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RESUMEN

La Corporacién CANTV actualmente se encuentra manejando la cartera de clientes mas
grande del pais, éxito que ha conseguido junto a sus filiales Movilnet, CANTV. NET vy
Caveguias. Si bien sus expectativas estan alineadas a aumentar este niumero, las condiciones
econdmicas del pais actualmente hacen que méas que incrementar dicha cartera con las tarifas
economicas ofrecidas, el objetivo principal sea preservar la clientela que ha permanecido en las
operadoras a lo largo del tiempo. Para ello debe ofrecer una variedad de planes, servicios y
promociones atractivos que se ajusten a las necesidades reales de los clientes y con calidad de
servicio. Sin embargo, para ofrecer un mejor servicio y poder darle cumplimiento al objetivo de
calidad de la empresa que establece “mantener los niveles mas altos de calidad en todo lo que
se hace, en la busqueda constante de perfeccion del trabajo”; es necesario desarrollar un
documento que sirva como guia para asegurar la calidad de los proyectos de mejora continua
gue se generan en la Empresa. En tal sentido, basandose en la situacién actual de la
Corporacion y en su necesidad, se determind que es imperativo el disefio de un Plan de la
Calidad que cumpla con las normas de calidad establecidas por la Compafila y por los
Organismos Internacionales. Es por esta razén, que al realizar el “Disefio de un Plan de la
Calidad para los Proyectos de Mejora Continua de la Direccién del Centro de Operaciones de la
Red (DCOR) Movilnet” basédndose en la Norma ISO 10005:2005, se espera organizar y
gestionar actividades para cumplir los requisitos de la calidad y objetivos de la calidad en todos
los procesos, actividades y tareas que son realizadas por las areas involucradas, para poder
dar un mejor seguimiento y control de las mismas y que los productos solicitados sean creados
con la calidad requerida para satisfacer las necesidades del cliente. El tipo de investigacion
utilizado para conseguir los resultados deseados fue tipo factible, ya que permitié relacionar las
distintas areas que interactlan en los proyectos de mejora continua, con un disefio de
investigacion mixta, debido a que la misma se desarrollo, a través de una investigacion
documental y de campo. Ademas la investigacion conto con el desarrollo de 4 fases los cuales
son: la definicion del proyecto, el levantamiento de la informacién, la identificacién del elemento
y como fase final el desarrollo del plan de la calidad, estas fases se llevaron a cabo teniendo en
cuenta que el proyecto se limito Unicamente para los proyectos de mejora continua de la
Direccién del Centro de Operaciones de la Red (DCOR) Movilnet.

Palabras claves: Plan, Calidad, Telecomunicaciones, Gestién de Calidad, Sistemas.
Linea de la Investigacion: Gerencia, Calidad
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INTRODUCCION

Las empresas buscan fundamentalmente la optimizacion de la relacién
estrategia — econdmica de tal forma que la misma pueda satisfacer las necesidades de
la presente generacion, mientras simultaneamente mantiene la base empresarial que
pueda también satisfacer las necesidades de las futuras generaciones. Ninguna
actividad econdmica puede sobrepasar los limites sin la intervencidbn de nueva
tecnologia por un largo periodo, sin que existan consecuencias negativas para la

organizacion.

Sin embargo, es importante aclarar que las organizaciones, para prestar
cualquier servicio y para generar cualquier producto requieren avances tecnoldgicos
constantes los cuales necesitan ser controlados por areas capaces de solventar los
requerimientos y fallas que estos presenten. Ademas de que estos requerimientos o
fallas representan un riesgo para la organizacion, ya que si estos no son atendidos con
eficiencia y eficacia pueden intervenir en la mala prestacion de un servicio o
elaboracion de un producto, lo que ocasiona que se exija una inversion significativa en
el control de los mismos. El deficiente funcionamiento para atender estos
requerimientos o fallas se han generado por erréneas politicas, por mala praxis
tecnoldgica, malas practicas operacionales y la falta de un compromiso cultural que
lleve a las organizaciones a internalizar la posicion que deben adoptar en el manejo de
los recursos tecnoldgicos, este fendmeno se produce como consecuencia de un

desconocimiento total de la situacion.

El disefio de un plan de la calidad para los proyectos de la Direccion Centro de
Operaciones de la Red (DCOR) permite incorporar a la organizacion en general
confianza, aportandole un valor estratégico y una ventaja competitiva. El disefio del
plan de la calidad aparte de beneficios estratégicos, beneficios econémicos también
permite derivados por la reduccién de los costos y ahorro de recursos, aparte del

reconocimiento de los ciudadanos y accionistas como empresa responsable.



En la industria de la telefonia movil se generan actividades donde el cambio
tecnolégico es constante, es decir, se producen cambios en los sistemas que
administran la red y cambios en los diversos equipos mdviles, ya que éstos, ademas de
cumplir su principal funcion la cual es permitir comunicarse desde casi cualquier lugar y
la comunicacion de voz, envié de mensajes (sms), datos también ha desarrollado otras
funciones como son camara fotografica, agenda, acceso a Internet, reproduccion de

video e incluso GPS, entre otros..

Estos son productos y servicios indispensable para dicha industria, es por ello
gue Movilnet, a través de la Direccion del Centro de Operaciones de la Red (DCOR) y
las gerencias que la conforman, toma la iniciativa de establecer en sus actividades,
procedimientos para el control de esos avances tecnologicos con la finalidad de prestar
un mejor servicio a sus clientes, estar al dia con lo nuevo que ha salido al mercado,
cumplir con su linea estratégica dispuesta por el Ejecutivo Nacional, disminuir el
impacto que puedan tener estos cambios tecnoldgicos en la red y cumplir con las
especificaciones establecidas por las macro empresas que solicitan sus servicios y

demas cliente.

Movilnet, busca obtener el disefio de un plan de la calidad para los proyectos de
mejora continua de la Direccion Centro Operaciones de la Red (DCOR), que
proporcione orden y coherencia a los esfuerzos de la empresa, donde se expresen las
consideraciones y preocupaciones para la resolucion de los proyectos con un alto
grado de calidad, mediante la asignacion de recursos, de responsabilidades y la
evaluacion continua de practicas, procedimientos y procesos desarrollados por la
misma en su entorno de trabajo. Para esto debe reconocer el disefio del plan de
calidad como una de sus mas altas prioridades, determinar los requisitos legales y los
aspectos estratégicos asociados con las actividades y servicios de la empresa,
originando el compromiso de la direccién y los empleados para la proteccion de los

clientes en la prestacion del servicio



La empresa en estudio es Movilnet, lider en las Telecomunicaciones por el uso
de tecnologia de punta y cartera de clientes mas grande en el pais. Dicha empresa se
encuentra dentro de un mercado muy dindmico, por lo que busca constantemente
estrategias innovadoras en aras de mantenerse posicionada en él. Este sector de la
industria por estar comprendido por pocas empresas, es altamente competitivo; por
esta razdn Movilnet debe asegurar la calidad de sus productos para satisfacer las
necesidades de sus clientes y que le permita diferenciarse de las demas operadoras al
ofrecer al publico una cartera amplia de planes, servicios y promociones ajustados a la
medida del usuario final, donde es importante destacar que el mercado de telefonia

movil es el de mayor importancia, ingresos y crecimiento de la compafia.

En tal sentido el desarrollo del presente Trabajo Especial de Grado tiene como
propoésito realizar la propuesta de un Disefio de un Plan de la Calidad para los
Proyectos de Mejora Continua de la Direccion del Centro de Operaciones de la Red
(DCOR) Movilnet, a fin de asegurar que los nuevos servicios, sean planificados,
desarrollados e implementados con la calidad requerida por el cliente.

A lo largo del presente documento se encontrara informacion relevante sobre la
situacion actual de la empresa en estudio, continuando con terminologias y conceptos
para el entendimiento del tema desarrollado, seguidamente se mencionan los
elementos que componen un Plan de la Calidad de acuerdo con las Normas I1SO
10005:2005 e I1SO 10006:2003 las cuales sirvieron de base para la elaboracion de la
propuesta, siendo este el producto final de esta investigacién. Estos aspectos fueron
estructurados en este documento: Trabajo Especial de Grado, en siete (7) capitulos
para facilitar la comprension del trabajo realizado, los cuales son mencionados a
continuacion:

R/

% Capitulo | El problema de investigacién: comprendido por el planteamiento del

problema, la justificacion e importancia de la investigacion, el objetivo general y
objetivos especificos, al alcance y las limitaciones; todo ello para exponer las

premisas que originaron la realizacion de estudio.



Capitulo Il Marco Teorico: conformado por los antecedentes de la investigacion y

las bases tedricas y bases legales que sustentan este trabajo.

Capitulo Il Marco Metodoldgico: compuesto por el tipo y disefio de investigacion,

la poblacion y muestra de la investigacion, las variables a estudiar, la
metodologia utilizada para la recoleccion, procesamiento y analisis de datos; el
procedimiento de la investigacion y las consideraciones éticas para el uso

correcto de la informacién.

