no se refiere Unicamente al
comprador o cliente externo, sino que también hace referencia al cliente interno. El
cliente interno es aquel miembro de la organizacion con el que tenemos una relacion
de dependencia.

También podemos considerar como clientes a los proveedores, a los consumidores
potenciales o a los colaboradores externos, es decir, a todos aquellos que

mantienen una relacion de intercambio de valor con la empresa”.

Cliente Interno

Zeithaml (2000), sefiala que “el cliente interno se refiere a los empleados que
dependen de otros empleados de la misma organizacion, para apoyarse
mutuamente y proveer internamente de bienes y servicios, con la finalidad de poder

llevar a cabo un trabajo con eficiencia”. (p.93).



Cliente Externo

Zeithaml (2000), igualmente sefala que “el cliente externo por su parte se refiere a
las personas, asi como los negocios que ejercen como compradores de bienes y
servicios de una organizacién, cabe mencionar que la palabra “cliente” se refiere a

estas personas”. (p.93).

2.2.12 Indicadores

Para Gualdron (2007), los indicadores constituyen un pilar fundamental en el
Sistema de Gestion por Procesos, ya que permiten detectar desviaciones con
respecto a las metas de desempefio que hayan sido planificadas, identificando asi

oportunidades de mejora que luego deben ser plasmadas en planes de accion.

Una pregunta bastante comudn a la hora de disefar indicadores de desempefio hace
referencia a qué se debe medir. La respuesta a esta pregunta es bastante mas facil,
si se ha realizado un andlisis previo para implantar una Gestion por Procesos, ya
gue de este levantamiento de informacion se identifican los procesos clave de la
organizacion, y es sobre estos procesos que deben realizarse mediciones que
permitan conocer a la organizacion qué tan bien esta llevando a cabo los procesos

gue agregan mas valor al negocio.

Mejores practicas en el disefio de indicadores

Gualdrén (2007), sefiala que las mejores practicas en el disefio de indicadores de

desemperio establecen que:

Un buen indicador debe cumplir con las siguientes caracteristicas:

a) Objetividad: Las mediciones deben ser en la medida de lo posible,
extraidas de los registros propios de los procesos, y no deben depender de la
subjetividad que puedan agregar las personas involucradas en los mismos.

b) Cuantificable: Los indicadores deben poder registrarse en forma
numérica, de manera que se puedan generar estadisticas que puedan ser
analizadas para generar planes de accion.



C) Verificable: Esto implica que la generacion del indicador debe ser lo méas
sencilla posible, de manera que el proceso sea facilmente auditable.

d) Debe agregar valor al proceso de toma de decisiones

e) Deben ser establecidos en consenso con todas las &reas involucradas
en el proceso que se esta midiendo

f) Deben ser de oportunamente divulgados y comunicados a todos los
involucrados.

ITIL recomienda que deben existir tiempos definidos de retencién de la falla
para cada nivel de soporte, y en caso de no poder ser resuelta, se debe
escalar al siguiente nivel; en este sentido recomienda que la definicion de
estos tiempos debe ser sencilla, de manera que permita su facil medicion, para
finalmente poder firmar Acuerdos de Niveles de Servicio (SLA’s, por sus siglas
en inglés), que sirvan para conocer el grado de cumplimiento de los tiempos
gue hayan sido acordados. Este seguimiento de SLA’s, es llevado a cabo
mediante la implementacién de un Proceso de Acuerdo de Niveles de Servicio,
cuya funcioén es definir entre los involucrados (cliente-proveedor) los acuerdos
de servicio que se van a manejar, plasmarlos mediante documentos escritos, y
definir su medicion. (p. 19).

2.3 ASPECTOS LEGALES

Dentro de los aspectos legales considerados en el presente trabajo, se puede
sefalar:

La Ley del Sistema Venezolano para la Calidad (2002), la cual 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 Nacional para la
Calidad. Asimismo, establecer los mecanismos nhecesarios 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,
Acreditacién, Certificacion y Reglamentaciones, Técnicas y Ensayos.

Articulo 117 de la Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (1999),

el cual establece:

Todas las personas tendran derecho a disponer de bienes y servicios de
calidad, asi como a una informacion adecuada y no engafiosa sobre el
contenido y caracteristicas de los productos y servicios que consumen, a la
libertad de eleccion 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.



Definicién de Términos Bésicos

Acuerdos de servicio: “Es un protocolo plasmado normalmente en un documento de
caracter legal por el que una compafiia que presta un servicio a otra se compromete
a prestar el mismo bajo unas determinadas condiciones y con unas prestaciones

minimas”. (http://www.rcp.net.pe).

Atencion: “Dejar ciertas cosas para tratar efectivamente otras” (James W.).

Calidad: es “el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con

los requisitos” (American Society for Quality).

Calidad del Servicio: “Es el nivel en que el servicio prestado satisface las

expectativas del cliente” (Horovitz J.).

Catalogo de Servicios: “Es un listado de los servicios que brindan las organizaciones
0 areas de TI a clientes y/o usuarios, incluyendo un listado de las caracteristicas de

los mismos”. (http://www.soporteremoto.com.mx).

Cliente: “Persona natural o juridica que solicita o contrata el servicio de la

organizacion” (Manual de la Calidad de los Estudios de Postgrado UCAB).

Evaluacion de la Calidad: “Comprende aquellas actividades realizadas por una
empresa, institucion u organizacién en general, para conocer la calidad en ésta”
(http://definicion.de/).

Expectativas: “Son las actitudes que el cliente asume con respecto a un servicio; se
usa comunmente den dos sentidos. Los que los clientes creen que ocurrird en un
encuentro de servicio (predicciones) y lo que los clientes quieren que ocurra

(deseos)’ (Parasunaman A. y Berry L.).

Necesidad: “Es aquello que una persona u organizacion precisa para cumplir o
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alcanzar un objetivo determinado” (Sandhusen R.).

Producto: “Resultado de un proceso”.

Requisito o requerimiento: Conjunto de especificaciones definidas por el cliente, las
cuales determinan las caracteristicas finales del producto. Estas especificaciones
se definen dentro de la fase inicial del proyecto y delimitan el alcance del mismo.

Satisfaccion al Cliente: “Evaluaciéon que realiza el cliente respecto a un servicio y

gue depende de que el servicio respondi6 a sus necesidades y expectativas. Si esto

no se cumple se produce la insatisfaccién” (http://www.uv.es).

Servicio: “Es el conjunto de actividades que se relacionan entre si y de actitudes que

se disefian para satisfacer las necesidades de los usuarios” (Albrecht Zemke).
Stakeholders: Son todas las personas y organizaciones involucrados en el proyecto,
cuyos intereses se ven afectados positiva 0 negativamente en la ejecucion el
proyecto.

Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactian.

Soporte: “Grupo de servicios que proveen asistencia para hardware, software u otros

bienes electréonicos o mecanicos” (http://www.alegsa.com.ar)

Telecomunicaciones: “Es la técnica de transmitir un mensaje desde un punto a otro,
normalmente con el atributo tipico adicional de ser bidireccional. Por tanto, el
término telecomunicacion cubre todas las formas de comunicacion a distancia,
incluyendo radio, telegrafia, televisidon, telefonia, transmision de datos e

interconexion de ordenadores” (http://www.universidadperu.com)
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

En este capitulo se exponen de forma precisa el tipo de datos que se requiere
indagar para el logro de los objetivos de la investigacion, asi como la descripcion de
los distintos métodos y las técnicas que posibilitan obtener la informacion necesaria,

para llevar a cabo el estudio y dar respuesta al problema planteado.

De acuerdo a Balestrini (2002) el Marco Metodoldgico tiene como finalidad:

Ubicar en el lenguaje de investigacion, los métodos e instrumentos que se
utilizaran en la investigacion, comenzando por el tipo de estudio y el disefio de
la investigacion; su universo o0 poblacién, su muestra; los instrumentos y
técnicas de recoleccion de datos; la medicion, hasta la codificacion, analisis y
presentacion de datos (p. 126).

3.1 TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION

Tipo

La presente investigacion se enmarca dentro de un esquema de investigacion y
desarrollo de acuerdo con lo planteado por Yaber y Valarino (2003), pues parte de la
necesidad de automatizar el escalamiento, atencion y seguimiento de
requerimientos y consultas de la Coordinacién de Soporte Postpago, y genera un
producto para resolver esta necesidad, que vendria a ser un modelo para la gestion
de la calidad en el area de Soporte Postpago.

La investigacion se enfoca en la propuesta de un modelo operativo viable, o una
solucion posible, cuyo propésito es satisfacer una necesidad o solucionar un
problema. En tal sentido, responde también a una investigacion tipo proyectiva, de
modalidad Proyecto Factible, definido como “investigacion, elaboracion y desarrollo

de una propuesta de un modelo operativo viable para solucionar problemas,



requerimientos o necesidades de organizaciones o grupo sociales” (UPEL, 2003,
p.21).

Disefno

Para Hurtado (2010), “el disefio se refiere a dénde y cuando se recopila la
informacion, asi como la amplitud de la informacion a recopilar, de modo que se
pueda dar respuesta a la pregunta de investigacion de la forma mas idénea
posible”. La investigacién se apoya en un disefio no experimental, y disefio mixto
(de campo y documental a nivel descriptivo). Basada en trabajos previos (fuentes
no vivas), informacion y recopilacion de datos primarios, directamente de la
realidad (fuentes vivas). En cuanto a los disefios no experimentales, Hernandez,
Fernandez y Baptista (2003), explica que una investigacion es no experimental
cuando no se construye ninguna situacion, sino que se observan situaciones ya

existentes, no provocadas intencionalmente por el investigador.

Segun la perspectiva temporal, el disefio en esta investigacion es de tipo
transeccional. Hurtado (2010), sefala que en este tipo de disefio el investigador

estudia el evento en un Unico momento en el tiempo.

3.2 UNIDAD DE ANALISIS

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2003); la unidad de analisis es: “el sobre
qué o quienes se van a recolectar datos” dependiendo “(...) del enfoque elegido
(...), del planteamiento del problema a investigar y de los alcances del estudio”
(p.300-302).

La unidad de andlisis de este proyecto de investigacion es la Coordinacién de
Soporte Postpago de la Gerencia de Soporte Postpago e Inteligencia de Negocio, y
el sistema de gestion de la calidad para dar respuesta y atencion a los distintos
requerimientos recibidos, entorno que permite dar un alcance limitado a la

investigacion para concretar el logro de los objetivos planteados.



3.3 POBLACION Y MUESTRA

Navarro (2009), sefiala que la poblacion “es el conjunto de todos los elementos
objeto de una investigacion” (p.54). En este trabajo se define la poblacion objeto de
estudio, en atencion al objetivo general, considerando segun Navarro (2009), que

una poblacion debe definirse en términos de:

Elemento: Es la unidad acerca de la cual se solicita informacion. Los elementos
mas comunes del muestreo son los individuos. En este caso, lo seran los clientes
internos: Gerente, Coordinador y personal especialista de la Coordinacion de
Soporte Postpago, y areas relacionadas, conformando una poblacion de 60
personas. También conformaran la poblacion, la documentacion de calidad,

procedimientos e instrucciones de trabajo disponibles para el estudio.

Unidades de muestreo: Representada por los elementos disponibles para el
proceso de muestreo. Coordinaciones o departamentos relacionados con el area

de Soporte Postpago de la empresa.

Alcance: Representado por el lugar de estudio. Torre ETC Mdovil. Municipio

Libertador. Ciudad de Caracas.

Tiempo: Tercer trimestre de 2010.

Para Hurtado (2010), existe el muestreo probabilistico y el no probabilistico, en el
primero cada unidad integrante de la poblacién tiene una probabilidad de formar
parte de la muestra; en el segundo se desconoce la probabilidad que tiene cada
elemento de formar parte de la misma. La técnica de muestreo empleada en el
siguiente trabajo es de tipo no probabilistico, denominada muestreo intencional, la
cual sefala que: “La muestra se escoge en términos de criterios tedricos, que de
alguna manera sugieren que ciertas unidades son las mas convenientes para

acceder a la informacion que se requiere” (p.146).



La muestra qued6 conformada por nueve (09) profesionales de ambos sexos con
cargos de supervision y especialistas en la Vicepresidencia de Operaciones y
Sistemas (VPOS) y por los manuales y documentos de calidad de la Coordinacion

de Soporte Postpago.

COMPONENTES DE LA POBLACION

Clientes internos: 05 personas.
Personal de la Coordinacion de Soporte Postpago: 04 personas.

Documentos de Calidad: 06 (manuales, formatos y otros).

Coordinacion de Procesos y Calidad de Gestion.
Coordinacion de Distribucion de Productos Celulares.
Coordinacion de Gestién y Calidad de Senvcio.

Coordinacién de Facturacion.
Coordinacion de Soporte Postpago.

Tabla 1. Componentes de la poblacion
Fuente: Elaboracion propia (2010)

3.4 DEFINICION DE LAS VARIABLES

Tomando como referencia lo indicado por Arias (2006), citado por Ravelo (2009),
acerca de la operacionalizacion,

Aun cuando la palabra “operacionalizacion” no aparece en la lengua hispana
este tecnicismo se emplea en investigacion cientifica para designar al proceso
mediante el cual se transforma la variable de conceptos abstractos a términos
concretos, observables y medibles, es decir, dimensiones e indicadores (p.63).
La operacionalizacion de una variable, por lo general, se representa en un
cuadro. No obstante, el proceso consta de tres etapas basicas: a) Definicion
nominal, conceptual o constitutiva de la variable, b) Definicion real de la
variable y c) Definicion operacional de la variable (p. 63).

Balestrini (2002), explica que “Una variable es un aspecto o dimensién de un obijeto,
0 una propiedad de estos aspectos o dimensiones que adquiere distintos valores y

por lo tanto varia”. (p. 113)

En el presente trabajo de investigacion se efectué la definicion de las variables con
base a los objetivos especificos planteados. A continuacion se presenta, la Tabla 2,

con la variable definida para cada objetivo, sus dimensiones e indicadores.



Objetivo General: Desarrollar un modelo de calidad de servicio, para la atencion y gestion de requerimientos

y consultas de los clientes de la Coordinacidn de Soporte Postpago de la Empresa de Telecomunicaciones ETC

Movil.

Objetivo Especifico 1: Analizar los procesos vigentes en la Coordinacién de Soporte Postpago de la Empresa
de Telecomunicaciones para la prestacion del servicio a sus clientes.

. Manuales
Eficacia del proceso e y ® Procesos documentados
procedimientos e Funciones de la unidad
Es la forma en que se lleva a cabo la e Documentos de control interno
prestacion del servicio a los clientes Medicién de la gestion e Planillas / formularios
en la actualidad. e Indicadores

Objetivo Especifico 2: Definir el catalogo de servicios ofrecido por la Coordinacién de Soporte Postpago a sus

clientes internos.

Catdlogo de Servicios e Identificacién detallada de los
. servicios
. . . . Detalle de los servicios - .
Listado de servicios que brinda el drea e Niveles de servicio

de soporte a sus clientes y/o usuarios. e Responsabilidad del personal
prestatario del servicio

Objetivo Especifico 3: Establecer los lineamientos, politicas, objetivos, que conformaran el modelo de calidad
de servicio. Asi como los indicadores de gestion del area de Soporte Postpago.

Modelo de Calidad de Servicio
Enfoque EFQM
Son herramientas que tienen como Medicion de | lidad d
[ ]
propésito principal desarrollar et.I,CIO(nR elt da )ca a8 €
sistematicamente una metodologia Malcolm Baldrige gestion Iresultaclos
e Requisitos documentados
donde los productos, bienes o e Alcance documentado
servicios sean de la mejor calidad y el
cliente este satisfecho ISO 9001:2008

Objetivo Especifico 4: Determinar la documentacién requerida para la gestion de la calidad de servicio de la
Coordinacion de Soporte Postpago, en lo atinente a manuales, procedimientos, tratamiento de quejas y su
medio de soporte.

Entradas
. e Requisitos documentados
Elementos que conformaran el Al q P tad
. L e Alcance documentado
Modelo de calidad de servicio Procesos
® Procesos documentados
e Satisfaccion al cliente
Salidas

Tabla 2. Definicion de las variables
Fuente: Elaboracion propia (2010)



3.5 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

La recoleccién de datos se efectud utilizando diferentes herramientas y técnicas de

recoleccion, entre las cuales pueden mencionarse las siguientes:

Revision documental: consiste en la revisiobn de bibliografia, documentos y otras

referencias con el fin de obtener aspectos de interés y extraer datos bibliograficos

para la investigacion objeto de estudio (Navarro, 2009, p.69).

Observacién directa: dado a que es el propio investigador el que observa y recoge
los datos (Navarro, 2009, p.70).

Cuestionario: (corresponde a la técnica de la encuesta), “consiste en un conjunto de

preguntas relacionadas con el evento de estudio” (Hurtado, 2010, p.157).

Entrevista no_estructuradas “es la que se realiza sin disponer de una guia de

entrevista elaborada con anticipacion” (Navarro, 2009, p.72). Es usada en esta
investigacion con el propésito de obtener informacion del gerente, coordinador y
especialistas de la Gerencia de Soporte Postpago y areas relacionadas o

stakeholders.
Estas técnicas se emplearon para el logro de los siguientes objetivos especificos:

e Analizar los procesos vigentes en la Coordinacién de Soporte Postpago de la
Empresa de Telecomunicaciones para la prestacion del servicio a sus
clientes.

e Definir el catalogo de servicios ofrecido por la Coordinacion de Soporte
Postpago a sus clientes internos.

e Establecer los lineamientos, politicas, objetivos, que conformaran el modelo
de calidad de servicio. Asi como los indicadores de gestion del area de
Soporte Postpago.

e Determinar la documentacion requerida para la gestion de la calidad de
servicio de la Coordinacion de Soporte Postpago, en lo atinente a manuales,

procedimientos, tratamiento de quejas y su medio de soporte.



3.6 TECNICAS DE ANALISIS

Para Arias (2004), las técnicas de procesamiento se definen como:

(...) las distintas operaciones a las que seran sometidos los datos que se
obtengan: clasificacidn, registro, tabulacion y codificacion si fuere el caso. En el
analisis de datos se definiran las técnicas logicas (induccién, deduccién,
analisis-sintesis) o estadisticas (descriptivas o inferenciales), que seran
empleadas para descifrar lo que revelan los datos recolectados. (p.111).

DE DATOS

3.7 CRONOGRAMA DE EJECUCION

A continuacion el cronograma, en base a doce (12) semanas de ejecucion, el cual

contempla el logro consecutivo de cada uno de los objetivos especificos de la

investigacion y su respectiva duracion.

Marmbre de tarea Duracién | Comisnzo Fin

='Modelo parala gestion de la 58 lun mié

de Soporte Postpago de una
empresade
telecomunicaciones.

Analizar los procesos 14 lun jue
de Soporte Postpago.
Definir el catalogo de 12 vie lun

Coordinacion de Soporte
Postpago.

conformaran el modelo de
calidad de servicio.

Determinar la 16 mié mié

para la gestion de la calidad
de servicio de la
Coordinacién de Soporte
Postpago.

calidad de servicio en el area | dias 09/08/10 271010

vigentes en la Coordinacion dias 09/08/10 26108110

servicios ofrecido porla dias 27/08/10 13/09/10

Establecer los lineamientos, 16 mar mar
politicas, objetivos, que dias 14/09/10 05110110

documentacién requerida dias 06/10/10 271010

agosto | septiembre

bre
0108 | 088 | 1508 | 2208 | 2908 0508 | 1209 | 1909 | 26M8 | 0340 | 10A0 | 17A0 | 2410

v

v

3.8 ASPECTOS ETICOS

Figura 8. Cronograma de ejecucion
Fuente: Elaboracién propia (2010)




Los aspectos éticos considerados en este trabajo estan enmarcados en una
conducta profesional, de respeto, responsabilidad y honestidad.
Se considero el Instructivo Integrado para Trabajos Especiales de Grado (2010), del

cual fueron tomados los siguientes aspectos:

Se hace mencion expresa, dentro del texto, de que se tomaron ideas e informacion
extraida de investigaciones en los diferentes medios, y sus referencias bibliogréaficas

correspondientes.

Cumplimiento de las normas de metodologia correspondientes y uso de las reglas
establecidas por la APA para referenciar las diferentes obras consultadas.



CAPITULO IV

MARCO ORGANIZACIONAL

4.1 BREVE RESENA HISTORICA DE LA EMPRESA ETC Movil

Segun el portal corporativo http://www.etcmovil.com.ve/seccion.asp?pid=1&sid=158,

la historia de la empresa ETC Movil inicia el 22 de mayo de 2007, luego de un
proceso de compra de acciones, el Estado venezolano concret6 la nacionalizacion
de la Compaiiia.

De esta manera, el gobierno revolucionario ratific6 su compromiso con el logro de la
Plena Soberania y autodeterminacion, al rescatar una de las empresas de mayor
valor estratégico para el desarrollo del pais y colocarla al servicio de todos los

venezolanos y todas las venezolanas.

La nueva ETC Movil declara como principio irrenunciable, que el acceso a las
telecomunicaciones es un derecho humano fundamental. Por ese motivo llevara los

servicios de telecomunicaciones a todos los rincones del territorio nacional.

La nueva ETC Movil ofrecera servicios de telefonia basica a todo centro poblado
con mas de 500 personas, pondra a disposicion de los clientes de menores recursos
una tarifa social a comienzos del afio 2008 y reinvertira el 60% de las ganancias de
la empresa en funcion de las necesidades de telecomunicaciones del pueblo

venezolano.

Como empresa del Estado, ETC MOVIL impulsara también la construccion de una
nueva estructura social en Venezuela en la que priven valores de igualdad,

solidaridad, participacion y corresponsabilidad.

La nueva ETC MOVIL, alineada con la vision de pais, se plante6 los siguientes

objetivos estratégicos:

e Democratizar el servicio con justicia social: Ampliando la cobertura

geografica, incluyendo a todos los segmentos de la poblacion, ofreciendo tarifas


http://www.etcmovil.com.ve/seccion.asp?pid=1&sid=158

justas y solidarias para promover una competencia mas equitativa, con atencion
particular para cada segmento de la poblacion para facilitar la integracion al uso de
las telecomunicaciones.

e Potenciar la participacion y el Poder Popular: Las comunidades se convierten
en aliadas en la prestacion del servicio. En esta etapa, ETC MOVIL promueve la
participacion protagonica de las comunidades organizadas, al tiempo que potencia
la labor de los Consejos Comunales.

« Garantizar autosostenibilidad de la empresa: La nueva ETC MOVIL sera
eficiente en sus operaciones, de manera de generar l0os recursos requeridos para
acometer proyectos con rentabilidad social, pero siempre asegurando la viabilidad
economica de la empresa.

e Convertirnos en empresa socialista del Estado: La empresa se ajustara al
marco legal de empresa publica e implantard el modelo laboral socialista,
impulsando la participacion protagonica de los trabajadores como servidores
publicos, bajo un espiritu de solidaridad y abriendo espacios para los Esquemas
Asociativos Solidarios con el fin de desarrollar el modelo de economia social.

« Avanzar hacia la soberania tecnoldgica: La nueva ETC MOVIL apoyara la
implantacion del software libre cumpliendo con el decreto 3390 del Ministerio de
Ciencia y Tecnologia. Ademas, impulsara la apropiacion tecnoldgica por parte de los
ciudadanos y ciudadanas, promovera el desarrollo enddégeno, respaldara la
formacion de talentos nacionales y promovera la sustitucion de importaciones.

« Apalancar la transformacion del Estado: ETC MOVIL jugara un papel
protagonico en la transformacion del Estado apalancando con el potencial que
ofrecen las tecnologias para acercarse al ciudadano y servirlo de manera mas
eficiente, agil y confiable; facilitando a su vez su participacion en el disefio de las
politicas publicas que guian la accién del Estado.

« Apoyar la integracion Nacional e Internacional: ETC MOVIL cobra una
dimension internacional, expandiendo las fronteras tecnoldgicas de la nacion, bajo el
lineamiento del acuerdo ALBA, el proyecto satelital VENESAT-1, que servira para
brindar apoyo a los programas sociales y del Estado y facilitar la transferencia
tecnoldgica. Asimismo, se apoyara la seguridad y la defensa integral del Estado
proveyendo una red de comunicaciones segura y de alcance nacional. La nueva
ETC MOVIL asume el reto de crear la concepcion socialista del servicio de

telecomunicaciones, abrir espacios reales para la participacién de las comunidades,



colocar las innovaciones tecnoldgicas al servicio del pueblo, convertirse en un motor
de integracion para los pueblos de la region, contribuir a definir el perfil del Servidor
Publico Socialista y coadyuvar en el desarrollo del modelo de economia social

sustentable y enddgeno.

4.2 MISION

Somos la empresa estratégica del estado venezolano operadora y proveedora de
soluciones integrales de telecomunicaciones e informética, corresponsable de la
soberania y transformacién de la nacién, que potencia el poder popular y la
integracién de la regién, capaz de servir con calidad, eficiencia y eficacia, y con la
participacion protagonica del pueblo, contribuyendo a la suprema felicidad social

4.3 VISION

Ser una empresa socialista operadora y proveedora de soluciones integrales de
telecomunicaciones e informatica, reconocida por su capacidad innovadora,
habilitadora del desarrollo sustentable y de la integracion nacional y regional,
comprometida con la democratizacion del conocimiento, el bienestar colectivo, la

eficiencia del estado y la soberania nacional.

4.4 PRINCIPIOS Y VALORES CORPORATIVOS

Eficiencia

Nos orientamos al cumplimiento oportuno de nuestros objetivos y metas,
enfocandonos en la obtencién de resultados basados en la rentabilidad social y
asegurando la viabilidad econémica de la Corporacion.

Cumplimos con los compromisos que establecemos y respondemos
profesionalmente por nuestras acciones, realizando las actividades con altos niveles
de excelencia, calidad y productividad.

Impulsamos la optimizacion de los procesos, hacemos uso adecuado de los

recursos y mejoramos continuamente lo que hacemos y como lo hacemos.



Profundizamos en el conocimiento y el autodesarrollo que nos permita brindar un
soporte adecuado a las propuestas que realizamos.
Propiciamos la innovacion, la aplicacion de nuevas ideas, la generacion de

servicios y practicas que contribuyan al cumplimiento de la Mision y Vision.

Honestidad

Nos comportamos con probidad y actuamos de manera congruente entre lo que
somos, decimos y hacemos.

Actuamos con transparencia, facilitando el acceso a informacion veraz y oportuna
del ejercicio de nuestra funcion publica, a todos los relacionados con las actividades
gue realizamos.

Promovemos el uso responsable, claro y racional de los recursos publicos que

disponemos para realizar nuestras funciones.

Igualdad

Promovemos la inclusion de todas y todos, sin distinciones de etnia, edad,
orientacion sexual, salud, género, credo, condiciébn social o politica, jerarquia o
cualquier otra que menoscabe la dignidad humana.

Establecemos relaciones basadas en la justicia social con nuestras usuarias,
usuarios, trabajadoras, trabajadores, jubiladas, jubilados, comunidades,
proveedores y aliados de la Corporacion.

Propiciamos la igualdad en el disfrute de los beneficios a nuestras trabajadoras y
trabajadores.

Impulsamos el acceso a las telecomunicaciones de todas y todos como un derecho

fundamental.

Solidaridad

Somos parte de la nueva sociedad en construccién y contribuimos activamente con
su desatrrollo.
Nos esforzamos en ayudar a otros y actuamos en funcién del bienestar colectivo.

Propiciamos el intercambio con las comunidades para conocer sus necesidades,



intereses, sentimientos, preocupaciones y contribuir a la mejora de su calidad de
vida.
Valoramos nuestra contribucion como trabajadoras y trabajadores al desarrollo y

transformacion de la sociedad.

Participacidon protago6nica

Nos comprometemos en el disefio, desarrollo, ejecucion, evaluacion y control de
las iniciativas y actividades de la Corporacion, de manera sistematica y sostenida en
el tiempo.

Mantenemos una actitud optimista, creativa, positiva y emprendedora, enfocada en
la generacibn de acciones y/o propuestas que demuestren compromiso y
contribuyan con la gestion eficiente de la Corporacion.

Somos agentes de transformacion, influyendo e inspirando a otros vy
orientandonos a compartir experiencias y aprendizajes con nuestro entorno laboral
y con la sociedad.

Creamos y compartimos espacios directos de comunicacion e intercambio para
fortalecer la participacion popular.

Somos corresponsables de la seguridad, defensa y soberania de la nacion, y de

la preservacion y resguardo de la Corporacion.

Vocacion de servicio

Sentimos satisfaccion y pasion por brindar la mejor atencion y calidad de servicio,
teniendo claro nuestro rol como servidores publicos.

Nos comprometemos a “entender, atender y resolver” las necesidades de aquellos
a los que servimos, orientdndonos permanentemente a su satisfaccion y a superar
Sus expectativas.

Atendemos con cordialidad, humanidad, rapidez y sentido de oportunidad los
planteamientos de nuestras usuarias y usuarios.

Estamos en constante desarrollo, mejoramiento de nuestras capacidades y
abiertos al aprendizaje de nuevos conocimientos, con la finalidad de prestar nuestro

mejor servicio.



Esfuerzo colectivo

Compartimos la Mision, Vision, Principios, Valores, Objetivos y nos sentimos parte
de la Corporacion y de la Nacion.

Practicamos la cooperacién y la complementariedad, propiciando el esfuerzo
colectivo, como medio fundamental para alcanzar y superar, con pasion, los
objetivos y las metas comunes con altos niveles de excelencia.

Valoramos y promovemos el espiritu colectivo, los resultados integrales y el
intercambio de saberes, cumpliendo nuestros compromisos y apoyando a otros en
el logro de los objetivos y metas comunes.

Nos basamos en el respeto, la confianza y la comunicacion de nuestras ideas,
siendo autocriticos, escuchando y compartiendo con humildad las

recomendaciones, las oportunidades de mejora y los logros.

Etica socialista

Somos humanistas, orientamos nuestras acciones basados en el amor y el respeto
por los semejantes, la justicia social, el desprendimiento, la solidaridad humana y la
importancia de lo colectivo.

Desarrollamos relaciones armonicas con el ambiente, mitigando el impacto de las
operaciones en la transformacion de nuestro entorno.

Propiciamos el intercambio de saberes con la sociedad, contribuyendo en el
proceso de formacion y modelaje de conductas, facilitando la transferencia de
poder y conocimiento para la toma de decisiones por el pueblo.

Somos tolerantes manejando las diferencias, basados en nuestra capacidad de
comprensién y escucha, identificando y valorando todas las opiniones y creencias.

Promovemos nuevas relaciones de produccion y de propiedad social.

Responsabilidad

Nos enfocamos en el cumplimiento de nuestros objetivos y actividades alineados

con la Orientaciones Estratégicos y Planes Operativos.



Honramos con el cumplimiento nuestros compromisos adquiridos de manera
oportuna y con altos estandares de calidad.

Somos responsables en nuestra capacidad de dar respuesta a todas las
solicitudes que tengamos de nuestros clientes, compafieros, proveedores.
Asumimos con humildad el impacto de nuestras decisiones y las consecuencias de
nuestros actos, aprendiendo de ellas con disposicion de mejorar y aplicar

correctivos inmediatos.

El proyecto se llevara a cabo en la Gerencia de Soporte Postpago e Inteligencia de
Negocio (GSPIN) adscrita a la Direccibn de Soporte Operacional y Sistemas
(DSOS), cuya funcién principal es controlar, mantener, soportar y administrar los
servicios de las plataformas que apoyan los procesos de postpago e inteligencia de
negocio con la finalidad de asegurar la continuidad y capacidad de estos.

A continuacion y a manera de referencia, se detallan la mision, vision y estructura
organizacional de la Direccion de Soporte Operacional y Sistemas (DSOS), a la cual
esta adscrita la Gerencia de Soporte Postpago (GSPIN). Asimismo, se presenta la
estructura organizativa de la GSPIN, a fin de que se visualice la ubicacién de la
Coordinacion de Soporte Postpago, area especifica en donde se llevara a cabo el

proyecto.