Capitulo 1V _Marco Organizacional: comprendido por la resefa histérica de la

empresa en estudio, su mision, vision, objetivos y organigrama.

Capitulo V_Presentacion y Andlisis de Resultados: en este se detalla por cada

objetivo los aspectos necesarios para elaborar el Plan de la Calidad para los
Proyectos de Mejora Continua de la Direccion Centro de Operaciones de la Red

(DCOR) Movilnet, siendo este el resultado final de la investigacion.

Capitulo VI La Propuesta: en base a lo expuesto en el capitulo V se procede

entonces al planteamiento de la propuesta del Disefio de un Plan de la Calidad
para los Proyectos de Mejora Continua de la Direccion Centro de Operaciones
de la Red (DCOR) Movilnet

Capitulo VII La Evaluacién del Proyecto: se expone como se cumplieron los

objetivos planteados en el trabajo de investigacion.

Capitulo VIII Conclusiones y Recomendaciones: Se presentan las conclusiones

y recomendaciones producto del trabajo elaborado, en funcidon de los objetivos

planteados en la investigacion.



Finalmente se presentan las referencias bibliograficas utilizadas y los anexos

citados en el Trabajo Especial de Grado.



CAPITULO |

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1.Planteamiento del Problema

Generalmente las empresas de telecomunicaciones estan dedicadas a prestar
servicios de telefonia con una plataforma tecnolégica innovadora incluidos sistemas
computarizados para la administracion de la red. En el pais existen varias empresas
dedicadas a las telecomunicaciones y la orientacién que actualmente tiene el servicio
mantiene a la Compafiia Andnima Nacional Teléfonos de Venezuela CANTV en un
proceso de cambio continuo innovando en el mercado de telefonia en Venezuela, el
cual ha experimentado un crecimiento acelerado de un 80% segun los datos
suministrados por la Vicepresidencia Ejecutiva de CANTV en el cierre del afio 2011,
gue la obliga a mantener una actualizacion y renovacion continua de sus herramientas

tecnoldgicas, procesos globales, productos y servicios.

La Corporacion CANTV es una de las primeras empresas de telecomunicaciones
venezolanas; habiéndose consolidado en el mercado abierto de las telecomunicaciones
como la empresa que posee la mas integrada y robusta plataforma de
telecomunicaciones, capaz de ofrecer a sus clientes un completo portafolio de
productos y servicios acordes con las exigentes demandas de un ambiente en

competencia.

Gracias a la integracion con sus empresas asociadas (Movilnet, Cantv.net y
Caveguias), la Corporacion CANTV esta en capacidad de ofrecer soluciones integrales
a las necesidades de telecomunicaciones de los clientes, en servicios de telefonia fija,
telefonia movil, datos, acceso a Internet y servicios de directorios. A continuacion se

presenta la estructura organizacional a nivel de la corporacion CANTV.
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FIGURA NO 1: ORGANIGRAMA DE CANTV
FUENTE: CORPORACION MOVILNET (2006)

CANTV con esta estructura organizativa permite el desarrollo de nuevos
horizontes de operacion y alcance de la calidad en el disefio, implementacion y
seguimiento de sus planes de 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, comparieros, proveedores.

Movilnet dedicada a prestar servicios de telefonia movil en Venezuela, posee
una sélida plataforma tecnoldgica y una cultura corporativa orientada a satisfacer las
necesidades de los clientes, lo que ha permitido convertirse en una de las empresas
pioneras del pais en servicios méviles de comunicacion personal con tecnologia digital
de punta. Esta ventaja competitiva ha facilitado el desarrollo de una gama de productos
y servicios exclusivos, altamente innovadores, que han contribuido a elevar la calidad

de vida de los venezolanos.

Su orientacién al servicio la mantiene en un proceso de cambio continuo,
revolucionando dia a dia el mercado de telefonia moévil en Venezuela, el cual, en los

ultimos afios ha experimentado un crecimiento acelerado que ha impulsado a la



empresa a mantenerse actualizada Y, por ende, a renovar permanentemente sus

herramientas tecnoldgicas, procesos globales; asi como sus productos y servicios.

Movilnet como una de sus estrategias de actualizacion y renovacién del servicio,
establece el detectar, diagnosticar, solucionar en primera linea y gestionar las fallas de
la red inalambrica, con el fin de garantizar la calidad de la red y un mejor servicio para
sus clientes a través de sus dos Vicepresidencias las cuales son: Vicepresidencia
Operaciones y Sistemas (VPOS) y Vicepresidencia Operaciones Comerciales (VPOC)

las cuales estan estructuradas por varias Direcciones y varias Gerencias.

Entre las cuales se encuentra la Direccion Centro de Operaciones de la Red
(DCOR), donde se encuentra ubicada en la Gerencia de Procesos, Gestion y Calidad
(GPGYQC) la cual la componen dos coordinaciones que velan por la calidad de los
servicios prestados por la DCOR, entre las cuales se encuentra la Coordinacion de
Auditoria y Gestion (CAYG) , cuya funcién es asegurar la eficacia y eficiencia de los
procesos a través de proyectos, asi como el camino hacia la excelencia del servicio
ofrecido, el cual se encuentra orientado hacia la mejora continua de los procesos,
otorgando mayor dinamismo y aumentando la velocidad de respuesta a los cambios
tecnolégicos y de mercado y llevando un mejor control en esas gerencias. A
continuacion organigrama de VPOS
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En tiempos de crisis donde el poder adquisitivo es cada vez menor, Movilnet
debe disefiar nuevas estrategias para mejorar sus servicios y poder mantener su
clientela. La competitividad actual obliga que las organizaciones tomen en cuenta tanto
los costos como la satisfaccion al cliente, donde éste ultimo aspecto debe ser
considerado también como un activo importante de la organizacion, el cual puede
perderse en corto plazo de no tomarse las medidas para evitarlo y, por ende, el
posicionamiento que se tenga en el mercado (Everis 2010). Es por ello que se infiere
gue posiblemente ésta sea una de las razones por las cuales, actualmente, el area de
calidad esta siendo cada vez mas valorada en las corporaciones. Sin importar el ramo
al que se pertenezca, considerar este factor en los productos que se van a realizar en

una compafia, asegura que lo que se esta realizando se esta cumpliendo con lo
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FIGURA NO 2: ORGANIGRAMA PRESIDENCIA MOVILNET
FUENTE: CORPORACION MOVILNET (2009)

solicitado, tal como lo define el PMI (2008):



“Calidad es el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes
satisface los requisitos.”(p. 378)

En este contexto, se han detectado algunas deficiencias y fallas en la prestacion
de los servicios de la CAYG con relacion a los proyectos que acomete o realiza para
gue las gerencias de la DCOR mejoren los servicios que brindan a sus clientes, lo que
no ha permitido cumplir con los indicadores de control establecidos por la empresa ni
tampoco con los requerimientos realizados por sus clientes, es decir, estos procesos se
estan llevando a cabo sin ningan control originando que no se estén cumpliendo las

metas establecida segun los indicadores de gestion establecidos por la empresa.

Los procesos se han ido mejorando a través de la puesta en practica de
metodologias como ITIL (Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion),
sin embargo mientras se estabilizan, muchos proyectos de mejora continua han sido
cancelados, retrasados, han quedado inconclusos o, simplemente para cumplir con los
tiempos se cambia el alcance de los proyectos o son entregados con menos
especificaciones del cliente o fallas. A raiz de esta situacion surge la necesidad de
mejorar las condiciones, técnicas y procedimientos documentados y operacionales
necesarios para realizar los proyectos cumpliendo con las exigencias del cliente
(tiempo, costo y calidad) garantizando la seguridad del personal y los bienes de la
empresa.

Sin embargo, de nada sirve crear un buen requerimiento reflejo de las
necesidades del cliente si no se tiene un plan de la calidad que permita el desarrollo de
proyectos de mejora continua de manera eficiente y efectiva, y cumpliendo

adecuadamente con lo solicitado. Tal como lo indica a este respecto el PMI (2008):

“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.”(p.

168)

Movilnet se encuentra en una constante blisqueda de la mejora de sus procesos,
y mas en estos momentos en el que lo mas importante es satisfacer y mantener al

cliente, la DCOR trabaja en sus desarrollos de manera independiente y aunque
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conocen la labor que realizan las demas gerencias, por lo general es dificil identificar el
impacto que ejerce un nuevo proyecto de mejora en las gerencias restantes de la
VPOS, lo que hace que se vayan resolviendo los inconvenientes y/o dificultades sobre
la marcha y, por ende, en muchos casos no se obtiene la calidad requerida. Asi mismo,
no se cuenta con una documentacion donde se identifiquen todos los procesos que

intervienen usualmente en proyectos similares.

Es por esta razén que lo ideal seria contar con un plan de la calidad donde se
identifiquen los procesos de las areas involucradas para realizar los proyectos de
mejora continua en nuevos productos y/o servicios, de manera organizada y
cumpliendo adecuadamente con lo solicitado por las areas funcionales, quienes son los
clientes internos de la Empresa y, consecutivamente, con el cliente final que son los

usuarios de la operadora.

Asi mismo dicho plan debe encontrarse fundamentado en metodologias
establecidas como mejores practicas, tales como las Normas ISO 10005:2005 “Sistema
de Gestion de la Calidad — Directrices para los Planes de la Calidad” y la 1SO
10006:2003 “Sistema de Gestion de la Calidad — Directrices para la Gestion de la
Calidad en los Proyectos”; las cuales permitiran aplicar estandares de calidad muy
bien definidos y desarrollados dentro de la administracion, seguimiento y control, asi
como también para organizar y monitorear todas las actividades que deben ser

consideradas para la realizacion de un proyecto.

Considerando lo expuesto en esta seccion, surge la siguiente interrogante
planteada para responder en esta investigacion: ¢ Cuales deben ser los elementos que
debe contemplar un plan de la calidad para los proyectos de mejora continua de la
Direccion Centro de Operaciones de la Red (DCOR) Movilnet, al fin de asegurar que el
desarrollo de su configuracidon, sea un producto de calidad y que satisfaga los

requerimientos de los clientes internos y externos de Movilnet?

11



1.2.Objetivos de la Investigacion

1.2.1. Objetivo General

Disefiar un Plan de la Calidad para los Proyectos de Mejora Continua de la Direccion
Centro de Operaciones de la Red (DCOR) Movilnet.

1.2.2. Objetivos Especificos

Para el cumplimiento del objetivo general, se establecieron los siguientes objetivos
especificos:

> Definir el catadlogo de los servicios ofrecido por la Coordinacion de Auditoria y
Gestion (CAYG) de Movilnet, para sus clientes internos, debido a que ésta es el
area encargada de llevar el proceso de mejora continta en la DCOR.

» Describir los requerimientos que son solicitados por las areas funcionales de la

empresa para mejorar sus procesos.

> Identificar los aspectos y elementos requeridos para el desarrollo de un Plan de
la Calidad de acuerdo a la Norma ISO 10006:2003 “Sistema de Gestion de la
Calidad — Directrices para la Gestion de la Calidad en los Proyectos” y la Norma
ISO 10005:2005 “Sistemas de Gestion de la Calidad — Directrices para los

planes de la calidad”

» Elaborar un Plan de la Calidad para los proyectos de Mejora Continua, de
acuerdo a la Norma ISO 10005:2005 “Sistemas de Gestion de la Calidad —
Directrices para los planes de la calidad”, que cumpla con los requerimientos

solicitados y las expectativas de los funcionales.
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1.2.3. Justificacion de la Investigacion

El disefio de un Plan de la Calidad para los Proyectos de Mejora Continua de la
Direccion Centro Operaciones de la Red (DCOR), tiene sus fundamentos en buscar la
optimizacion de los procesos que actualmente se ven engorrosos en la gerencia, donde
los proyectos se ven retrasados. Estos inconvenientes se reflejan no solo en el retraso
de los tiempos sino también en el control del cumpliendo de las metas establecida
segun los indicadores de gestion y en ocasiones cancelacion de los proyectos porque

los parametros no estan claros, bien definidos o fuera de concepto o alcance.

La Coordinacion de Auditoria y Gestidn es responsable de realizar la medicion y
analisis de los procesos identificados por las gerencias de la DCOR a través de los
indicadores de gestion y llevar a cabo los proyectos de mejora de los servicios
prestados por las mismas, es por ello que alcanzar los objetivos del proyecto resultaria
de vital importancia para la organizacion, ya que permitira que la DCOR fuese vista en
la organizacidbn como una direccidon que siempre esta en busca de la mejora de sus

procesos y la obtencion de beneficios de tipo:

Estratégico aumente: este estudio esta alineado con la estrategia de la empresa
de impulsar las distintas areas de mercado involucradas, asi como también lleva de la
mano la optimizacion de procesos de cara a mejores practicas de la organizacion y
crecimiento de las areas en cuanto a un mejor servicio al cliente asegurando la calidad

de sus productos.

Técnico aumente: Con la optimizacion del proceso que se lleva a cabo en los
proyectos de mejora continua se obtendria un aumento en la productividad de
aplicaciones para la sistematizacion de muchos procesos de todas las areas asi como
se acrecentaria la calidad de las mismas disminuyendo todos los inconvenientes que

toda gerencia puede presentar.

Financiero aumente: se acarrea un costo operacional por lo que al reducir la falla

en los procesos de mejora continua, se incurrira en una disminucion de los gastos que

13



pueden ser aprovechados en otros proyectos del area, asi como la inversion en otros

aspectos que pueden ser necesarios o0 en la re potenciacion de los ya existentes.

Lo que se busca es promover un proceso confiable para la empresa y asi
asegurar a sus clientes el compromiso hacia una gestion en la red excelente y
demostrable, con el objeto de presentar mejoras en los procesos operativos y disminuir
los inconvenientes en la prestacion del servicio para obtener procesos mas optimos y

garantizar que los productos finales seran de excelente calidad.

Al establecer un plan de la calidad para los proyectos de mejora continua se
reducira la exposicion de la empresa al riesgo de costosas penalidades ademas de
responsabilidades en el &rea legal, evitando asi estrictas multas impuestas por
CONATEL, permitiendo ventajas competitivas mejoradas y la reduccion de la
necesidad de auditorias multiples, obteniendo de alguna u otra forma la satisfaccion del
cliente y el bienestar publico proyectando confianza y solidez a la comunidad nacional,
gue es uno de los objetivos de la empresa.

1.2.4. Alcance y Limitaciones

El disefio del Plan de la Calidad se limitara unicamente para los proyectos de
mejora continua de la Direcciéon Centro de Operaciones de la Red (DCOR) Movilnet.

Los productos de otras areas no fueron considerados.

Para el desarrollo de este disefio se consideraron las siguientes premisas:

» Se empleo el concepto de Gestidon de la Calidad del Proyecto o Gestion de la
Calidad (SGC) en los procesos de Gerencia de Proyectos, previendo que
durante el ciclo de vida de los proyectos de mejora puedan en un futuro ser
normalizados, medidos, controlados y mejorados continuamente.

> El disefio del Plan de la Calidad se realizé de acuerdo con la metodologia de la
Norma ISO 10005:2005 “Sistema de Gestion de la Calidad — Directrices para los
Planes de la calidad” y el complemento de la ISO 10006:2003 “Sistema de
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Gestion de la Calidad — Directrices para la Gestion de la Calidad en los

Proyectos”.

Asi mismo, la revision, aprobacion e implementacion del Plan de la Calidad

disefiado, no se encuentra dentro del alcance de este trabajo de investigacion.
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CAPITULO Il

MARCOS TEORICO Y CONCEPTUAL

2.1. Antecedentes de la Investigacion

Para dar inicio a este trabajo de investigacion se efectud la revision de varios
Trabajos Especiales de Grado (conocido como TEG) que estuviesen relacionados con
el tema a tratar en este estudio, de manera de contar con una base sobre las
metodologias empleadas en los mismos para llevar a cabo su realizacion. Sin embargo,
es importante destacar que se hizo énfasis en dos trabajos en particular por la

robustez de los mismos.

El Trabajo de Grado “La Calidad del Servicio Ofrecido por las Empresas de
Telefonia Celular en la Ciudad de Caracas”, presentado por Ambrosio (2004)
Universidad Metropolitana para optar al titulo de Magister Scientiarum en
Administracion, Menciéon Gerencia de Empresas. Esta investigacion tuvo como
propoésito evaluar la calidad de servicio ofrecido por las empresas de telefonia celular
en la ciudad de Caracas. Los resultados del estudio revelaron que las empresas de
Telefonia Celular actualmente aplican estrategias de productos dirigidas a optimizar el
servicio y la atencion al cliente, a innovar en los productos y servicios ofrecidos a su
mercado meta, y asi como también buscan incrementar la lealtad de sus clientes,
mediante una ampliacién de la cobertura de sus servicios; del mismo modo, se pudo
determinar qué aspectos tales como la atenciébn y la cortesia del personal,
estacionamientos, la comodidad, la ayuda prestada, la solucion de las quejas y
reclamos recibieron una calificacion regular por parte de los clientes usuarios de las
empresas de Telefonia Celular.

Esta investigacion estuvo orientada al area de la calidad y se presenta una evaluacion
del servicio prestado por empresas de telefonia celular, lo cual guarda relacion debido

a que en ambas se manejan empresas de telecomunicaciones y se requiere evaluar la



calidad del servicio prestado, aunque la investigacion se enfoque a una gerencia en

particular, esto va a influir significativamente en el desempefio global de la empresa.