4.5MISION DE LA DSOS

Disefar, Desarrollar, Implementar, Operar, Soportar y Mantener la plataforma
tecnoldgica de Sistemas de Soporte al Negocio (BSS) y de Sistemas de Soporte a la
Operacion de ETC Movil (OSS).

4.6 VISION DE LA DSOS

Ser reconocidos como una unidad que hace que las ideas se conviertan en

productos de calidad apreciada por todos los clientes.



4.7 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE LA DSOS

A continuacion la estructura organizacional de la Direccién de Soporte Operacional y
Sistemas (DSOS), bajo la cual se encuentra adscrita la Gerencia de Soporte
Postpago e Inteligencia de Negocio (GSPIN).

DIRECTORA

(Sandie Sanchez)

GERENCIA GERENCIA )
DESARROLLO E INTEGRACION DESARROLLO E INTEGRACION
DE PRODUCTOS DE SISTEMAS

(Priscilla Nieto) (Juan C. Gonzalez)

GERENCIA GERENCIA
DE SOPORTE OPERACIONAL DE PROCESOS OPERATIVOS
(Jesds Canosa) (Jesds Ruiz)

eSS
Ana | SOPORTE Y PRODUCCION
Ana Mendes) e Doraira)
‘ (Gladys Pereira)
I
GERENCIA GERENCIA
DE SOPORTE POSTPAGO E DE GESTION
INTELIGENCIA DEL NEGOCIO Y CALIDAD DE SERVICIO
(Oswaldo Sanchez) (Gustavo Barros)

Figura 9. Estructura Organizacional de la DSOS
Fuente: Manual de la calidad de la DSOS (2007)

4.8 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE LA GSPIN

Estructura organizacional de la Gerencia de Soporte Postpago e Inteligencia de
Negocio (GSPIN), bajo la cual se encuentra adscrita la Coordinacion de Soporte

Postpago, area que sera objeto de estudio en el presente trabajo.



GERENTE

(Oswaldo Sanchez)

COORDINACION )
CONTROL DE COORDINACION DE
PRODUCCION SOPORTE POSTPAGO
POSTPAGO (Maria Alejandra Alvarez)
(José Luis nieves)

: COORDINACION DE
COORDINACION DE MTTO
Y CONTROL DE OA INTELIGENCIA DEL

(Rafael Meligonitis) (po'h"gﬁloccr;om)

I .

| COORDINACION DE
| CENTRO DE
I
I
I

OPERACIONES POSPAGO

(Maria Bonacci)

Figura 10. Estructura Organizacional de la GSPIN
Fuente: Manual de la calidad de la DSOS (2007)

Se presenta, a continuacién, el mapa estratégico de la empresa de
Telecomunicaciones ETC Movil y la Vicepresidencia de Operaciones y Sistemas,
bajo la cual esta adscrita la Gerencia de Soporte Postpago e Inteligencia de Negocio
(GSPIN).



4.9 Mapa Estratégico — ETC Movil
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4.10 Orientacion Estratégica - Vicepresidencia de Operaciones y Sistemas (VPOS)
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CAPITULO V

PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS DATOS

Para dar respuesta a los objetivos especificos planteados en el estudio, la
presentacion y andlisis de datos esta dada por el resultado que se ha obtenido al
desarrollar cada una de las fases, representadas por dichos objetivos.

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 investigacién”. En el mismo
orden de ideas Balestrini sefiala que:

El analisis implica el establecimiento de categorias, la ordenacién vy
manipulacion de los datos para resumirlos y poder sacar algunos resultados en
funcidn a las interrogantes de la investigacion. El proceso tiene como fin ultimo,
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 relacion que existe entre ellos”.

En este sentido, la formulacion del modelo para la gestion de la calidad de servicio
gue involucra los procesos de atencidn y servicio al cliente, parte del desarrollo de
cada uno de los objetivos a fin de determinar los elementos y requisitos que
conformaran el modelo. A continuacién la secuencia bajo la cual se llevé a cabo la

presentacion y analisis de los datos:



MODELO
DE LA
CALIDAD
DE
SERVICIO

Figura 11. Secuencia de desarrollo de objetivos
Fuente: Elaboracién propia (2010)

Los datos recabados en el presente estudio, se presentan a continuacion, dando

respuesta a los objetivos de la investigacion.

Objetivo 1: Analizar los procesos vigentes en la Coordinacién de Soporte Postpago
de la Empresa de Telecomunicaciones ETC Movil para la prestacion del servicio a

sus clientes.

A continuacién los objetivos, funciones y roles del proceso de atencién y servicio al
cliente de Ila Coordinacion de Soporte Postpago en la Empresa de
Telecomunicaciones ETC Moévil, a fin de determinar elementos relevantes que

permitan desarrollar el analisis situacional correspondiente.



5.1 OBJETIVOS DE LA COORDINACION DE SOPORTE POSTPAGO DE LA
EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES ETC MOVIL

La Coordinaciéon de Soporte Postpago, ante los diferentes requerimientos recibidos,
tiene como objetivo: controlar, documentar y hacer seguimiento a las solicitudes
realizadas, cuando estas estén en proceso o hayan sido escaladas a un 2do nivel
(proveedor), hasta su solucion definitiva. En la siguiente figura se representa el
proceso de atencién de requerimientos hasta la entrega del servicio al cliente.

Hacer

Documentar . .
seguimiento

Controlar

Entregar el servicio al Cliente. Actualmente, siguen constituyéndose en objetivos de primer
nivel aspectos como: brindar calidad de atencion y respuesta ante los diferentes
Perspectiva requerimientos y consultas realizadas por los clientes, asi como; informacion, asesoria y
Interna del orientacién correspondiente al sistema de facturacién postpago y sus funcionalidades. Este
negocio proceso estd comprendido desde que se recibe el requerimiento o consulta de cliente, se
procesa y se entrega respuesta.

Figura 12. Objetivos de la Coordinacion de Soporte Postpago
Fuente: Elaboracién propia (2010)

5.2 MATRIZ DE ROLES Y FUNCIONES DE LA COORDINACION DE SOPORTE
POSTPAGO DE LA EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES ETC MOVIL

En la siguiente matriz se hace una representacion de las principales funciones de la
Coordinacion de Soporte Postpago y los responsables de su ejecucién, segun el rol

gue se desempenfia.



ROLES

PP IR R TE

Matriz de Roles y Funciones

Coordinador [Especialista
Soporte Soporte
Coordinacion de Soporte Postpago Postpago Posiago

FUNCIONES

Asistencia al cliente sobre las funcionalidades del

FC1 sistemna de facturacion posipago. X

Dar respuesta a los requerimientos y consultas de

FC2 los usuarios con respecto al sistema. X

Bnndar informacion yasesoria a los clientes sobre

FC3 las actualizaciones ymejoras realizadas al sistema. X X

Identificar debilidades y nuevos requerimientos para
la mejora del sistema. Ademas, de verificar si se
FC4 |esta realizando el comrecto uso de las nuevas X X
funcionalidades y si el resultado es o no satisfactorio
segun la percepcion del cliente o usuario.

Apoyar de ser necesario en la capacitacion a los
FC5 |usuarios funcionales y técnicos en el uso de las X X
nuevas funcionalidades del sistema.

Coordinar yvelar por la atencion de cada uno de los
FC6 |requenmientos ynecesidades de los clientes o X
usuarios .

Tabla 3. Matriz de roles y funciones de la Coordinacion de Soporte Postpago
Fuente: Elaboracién propia (2010)

Descripcion de Roles

1.- Coordinador de Soporte Postpago. Es la persona encargada de
planificar y ejecutar las actividades desarrolladas y por desarrollar. Cumple con las
siguientes actividades:

.- Verificar que se dé respuesta a los diferentes requerimientos del cliente o
usuario.

.- Velar porque todas las consultas sean atendidas.

.- Evaluar y dar respuesta a las necesidades de mejora, planteadas por los
clientes o usuarios con relacioén al sistema de facturacion postpago.

.- Actuar como intermediario entre los clientes, la Coordinaciéon de Soporte

Postpago y el proveedor del sistema.



2.- Especialista de Soporte Postpago. Es la persona encargada de realizar
las actividades operativas por la unidad y aquellas que hayan sido planificadas por
su superior. Cumple con las siguientes actividades:

.- Atencion de los requerimientos recibidos.

.- Solicitud de los datos y soportes necesarios para la atencion de los
requerimientos.

.- Escalamiento y seguimiento de los requerimientos de desarrollo de nuevas
funcionalidades al proveedor del sistema.

.- Notificacion de avances al usuario acerca de su requerimiento via correo

electrénico.

5.3 ANALISIS DE LOS PROCESOS VIGENTES

Se procede a describir, a continuacion, la situacion actual o proceso, bajo el cual
estan siendo atendidos los requerimientos en la Coordinaciéon de Soporte Postpago
a fin de mostrar los elementos presentes que serviran para el analisis situacional
realizado. La siguiente ficha del proceso muestra el objetivo y alcance actual del
mismo, ademas de sefalar los entregables, los clientes o stakeholders que
intervienen en el proceso, y los insumos y recursos necesarios para llevar a cabo a
partir de las entradas, el proceso de atencion de los requerimientos y finalmente

obtener las salidas o solucion a los servicios requeridos.
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Vicepresidencia de

Operaciones y Sistemas

Ficha de Proceso

Solucion de requerimientos de Postpago

Operacion, Mantenimientn, Solucion de Fallas y Requerimientos de Postpago

1. Nombre del Proceso

Solucidn de fallas y requerimientos de Postpago

2. Dueiio del Proceso

Gerente de Soporte Postpago e Inteligencia de Negocio

3. Objetivo del Proceso

Garantizar la continuidad de los procesos de Postpago que se
efectlian en la plataforma Xpert, a través de la oportuna y correcta
solucion de fallas o requerimientos sobre dicha plataforma

4. Alcance del Proceso

Este proceso aplica para la fallas y requerimientos de Postpago que se generen en la Corporacidn ETC Mévil sobre la
plataforma Xpert, reportadas al CIC o COR, quienes no pueden solucionarla como primera linea y requieren escalar a este
proceso como solucion de segunda linea. De igual manera, abarca los casos en donde es necesario escalar al proveedor
para solucionar la falla, en caso que el personal de ETC Mévil no pueda hacerlo. (Incluir los APT)

el tipo de requerimiento o de falla

11.1. Informacién completa y precisa segin

b

¥
10. 9. Insumos 5. Subprocesos [ Actividades 6. Productos 7. Clientes
Clientes/Proveedores o
= 9.1. Ticket Remedy g |Actividades: Ly | 6-1.Requerimiento/ fallal_, 7.1, cOR
10.1.COR 9.2. Planilla de 5.1. Recepcion del ticket soluconada 7.2.CIC
o P 6.2. Notificacionde
10.2.CIC Requerimiento 5.2. Ar_\al_|5|5 de la falla o soluciéndocumentadaa
9.3. Documento con requerimiento primer nivel
informacion 5.3. ¢Puede soluciorar?
5.3.1. No: Escalar al proveedor
5.3.2. Si: Realizar solucion
5.4. Pruebas T
5.5. Notificacién dela solucion a
primera linea
11. Atributos 8. Atributos

8.1. Notificacion via email de la solucion
implementada (Verificar informacién a inclui
en el mail)

8.2. Cumplimiento de los tiempos
establecidos en los SLA

12. Recursos

12.1. Personal (Especialistas de la
GSPIN)

12.2, Recursosfinancieros

12.3. Proveedor: Amdocs

13. Controles

13.1. Procedimientos e Instrucciones de
Trabajo

13.2. Reporte de estadisticas de los casos
[~ [13.3. Tipificacion de servicios

13.4. SLA (Acuerdos de Nivel de Servicio)
13.5. Encuesta de mediddn satisfaccion

14. Indicadores

14.1. Indicadores de Gestion
(establecidos en los SLA)
_|14.2. Niveles de Satisfaccion

Figura 13. Ficha del proceso: Solucién de requerimientos Postpago
Fuente: Manual de la calidad de la DSOS (2007)

Luego de presentar la descripcion del proceso de atenciéon y solucion de

requerimientos postpago, se llevd a cabo un analisis situacional en el que se

determind que actualmente este proceso difiere de como se lleva a cabo realmente

la atencion y solucion de requerimientos, pudiendo denotar entre los aspectos y

debilidades mas relevantes que:

1. Los insumos o entradas no se reciben a través de una herramienta de

gestion (ticket), sino via correo electronico dirigido a los especialistas del



area, de la misma forma se realiza la notificacibon de solucion del
requerimiento.

2. Como consecuencia del punto anterior, no existe un registro formal de los
requerimientos, ni documentaciéon de la solucién implementada para la
atencion de los mismos.

3. No se encuentran definidos los controles sefialados, especificamente los
referidos a: acuerdos de niveles de servicio, las encuestas de medicion de
los niveles de satisfaccion y la generacién de los reportes estadisticos de
casos.

4. No se encuentra definida la estructura documental requerida para un sistema

de gestion de la calidad (registros, politica y objetivos de calidad).

El analisis situacional realizado también contemplo el uso de la técnica de lluvia de
ideas, bajo la cual se reunié a un grupo de cinco (05) miembros del area, a fin de
opinar o sugerir sobre la situacion actual y aprovechar la capacidad creativa de cada
participante. Esta lluvia de ideas permitié identificar debilidades, oportunidades,
fortalezas y amenazas de la Coordinacién de Soporte Postpago en cuanto a su
proceso de atencion de requerimientos, aspectos que se representan a través de la
siguiente matriz FODA, con el objeto de poder identificar y mostrar los elementos
externos e internos que influyen positiva o negativamente dentro de este proceso.
También se formulan y proponen algunas estrategias para minimizar las debilidades
y amenazas, y aprovechar y explotar las fortalezas y oportunidades presentes. La

siguiente figura detalla lo anteriormente sefialado.
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Figura 14. Matriz FODA — Coordinacion de Soporte Postpago
Fuente: Elaboracién propia (2010)

Como parte final del anadlisis de los servicios que presta la Coordinaciéon de Soporte
Postpago se aplico un instrumento de medicion, a fin de captar informacién de
manera selectiva y precisa. Dicho instrumento fue el cuestionario (el cual
corresponde a la técnica de encuesta), el cual consistié en un conjunto de preguntas
relacionadas con el evento de estudio, realizadas a una muestra seleccionada de
nueve (09) personas, utilizando el criterio de preguntas cerradas con varias
alternativas de respuestas para el analisis de los datos recolectados. Este
cuestionario fue elaborado, validado e implementado por la Gerencia de atencion y

resolucién de primer nivel de la Empresa de Telecomunicaciones ETC Movil, se



realizaron algunas adaptaciones sobre el mismo a fin de evaluar la calidad de
servicio que presta la coordinacion objeto de estudio, en cuanto a la atencion y
solucion de los requerimientos.

Los datos obtenidos se presentan clasificados, codificados, graficados y tabulados
para facilitar su manejo y poder emitir un andlisis concluyente y proposiciones con

respecto a la satisfaccion del servicio ofrecido.

Para realizar el andlisis, se asign6 una escala a las alternativas planteadas en el
cuestionario:

Deficiente; Regular; Bueno; Excelente (Ver Anexo)

El cuestionario fue aplicado a un grupo de Especialistas y Coordinadores, tanto de
la Coordinacion de Soporte Postpago, como de otras coordinaciones relacionadas
de la Vicepresidencia de Operaciones y Sistemas (VPOS), con la finalidad de

recoger informacion respecto al grado de satisfaccion en los servicios ofrecidos.