El Trabajo Especial de Grado “Plan de la Calidad para el Subproyecto Obras
Preliminares de la Central Termoeléctrica de CVG Edelca, en Cumana” presentado
por Manuel Giuseppe en (2007) Universidad Catodlica Andrés Bello, para optar al titulo
de Especialista en Gerencia de Proyectos. El autor presenta una propuesta de Plan de
la Calidad bajo la Norma ISO 10005:2005 que contempla los elementos necesarios
para asegurar la calidad en la construccion de una nueva Central Termoeléctrica, asi
como también que satisficiera los requerimientos establecidos por el cliente. El estudio
realizado corresponde a una investigacién proyectiva y su disefio fue de caracter no
experimental y descriptivo, puesto que no realizé manipulacion de variables. Asimismo,
correspondio a una investigacion de modalidad mixta, es decir documental y de campo,
porque con la documental realizé el diagndstico de la situacion existente en el objeto de
estudio y la de campo fue aplicada para establecer el disefio del plan de la calidad del
subproyecto obras preliminares. El autor concluy6 que a través de su estudio, consiguid
dar respuesta a cada uno de los objetivos que se planted y el Gerente del Proyecto

realizaria su revision en aras de implementarlo de forma inmediata en la empresa.

El Trabajo Especial de Grado “Modelo de Gestion de control y seguimiento
de proyectos tecnoldgicos”, presentado por Pittol (2005), Universidad Catdlica
Andrés Bello, para optar al titulo de Especialista en Gerencia de Proyectos. Esta
investigacion pretende disefiar y suministrar una propuesta metodoldgica que permita
realizar el control y seguimiento de proyectos tecnolégicos asi como establecer
objetivos a corto, mediano y largo plazo; la formulacion de lineamientos que orienten la
ejecucion y el logro de estos objetivos dentro de los costos y tiempos ejecutados.

Esta orientada a las areas de tiempo, alcance, calidad y costos; y esta relacionada con
la presente investigacion debido a que cada una aunque con diferentes enfoques
pretenden el mejoramiento de un problema que esta afectando al desempefio eficiente

y eficaz de la organizacion.
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Por su parte, en el Trabajo Especial de Grado “Plan de la Calidad para
Empresas Contratistas de Administracion, Seguimiento y Control para Proyectos
de Obras Civiles” realizado por Jorge Fajardo en (2009) Universidad Catdlica Andrés
Bello, para optar al titulo de Especialista en Gerencia de Proyectos., el autor presenta
una propuesta de Plan de Calidad bajo la Norma ISO 10005:2005 complementandola
con la Norma ISO 10006:2003 las cuales contemplan los elementos necesarios para
asegurar la calidad en los proyectos de las empresas Contratistas. El autor empleé la
investigacion proyectiva como su tipo de investigacion, y su disefio fue de caracter no
experimental descriptivo puesto que no realizé manipulacion de variables. Dicho autor
dio cumplimiento a cada uno de sus objetivos y el proposito de su estudio podra servir
de guia para la elaboracion de investigaciones futuras puesto que considera que es
una herramienta potencialmente util para planificar de forma oportuna la administracion

el seguimiento y el control con respecto a los proyectos de obras civiles.

Estas investigaciones referenciadas serviran para orientar los objetivos
principales que se persiguen o lo que se busca con la realizacion de este trabajo, que
no es mas que proponer un plan que permita asegurar que al realizar un nuevo
proyecto de mejora, los procesos sean ejecutados de manera tal que se garantice la
calidad del producto final y el correcto cumplimiento de los requerimientos, para
satisfacer los clientes internos y externos de la DCOR.

2.2. Bases TeoOricas

2.2.1. Aseguramiento y estandares de calidad

De acuerdo al PMI (2008) el aseguramiento de 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 demostrard el cumplimiento con los

mismos.” (p. 166)

Sommerville (2002), por su parte, plantea que las actividades de aseguramiento
de calidad (conocido también como QA) son las que determinan el marco de trabajo
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para lograr la calidad del sistema. Este autor explica que los procesos de QA deben
comprender estandares aplicables al proceso de desarrollo del sistema o productos de
sistemas y divide dichos estandares en dos (2) tipos:

» Estandares del producto: Estos son los que aplican al producto de sistema a
desarrollar. Incluyen estandares de documentos, estandares de documentacion,
estdndares de comentarios para una definicion de clases de objetos, y
estandares de codificacion.

» Estandares del proceso: Estos son estandares que definen los procesos a seguir
durante el desarrollo del sistema. Incluyen definiciones de los procesos de
especificacion, de disefio y de validacion y una descripcion de los documentos a
generar en el transcurso de estos procesos.

Segun este autor el uso e estandares tienen sus ventajas en los sistemas entre
las cuales menciona:

» Proveen las mejores practicas y contar con estos evita la repeticion de errores
anteriores.

» Capturan el conocimiento de valor para la organizacion.

» Proveen el marco de trabajo que se debe seguir para asegurar la calidad.

» Apoyan la continuidad del trabajo, asegurando que todas las personas adopten
las mismas practicas y reduciéndose el esfuerzo de aprendizaje cuando se

comienza un trabajo nuevo.

Sommerville (2002) expone que la mayoria de los ingenieros de software o
sistemas subestiman los estandares considerandolos como burocraticos o irrelevantes.
Es por ello que para captar la atencion de estos, el autor propone las siguientes
consideraciones:

» Involucrar a los ingenieros de software en el desarrollo de los estandares de los
productos de manera que se sientan mas motivados y comprometidos con el
cumplimiento de estos.

» Revisar y modificar los estandares periddicamente de manera de mantenerlos
actualizados.

» Hacer uso de herramientas de software para apoyar los estandares.
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2.2.2. Planeacio6n de la calidad

De acuerdo con el PMI (2008), 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”. (p.168)

.1 Scope baseline .1 Cost-benefit analysis .1 Quality management plan
.2 Stakeholder register .2 Cost of quality .2 Quality metrics
.3 Cost performance .3 Control charts .3 Quality checklists
baseline A4 Benchmarking A Process improvement plan
4 Schedule baseline .5 Design of experiments 5 Project document updates
.5 Risk register B Statistical sampling
& Enterprise environmental .7 Flowcharting
factors .8 Proprietary quality
.7 Organizational process management
assets methodologies

~/ | .9 Additional quality
planning tools

J

FIGURA N° 3: PLANIFICAR LA CALIDAD: ENTRADAS, HERRAMIENTAS Y TECNICAS, Y SALIDAS
FUENTE: PMI (2008)

Sommerville (2002) por su parte, dentro de su enfoque de sistemas, explica que
el plan de la calidad selecciona los estandares organizacionales correspondientes para
el producto y proceso a desarrollar, y que cada vez que se utilicen nuevos métodos y
herramientas, se deben definir estandares nuevos. El autor, hace énfasis en que el plan
de la calidad debe ser lo mas concreto y explicito posible, para que las personas
relacionadas al proyecto se sientan motivadas a leerlos. Asimismo, explica que dicho

plan define los atributos de calidad relevantes en el producto a desarrollar.

2.2.3. Control de Calidad
El PMI (2008) explica que el Control de Calidad: “El es proceso por el que se

monitorean y registran los resultados de la ejecucion de actividades de calidad, a fin de

evaluar el desempefio y recomendar cambios necesarios.”(p.180)
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La Norma ISO 9000:2005 (ISO, 2005) define Control de Calidad como “Parte de

la gestion de la calidad orientada al cumplimiento de los requisitos de la calidad” (p. 10)

Sommerville (2002) desde el punto de vista de sistemas, expone que este
proceso implica vigilar el proceso de desarrollo del sistema para asegurar que se estén
cumpliendo los procedimientos de aseguramiento y estandares de calidad. El autor
explica que existen dos (2) enfoques para realizar este control:

» Realizar revisiones de calidad donde un grupo de personas verifique el software,
la documentacion y los procesos utilizados para realizar el producto, de manera
de comprobar que se estan cumpliendo los estandares y en caso contrario,
detectar las desviaciones del proyecto a tiempo.

» Realizar una valoraciébn automatica del sistema donde se utilice alguna
herramienta de apoyo que permita comparar dicho software con los estandares

establecidos para este.

2.2.4. Gerencia de Proyectos

El PMI (PMBOK, 2008) define Gerencia de Proyectos como “La aplicacion de
conocimientos, habilidades, herramientas y técnicas a las actividades del proyecto para

cumplir con los requisitos del mismo”. (p. 6)

Palacios (2005), por su parte, expone que es la mejor forma de dirigir el
proyecto a lo largo de su ciclo de vida, lo que implica realizar lo siguiente:

> Identificar los requerimientos y las expectativas en torno al proyecto

» Satisfacer las necesidades de la organizacién, de los clientes o consumidores de
los resultados obtenidos y del recurso humano utilizado para laborar en el
proyecto.

» Determinar el alcance adecuado para el proyecto, sobre la base de la situacion y
los objetivos.

» Completar el proyecto en el tiempo establecido y que termine con un desempeiio

aceptable, usando para ello los recursos dados.
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2.2.5. Gestion del Proyecto

Se refiere a la planificacion, organizacion, seguimiento, control e informe de
todos los aspectos de un proyecto (3.5) y la motivacion de todos aquellos que estan
involucrados en él para alcanzar los objetivos del proyecto. (COVENIN-ISO
10006:2003, p. 3)

2.2.6. Ciclo de Vida de los proyectos

Messino (s.f) menciona que con la finalidad de facilitar la gestion y control de los
proyectos, estos se pueden dividir en diferentes fases, y a esto es lo que se le
denomina el ciclo de vida del proyecto, el cual define las etapas que conectan el inicio
de un proyecto con su fin. Un ciclo de vida puede documentarse con ayuda de una
metodologia, y es el que va a proporcionar el marco de referencia basico para dirigir el

proyecto, independientemente del trabajo especifico involucrado.

Para el PMI (2008), los proyectos varian en tamafio y complejidad y todos, sin
importar cuan pequefios o grandes, o cuan sencillos o complejos sean, pueden
configurarse dentro de la siguiente estructura: Inicio - Planificacion - Ejecucion - Cierre
del proyecto. La transicion de una fase a otra, dentro del ciclo de vida de un proyecto,
generalmente esta definida por alguna forma de transferencia técnica. Generalmente,
los productos entregables de una fase se revisan para verificar si estan completos, si
son exactos y se aprueban antes de iniciar el trabajo de la siguiente fase.

Los ciclos de vida del proyecto generalmente definen:
» Qué trabajo técnico se debe realizar en cada fase.
» Cuando se deben generar los productos entregables en cada fase y como se
revisa, verifica y valida cada producto entregable
» Quién esta involucrado en cada fase.
» Cbémo controlar y aprobar cada fase.

» La mayoria de los ciclos de vida de proyectos comparten determinadas
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Caracteristicas comunes como por ejemplo (ob. cit):

> El nivel de coste y de personal es bajo al comienzo, alcanza su nivel maximo en
las fases intermedias y cae rapidamente cuando el proyecto se aproxima a su
conclusion

» La influencia de los interesados, al igual que los riesgos y la incertidumbre
mayores al inicio del proyecto. Estos factores disminuyen durante la vida del
proyecto.

» La capacidad de influir en las caracteristicas finales del producto del proyecto,
sin afectar significativamente el costo, es mas alta al inicio del proyecto y va
disminuyendo a medida que el proyecto avanza hacia su conclusion.
Normalmente el cambio de los costos y la correccion de errores suele aumentar

sustancialmente segun el proyecto se acerca a su fin.

2.2.7. Gestion de la Calidad del Proyecto

La Gestion de la Calidad del Proyecto incluye los procesos y actividades de la
organizacion ejecutante que determinan responsabilidades, objetivos y politicas de
calidad a fin de que el proyecto satisfaga las necesidades por las cuales fue
emprendido. Implementa el sistema de gestion 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. (PMI, 2008, p. 166).

El PMI (PMBOK, 2008) describe los tres (3) procesos que integran la Gestion de
la Calidad de un proyecto, de la siguiente manera:

> Planificacion de Calidad: implica los requerimientos de calidad y normar que

deben ser aplicadas en el proyecto y el producto.
» Realizar_el Aseguramiento de Calidad: consiste en auditar los requisitos de

calidad y los resultados de las medidas de control de calidad, para garantizar
gue las normas utilizadas sean las apropiadas as6 como las definiciones

operacionales.
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> Realizar el Control de Calidad: implica monitorear y registrar los resultados de la

ejecucion de actividades de control de calidad, de manera de realizar la
evaluacion asi como recomendar cambios necesarios al identificar las causas de

resultados insatisfactorios.

A continuacion se presenta la figura N° 3que resume las entradas, herramientas

y técnicas y salidas de los procesos de calidad del proyecto:

Project Quality
Management Overview

8.1 Plan Quality

A Inputs
1 Seope basaling
2 Stakeholder register
.3 Cost performance basaline
4 Schedule baseline
5 Risk register
B Enterprise environmental
factors
T Drganizational process assets

.2 Tools & Techniques

1 Cost-benefit analysis

# Costof quality

-3 Control charts

-4 Benchmarking

.5 Design of expenmants

B Statistical sampling

.7 Flowcharting

B Proprietery quality
management matkodolugies

5 Additional guality planning
tools

A Outputs
1 Quality managament plan
2 Quality metnics
3 Quality checklists
A Process impravement plan
5 Project document updates

— 4 Quality control measurements

8.2 Perform Quality
Assurance

1 Inputs
1 Praject managemant plan
2 Quality metrics
3 Work performance information

2 Tools & Techniques
.1 Plan Quality and Perform
Quality Contral tools and
echnigues
2 Quality audits
3 Process analysis

3 Dutputs

1 Drganizational process assst
updates

2 Change requests

3 Project managemant plan
updates

A Prajact documaent updates

M A

8.3 Perform Quality
Control

——

1 Inputs

.1 Projact managemant plan

.2 Quality metrics

.3 Quality checklists

A Work performance
measuremenis

S Approved change requests

i Neliverablas

1 Organizational process assets

2 Tools & Technigues

.1 Cause and effect diagrams
2 Controd charts

-3 Flowrcharting

A Histogram

.5 Pareto chart

& Run chart

.7 Scatter diagram

. Statistcal sampling

9 Inspection

A0 Approved change requests

revigw

A Quiputs

1 Quality control measuraments

.2 Validated changes

.3 Validated deliverables

A Organizational process assets
updates

& Changea raquests

U6 Projact management plan
updafes

.7 Project document updatas

FIGURA N° 4: PANORAMA GENERAL DE LA GESTION DE LA CALIDAD

FUENTE: PMI (2008)

Adicionalmente, en el PMBOK (PMI, 2008) se expone que la gestion moderna
de la calidad complementa la direccion o gestion de proyectos, pues ambas
contemplan los siguientes aspectos:

> La satisfaccion del cliente: entender, evaluar, definir y gestionar expectativas de

manera que se cumplan los requisitos del cliente.
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» La prevencion antes que la inspeccion: 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.

> La responsabilidad de la direccion: el éxito requiere la participacion de todos los

miembros del equipo del proyecto y la proporcion de los recursos necesarios

para lograr dicho éxito.

2.2.8. Principios de la Gestion de la Calidad

Para la Organizacién Internacional de Normalizacion (ISO): "La Normalizacion es
una actividad colectiva encaminada a dar soluciones a situaciones repetitivas, que
provienen fundamentalmente del campo cientifico o técnico, y consiste en la

elaboracién, difusion y aplicacion 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 organizacién 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 propdsito y la orientacion 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.
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2.2.9.

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 gestién. ldentificar, 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.

Plan de la Calidad

Documento que especifica cuales procesos, procedimientos y recursos

asociados se aplicaran, por quién y cuando, para cumplir los requisitos de un proyecto,

producto, proceso o0 contrato especifico. Esos procedimientos generalmente incluyen

aqguellos que hacen referencia a los procesos de gestion de la calidad y a los procesos

de realizacion del producto. Un plan de la calidad a menudo hace referencia a partes

del manual de la calidad o a documentos de procedimiento. Un plan de la calidad

generalmente es uno de los resultados de la planificacion de la calidad. (COVENIN-
ISO 10005:2005, p. 3)

En el mismo orden de ideas, la Norma ISO 10006:2003 establece que el plan de

la calidad deberia identificar las actividades y los recursos necesarios para alcanzar los

objetivos de calidad del proyecto. (p.6)
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2.2.10. Plan de Gestion del Proyecto

Documento que especifica lo necesario para cumplir los objetivos del proyecto.

(COVENIN-ISO 10005:2003, p. 10)

De acuerdo con la Norma ISO 10006:2003, el plan de gestion del proyecto

deberia:

>

Hacer referencia a los requisitos documentados del cliente y de otras partes
interesadas pertinentes y a los objetivos del proyecto; también deberia
documentarse la fuente de cada requisito para hacer posible la trazabilidad.
Identificar las interfaces de la organizacién, prestando especial atencién a la
conexion y los canales de comunicacion de la organizacion encargada del
proyecto con los distintos departamentos de la organizacion originaria, y las
interfaces entre departamentos dentro de la organizacion encargada del
proyecto.

Integrar los planes resultantes de la planificacion llevada a cabo en otros
procesos del proyecto; estos planes incluyen: el plan de la calidad, el desglose
de tareas, el programa del proyecto, el presupuesto del proyecto, el plan de
comunicacion, el plan de gestion de riesgos, el plan de compras; todos los
planes deberian revisarse para comprobar su coherencia y deberia resolverse
cualquier discrepancia.

Identificar, incluir o hacer referencia a las caracteristicas del producto y el modo
en que deberia efectuarse su medicion y evaluacion.