Resultados obtenidos de la aplicacion del Cuestionario

A continuacion se muestran las preguntas y resultados obtenidos del cuestionario

aplicado.

item N° 1: La atencion y seguimiento de los requerimientos por parte del personal

de la Coordinacion de Soporte Postpago ha sido:
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Se puede evidenciar que el (33% + 22%) de los encuestados consideran que la
atencion y seguimiento de los requerimientos por parte del personal de Soporte
Postpago es deficiente o regular, mientras que un 34% cataloga este servicio como

bueno y un 11% como excelente.

item N° 2: La calidad del servicio brindada por la Coordinacién de Soporte Postpago

es:
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Fuente: Instrumento de Recoleccion de Datos (2010)

El 66% (34% + 22%) de los encuestados manifesté que la calidad del servicio de la
Coordinacién de Soporte Postpago se encuentra entre el rango regular — deficiente,
y el 44% (22% + 22%) manifiesta que la calidad de servicio brindada es buena o

excelente.

item N° 3: Las especificaciones sefialadas por el personal de la Coordinacion de
Soporte Postpago en relacion con la informacion necesaria para procesar los

requerimientos es:
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Fuente: Instrumento de Recoleccion de Datos (2010)

El 22% de las personas encuestadas opinan que las especificaciones dadas por el
personal de Soporte Postpago para la atencion efectiva de los requerimientos es
deficiente, por no ser lo suficientemente clara, ocasionando que el tiempo de
atencion de los mismos sea mayor debido a los mdultiples contactos que debe
realizar el usuario para conocer cuales son los requisitos necesarios para la
tramitacion de los requerimientos. Un 34% mas apoya esta percepcion al catalogar
este servicio como regular. Finalmente, un 44% (22%+22%), sefiala que su
experiencia en cuanto a las especificaciones necesarias para la atencion de sus

requerimientos ha sido buena y en otros casos excelente.

item N° 4: Cémo calificaria Ud. la calidad de la asistencia y/o soporte en linea que
ofrece el personal de la Coordinacion de Soporte Postpago para la solucion de
requerimientos (accesibilidad, asertividad en las comunicaciones, comprension

general) es:
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La calidad de la asistencia y/o soporte en linea que ofrece el personal de la
Coordinaciéon de Soporte Postpago para la solucion de requerimientos
(accesibilidad, asertividad en las comunicaciones, comprensién general), segun el
22% de la poblacion encuestada es deficiente, un 45% opina que es regular, contra

un total de 33% que manifiesta que es buena o excelente.

item N° 5: El personal de la Coordinacion de Soporte Postpago posee conocimiento
acerca de los requerimientos referentes al cumplimiento de los acuerdos y las

expectativas de los clientes, por lo que la satisfaccion del cliente es:

Grafico #5
Cumplimiento de los acuerdos y las
expectativas de los clientes

Opinién
encuestados
0] 1 2 3
Opinién encuestados
Ml Deficiente 3
O Regular

3
W Bueno 3
1

W Excelente




B Excelente MBueno MRegular M Deficiente

Fuente: Instrumento de Recoleccion de Datos (2010)

El 60% (Deficiente y Regular) de los clientes manifiestan que el personal de la
Coordinacion de Soporte Postpago no posee de manera formal acuerdos de servicio
definidos, lo cual se traduce en la imposibilidad de medir y cumplir con los niveles de
satisfaccion o expectativas de los mismos en cuanto a la atencion de
requerimientos. Un 30% sefiala que el personal conoce de los acuerdos que se
hallan definidos en forma verbal y da cumplimiento a los mismos en forma general
para responder a las solicitudes. Y un 10% respondio que reciben satisfaccion en la

atencion y tiempo de solucion de sus requerimientos.

Albrecht y Zemke (2004), establecen que un proceso eficaz de capacitacion se inicia
con un andlisis del rendimiento. Tenemos que analizar las diferentes tareas que es

preciso realizar para atender bien al cliente (p.120).

item N° 6: Considera necesaria una gestion de apertura, cierre y tratamiento de
tickets, para la atencion de requerimientos por parte de la Coordinacién de Soporte

Postpago:
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El 78% del personal encuestado respondiéo que considera necesaria y efectiva la
atencion de requerimientos a través de un sistema de gestidon de tickets, contra un
22% que considera que no es necesario, ya que opinan que el contacto directo a

través del correo electronico con el area de soporte es mas efectivo y expedito.

item N° 7: El tiempo de respuesta dado por el personal adscrito a la Coordinacion
de Soporte Postpago, desde la solicitud del requerimiento hasta la solucion del

mismo, es:



Grafico #7
Tiempo de respuesta

Opinion encuestados

0] 2 4
Opinion encuestados
M Deficiente 2
O Regular 3
B Bueno 3
M Excelente 1

Opinidn de los encuestados

B Excelente MBueno [ERegular M Deficiente

11%

Fuente: Instrumento de Recoleccion de Datos (2010)

Como se observa en el grafico anterior, hay un alto nivel de insatisfaccion (33% +
22%), algunos especialistas opinaron que el tiempo de atencion de los
requerimientos es deficiente o regular, esto debido a la ausencia de acuerdos de
servicio. Otro 34% cataloga como bueno el tiempo establecido para dar

cumplimiento con el servicio que han solicitado; y un 11% como excelente.

Wellington (1997), sefala que el valor del tiempo es una dimensién primordial en la
obtencidén del servicio que conscientemente o no, determina a los ojos del cliente el
nivel de la calidad. Orientar la empresa en funcién del tiempo del cliente, es poner
en marcha una nueva organizacion que permita una acumulacién rapida de nuevos

conocimientos para adaptarse permanentemente a las necesidades del cliente
(p-78).



item N° 8: La documentacion y trazabilidad de los requerimientos gestionados por la
Coordinacion de Soporte Postpago es:
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Segun la opinidn de las personas encuestadas se considera la documentacion y
trazabilidad de los requerimientos en el orden deficiente — regular, con un 55%. Otro

45% ubica esta caracteristica del servicio dentro del rango bueno — excelente.

Objetivo 2: Definir el catalogo de servicios ofrecido por la Coordinaciéon de Soporte

Postpago a sus clientes internos.



5.4 CATALOGO DE SERVICIOS

El Catalogo de Servicios de la Coordinacion de Soporte Postpago de la Gerencia de
Soporte Postpago e Inteligencia de negocios (GSPIN), recoge los servicios que
presta la coordinacion a sus clientes como soporte al desarrollo de sus actividades
de negocio.

Este catalogo no sélo relaciona y describe los servicios sino que establece unos
procesos de medida para evaluar la eficacia y calidad con la cual estos servicios son

prestados, aun y cuando estos controles no se encuentran implementados.

El catdlogo tiene gran repercusion en el modelo de gestion interno de la GSPIN al
aportar agilidad y vision global del trabajo desempefiado a todos los niveles, al
tiempo que sienta las bases para la regulacion de la relacion de la GSPIN con sus
clientes y/o stakeholders en virtud de los acuerdos de nivel de servicio que puedan

establecerse.

Mision de la GSPIN

Controlar, mantener, soportar y administrar los servicios de las plataformas que
apoyan los procesos de postpago e inteligencia de negocio con la finalidad de

asegurar la continuidad y capacidad de estos.

Organizacion de la GSPIN

La GSPIN actualmente cuenta con cinco (05) coordinaciones, entre ellas la
Coordinacion de Soporte Postpago, area objeto de estudio del presente proyecto.
Dicha coordinacion cuenta con una plantila de seis personas, integrada por
personal especialista en sistemas y un coordinador. Como consecuencia de la
heterogeneidad de las demandas formuladas por los destinatarios de sus servicios,
el perfil profesional de los especialistas de la GSPIN se caracteriza por la agilidad y
capacidad de andlisis ante los diferentes requerimientos o solicitudes relacionadas
con el sistema de facturacion postpago de la Empresa de Telecomunicaciones ETC
Mévil. Asimismo, ante la imposibilidad de prever por adelantado las peticiones que

se le van a formular, la GSPIN contrata externamente los servicios de un proveedor.



El rol de la GSPIN como organizacion que presta servicios a clientes internos, entre
los cuales destacan: el area de Escritorio de Servicios Corporativo, Facturacion,
Recaudacion, Productos Celulares, Cobranza, Atencion al Cliente y Almacén, ha
inducido la necesidad de disponer formalmente de un Catalogo de Servicios. Del
origen tecnolégico de la organizacion y de la variedad de cliente y usuarios finales
resulta el hecho de que el Catdlogo es un documento vivo, necesario e importante,
base sobre la que se definira un marco de relacion entre los stakeholders y la
GSPIN.

Siendo el segundo objetivo del presente estudio el de disponer de un Catalogo de
Servicios que recoja los servicios que presta la Coordinacion de Soporte Postpago a
los distintos clientes y areas relacionadas como soporte tecnolégico a los servicios
de gestion, se propone el desarrollo o creacion de un catalogo de servicios que
recoja de manera formal, los siguientes aspectos:

» Relacion de servicios que la Coordinacion de Soporte Postpago, adscrita a la
GSPIN proporciona.

» Caracterizacién de estos servicios (definicion, horario, criticidad...).

* Procedimiento para medir la efectividad en la prestacion de estos servicios
(métricas, mecanismos de recogida de informacién...).

» Valores objetivo o de referencia, es decir, el compromiso que la GSPIN puede

asumir en la prestacion de los diferentes servicios.



CAPITULO VI

LA PROPUESTA

6.1 TITULO

Modelo para la Gestion de la Calidad de Servicio en el area de Soporte Postpago de

una empresa de telecomunicaciones.

6.2 JUSTIFICACION DE LA PROPUESTA

La propuesta de un modelo para la gestion de la calidad, estd basada en la
integracion del modelo de madurez para las organizaciones de gerencia de
proyectos (OPM3), y el modelo de mejora continua, el cual promueve la adopcion de
un enfoque basado en procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la
eficacia de un sistema de gestion de la calidad, para aumentar la satisfaccion del
cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos. La finalidad es trasladar el
concepto de calidad a toda la organizacion, y poder controlar por resultados e
indicadores el desempefio de la atencion de los requerimientos en el area de
Soporte Postpago de la Empresa ETC Movil y poder, también, validar su impacto
tanto en la organizacion (clientes internos), como su impacto en los clientes externos
o usuario final. En este contexto, los indicadores vienen a facilitar la toma de
decisiones, ya que proporcionan una informacion relevante sobre la situacion y
evolucion de una organizacion y seran utilizados para dirigir el sistema de gestion de
la calidad propuesto (Norma UNE 66175 2003).

El modelo propuesto también se sustenta en el PMI, al referirse a la Gestion de la
Calidad del Proyecto como un conjunto de procesos y actividades de la organizacion
ejecutante que determinan responsabilidades, objetivos y politicas de la calidad a fin
de que el proyecto satisfaga las necesidades por la cuales fue emprendido. El
modelo de mejora continua también cubre las expectativas del investigador al
abarcar el enfoque de proceso del sistema de gestion de la calidad, alineando las

actividades de la organizacion en una sola direccién y basado en los requerimientos



del cliente —usuario; de esta forma la propuesta se alinea a la Norma ISO

9001:2008.
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Figura 15. Modelo del proceso de gestion de la calidad basado en procesos
Fuente: 1ISO 9001:2008

6.3 OBJETIVO DE LA PROPUESTA

El objetivo de la propuesta es desarrollar un Modelo de Calidad de Servicio, para la
atencion y gestion de requerimientos y consultas de los clientes de la Coordinacion
de Soporte Postpago de la Empresa de Telecomunicaciones ETC Movil, logrando
tener un impacto en resultados con calidad, y tener documentados los procesos y

resultados obtenidos para comunicarselo a toda la organizacion.
6.4 ESTRUCTURA DE LA PROPUESTA

El modelo expuesto en la Figura 15, como se documenté inicialmente, esta basado
en la Mejora Continua y sus cuatro grandes procesos: Planificar, Hacer, Verificar y
Actuar; que a continuacion se definen como fundamentos en la Norma ISO
9001:2008:



Planificar: Establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir
resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la
organizacion. Este proceso llevado a la atenciéon de los requerimientos de la
Coordinacion de Soporte Postpago, permite tener una calidad en la definicién del
alcance del proceso de atencion.

Hacer: Se refiere a implementar los procesos; a la ejecucién de los mismos luego

de realizar el proceso de planificacion previo.

Verificar: Se refiere a realizar el seguimiento y medicion de los procesos y los
productos respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el producto e
informar sobre los resultados; esta parte va referida al control de los procesos en
sus diferentes fases, planificacion, ejecucion y control.

En el proceso de atenciéon de requerimientos, el seguimiento y medicion de los
procesos se realiza a través de indicadores de gestion en cada uno de los procesos,
y a través de la validacion del producto final o entrega del servicio (satisfaccion del
cliente), siendo estos controles fundamentales para el cumplimiento del modelo, ya
gue los datos emitidos por las mediciones permite el analisis para poder detectar
inconformidades, oportunidades de mejora; y transmitir resultados a toda la

Organizacion.

Actuar: Se refiere a tomar las acciones para mejorar continuamente el desempeiio
de los procesos; los principales mecanismos para lograrlo son las acciones

correctivas, las acciones preventivas y la mejora continua.

6.5ALCANCE

Esta comprendido por la elaboracién de un Modelo de Calidad de Servicio para los
procesos de atencion de los requerimientos de los usuarios de la Coordinacion de
Soporte Postpago de la Empresa de Telecomunicaciones ETC Movil, en base
principalmente a los requisitos establecidos dentro de la Norma 1SO 9001:2008, y
con aportes del enfoque de calidad del Premio EFQM, enfoque del premio Malcolm
Baldrige y la Norma UNE 66175 2003.



6.6. ENFOQUE DE LA PROPUESTA PARA LA ELABORACION DEL CATALOGO
DE SERVICIOS

Dado que el 2do objetivo especifico del proyecto trata de la definicién del catélogo
de servicios ofrecido por la Coordinacion de Soporte Postpago a sus clientes
internos se ha articulado esta parte del trabajo en una propuesta para la elaboracion
del catdlogo que consta de tres fases:

Fase 1. Desarrollo de una metodologia ad-hoc

Fase 2. Elaboracion del catalogo de servicios.

Fase 3. Definicion de métricas, valores de referencia e indicadores de gestion.

A continuacién detallamos cada una de ellas.

6.6.1 Fase I|: Desarrollo de una metodologia ad-hoc

El primer paso para la obtencion del catadlogo de servicios ha sido el desarrollo de
una técnica ad-hoc para la Coordinacion de Soporte Postpago basada en los
modelos de la calidad de mayor relevancia presentes en el mercado (Norma ISO
9001:2008, enfoque de calidad del Premio EFQM, enfoque del premio Malcolm

Baldrige) asi como en las mejores practicas.

Esta técnica esta enfocada en las areas a las que la Coordinacion de Soporte
Postpago da soporte, obteniéndose como producto final un documento
metodolégico con tres fases que cubren el proceso completo de definicion del
catalogo, desde la identificacion de los servicios hasta la definicion de valores de

referencia como base para futuros acuerdos de nivel de servicio (ANS).

6.6.2 Fase Il: Elaboracion del catadlogo de servicios

En la elaboracion del catalogo se han seguido las etapas de la metodologia, la cual
comienza por el estudio de las areas o clientes a los que se presta soporte, como
técnica para identificar los servicios de soporte que presta la Coordinacion de

Soporte Postpago:



Etapa I: Identificacién de servicios de gestion, servicios de soporte interno y
canales

Se entiende por servicio de gestion toda aquella prestacion que la Coordinacion de
Soporte Postpago proporciona a los stakeholders, y que a su vez son ofrecidos a
sus respectivos clientes (trabajadores, usuarios finales). Para su determinacién se
ha recurrido a los diferentes requerimientos recibidos por el area, algunos ejemplos
son la creacién de cdodigos de precio solicitado por la Coordinacion de Distribucién
de Productos Celulares, la solicitud de acceso al sistema de facturaciéon postpago, la
creacion de banco y domiciliaciones para el pago de servicios por parte del area de
Recaudacion, y otros. Ademas de estos servicios de gestidn, se han identificado
aquellos procesos que se ejecutan internamente y a los que la Coordinaciéon de
Soporte Postpago también facilita soporte. Un ejemplo es la gestion de mejoras al
sistema actual a nivel de sus funcionalidades.

Para facilitar la identificacion posterior de los componentes y sistemas que
intervienen en los servicios prestados, se han determinado también los canales por

los que se prestan dichos servicios de gestion: correo electronico y teléfono.

Etapa II: Identificacion de los servicios y lineas de servicio

Entendemos por servicio, al conjunto de capacidades tecnoldgicas y/o profesionales
gue por sus caracteristicas son percibidas por el usuario como un todo que soporta
su actividad de negocio.

Para identificarlos se han recorrido los servicios de gestion y los de soporte que
ofrece la Coordinacién de Soporte Postpago a todos los stakeholders, identificando
los elementos tecnoldgicos y capacidades profesionales que son competencia del
area (soporte a usuarios).

Para simplificar el proceso, los servicios de gestion se han estudiado en funcién de
los canales por los que se prestan (correo electrénico, teléfono) ya que esto

condiciona generalmente las tecnologias y elementos utilizados.

El producto de esta etapa es el Catalogo de Servicios de la Coordinacion de Soporte

Postpago:



# IDENTIFICACION DEL SERVICIO ‘ LINEA DE SERVICIO

1 | Rangos de Facturas

2 | Inclusién de IP’s en el Firewall

3 | BIN/ Creacién / Actualizacion / Eliminacion

4 | Cadigos de Distribucion / Creacion

5 | Productos Celulares / Creacion / Actualizacion
6

7

8

9

Caédigo de Precios / Creacion / Actualizacion / Eliminacion
Cdbdigo de Dealers / Creacién / Actualizacién / Eliminacién
Centros de Costo / Creacion

Proveedores / Creacion

10 | Localidades / Creacion

11 | Rango de Numeros / Creacion / Migracién

12 | Etiqueta de Memo / Creacion / Eliminacion

13 | Ajustes / Reverso en IVA

14 | Creacion de Caédigo de Ajustes de Promociones

15 | Aplicacion de Ajustes de Promociones

16 | Negativos / Incluir / Excluir Cédulas

17 | Negativos / Incluir / Excluir Seriales

18 | Write Off / Cuentas a Incobrables

19 | Aplicacién de Pagos Interfiliales

20 | Ejecucién de Procesos Masivos

21 | Memos de Cobranza / Creacién

22 | Store Bans / Creacion SERVICIO DE SOPORTE
23 | Conciliacién Servicios-Seriales Subscriptores

24 | Mantenimiento File System gsn / sadmin

25 | Mantenimiento Logs

26 | Mantenimiento del Usuario Banadj

27 | Reportes Contabilidad

28 | Cambio Cddigos Postales

29 | Seriales en Promocion

30 | Actualizacién de Ciudades, Urbanizaciones y Estados
31 | Hold Bill

32 | Submarket

33 | Perfil de Ajuste / Creacién / Actualizacion

34 | Codigo Workposition / Creacién

35 | Big Ban/ Creacién / Modificacién

36 | Redireccionamiento de Cuentas

37 | Abrir cuentas para aplicar pagos

38 | Cambio status cuentas para aplicar ajustes

39 | Asociacion de prefijos a productos

40 | Liberacion de seriales

41 | Reportes SAP / RMS

42 | Pagos de la Interfaz SAP / RMS

43 | Cancelacion de Ordenes

44 | Actualizacion de las funcionalidades del sistema (cambio
version)

SERVICIO DE GESTION

Tabla 4. Identificacién de los servicios y lineas de servicios ETC Mdvil
Fuente: Elaboracién propia (2010)

Etapa lll: Caracterizacion de los servicios de Tl

Una descripcion formal y exhaustiva de los servicios debe abordar al menos los



siguientes aspectos clave:

Nombre del Servicio:
Breve descripcion del Servicio:
Categoria del Servicio: "como encasillas la tarea"

> wnN R

Pasos/Especificaciones Obligatorias:"Los pasos necesarios para cumplir con
la tarea"

5. Prerrequisitos:

Requisitos Formales:

Alcance del Servicio:

Plazos de entrega:

Disponibilidad del Servicios:

A continuacion se presenta, la propuesta de caracterizacion de algunos de los

principales servicios que presta la Coordinacion de Soporte Postpago:

CATEGORIZACION DEL SERVICIO

SERVICIO #1:
Codigo de Precios

Nombre del Servicio: Creacion / Actualizacion / Expiracion

Trata de la creacion, actualizacion o expiracion de los precios

Breve descripciéon del A .
asignados a los productos celulares que se ofertaran en el

Servicio: . . -

mercado a través del sistema de facturacion postpago.
Categoria del Servicio: Senvicio de soporte.
Pasos/Especificaciones Cadigos de precios, precios, periodo de vigencia, entre otros
Obligatorias: atributos.

Prerrequisitos:

La solicitud debe venir aprobada por el area autorizada
Requisitos Formales: (Distribucion de Productos Celulares) y con las
especificaciones requeridas para su procesamiento.

Este procedimiento es aplicable a:

* Recepcion de requerimiento

Alcance del servicio: « Administracion y tratamiento del proceso técnico
« Certificacion de los procesos

* Elementos de monitoreo

Plazos de entrega: De 24 a 48 horas

Disponibilidad del

. Al dia siguiente de su carga en sistema.
Servicio:




CATEGORIZACION DEL SERVICIO

CATEGORIZACION DEL SERVICIO

SERVICIO #2:

Nombre del Servicio:

Productos Celulares
Creacion / Actualizacion

Breve descripcion del
Servicio :

Crear, actualizar el cédigo asociado a un producto (equipo
celular, equipo fijo, tarjeta, GPS) con todas sus
especificaciones.

Categoria del Servicio:

Senvicio de soporte.

Pasos/Especificaciones
Obligatorias:

Un archivo con las especificaciones siguientes, y otro con los
coédigos de los proveedores.
7] Tecnologia
7] Categoria
] Fabricante
71 Marca
71 Modelo
71 Prefijo
71 Configuracion
7 ltem ID

Prerrequisitos:

Requisitos Formales:

La solicitud debe venir aprobada por el area autorizada
(Distribucién de Productos Celulares) y con las
especificaciones requeridas para su procesamiento.

Alcance del servicio:

Todo producto a la venta.

Plazos de entrega:

72 Horas

Disponibilidad del
Servicio:

Al dia siguiente de su carga en sistema.

SERVICIO #3:

Nombre del Servicio:

Cédigos de Dealers / Creacién / Actualizacion / Eliminacién

Breve descripcion del
Servicio :

Creacion de los entes (agentes autorizados, centros de
comunicaciones, vendedores, canales alternos, agentes
empresariales) que venden equipos ETC Telecomunicaciones
Movil.

Categoria del Servicio:

Senicio de soporte.

Pasos/Especificaciones
Obligatorias:

1 Dealer Code.

1 Descripcion del Dealer Code.
1 Codigo de Agrupacion.

71 Agent ID.

1 Fecha de Creacién

1 Tipo de punto de Venta

1 Clasificacién

1 Nombre_Region.

Prerrequisitos:

Requisitos Formales:

La solicitud debe venir aprobada por el area autorizada (Soporte
Administrativo) y con las especificaciones requeridas para su
procesamiento.

Alcance del servicio:

Toda entidad que venda equipos ETC.

Plazos de entrega:

72 Horas

Disponibilidad del
Servicio:

Al dia siguiente de su carga en sistema.

.




CATEGORIZACION DEL SERVICIO

CATEGORIZACION DEL SERVICIO

SERVICIO #4:

Nombre del Servicio:

BIN / Creacién / Actualizacion / Eliminacion

Breve descripcion del
Servicio:

Creacion, actualizacién o eliminacién de rangos de tarjetas de
crédito, especificando el banco y el tipo de tarjeta (Visa, Master
Card).

Categoria del Servicio :

Senvicio de soporte.

Pasos/Especificaciones
Obligatorias:

1 Rango de la tarjeta TDC.
1 Nombre del Banco
[ Tipo de tarjeta (visa, master, etc.)

Prerrequisitos:

Requisitos Formales:

La solicitud debe venir aprobada por el area autorizada
(Recaudacion) y con las especificaciones requeridas para su
procesamiento.

Alcance del servicio:

Todo usuario que posea una linea postpago.

Plazos de entrega:

24 Horas

Disponibilidad del
Servicio:

Al dia siguiente de su carga en sistema.

SERVICIO #5:

Nombre del Servicio:

Creacion de Cddigo de Ajustes de Promociones

Breve descripcion del
Servicio:

Creacion de un cédigo de ajuste asociado a una promocién de
ETC.

Categoria del Servicio:

Senicio de soporte.

Pasos/Especificaciones
Obligatorias:

[0 Nombre de la promocion
1 Cédigos de ajuste a crear
1 Vigencia (desde / hasta)

Prerrequisitos:

Requisitos Formales:

La solicitud debe venir aprobada por el &rea autorizada
(Coordinacion de Desarrollo) y con las especificaciones
requeridas para su procesamiento.

Alcance del servicio:

Este procedimiento es aplicable a todos los ajustes masivos de
la empresa

Plazos de entrega:

48 Horas

Disponibilidad del
Servicio:

El mismo dia de su carga en sistema.




CATEGORIZACION DEL SERVICIO

CATEGORIZACION DEL SERVICIO

SERVICIO #6:

Nombre del Servicio:

Creacion de Centros de Costo

Breve descripcion del
Servicio:

Creacion de un cédigo asociado a un usuario 0 a un grupo de
usuarios, con la finalidad de obtener una cuenta contable donde
se reporten los gastos.

Categoria del Servicio:

Senvicio de soporte.

Pasos/Especificaciones
Obligatorias:

] Centro de Costo
01 Descripcién

Prerrequisitos:

Requisitos Formales:

La solicitud debe venir aprobada por el area autorizada (Centro
de Senvicios Corporativos) y con las especificaciones
requeridas para su procesamiento.

Alcance del servicio:

Corporativo

Plazos de entrega:

24 horas

Disponibilidad del
Servicio:

Al dia siguiente de su carga en sistema.

SERVICIO #7:

Nombre del Servicio:

Inclusién de IP’s en el Firewall

Breve descripcion del
Servicio:

Trata de el otorgamiento de los permisos necesarios para el
acceso al sistema de facturacion postpago.

Categoria del Servicio :

Senvicio de soporte.

Pasos/Especificaciones
Obligatorias:

[ Direccioén IP reservada.
00 Cuenta de usuario (User ID).
1 Huella de validacion de permisologia.

Prerrequisitos:

Requisitos Formales:

Tener una cuenta de usuario de acceso al sistema.

Alcance del servicio:

Todo usuario con cuenta de acceso al sistema de facturacion
postpago.

Plazos de entrega:

48 Horas

Disponibilidad del
Servicio:

Inmediata (Luego de aprobados los permisos).




CATEGORIZACION DEL SERVICIO

CATEGORIZACION DEL SERVICIO

SERVICIO #8:

Nombre del Servicio:

Localidades / Creacion

Breve descripcion del
Servicio:

Creacion de codigos de identificacion a localidades nuevas
(Oficinas Comerciales, Almacenes, proveedores) en el sistema
de facturacién postpago.

Categoria del Servicio :

Senicio de soporte.

Pasos/Especificaciones
Obligatorias:

Datos a especificar: 1 Source Type
71 Source ID

1 Name

01 Primary Line

0 City

7 State

0 Location Code,

[ Location Name

01 Location Description
1 Location Effective

1 Location Type.

Prerrequisitos:

Requisitos Formales:

La solicitud debe venir aprobada por el area autorizada
(Recaudacion Postpago) y con las especificaciones requeridas
para su procesamiento.

Alcance del servicio:

Es aplicable a las Oficinas Comerciales, Almacenes,
proveedores.

Plazos de entrega:

72 Horas

Disponibilidad del
Servicio:

Al dia siguiente de su carga en sistema.

SERVICIO #9:

Nombre del Servicio:

Negativos / Incluir / Excluir Seriales

Breve descripcion del
Servicio:

Inclusion o exclusion de seriales de equipos celulares en la
aplicacion de negativos, para identificarlos como robados o
perdidos.

Categoria del Servicio :

Senvicio de soporte.

Pasos/Especificaciones
Obligatorias:

Seriales de equipos

Prerrequisitos:

Requisitos Formales:

La solicitud debe venir aprobada por el area autorizada
(Administracion de Negativos) y con las especificaciones
requeridas para su procesamiento.

Alcance del servicio:

Todo serial de equipo que haya sido robado.

Plazos de entrega:

24 Horas

Disponibilidad del
Servicio:

El mismo dia de su carga en sistema.

.



SERVICIO #10:

Nombre del Servicio: Ejecucién de procesos masivos.

Ejecucion automatizada de operaciones regulares en el

EIEE RSB PE O ¢lE] sistema (mayor a 300) a través del programa Winrunner, a

Servicio: o .
peticion del usuario.
Categoria del Servicio: Senicio de soporte.
Especificar el tipo de cambio requerido, segun solicitud: Entre
los procesos masivos se pueden nombrar:
Pasos/Especificaciones 1 Cambios de planes.
Obligatorias: 1 Suspensién de suscriptor.

1 Cambio en los datos de los suscriptores.

Prerrequisitos:

La solicitud masiva solo se procesara, si se trata de mas de

Requisitos Formales: .
300 operaciones a procesar.

CATEGORIZACION DEL SERVICIO

Todas las operaciones posibles en los médulos senvicio al

Alcance del servicio: .
cliente y punto de venta.

Plazos de entrega: Depende del wlumen de operaciones.
Disponibilidad del
Servicio:

El mismo dia de su carga en sistema.

Tabla 5. Caracterizacion de los servicios de la Coordinacion de Soporte Postpago
Fuente: Elaboracién propia (2010)

El compendio de servicios caracterizados constituye el Catalogo de Servicios de la
Coordinacion de Soporte Postpago, el cual dota de una herramienta de dialogo con
la Direccion de las diferentes areas a las que presta servicio. Ademas, permite a la
organizacion trabajar bajo un modelo que facilita el establecimiento de Acuerdos de
Nivel de Servicio (ANS) con los que evaluar el servicio prestado de una forma

objetiva para las partes implicadas o stakeholders.

En resumen, el catadlogo permite:

 Disponer de un lenguaje comun, de un marco de relacién transparente entre los
stakeholders y de un modelo de gestion a la vanguardia.

 Favorecer el seguimiento sistematico y objetivo de los servicios prestados.

* Delimitar el alcance de la prestacion y la responsabilidad de la Coordinacién de
Soporte Postpago.

* Proveer a la organizacion de un modelo sobre el que definir ANS.



Objetivo 3: Establecer los lineamientos, politicas, objetivos, que conformaran el
modelo de calidad de servicio. Asi como los indicadores de gestion del area de
Soporte Postpago.

6.6.3 Fase lll: Definicion de métricas, valores de referencia e indicadores de
gestion

Se han contemplado cuatro tipos basicos de métricas a fin de monitorizar la
prestacién de servicios:

 Disponibilidad: Facultad del servicio de proporcionar la prestacion requerida en
condiciones convenientes.

» Capacidad: Es la posibilidad de ampliacién de un servicio con la infraestructura
disponible.

« Calidad: Es la percepcion que tiene el usuario sobre la bondad del servicio.

* Plazos/Tiempos: Grado de cumplimiento de los periodos de tiempo acordados.

Asi, para cada servicio prestado se han identificado cuéles son los aspectos mas
relevantes a medir de entre los cuatro anteriores y se ha procedido a definir métricas
especificas en funcion de los componentes tecnoldgicos y tareas que lo conforman.

Los valores objetivos han sido identificados por la GSPIN y recogen el compromiso
gue ésta asume sobre la prestacion de los servicios. Ademas, pueden ser la base

para el establecimiento de futuros ANS.

Para Ferrer, A. (2006) la obtencion de los OBJETIVOS ESTRATEGICOS debe tener
en cuenta los Factores Criticos de Exito, asi como la mision y vision de la empresa
En ello, pueden apoyar los criterios agentes del Modelo de Excelencia de la EFQM.

De esta manera, los Objetivos Estratégicos estaran en consonancia con la politica
de la empresa, tendran en cuenta la satisfaccion del cliente y abarcaran las areas
criticas de funcionamiento de la organizacion. Los Indicadores estaran basados en
los objetivos propios y ademas permitiran evaluar el funcionamiento de la

organizacion.

La Coordinacion de Soporte Postpago de la Empresa de Telecomunicaciones ETC

Mévil enmarcard su proceso de evaluacion de desempefio en la inclusion del



Modelo de Excelencia de la EFQM, el cual le permitird contar con una vision clara y
global de su gestién, apoyando de manera considerable y continua la calidad de los
servicios ofrecidos por dicha Coordinacion.

Objetivos estratégicos

A continuacion se numeran los criterios agentes del Modelo de la EFQM y se pasa

directamente a indicar los objetivos estratégicos que se han obtenido.