Proporcionar una base de referencia para la medicion y control del avance, para
permitir la planificacion del trabajo restante; deberian prepararse y programarse
planes para las revisiones y evaluaciones del avance.

Definir indicadores del desempefio y la forma de medirlos, y prever la realizaciéon
de evaluaciones regulares con el objeto de efectuar un seguimiento del avance;
estas evaluaciones deberian facilitar las acciones correctivas y preventivas y
confirmar que los objetivos del proyecto contindan siendo validos en un entrono

cambiante para el proyecto.
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> Prever las revisiones del proyecto requeridas por el contrato para asegurarse del
cumplimiento de los requisitos del contrato.

» Revisarse con regularidad y también cuando se produzcan cambios importantes.

2.2.11 Sistemas de Gestion de la Calidad en los Proyectos

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 organizacion originaria. (COVENIN-ISO 10006:2003, p. 5)

Asimismo, se deberian definir y controlar los documentos necesarios Yy
producidos por la organizacion encargada del proyecto para asegurarse de la eficaz

planificacion, implementacion y control del proyecto. (COVENIN-ISO 10006:2003, p. 5)

2.2.11Plan de Mejora
Para FONDONORMA (2009) un plan de mejora es el detectar puntos débiles de

una empresa y de esta manera atacar las debilidades y plantear posibles soluciones al
problema, ademas de permitir definir mecanismos que le permitan a las empresas
alcanzar aquellas metas que se han propuestos y que le permite ocupar un lugar
importante y reconocido dentro de su entorno. El plan de mejora no es un fin o una
solucion, sencillamente es un mecanismo para identificar riesgos e incertidumbre
dentro de la empresa y al estar consciente de ello trabajar en soluciones que generen

mejores resultados.

Para generar un plan de mejora que vaya acorde a las necesidades de una
empresa, es necesario involucrar a toda persona que participe en el proceso de
creacion del producto u otorgamiento del servicio que preste la empresa.

A lo largo de la historia han existido lideres que aplicaban soluciones que hoy podrian

ser perfectamente aceptadas. Sin embargo la complejidad del mundo actual ha llevado
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a expertos en las ramas mas diversas a definir teorias, técnicas, métodos o conceptos

gue puedan llevar al éxito a la Gestion Empresarial.

Las empresas cubanas tienen la imperiosa necesidad de obtener una
produccion cada vez mayor y con una eficiencia relevante como via de solucién a su
situacion actual y a la insercion en el mercado internacional, para lo cual se requiere de
un alto grado de competitividad, lo que exige la implantacion de un Proceso de

mejoramiento continuo.

Cada palabra en este término tiene un mensaje especifico. "Proceso” implica
una secuencia relacionada de acciones, de pasos, y no tan solo un conjunto de ideas;
"Mejoramiento” significa que este conjunto de acciones incremente los resultados de
rentabilidad de la empresa, basandose en variables que son apreciadas por el
mercado ( calidad, servicio, etc.) y que den una ventaja diferencial a la empresa en
relacion a sus competidores; "Continuo" implica que dado el medio ambiente de
competencia en donde los competidores hacen movimientos para ganar una posicion

en el mercado, la generaciéon de ventajas debe ser algo constante.

Un plan de mejora requiere que se desarrolle en la empresa un sistema que
permita:
» Contar con empleados habilidosos, entrenados para hacer el trabajo bien, para
controlar los defectos, errores y realizar diferentes tareas u operaciones.
» Contar con empleados motivados que pongan empefio en su trabajo, que
busquen realizar las operaciones de manera optima y sugieran mejoras.
» Contar con empleados con disposicion al cambio, capaces y dispuestos a

adaptarse a nuevas situaciones en la organizacion.

La aplicacion de la metodologia de mejora exige determinadas inversiones. Es
posible y deseable justificar dichas inversiones en términos econémicos a traveés de los
ahorros e incrementos de productividad que se produciran por la reduccion del ciclo de

fabricacion.
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El verdadero progreso en la empresa solo se ha logrado cuando el ejecutivo de
mas alta jerarquia decide que €l personalmente liderara el cambio. En este sentido
existen diferentes procedimientos encaminados a centrar la atencion en las exigencias
que se imponen al proceso o funcion y lograr convertir los requerimientos en
especificaciones técnicas, y estas en un proceso de trabajo definido, algunos de estos

procedimientos seran descrito a continuacion

2.2.11. Plan de Mejoras del Proceso

El PMBOK (2008) indica que el plan de mejoras del proceso es subsidiario del
plan de gestién del proyecto El plan de mejoras del proceso detalla los pasos para
analizar los procesos que facilitaran la identificacion de actividades inutiles o que no

agregan valor, aumentando de este modo el valor para el cliente, como por ejemplo:

» Limites del proceso. Describe la finalidad, el inicio y el final de los procesos, sus
entradas y salidas, los datos necesarios, si corresponden, el propietario y los
interesados en los procesos.

» Configuracion del proceso. Un diagrama de flujo de los procesos para facilitar el
analisis con las interfaces identificadas.

» Meétricas del proceso. Llevan el control del estado de los procesos.

» Objetivos de rendimiento mejorado. Guian las actividades de mejora del

proceso.

2.2.12. 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:

» 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
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importancia de la calidad del servicio y a la productividad. Participacion de la
gerencia en la accidn, no solamente de palabra. Lograr la solidaridad del
empleado.

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

» 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.

» 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)".

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 necesarios que permitan garantizar los
derechos de las personas a disponer de bienes y servicios de calidad en el pais, a
traves de los subsistemas de Normalizaciébn, Metrologia, Acreditacion,
Certificacion y Reglamentaciones, Técnicas y Ensayos.

Articulo 117 de la Constitucién 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.
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2.4. Definicion de Términos

241 Calidad

Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes satisface los
requisitos. (PMI, 2008)

2.4.2 Eficacia

Grado en que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan de los
resultados planificados. (COVENIN-ISO 9000:2005, p. 25).

2.4.3 Eficiencia

Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados. (COVENIN-ISO
9000:2005, p. 25).

2.4.4 Especificaciones

Documento que especifica, de manera completa, precisa y verificable, los requisitos, el
disefio, el comportamiento y otras caracteristicas de un sistema, componente,
producto, resultado o servicio y, a menudo, los procedimientos para determinar si se

han cumplido con estas disposiciones. (PMI, 2008)

2.45 Interesado/Stakeholder

Personas y organizaciones como clientes, patrocinadores, organizacion
ejecutante y el publico, involucrados activamente con el proyecto, 0 cuyos intereses
pueden verse afectados de manera positiva 0 negativa por la ejecucion o conclusion

del proyecto. También pueden influir sobre el proyecto y sus entregables. (PMI, 2008)
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2.4.6 Mejora Continua

Accion recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos. (COVENIN-
ISO 9000:2005, p. 25).

2.4.7 Mejorade la Calidad

Parte de la gestion de la calidad orientada a aumentar la capacidad de cumplir con los
requisitos de la calidad. (COVENIN-ISO 9000:2005, p. 25).

2.4.8 Norma/Standard

Un documento que proporciona, para uso comun y repetido, reglas, pautas o
caracteristicas para actividades o resultados, orientado a lograr el 6ptimo grado de

orden en un contexto determinado. (PMI, 2008)

2.4.9 Requerimiento

Una condicion o capacidad que un sistema, producto, servicio, resultado o
componente debe satisfacer o poseer para cumplir con un contrato, norma,
especificacion u otros documentos formalmente impuestos. Los requisitos incluyen las
necesidades, deseos y expectativas cuantificadas y documentadas del patrocinador,
del cliente y de los interesados. (PMI, 2008)

2.4.10 Planificacion de la Calidad:

Parte de la gestion de la calidad enfocada al establecimiento de los objetivos de la
calidad y a la especificacion de los procesos operativos necesarios y de los recursos
relacionados para cumplir los objetivos de la calidad. (COVENIN-ISO 9000:2005, p.
25).
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2.4.11 Proyecto

Un esfuerzo temporal que se lleva a cabo para crear un producto, servicio o
resultado Unico. (PMI, 2008)

2.4.12 Producto

Un articulo producido que es cuantificable y que puede ser un elemento
terminado o un componente. (PMI, 2008)

2.4.13 Satisfacciéon del Cliente

Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos.
(COVENIN-ISO 9000:2005, p. 8)

2.4.14 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, television, telefonia, transmision de datos e interconexion de

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

MARCO METODOLOGICO

3.1 Tipo y disefio de investigacion.

El tema a tratar en este trabajo es la realizacién de una propuesta de un Plan de
la Calidad para los Proyectos de Mejora Continua de la Direccibn Centro de
Operaciones de la Red (DCOR) Movilnet, especificamente en el area de Sistemas,
seria beneficioso porque permitiria relacionar las distintas aéreas que interactdan en
los proyectos mencionados y actualmente no existe algo similar. Es por esta razén que
el tipo de investigacion seleccionado es el de Proyecto Factible, puesto que tal como
expone la UPEL (2006):

“El proyecto factible consiste en la investigacion, elaboracion y desarrollo
de una propuesta de un modelo operativo viable para solucionar
problemas, requerimientos o necesidades de organizaciones 0 grupos
sociales, puede referirse a la formulacion de politicas, programas,
tecnologia, métodos o procesos. El proyecto debe tener apoyo en una
investigaciéon tipo documental, de campo o un disefio que incluya ambas
modalidades. El proyecto factible comprende las siguientes etapas
generales: diagnoéstico, planteamiento y fundamentacion tedrica de la
propuesta, procedimiento metodoldgico, actividades y recursos necesarios
para su ejecucién, analisis y conclusiones sobre la viabilidad y realizacién
del Proyecto; y en caso de su desarrollo, la ejecucion de la propuesta y la
evaluacion tanto del proceso como de sus resultados.” (p.7)

Asimismo, en cuanto al disefio de la investigacibn sera mixta, es decir
documental y se campo, puesto que tal como menciona Arias (1999), la investigacion
documental se basa en la obtencion y analisis de datos provenientes de documentos,
mientras que la investigacion de campo se refiere a la recoleccion de datos donde
ocurren los hechos, sin realizar manipulacién alguna de variables. En el caso de este
trabajo, se aplicara la investigacion documental para determinar las necesidades de
calidad que tiene el area de sistemas mientras que con la investigacion de campo se
obtendra la informacion directamente de la fuente primaria para poder realizar la

propuesta del disefio del plan de la Calidad.



De la misma manera su disefio también sera considerado como no experimental
puesto que, tal como exponen Hernandez et al (2003) no se realizara manipulacion de
variables, simplemente se observaran los eventos en su contexto natural para después
analizarlos y de esta manera realizar la propuesta correspondiente. Especificamente,
sera del tipo transeccional descriptivo porque, como indican los mismos autores, se
recolectaran datos en un solo momento Unico, describiendo las variables y analizando
su incidencia en un tiempo dado. Este tipo de disefio se aplica desde el punto de vista
cualitativo para ubicar, categorizar y proporcionar una vision de un evento, contexto o

situacion.

3.2. Poblacion y Muestra.

De acuerdo con Balestrini (1997) la poblacion se puede referir a cualquier
conjunto de elementos de los cuales se quiere conocer sus caracteristicas y para el
gue seran validos los resultados que se obtengan en la investigacion. La poblacién en
este trabajo de investigacion esta conformada por la Direccion Centro de Operaciones
de la Red (DCOR) Movilnet.

La muestra por su parte es definida por Hernandez et al (2003) como la unidad
de andlisis sobre el cual se recolectan los datos sin necesidad que sea representativo
del universo. Hernandez et al (2003) establece que la unidad de andlisis define: “El
sobre qué o quiénes se van a recolectar datos de acuerdo con el enfoque elegido
(cuantitativo, cualitativo o mixto), del planteamiento del problema a investigar y de los

alcances del estudio.” (p. 300)

En este estudio las unidades de analisis fueron las areas de Direccion Centro de
Operaciones de la Red (DCOR) Movilnet que intervienen en el disefio, desarrollo e
implantacion de los proyectos de Mejora Continua en cada una de las gerencias que

integran la DCOR las cuales trabajan para la mejora de sus servicios.
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3.3. Variables de la investigacion: Definicion conceptual y operacional
En todo trabajo de investigacion se deben considerar las variables que se van a

estudiar asi como sus caracteristica. Balestrini (1997) define variable como:

“Un aspecto o dimensién de un objeto, o una propiedad de estos aspectos o
dimensiones que adquiere distintos valores y por lo tanto varia. Tal y como
lo refiere Francis Korn: “Una “dimension de variacion”, una “variante” o una
“variable”, designa en la jerga sociolégica un aspecto discernible de un
objeto de estudio. En cualquier proposicidon sociolégica estos términos
designan las partes no relacionales de la proposicion.”(p. 113)

Sabino (1992) por su parte plantea que una variable es: “Cualquier
caracteristica o cualidad de la realidad que es susceptible de asumir diferentes valores,
es decir que puede variar, aunque para un objeto determinado que se considere puede

tener un valor fijo.”(p.74)

Ballestrini  (1997) por su parte expone que para poder realizar la
operacionalizacion de las variables se debe realizar el siguiente procedimiento:
» Definicibn nominal de la variable a medir.
» Definiciéon real, enumeracion de sus dimensiones

» Definicién operacional, seleccion de indicadores.

En el caso de esta investigacion se utilizo el concepto de variable simple puesto
gue tal como indica Arias (1999), no se descomponen en dimensiones; es por ello que
se facilita su manejo al realizar la operacionalizacién. Las variables pueden ser

definidas en dos formas tal como se explican a continuacion:

3.3.1. Definicién conceptual

De acuerdo con Hernandez et al (2003) una definicion conceptual trata la
variable con otros términos que describen las caracteristicas esenciales de un

fendmeno, adecuandolo a los requerimientos practicos de la investigacion.
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En esta investigacion se considerd6 como objetivo General disefiar un Plan de la
Calidad para los proyectos de Mejora Continua de la Direccion Centro de Operaciones
de la Red (DCOR) Movilnet, de manera de contar con un instrumento que permita
asegurar que todos los procesos que intervienen en el desarrollo de una mejora
continua, se ejecutan de tal manera que se garantice la calidad requerida. En tal
sentido, se establecié una metodologia para la gestion y el aseguramiento de la calidad
de los procesos de ejecuciéon de la investigacion objeto de estudio y es por esta razén

gue la variable en estudio es el plan de la calidad disefiado.

3.3.2. Definicion operacional

Para Hernandez et al (2003) una definicion operacional: “constituye el conjunto
de procedimientos que describe las actividades que un observador debe realizar para
recibir las impresiones sensoriales, las cuales indican la existencia de un concepto

tedrico en mayor o menor grado.”(p.171)

Es decir permite especificar las actividades que deben ser realizadas para poder
medir la variable, asi como también buscar informacion relevante acerca de esta. Como
la variable de este estudio fue definida como simple, para su operacionalizacion se
utilizaron los elementos que conforman el contenido del plan de la calidad propuesto
basado en las Normas ISO 10005:2005 “Sistema de Gestion de la Calidad — Directrices
para los Planes de la calidad” y la ISO 10006:2003 “Sistema de Gestion de la Calidad —
Directrices para la Gestion de la Calidad en los Proyectos”, los cuales fueron

establecidos como indicadores, tal como se muestra en la figura N° 4.
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Definicion Nominal

Variable

Definicion Real

Definicién Operacional
Indicadores

Proponer un Plan de
la Calidad para los
Proyectos de mejora
continua de la
Direccion Centro de
Operaciones de la
Red (DCOR) Movilnet,

Plan de la Calidad, segun la
Norma ISO 10005:2005
“Sistema de Gestién de la
Calidad - Directrices para los
Planes de la calidad” y
complementado con la ISO
10006:2003 ““Sistema de
Gestion de la Calidad -
Directrices para la Gestion de
la Calidad en los Proyectos”;
documento requerido para el
desarrollo de un plan de
gestion de la calidad. Ambos
especifican cuales son los
procesos, procedimientos y
recursos asociados; los cuales
seran aplicados por un
responsable en un momento
determinado para cumplir los
requisitos de un proyecto,
producto, proceso o contrato
especifico.

< Alcance

« Objetivos de la
calidad

% Responsabilidades de

la direccion

< Control de
documentos y datos

« Control de los
registros

% Recursos

% Requisitos

% Comunicacién con el
cliente

% Disefio y desarrollo

% Produccion y
prestacion del
servicio

% Preservacion del
producto

« Control del producto
no conforme

« Seguimiento y
medicion

< Auditoria

FIGURA N° 5: OPERACIONALIZACION DE LOS OBJETIVOS

% Elementos de entrada
del plan de la calidad

% Propiedad del cliente

FUENTE: ELABORACION PROPIA (2012)

3.4. Recoleccion, procesamiento y analisis de datos.
De acuerdo con Hernandez et al (2003) los instrumentos de recoleccion son
procedimientos que permiten obtener datos importantes que el investigador analiza

para responder a preguntas de investigacion.

En este trabajo de investigacion los instrumentos de recoleccién de datos se
inclinaron al enfoque cualitativo, pues tal como indica Hernandez et al (2003) permiten
analizar situaciones, interacciones, experiencias, percepciones, pensamientos y otras
conductas y aptitudes de las personas con la finalidad de obtener informacién relevante

para la investigacion que se quiere realizar.
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Dentro de este marco, los instrumentos que se emplearon para la recoleccion de

datos en este trabajo de investigacion son los siguientes:

3.4.1. Observaciéon documental.

Segun Balestrini (1997), esta técnica consiste en una lectura inicial de las
fuentes documentales, buscando y observando los hechos presentes en los materiales
escritos y consultados que son de caracter de interés para la investigacion a realizar,

para luego poder proceder a su analisis.