Criterios agentes:

- Liderazgo

- Politica y Estrategia

- Personal

- Colaboradores y Recursos

- Procesos

Objetivos estratégicos

- Implantar el Sistema de Indicadores:

Implantacion del sistema de indicadores, como medio para establecer un sistema de
gestion de la calidad efectivo que permita medir, revisar y mejorar los resultados
claves.

- Fortalecer la estructura del grupo:

Dar a conocer el nuevo sistema de gestion, a través de una implicacion absoluta de
los responsables de la organizacion de manera que se reconozca la existencia del
cliente interno y se rompan barreras interdepartamentales.

- Mejorar el servicio realizado:

Introduccion de las mejoras necesarias en los procesos a fin de satisfacer a los
clientes y a otros grupos de interés, con meta final a la consecucion de un servicio

con cero imperfecciones.

Indicadores estratégicos

A continuacion se numeran los criterios resultados del Modelo de la EFQM y se

pasa directamente a indicar los Indicadores estratégicos que se han obtenido.



Criterios resultados:

- Resultados en los clientes
- Resultados en el personal
- Resultados en la sociedad

- Rendimiento final de la organizacién

Indicadores Estratégicos:

- Grado de satisfaccion del cliente:

Indicador que mide el grado en el que las mejoras introducidas en los procesos
estan afectando a la satisfaccion del cliente y, en definitiva, a la consecucion de un
servicio con cero imperfecciones.

- Rendimiento de los recursos de la empresa:

Indicador que mide el rendimiento que se esta obteniendo de los recursos de la

empresa y nos informaré del grado de competitividad del precio del servicio.

A continuacion se procedid0 a establecer las métricas para la Coordinacion de
Soporte Postpago de la Empresa de Telecomunicaciones ETC Movil, las cuales se
fundamentan en la norma UNE 66175 2003.

Proceso de atencion de requerimientos

Mision: Dar solucién a los requerimientos que realiza el cliente, en un tiempo

acorde con los acuerdos de servicio establecidos.

Tareas:
e Verificar el requerimiento.
e Procesar el requerimiento.
e Documentar las acciones realizadas para dar respuesta al requerimiento.
e Escalar el requerimiento en caso de ser necesario a un 2do nivel.
e Hacer seguimiento al requerimiento hasta su solucién definitiva.

e Informar los avances y estatus final del requerimiento al cliente.



Responsable del Proceso:

Coordinacion de Soporte Postpago

Indicadores: Periodicidad
INDICADOR CLAVE DE

- FACTORES CRITICOS DE EXITO PERIODICIDAD
DESEMPENO
Numero de requerimientos Numero total de requerimientos Semanal
indice de atencion de | Nomero de requerimientos atendidos con
_ , . Semanal
requerimientos SLA/NuUmero total de requerimientos
indice de requerimientos | Nimero de requerimientos reabiertos/Numero total Mensual

reabiertos de requerimientos

Total horas-labor empleadas requerimientos
resueltos/total horas-labor disponibles Mensual
reguerimientos trabajados

indice de labor utilizada en
requerimientos

indice de eficiencia de | Total de cambios implementados/Total de cambios

. . Mensual
cambios canalizados

indice de cobertura SLA Num.e.ro de Servicios .sm SLA’s/Numero de Mensual
servicios entregados al Cliente

Tabla 6. Métricas de medicién de desempefio ETC Movil
Fuente: Elaboracién propia (2010)

Indicador: Numero de requerimientos
Fuente de informacion: Informe de registro de casos cargados en la herramienta Remedy.
Forma de calculo: Namero total de requerimientos.

Forma de representacion: Grafico de lineas semanal.

Indicador: indice de atencion de requerimientos

Fuente de informacion: Informe de registro de casos cargados en la herramienta Remedy.
Forma de calculo: (Namero de requerimientos atendidos con SLA / Namero total de
requerimientos).

Forma de representacién: Grafico de lineas semanal.

Indicador: indice de requerimientos reabiertos
Fuente de informacion: Informe de registro de casos cargados en la herramienta Remedy.

Forma de célculo: (Numero de requerimientos reabiertos / Numero total de




requerimientos).

Forma de representacion: Grafico de barras mensual.

Indicador: indice de labor utilizada en requerimientos

Fuente de informacion: Informe de registro de casos cargados en la herramienta Remedy.
Forma de célculo: (Total horas-labor empleadas requerimientos resueltos / total horas-
labor disponibles requerimientos trabajados).

Forma de representacion: Grafico de lineas mensual.

Indicador: indice de eficiencia de cambios
Fuente de informacion: Informe de registro de casos cargados en la herramienta Remedy.
Forma de calculo: (Total de cambios implementados / Total de cambios canalizados).

Forma de representacion: Grafico de lineas mensual.

Indicador: indice de cobertura SLA

Fuente de informacion: Informe de registro de casos cargados en la herramienta Remedy.
Forma de céalculo: (Numero de Servicios sin SLA’s / Nimero de servicios entregados al
Cliente).

Forma de representacion: Grafico de lineas mensual.

Objetivo 4: Determinar la documentacion requerida para la gestion de la calidad de
servicio de la Coordinacion de Soporte Postpago, en lo atinente a manuales,

procedimientos, tratamiento de quejas y su medio de soporte.

Se presenta a continuacion, la descripcién de los diferentes aspectos o elementos
gue considera la Norma ISO 9001:2008 debe contener un Sistema de Gestidon de la
Calidad, los cuales se propone sean empleados como elementos constituyentes
para disefiar el Modelo de la Calidad de Servicio, para la atencion y gestion de
requerimientos y consultas de los clientes de la Coordinacién de Soporte Postpago

de la Empresa de Telecomunicaciones ETC Movil.

6.7 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Se cita a continuacién el capitulo 4 de la norma ISO 9001:2008, la cual sefala los

requisitos generales para un Sistema de Gestién de la Calidad:



La organizacion debe establecer, documentar, implementar y mantener un
sistema de gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia de
acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional. La organizacion debe:
a) determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad
y su aplicacion a través de la organizacion,

b) determinar la secuencia e interaccion de estos procesos,

c) determinar los criterios y los métodos necesarios para asegurarse de que
tanto la operacion como el control de estos procesos sean eficaces,

d) asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacién necesarios para
apoyar la operacion y el seguimiento de estos procesos,

e) realizar el seguimiento, la medicion cuando sea aplicable y el andlisis de
estos procesos,

f) implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados
planificados y la mejora continua de estos procesos.

En los casos en que la organizacion opte por contratar externamente cualquier
proceso que afecte a la conformidad del producto con los requisitos, la
organizacion debe asegurarse de controlar tales procesos. El tipo y grado de
control a aplicar sobre dichos procesos contratados externamente debe estar
definido dentro del sistema de gestion de la calidad. (p.2).

Para el Modelo de la Calidad de Servicio solamente se consideraron aquellos
elementos que dan un aporte importante al desarrollo de dicho modelo, dandole

forma y fondo a la informacién contenida en él.

Un detalle de la secuencia e interaccion de los procesos necesarios para la
realizacion de las actividades de la Coordinacion de Soporte Postpago se muestra
en el mapa de proceso propuesto (Ver figura 16). En él se proponen algunas
modificaciones a fin de lograr la total eficacia en los procesos, este mapa parte de
los requerimientos planteados por los clientes que son dirigidos directamente al
area responsable de la ejecucion de los procesos operativos, y los resultados de
estos procesos pueden llegar a los requirentes en forma directa o a través de la
herramienta de gestién de tickets (Remedy), manteniendo en cualquiera de estas

variantes el apropiado respaldo documental que asegure unicidad a las tareas.

6.7.1 Requisitos de la documentacion

En el numeral 4.2, la mencionada norma presenta los requisitos de documentacién
gue debe incluir un sistema de gestion de la calidad, sefialando lo siguiente:

La documentacion del sistema de gestion de la calidad debe incluir:
a) declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de objetivos de



la calidad,

b) un manual de la calidad,

c) los procedimientos documentados Yy los registros requeridos por esta Norma
Internacional, y

d) los documentos, incluidos los registros que la organizacién determina que
son necesarios para asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y control
de sus procesos. (p.3).

La estructura documental propuesta para el Sistema de Gestion de la Calidad de la
Coordinacion de Soporte Postpago esta conformada por:

e La declaracion de la politica de la calidad

El plan general de la calidad

El manual de la calidad

Los procedimientos generales

Los objetivos de calidad

Los diagramas de flujo

Los instructivos de trabajo

La documentacion externa aplicable

Los registros

Manual de la calidad

A tal efecto el apartado 4.2.2 de la norma sefala:

La organizacion debe establecer y mantener un manual de la calidad que
incluya:

a) el alcance del sistema de gestion de la calidad, incluyendo los detalles y la
justificacion de cualquier exclusion

b) los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestion
de la calidad, o referencia a los mismos, y

€) una descripcion de la interaccion entre los procesos del sistema de gestion
de la calidad. (p.3).

El Manual de la calidad para los Procesos de Atencion y Servicio al Cliente de la
Coordinacion de Soporte Postpago de la Empresa de Telecomunicaciones ETC
Mévil, tiene como alcance principal, aparte de garantizar el flujo correcto de la
informacion entre los procesos, aplicar las acciones necesarias para llevar a cabo la
gestion y el aseguramiento de la calidad durante el desarrollo de las actividades del
proceso de atencion y servicio al cliente, asi como también, sus tareas y

entregables.



Control de los documentos

En el numeral 4.2.3 de la mencionada norma se sefala lo siguiente con respecto al
control de los documentos:

Los documentos requeridos por el sistema de gestion de la calidad deben
controlarse. Los registros son un tipo especial de documento y deben
controlarse de acuerdo con los requisitos citados en el apartado 4.2.4, a saber:

Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los controles
necesarios para:

a) aprobar los documentos en cuanto a su adecuacién antes de su emision,

b) revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos
nuevamente,

c) asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de la version
vigente de los documentos,

d) asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables
se encuentran disponibles en los puntos de uso,

e) asegurarse de que los documentos permanecen legibles y facilmente
identificables,

f) asegurarse de que los documentos de origen externo, que la organizacion
determina que son necesarios para la planificacion y la operacion del sistema
de gestion de la calidad, se identifican y que se controla su distribucion, y

g) prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una
identificacion adecuada en el caso de que se mantengan por cualquier razon.

(p-3).

Todos los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad de la Coordinacion de
Soporte Postpago que se utilizan para la gestion deben ser controlados, lo que
significa que se aprueban antes de su emision y son revisados y actualizados
cuando resulta necesario.

Los documentos deben estar disponibles en soporte informatico, mediante su
publicaciébn en una péagina web de la empresa, implementando controles que
aseguren que se identifican claramente los cambios y el estado de revision, que
permanezcan legibles y se previene el uso no intencionado de documentos

obsoletos.
Control de los registros
En el numeral 4.2.4, la norma sefiala todo lo concerniente al control de los registros

en un sistema de gestion de la calidad.

Los registros establecidos para proporcionar evidencia de la conformidad con



los requisitos asi como de la operacion eficaz del sistema de gestién de la
calidad deben controlarse.

La organizacion debe establecer un procedimiento documentado para definir
los controles necesarios para la identificacion, el almacenamiento, la
proteccidn, la recuperacion, la retencion y la disposicidn de los registros.

Los registros deben permanecer legibles, facilmente identificables y
recuperables. (p.4).

El Sistema de la Calidad para los procesos de atencion de requerimientos de la
Coordinacion de Soporte Postpago, manipulara documentacion en formato digital.

Todo requerimiento debe ser registrado en la herramienta Remedy y se debe llevar
un estricto seguimiento, es decir, realizar la documentacion respectiva durante su
ejecucion. La data es depositada en el Servidor Remedy, donde esta una réplica de
la base de datos del sistema. Dicha data, tendrd una disposicién de 24 meses a

partir de su registro.

6.7.2 Responsabilidad de la direccion

Con respecto al apartado de responsabilidad de la direccion, la norma ISO

9001:2008 sefiala varios requisitos importantes, a mencionar:

Compromiso de la direccion

La alta direccion debe proporcionar evidencia de su compromiso con el
desarrollo e implementacion del sistema de gestion de la calidad, asi como con
la mejora continua de su eficacia:

a) comunicando a la organizacién la importancia de satisfacer tanto los
requisitos del cliente como los legales y reglamentarios,

b) estableciendo la politica de la calidad,

c) asegurando que se establecen los objetivos de la calidad,

d) llevando a cabo las revisiones por la direccion, y

e) asegurando la disponibilidad de recursos.

Enfoque al cliente

La alta direccion debe asegurarse de que los requisitos del cliente se
determinan y se cumplen con el propésito de aumentar la satisfaccion del
cliente. (p.4).
Para ello, desde los niveles de conduccion se pone especial énfasis en la toma de
conciencia que debe tener el personal Especialista en Soporte Postpago sobre el

aporte que cada uno debe realizar, asi como en la aplicacion y desarrollo del



conocimiento técnico necesario para llevar a cabo las tareas encomendadas.

Politica de la calidad

La alta direccion debe asegurarse de que la politica de la calidad:

a) es adecuada al propésito de la organizacion,

b) incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar
continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad,

C) proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos
de la calidad,

d) es comunicada y entendida dentro de la organizacion, y

e) es revisada para su continua adecuacion. (p.4).

La Direccion de la Empresa de Telecomunicaciones ETC Movil debe impulsar la
politica de calidad para que la misma sea entendida y considerada como una guia

permanente para la ejecucion de las tareas.

Objetivos de la calidad

La alta direccion debe asegurarse de que los objetivos de la calidad,
incluyendo aquellos necesarios para cumplir los requisitos para el producto, se
establecen en las funciones y los niveles pertinentes dentro de la organizacion.
Los objetivos de la calidad deben ser medibles y coherentes con la politica de
la calidad. (p.5)

Los objetivos de calidad para el Modelo de la Calidad de Servicio, para la atencién y
gestion de requerimientos y consultas de los clientes de la Coordinacion de Soporte
Postpago de la Empresa de Telecomunicaciones ETC Movil, estaran sujetos o
medidos segun el tiempo a emplear en la ejecucidon de las actividades para dar
solucion a los requerimientos, tal como lo establecen los SLA del cliente, al igual,
gue el grado de satisfaccién declarado por el cliente durante la presentacion de los

mismos.

Planificacidon del sistema de gestidon de la calidad

La alta direccion debe asegurarse de que:

a) la planificacion del sistema de gestion de la calidad se realiza con el fin de
cumplir los requisitos citados en el apartado 4.1, asi como los objetivos de la
calidad, y

b) se mantiene la integridad del sistema de gestidén de la calidad cuando se
planifican e implementan cambios en éste. (p.5).



6.7.3 Responsabilidad, autoridad y comunicacion

La norma sefiala deben ser considerados los siguientes elementos en su apartado

de responsabilidad, autoridad y comunicacién:

Responsabilidad y autoridad

“La alta direccibn debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades
estan definidas y son comunicadas dentro de la organizacion”. (p.5).

La calidad de los procesos de atencién de requerimientos de la Coordinacién de
Soporte Postpago esta bajo la responsabilidad del Coordinador, el cual apoyado por
el Especialista de Soporte Postpago velard porque cada uno de los procesos
ejecutados fluya dentro de lo establecido y en los tiempos compromiso, asegurando
lo siguiente:

e Cumplimiento de los niveles de servicio acordados en el SLA.

e Control de los procesos y monitorizacion de los servicios.

El equipo que conforma la Coordinacién de Soporte Postpago, mensualmente debe
generar las métricas correspondientes a su gestion, para elaborar las estadisticas y

presentarlas ante la Direccion de la empresa.

Representante de la direccién

La alta direccidon debe designar un miembro de la direccién de la organizacién
quien, independientemente de otras responsabilidades, debe tener la
responsabilidad y autoridad que incluya:

a) asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos
necesarios para el sistema de gestion de la calidad,

b) informar a la alta direccién sobre el desempefio del sistema de gestidon de la
calidad y de cualquier necesidad de mejora, y

c) asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del
cliente en todos los niveles de la organizacion.

Comunicacion interna
La alta direccion debe asegurarse de que se establecen los procesos de

comunicacion apropiados dentro de la organizacién y de que la comunicacion
se efectla considerando la eficacia del sistema de gestion de la calidad. (p.5).



6.7.4 Revision por la direccion, informacién de entrada y resultados de la
revision

En cuanto a este numeral, la norma ISO 9001:2008 indica lo siguiente:

La alta direccibn debe revisar el sistema de gestibn de la calidad de la
organizacion, a intervalos planificados, para asegurarse de su conveniencia,
adecuacion y eficacia continuas. La revision debe incluir la evaluacion de las
oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el sistema de
gestion de la calidad, incluyendo la politica de la calidad y los objetivos de la
calidad.

Deben mantenerse registros de las revisiones por la direccion.

La informacion de entrada para la revision por la direccién debe incluir:
a) los resultados de auditorias,

b) la retroalimentacion del cliente,

c) el desemperfio de los procesos y la conformidad del producto,

d) el estado de las acciones correctivas y preventivas,

e) las acciones de seguimiento de revisiones por la direccion previas,

f) los cambios que podrian afectar al sistema de gestion de la calidad, y
g) las recomendaciones para la mejora.

Los resultados de la revision por la direccion deben incluir todas las decisiones
y acciones relacionadas con:

a) la mejora de la eficacia del sistema de gestion de la calidad y sus procesos,
b) la mejora del producto en relacion con los requisitos del cliente, y

¢) las necesidades de recursos. (p.6).

6.7.5 Gestion de los recursos

Para la norma ISO 9001:2008, el numeral referido a la gestion de los recursos,

contempla:

Provision de recursos y recursos humanos

La organizacién debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para:
a) implementar y mantener el sistema de gestion de la calidad y mejorar
continuamente su eficacia, y

b) aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus
requisitos.

El personal que realice trabajos que afecten a la conformidad con los requisitos
del producto debe ser competente con base en la educacién, formacion,
habilidades y experiencia apropiadas.

NOTA La conformidad con los requisitos del producto puede verse afectada
directa o indirectamente por el personal que desempefia cualquier tarea dentro
del sistema de gestién de la calidad.



Competencia, formacion y toma de conciencia

La organizacion debe:

a) determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos
gue afectan a la conformidad con los requisitos del producto,

b) cuando sea aplicable, proporcionar formacion o tomar otras acciones para
lograr la competencia necesaria,

c) evaluar la eficacia de las acciones tomadas,

d) asegurarse de que su personal es consciente de la pertinencia e
importancia de sus actividades y de cémo contribuyen al logro de los objetivos

de la calidad, y
e) mantener los registros apropiados de la educacion, formacién, habilidades y

experiencia. (p.6-7).

La Direccion de la Gerencia de Soporte Postpago (GSPIN) debe realizar
periddicamente reuniones con el personal de las distintas funciones, con el fin de
propiciar la toma de conciencia sobre la importancia de sus actividades y como
estas contribuyen al logro de los objetivos de la calidad y de la satisfaccion de los

clientes.

Infraestructura

Con respecto a la infraestructura en un sistema de gestion de la calidad se sefiala:

La organizacién debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura
necesaria para lograr la conformidad con los requisitos del producto. La
infraestructura incluye, cuando sea aplicable:

a) edificios, espacio de trabajo y servicios asociados,

b) equipo para los procesos (tanto hardware como software), y

C) servicios de apoyo (tales como transporte, comunicaciéon o sistemas de
informacion). (p.7).

e La herramienta de gestion de tickets Remedy y el sistema de facturacion
postpago deben estar instalados en un Servidor sobre plataforma Windows
2000 Server y con arquitectura cliente — servidor. El equipo debe estar bajo
condiciones de proteccion contra dafios propiciados por el ambiente (lluvia,
inundaciones, incendio).

e El equipo de trabajo estd conformado por el Coordinador y los Especialistas
de Soporte Postpago, ubicados en las oficinas principales de la Empresa de

Telecomunicaciones ETC Movil; Caracas, Venezuela.



Ambiente de trabajo

La norma ISO 9001:2008, sefiala que:

La organizacion debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario
para lograr la conformidad con los requisitos del producto.

NOTA: El término "ambiente de trabajo" estd relacionado con aquellas
condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo, incluyendo factores fisicos,
ambientales y de otro tipo (tales como el ruido, la temperatura, la humedad, la
iluminacion o las condiciones climéaticas). (p.7).

6.7.6 Realizacién del producto

En cuanto a la realizacion del producto, desde su planificacion hasta los procesos

relacionados con el cliente, la norma cita lo siguiente:

Planificacion de la realizacion del producto

La organizacion debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la
realizacion del producto. La planificacion de la realizacion del producto debe
ser coherente con los requisitos de los otros procesos del sistema de gestion
de la calidad.

Durante la planificacion de la realizacion del producto, la organizacion debe
determinar, cuando sea apropiado, lo siguiente:

a) los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto,

b) la necesidad de establecer procesos y documentos, y de proporcionar
recursos especificos para el producto,

c) las actividades requeridas de verificacion, validacion, seguimiento, medicion,
inspeccion y ensayo/prueba especificas para el producto asi como los criterios
para la aceptacion del mismo,

d) los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los
procesos de realizacion y el producto resultante cumplen los requisitos.

El resultado de esta planificacion debe presentarse de forma adecuada para la
metodologia de operacion de la organizacion.

6.7.7 Procesos relacionados con el cliente
Determinacion de los requisitos relacionados con el producto

La organizacién debe determinar:

a) los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las
actividades de entrega y las posteriores a la misma,

b) los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso
especificado o para el uso previsto, cuando sea conocido,

c) los requisitos legales y reglamentarios aplicables al producto, y



d) cualquier requisito adicional que la organizacién considere necesario.
Revision de los requisitos relacionados con el producto

La organizacion debe revisar los requisitos relacionados con el producto. Esta
revision debe efectuarse antes de que la organizaciobn se comprometa a
proporcionar un producto al cliente (por ejemplo, envio de ofertas, aceptacion
de contratos o pedidos, aceptacion de cambios en los contratos o pedidos) y
debe asegurarse de que:

a) estan definidos los requisitos del producto,

b) estan resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o
pedido y los expresados previamente, y

c) la organizacion tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos.
Deben mantenerse registros de los resultados de la revision y de las acciones
originadas por la misma.

Cuando el cliente no proporcione una declaracion documentada de los
requisitos, la organizacion debe confirmar los requisitos del cliente antes de la
aceptacion.

Cuando se cambien los requisitos del producto, la organizacion debe
asegurarse de que la documentacion pertinente sea modificada y de que el
personal correspondiente sea consciente de los requisitos modificados.

Comunicacion con el cliente

La organizacion debe determinar e implementar disposiciones eficaces para la
comunicacion con los clientes, relativas a:

a) la informacién sobre el producto,

b) las consultas, contratos o atencion de pedidos, incluyendo las
modificaciones, y

c) la retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas. (p. 8-9).

La comunicacién con el cliente es responsabilidad del Coordinador y Especialista de
Soporte Postpago, quienes deben mantener al cliente informado acerca del estado
de su requerimiento en el momento en el que este lo considere necesario, utilizando
los canales formales de comunicacion establecidos por la organizacion, como lo
son: correo electronico y la herramienta de gestion de tickets Remedy. También
deberan esclarecerse las dudas, ambigliedades o inquietudes de los clientes, si

éstas corresponden a un acuerdo establecido en el SLA.

6.7.8 Disefio y desarrollo

Para la norma ISO 9001:2008, el disefio y desarrollo contempla:



Planificacién, resultados, revision y verificacion del disefio y desarrollo

La organizacion debe planificar y controlar el disefio y desarrollo del producto.
Durante la planificacion del disefio y desarrollo la organizacion debe
determinar:

a) las etapas del disefio y desarrollo,

b) la revision, verificacion y validacion, apropiadas para cada etapa del disefio
y desatrrollo, y

c) las responsabilidades y autoridades para el disefio y desarrollo.

La organizacion debe gestionar las interfaces entre los diferentes grupos
involucrados en el disefio y desarrollo para asegurarse de una comunicacién
eficaz y una clara asignacion de responsabilidades.

Los resultados de la planificacion deben actualizarse, segun sea apropiado, a
medida que progresa el disefio y desarrollo.

Deben determinarse los elementos de entrada relacionados con los requisitos
del producto y mantenerse registros. Estos elementos de entrada deben incluir:
a) los requisitos funcionales y de desempefio,

b) los requisitos legales y reglamentarios aplicables,

c) la informacion proveniente de disefios previos similares, cuando sea
aplicable, y

d) cualquier otro requisito esencial para el disefio y desarrollo.

Los elementos de entrada deben revisarse para comprobar que sean
adecuados. Los requisitos deben estar completos, sin ambigliedades y no
deben ser contradictorios.

Los resultados del disefio y desarrollo deben proporcionarse de manera
adecuada para la verificacion respecto a los elementos de entrada para el
disefio y desarrollo, y deben aprobarse antes de su liberacion. Los resultados
del disefo y desarrollo deben:

a) cumplir los requisitos de los elementos de entrada para el disefio y
desarrollo,

b) proporcionar informacién apropiada para la compra, la produccion y la
prestacion del servicio,

c) contener o hacer referencia a los criterios de aceptacién del producto, y

d) especificar las caracteristicas del producto que son esenciales para el uso
seguro y correcto.

En las etapas adecuadas, deben realizarse revisiones sistematicas del disefio
y desarrollo de acuerdo con lo planificado para:

a) evaluar la capacidad de los resultados de disefio y desarrollo para cumplir
los requisitos, e

b) identificar cualquier problema y proponer las acciones necesarias.

Los participantes en dichas revisiones deben incluir representantes de las
funciones relacionadas con la(s) etapa(s) de disefio y desarrollo que se esta(n)
revisando. Deben mantenerse registros de los resultados de las revisiones y de
cualquier accion necesaria.

Se debe realizar la verificacion, de acuerdo con lo planificado, para asegurarse
de que los resultados del disefio y desarrollo cumplen los requisitos de los



elementos de entrada del disefio y desarrollo. Deben mantenerse registros de
los resultados de la verificacion y de cualquier accion que sea necesaria.

Se debe realizar la validacién del disefio y desarrollo de acuerdo con lo
planificado para asegurarse de que el producto resultante es capaz de
satisfacer los requisitos para su aplicacién especificada o uso previsto, cuando
sea conocido. Siempre que sea factible, la validacion debe completarse antes
de la entrega o implementacion del producto. Deben mantenerse registros de
los resultados de la validacion y de cualquier accidon que sea necesaria.

Control de los cambios del disefio y desarrollo

Los cambios del disefio y desarrollo deben identificarse y deben mantenerse
registros. Los cambios deben revisarse, verificarse y validarse, segin sea
apropiado, y aprobarse antes de su implementacion. La revision de los
cambios del disefio y desarrollo debe incluir la evaluacion del efecto de los
cambios en las partes constitutivas y en el producto ya entregado. Deben
mantenerse registros de los resultados de la revision de los cambios y de
cualquier accion que sea necesaria. (p. 9-11).

Las peticiones de cambios solicitadas por el cliente deben ser evaluadas por el
Coordinador de Soporte Postpago en conjunto con el area de Mantenimiento y
Control Postpago, solicitando a la Gerencia aprobacion para dar curso a la peticion
de cambio solicitada. Se recuerda al cliente el tiempo de espera para su desarrollo.
La Coordinacion de Soporte Postpago conjuntamente con la Coordinacién de
Mantenimiento, son responsables de dar cumplimientos a las mencionadas

especificaciones y llevar a cabo las revisiones post implantacion.

6.7.9 Compras

El proceso de compras en la citada norma, sefiala que:

La organizacion debe asegurarse de que el producto adquirido cumple los
requisitos de compra especificados. El tipo y el grado del control aplicado al
proveedor y al producto adquirido deben depender del impacto del producto
adquirido en la posterior realizacion del producto o sobre el producto final.

La organizacién debe evaluar y seleccionar los proveedores en funcion de su
capacidad para suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la
organizacion. Deben establecerse los criterios para la seleccion, la evaluacion
y re-evaluacién. Deben mantenerse los registros de los resultados de las
evaluaciones y de cualquier accion necesaria que se derive de las mismas.

El producto basico de los servicios que brinda la Coordinacion de Soporte
Postpago, no requiere la utilizacién de materiales o insumos, salvo los propios



de oficina, los procesos de compras y contrataciones que se llevan a cabo
revisten el caracter de “tareas de soporte”. (p.11).

La organizacion, utilizard el plan de gestion de procura gestionado por la
Coordinacion de Administracion, quienes son los encargados de llevar a cabo el
contacto con proveedores o llamados a licitacién para la adquisicion de equipo y

materiales requeridos para cumplir las funciones de la Coordinacion.

6.7.10 Produccién y prestacién del servicio

En el presente numeral, se consideran los siguientes elementos, los cuales fueron

extraidos de la norma en su apartado 7.5.

Control de la produccién y de la prestacion del servicio

La organizacion debe planificar y llevar a cabo la produccién y la prestacion del
servicio bajo condiciones controladas. Las condiciones controladas deben
incluir, cuando sea aplicable:

a) la disponibilidad de informacion que describa las caracteristicas del

producto,

b) la disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea necesario,

c) el uso del equipo apropiado,

d) la disponibilidad y uso de equipos de seguimiento y medicion,

e) la implementacién del seguimiento y de la medicion, y

f) la implementacion de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la
entrega del producto. (p.12).

En la Coordinacion de Soporte Postpago, todo lo atinente a instrucciones de trabajo,
catalogo de servicios, indicadores, herramientas de control y acuerdos de servicio,
asi como los equipos apropiados para el desarrollo de las actividades estaran a
disposicion en un recurso de red compartido de libre acceso para todos los

involucrados.

Identificacién y trazabilidad

Cuando sea apropiado, la organizacion debe identificar el producto por medios
adecuados, a través de toda la realizacién del producto.

La organizacion debe identificar el estado del producto con respecto a los
requisitos de seguimiento y medicién a través de toda la realizacion del
producto.

Cuando la trazabilidad sea un requisito, la organizacién debe controlar la



identificacion dUnica del producto y mantener registros. (p.12).

6.7.11 Medicion, anélisis y mejora

La norma sefiala las siguientes generalidades en cuanto a este numeral:

La organizacion debe planificar e implementar los procesos de seguimiento,
medicion, andlisis y mejora necesarios para:

a) demostrar la conformidad con los requisitos del producto,

b) asegurarse de la conformidad del sistema de gestién de la calidad, y

c) mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

Esto debe comprender la determinacion de los métodos aplicables, incluyendo
las técnicas estadisticas, y el alcance de su utilizacion. (p.14).

6.7.12 Seguimiento y medicion

En cuanto al apartado de seguimiento y medicion la norma sefiala los siguientes

elementos:

Satisfaccion del cliente

Como una de las medidas del desempefio del sistema de gestion de la calidad,
la organizacion debe realizar el seguimiento de la informaciéon relativa a la
percepcion del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte
de la organizacion. Deben determinarse los métodos para obtener y utilizar
dicha informacion.

NOTA EIl seguimiento de la percepcion del cliente puede incluir la obtencion de
elementos de entrada de fuentes como las encuestas de satisfaccion del
cliente, los datos del cliente sobre la calidad del producto entregado, las
encuestas de opinion del usuario, el andlisis de la pérdida de negocios, las
felicitaciones, las garantias utilizadas y los informes de los agentes
comerciales. (p.14).

Para desarrollar conocimiento sobre la percepcion de satisfaccion que experimenta
el cliente, la Coordinaciéon de Soporte Postpago gestionara la obtencién de
informacion relativa mediante encuestas dirigidas a los distintos tipos de clientes con

los que el area tiene relacion.

Adicionalmente se tomaran en cuenta las observaciones que puedan realizar los
clientes, como otra forma de incorporar datos que permitan detectar oportunidades

de mejora.



Auditoria interna

La organizacion debe llevar a cabo auditorias internas a intervalos planificados
para determinar si el sistema de gestion de la calidad:

a) es conforme con las disposiciones planificadas, con los requisitos de esta
Norma Internacional y con los requisitos del sistema de gestién de la calidad
establecidos por la organizacion, y

b) se ha implementado y se mantiene de manera eficaz.

Se debe planificar un programa de auditorias tomando en consideracion el
estado y la importancia de los procesos y las areas a auditar, asi como los
resultados de auditorias previas. Se deben definir los criterios de auditoria, el
alcance de la misma, su frecuencia y la metodologia. La seleccion de los
auditores y la realizacion de las auditorias deben asegurar la objetividad e
imparcialidad del proceso de auditoria. Los auditores no deben auditar su
propio trabajo.

Se debe establecer un procedimiento documentado para definir las
responsabilidades y los requisitos para planificar y realizar las auditorias,
establecer los registros e informar de los resultados.

Deben mantenerse registros de las auditorias y de sus resultados.

La direccidon responsable del area que esté siendo auditada debe asegurarse
de que se realizan las correcciones y se toman las acciones correctivas
necesarias sin demora injustificada para eliminar las no conformidades
detectadas y sus causas. Las actividades de seguimiento deben incluir la
verificacion de las acciones tomadas y el informe de los resultados de la
verificacion. (p.14).

La Coordinacion de Soporte Postpago programara auditorias de la gestion de la
calidad durante cada afio calendario. Los criterios, metodologia y aspectos formales
a tener en cuenta para la ejecucion de estas auditorias del Sistema de Gestion de la
Calidad estan detallados en el Procedimiento General de Auditorias Internas de la

Empresa de Telecomunicaciones ETC Movil.

Seguimiento y medicion de los procesos

La organizacion debe aplicar métodos apropiados para el seguimiento, y
cuando sea aplicable, la medicidén de los procesos del sistema de gestion de la
calidad. Estos métodos deben demostrar la capacidad de los procesos para
alcanzar los resultados planificados. Cuando no se alcancen los resultados
planificados, deben llevarse a cabo correcciones y acciones correctivas, segun
sea conveniente.

NOTA Al determinar los métodos apropiados, es aconsejable que la
organizacion considere el tipo y el grado de seguimiento o medicién apropiado
para cada uno de sus procesos en relacion con su impacto sobre la
conformidad con los requisitos del producto y sobre la eficacia del sistema de
gestion de la calidad. (p.15).



Debido a las caracteristicas de las actividades, se ha determinado que resulta
sumamente practico y util asignar a la Coordinacion de Soporte Postpago la
responsabilidad por el seguimiento de los procesos que desarrolla el personal a su
cargo. De esta forma, cada persona esta rapida y directamente en condiciones de
ratificar o introducir cambios en el modo de operar, mas alla de que posteriormente
se realicen consideraciones de orden global cuando se involucre la Gerencia de

Soporte Postpago (GSPIN) en el analisis de esta informacion.

Control del producto no conforme

El siguiente apartado de la norma sefala que:

La organizacion debe asegurarse de que el producto que no sea conforme con
los requisitos del producto, se identifica y controla para prevenir su uso o
entrega no intencionados. Se debe establecer un procedimiento documentado
para definir los controles y las responsabilidades y autoridades relacionadas
para tratar el producto no conforme.

Cuando sea aplicable, la organizacion debe tratar los productos no conformes
mediante una o mas de las siguientes maneras:

a) tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada,;

b) autorizando su uso, liberacibn o aceptacion bajo concesién por una
autoridad pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente;

¢) tomando acciones para impedir su uso o aplicacion prevista originalmente;
d) tomando acciones apropiadas a los efectos, reales o potenciales, de la no
conformidad cuando se detecta un producto no conforme después de su
entrega o cuando ya ha comenzado su uso.

Cuando se corrige un producto no conforme, debe someterse a una nueva
verificacion para demostrar su conformidad con los requisitos.

Se deben mantener registros de la naturaleza de las no conformidades y de
cualquier accion tomada posteriormente, incluyendo las concesiones que se
hayan obtenido.

En efecto, la verificacidn que se realiza sobre los resultados por parte de los
responsables de cada funcién, antes de la emisidon o entrega, constituye una
accion eficaz para asegurar que el servicio esta conforme a los requisitos.

(p.15).

Andlisis de datos

En relacion al analisis de datos, se sefiala a continuacion lo citado por la norma:

La organizacion debe determinar, recopilar y analizar los datos apropiados



para demostrar la idoneidad y la eficacia del sistema de gestién de la calidad y
para evaluar dénde puede realizarse la mejora continua de la eficacia del
sistema de gestion de la calidad. Esto debe incluir los datos generados del
resultado del seguimiento y medicion y de cualesquiera otras fuentes
pertinentes.

El analisis de datos debe proporcionar informacion sobre:

a) la satisfaccion del cliente,

b) la conformidad con los requisitos del producto,

c) las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos,
incluyendo las oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas, y

d) los proveedores. (p.16).

6.7.13 Mejora

El proceso de mejora para la norma 1ISO 9001:2008 contempla los elementos que se

citan a continuacion:

Mejora continua

La organizacion debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion
de la calidad mediante el uso de la politica de la calidad, los objetivos de la
calidad, los resultados de las auditorias, el andlisis de datos, las acciones
correctivas y preventivas y la revision por la direccion. (p.16).

Con una visibn mas global y de conjunto, la Coordinacién de Soporte Postpago
gestionara la mejora mediante el uso de las dos herramientas basicas que tiene la
Direccion dentro del Sistema de Gestion de la Calidad: las Revisiones por la

Direccion y las Auditorias Internas de la gestion de la calidad.

Accidén correctiva

La organizacion debe tomar acciones para eliminar las causas de las no
conformidades con objeto de prevenir que vuelvan a ocurrir. Las acciones
correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no conformidades
encontradas.

Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos
para:

a) revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los clientes),

b) determinar las causas de las no conformidades,

c) evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no
conformidades no vuelvan a ocurrir,

d) determinar e implementar las acciones necesarias,

e) registrar los resultados de las acciones tomadas, y

f) revisar la eficacia de las acciones correctivas tomadas.



Accion preventiva

La organizacion debe determinar acciones para eliminar las causas de no
conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia. Las acciones
preventivas deben ser apropiadas a los efectos de los problemas potenciales.
Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos
para:

a) determinar las no conformidades potenciales y sus causas,

b) evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no
conformidades,

c) determinar e implementar las acciones necesarias,

d) registrar los resultados de las acciones tomadas, y

e) revisar la eficacia de las acciones preventivas tomadas. (p. 16-17).

Una vez identificada la No Conformidad, la Coordinacion de Soporte Postpago
evaluara las acciones correctivas a implementar ante diversas situaciones o
reclamos recibidos de clientes con relacion a los servicios prestados, y para facilitar
la aplicacion de acciones preventivas la Coordinacion se apoyara en aportes
externos al Sistema de Gestion de la Calidad, se identifican a continuacion algunas
de las probables fuentes:

¢ Incorporacion de nuevos software o equipos de medicion

e Sugerencias del personal

e Planes de mejoramiento

e Recomendaciones de alguna auditoria interna y

¢ Recomendaciones externas

6.8 MAPA DE PROCESOS Y LA REPRESENTACION DEL MODELO
CONCEPTUAL PROPUESTO

A continuacion se propone un mapa de procesos de atencion de requerimientos
para la Coordinacion de Soporte Postpago de la Empresa de Telecomunicaciones
ETC Movil, y la representacion del modelo conceptual para la gestion de la calidad
de servicio del area, tomando en consideracion elementos de los modelos de la
calidad de mayor relevancia en el mercado (Norma ISO 9001:2008, enfoque de

calidad del Premio EFQM, enfoque del premio Malcolm Baldrige).
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De igual manera, abarca los casos en donde es necesario escalar al proveedor, en caso que el personal de ETC Movil no pueda hacerlo.
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Figura 16. Mapa de proceso de atencién de requerimientos de Soporte Postpago
Fuente: Elaboracién propia (2010)
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Figura 17. Modelo para la gestién de la calidad de servicio en el area de Soporte Postpago
Fuente: Elaboracion propia (2010)

6.9 FACTIBILIDAD DE LA PROPUESTA

La propuesta que ha sido presentada se considera factible ya que se fundamenta en
la gerencia de proyectos y en normas y/o estandares de calidad, los cuales sefialan
que:

e La satisfaccion del cliente es el elemento mas importante de la gestion de la
calidad y la base del éxito de toda empresa, asi lo sefala la norma ISO
9001:2008, y

e La gestion de la calidad es la garantia de que todo proyecto va a satisfacer

los objetivos para los cuales fue realizado.

También se considera su factibilidad desde el punto de vista econémico, técnico y
operativo. Econdmicamente factible ya que a pesar de implicar inversion, los costos
registrados no serian muy elevados y corresponderian en su mayor parte a los
requisitos de documentacién que deben considerarse en el nuevo modelo para la

gestion de la calidad de servicio.

Factible técnicamente, ya que se cuenta con los recursos necesarios para la
implantacion del nuevo sistema, entre ellos la infraestructura, la plataforma de

gestion de tickets (Remedy) y el personal especialista. Adicional, la propuesta sienta



las bases técnicas de disefio que permitirAn recolectar los datos, integrar el modelo

con las herramientas facilitadoras, y realizar la medicidn y analisis requeridos.

Operativamente, la implantacion amerita fijar cambios en la documentacién, es
decir, modificaciones a nivel de procedimientos e instrucciones de trabajo, aunque
una ventaja significativa es que el personal ya se encuentra capacitado con respecto
al manejo de la herramienta de gestion de tickets (Remedy). También es importante
la implementacion de los indicadores estratégicos, a fin de analizar, medir y realizar

mejora continua en los procesos.



CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

La adopcion de un modelo para la gestion de la calidad implica un cambio cultural
en la forma de trabajo de la organizacién y exige un alto grado de compromiso y
responsabilidad, comenzado por los niveles de direccion de la empresa. Un modelo
de calidad, es una herramienta que guia a la organizacion a la mejora continua y a
la competitividad dandole especificaciones de qué tipo de requisitos se deben

implementar para poder brindar productos y servicios de alto nivel.

En la presente investigacion se propone un Modelo para la Gestion de la Calidad
gue reune un conjunto de elementos tomados de los modelos de calidad mas
reconocidos a nivel mundial, como los son: Malcolm Baldrige, EFQM e ISO
9001:2008, los cuales permiten efectuar un control de gestion al integrar los
indicadores como medio para reflejar el desempefio de las organizaciones. Esta
propuesta se realiza con la finalidad de dar respuesta a la necesidad de desarrollo
de un sistema de calidad de servicio, para la atencidén y gestion de requerimientos y
consultas de los clientes de la Coordinacion de Soporte Postpago, area objeto de

estudio dentro de la Empresa ETC Movil.

El desarrollo de esta propuesta estd enmarcado en la importancia de los modelos
antes sefialados para la medicidén de calidad de la gestidn. Y su utilizacion permite el
establecimiento de planes de mejora basados en hechos objetivos y la consecucién
de una visibn comun sobre las metas a alcanzar y las herramientas a utilizar. Es
decir, su aplicacion se basa en:
e La comprension profunda del modelo por parte de todos los niveles de
direccion de la empresa.

e La evaluacioén de la situacion de la misma en cada una de las areas.

La factibilidad de la propuesta del modelo de la calidad, ademas de responder a una



necesidad de establecer el proceso de atencion y servicio al cliente de la
Coordinacion de Soporte Postpago de la Empresa de Telecomunicaciones ETC
Movil, también busca asegurar la calidad de estos procesos, tal como lo realizan el

resto de la unidades que conforma su estructura organizativa.

La propuesta se fundamenta en la utilizacién de herramientas gerenciales de facil
aplicacion; descritas bajo un modelo de la calidad; que induce a la Organizacién a
enfocarse en fomentar las capacidades de procesos que se han venido
desarrollando pero sin ningun tipo de organizacion; destinando principalmente la
inversion de recursos econdémicos-financieros al conocimiento del capital humano

para la aplicacion de este modelo.

RECOMENDACIONES

El Modelo para la Gestion de la Calidad propuesto sirve de guia para la
implementacion de un sistema de calidad dentro de las organizaciones, como
también, puede ser objeto de comparacion con otros modelos que se encuentran ya

establecidos.

Es recomendable que todos los involucrados dentro del proceso de atencion de
requerimientos den cumplimiento a cada una de las especificaciones del modelo
para la gestion de la calidad, a fin que lograr los resultados esperados, los cuales se

traducen en calidad de servicio al cliente.

Una vez implementado el modelo de la calidad propuesto se debe garantizar su
difusion o conocimiento dentro del grupo de trabajo. Asimismo, se sugiere
supervisar y evaluar permanentemente su correcto funcionamiento. Dicha
evaluacion integral requiere considerar los siguientes puntos:

« Verificar que todo el personal de la empresa esté siguiendo la filosofia del modelo
de calidad por

» Comprobar si todas las actividades se realizan en una forma sistematica y si hay
evidencia objetiva que lo confirme.

* Identificar y priorizar las oportunidades de mejora e innovacion.

 Evaluar la validez de los criterios de medicion establecidos y compararlos con los

gue se utilizan en el giro.



« Comprobar si se resuelvan todos los casos en los cuales no se cumplen las
especificaciones.

* Verificar que estén establecidos métodos de trabajo y que se desarrollen
procedimientos aprobados que los soporten.

» Determinar si hay pérdidas en calidad en los productos y servicios que se ofrecen.
* Evaluar los resultados por areas, programas y procesos.

 Evaluar la eficiencia, eficacia y economia en la utilizacion de los recursos y en la
administracion y operacion de la empresa en su conjunto.

* Evaluar el desempefio y la competitividad de los procesos clave o sustantivos y los
de apoyo o adjetivos.

» Conocer si se tiene un propdosito y una direccidén concreta para la mejora continua.
» Conocer si se hacen estudios periddicos de benchmarking para conocer las
mejores practicas.

 Evaluar el impacto de los nuevos proyectos.

* Evaluar el desarrollo y la calidad de vida del personal de la empresa.

» Comparar los resultados financieros antes y después de implantar el modelo de
calidad.

» Comparar el porcentaje del mercado que tiene la empresa en relacion a ejercicios
economicos anteriores.

* Evaluar la lealtad y satisfaccion de los clientes.

« Efectuar inspecciones y ensayos en puntos estratégicos de los procesos.
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ANEXO



ETC Movil

ENCUESTA DE OPINION

1. La atencién y seguimiento de los requerimientos por parte del personal de la Coordinacion de
Soporte Postpago ha sido:
Excelente Bueno Regular__ Deficiente

Comentarios:-

2. La calidad del servicio brindada por la Coordinacién de Soporte Postpago es:

Excelente Bueno Regular___ Deficiente

Comentarios:-

3. Las especificaciones sefialadas por el personal de la Coordinacién de Soporte Postpago en
relacién con la informacién necesaria para procesar los requerimientos es:

Excelente Bueno Regular___ Deficiente

Comentarios:-

4. Como calificaria Ud. la calidad de la asistencia y/o soporte en linea que ofrece el personal de la
Coordinaciéon de Soporte Postpago para la solucién de requerimientos (accesibilidad, asertividad en
las comunicaciones, comprension general) es:

Excelente Bueno Regular Deficiente

Comentarios:-




5. El personal de la Coordinacién de Soporte Postpago posee conocimiento acerca de los
requerimientos referentes al cumplimiento de los acuerdos y las expectativas de los clientes, por lo
gue la satisfaccion del cliente es:

Excelente_ Bueno Regular___ Deficiente_

Comentarios:-

6. Considera necesaria una gestion de apertura, cierre y tratamiento de tickets, para la atencién de
requerimientos por parte de la Coordinacion de Soporte Postpago:

Si

No

Explique por qué:

7. El tiempo de respuesta dado por el personal adscrito a la Coordinacion de Soporte Postpago,
desde la solicitud del requerimiento hasta la solucién del mismo, es:

Excelente Bueno Regular___ Deficiente

Comentarios:-

8. La documentacién y trazabilidad de los requerimientos gestionados por la Coordinacién de Soporte
Postpago es:

Excelente Bueno Regular___ Deficiente
Comentarios:-

Comentarios: Para efectos del procesamiento de la informacion, se necesita que suministre los datos

siguientes:

Nro | Pregunta Respuesta

1 Indique a que unidad organizacional pertenece

2 | Especifique su cargo dentro de la organizacion