Esta técnica permitio establecer los documentos que eran de caracter de
importancia para el desarrollo de la investigacion, la mayoria de estos de origen

electronico por la facilidad de acceso que se tiene a la informacion.

3.4.2. Observacioén directa.

Balestrini (1997) expone que esta técnica permite captar la realidad a través de
la observacion no participante y sistémica, y que ademas con su aplicacion en la
investigacion: “Se podra conocer la forma como se ejecutan los trabajos, quiénes los
realizan, quiénes los supervisan y el grado de veracidad de los datos que seran

suministrados.” (p. 154)

Méndez (2001), menciona que existen unas condiciones especiales que deben
cumplirse al aplicarse esta técnica, las cuales son:
e Debe servir para lograr resultados de los objetivos planteados en la
investigacion.
e Debe ser planeada de una manera sistematica. El investigador debe definir qué

guiere observar y cuales son sus posibles resultados.

Esta técnica fue puesta en practica a lo largo del desarrollo del trabajo, puesto
que se observaba en sitio la interaccion y actividades que realizaban cada una de las

areas involucradas en la realizacion de los proyectos de Mejora Continua.
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3.4.3. Andalisis documental.

Garcia, citado por Dulzaides y Molina (2004), plantea que el analisis documental
es una técnica de investigacion que permite describir y mostrar los documentos de
forma sistematica y unificada, facilitando asi su recuperacion. Comprende el proceso
de andlisis y sintesis de la informacion, incluyendo su descripcion bibliografica para la

clasificacion, extraccion, traduccion y elaboracion de resefas.

Segun Dulzaides y Molina (2004) esta técnica es complementada por el analisis
de la informacién, porque tiene como objetivo la captacion, evaluacion, seleccion y
sintesis del contenido de los documentos, lo que permite tomar mejores decisiones y

definir mejores estrategias.

Dicha técnica fue utilizada al realizar revision del material bibliografico
relacionado tanto con el tema principal como con los aspectos metodolégicos que se
debian ser considerados de acuerdo al tipo de investigacion, consultando autores
como: Balestrini, Méndez, Sommerville, Arias, Bertrand (et al) y Hernandez (et al), entre
muchos otros; asi como también para describir los diferentes elementos que conforman
el Plan de la Calidad, de acuerdo con las directrices establecidas en las Normas ISO
10005:2005 e ISO 10006:2003, las cuales se utilizaron como premisa para desarrollar

la propuesta objeto de este estudio.

3.5. Procedimiento de la investigacion.
Para la realizacion de este proyecto de investigacion se dividio su desarrollo por
fases las cuales se mencionan a continuacion:
> Fase I: Definicion del Proyecto.

0 Objetivos.

0 Planteamiento del Problema
o Justificacion.
o]

Alcance.
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o

Hito: Elaboracién del Capitulo 1.

» Fase Il: Levantamiento de Informacion.

(0]

O O O O O

(0}

Argueo bibliogréfico relacionado con el tema.

Argueo bibliogréfico relacionado con la metodologia.
Definicion de las normas I1SO a utilizar.

Analisis de la Situacion Actual de la Empresa.
Descripcién del catalogo de servicio de la Coordinacién
Elaboracion del Diagrama Causa Efecto.

Hito: Elaboracion de los Capitulo 2 ,3 y 4.

» Fase lll: Identificacion de elementos

o O O

(0]

Andlisis de los requerimientos de las areas funcionales.

Identificacion de los elementos de la Norma ISO 10005:2005.
Identificacion de los elementos de la Norma ISO 10006:2003.
Identificacion del tipo de enfoque a utilizar en la elaboracion del Plan de la
Calidad.

Hito: Elaboracién del Capitulo 5.

» Fase IV: Desarrollo del Plan de la Calidad.

(0}

(0]

Elaboracion del Plan de la Calidad.

Hito: Elaboracion del Capitulo 6 y 7.

Estas fases seran las que enmarquen el presente trabajo de grado y las que, a

continuacion, se presentan en una breve descripcion:

> Fase | Definicion del Proyecto: Durante ésta fase, se procederd a disefar la

propuesta, con el alcance, los objetivos, la justificacion y la estructura

desagregada de trabajo. Los aspectos de gestion del proyecto que contempla

dicha metodologia, seran en concordancia con lo plasmado en la Gerencia de

Proyectos. El entregable sera el alcance del proyecto, sus objetivos, su

justificacion y el Esquema de Desglose de Trabajo contenidos en el Capitulo 1.

» Fase Il Levantamiento de Informacion: En ésta fase del proyecto, se procedera a

realizar un estudio de la situacién actual en la que se encuentra los procesos de
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las areas de Sistemas y funcionales que intervienen en la planificacion,
desarrollo e implementacion de los proyectos de Mejora Continua. Asi mismo, el
arqueo bibliografico permitira establecer los conceptos tedéricos del tema en
cuestion para el mejor entendimiento de lo que consistira el Plan a realizar, asi
como también la metodologia que se implementara para su desarrollo.
Adicionalmente se investigara la mision, vision, valores, organigrama nuevos
emprendimientos y codigo de ética de la Empresa. Las actividades previstas,
tienen como finalidad establecer con claridad la identificacion y establecimiento
de las acciones a coordinar y ejecutar para la concrecion de los objetivos
planteados. El principal entregable de ésta fase seran los Capitulos 2, 3 y 4.

» Fase lll Identificacién de elementos: en esta fase se identificaran los elementos

gue deben ser considerados para poder realizar el disefio del plan de la calidad
propuesto. Para ello se analizaran los requerimientos funcionales de los
proyectos de mejora, los aspectos de la Norma ISO 10005:2005 que deben ser
considerados, los aspectos de la Norma ISO 10006:2003 que deben ser
contemplados vy el tipo de enfoque que se seleccionara para la elaboracién del
plan. El principal entregable de ésta fase sera el Capitulo 5.

» Fase IV Desarrollo del Plan de la Calidad: una vez obtenido el insumo de la fase

anterior se procedera a analizar la informacion levantada y se desarrollara el
plan de la Calidad propuesto, considerando las observaciones previstas en las
fases anteriores. El entregable de esta fase seran los Capitulos 6 y 7,

finalizacion de esta manera el trabajo de investigacion.

3.6. Aspectos Eticos.

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:
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» Se hace mencidn expresa, dentro del texto, de que se tomaron ideas e
informacion extraida de investigaciones en los diferentes medios, y sus

referencias bibliograficas correspondientes.

» Cumplimiento de las normas de metodologia correspondientes y uso de las

reglas establecidas por la APA para referenciar las diferentes obras consultadas
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CAPITULO IV

MARCO ORGANIZACIONAL

4.1 Resefa Institucional

En 1992 nace Movilnet como empresa filial de CANTV, dedicada a prestar
servicios de telefonia movil en Venezuela. Su solida plataforma tecnoldgica y su cultura
corporativa orientada a satisfacer las necesidades de los clientes, le han permitido
convertirse en la empresa pionera del pais en servicios moviles de comunicacion

personal con tecnologia digital de punta.

Esta ventaja competitiva ha facilitado el desarrollo de una gama de productos y
servicios exclusivos, altamente innovadores, que han contribuido a elevar la calidad de

vida de los venezolanos.

Su orientacidon al servicio la mantiene en un proceso de cambio continuo,
revolucionando dia a dia el mercado movil en Venezuela, el cual que en los dltimos
afos ha experimentado un crecimiento acelerado que ha impulsado a la empresa a
mantenerse actualizada y, por ende, a renovar permanentemente sus herramientas

tecnoldgicas, procesos globales; asi como sus productos y servicios.

Actualmente Movilnet forma parte de la Corporacion CANTV, la cual esta
integrada adicionalmente por las compafias CANTV.NET, Paginas Amarillas. La
Corporacion maneja una misma linea en cuanto a su vision, mision y valores,

expuestos anteriormente.
El 8 de abril de 2007, el Gobierno de la Republica Bolivariana de Venezuela

lanza una Oferta Publica de Acciones (OPA) de CANTV en Venezuela y Estados

Unidos, un mes mas tarde culmina el proceso de la OPA donde el Estado venezolano
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adquiere el 79,6% de las acciones de la telefénica, que unido al 6,6% que tenia al inicio
de la actividad, le otorga el control de la compafia con mas del 86,2% del total
accionario. Actualmente, CANTV es una empresa de capital abierto, con acciones
registradas en la Bolsa de Valores de Caracas (BVC: TDV.d), y a través de un
programa de ADR, en la Bolsa de Valores de Nueva York (NYSE: VNT). Cada ADR

representa siete acciones. (CANTV, http: //www.cantv.com.ve, 2008)

El 19 de mayo de 1992, como una filial de la compafia de telefonia fija CANTV,
gue en su primer afo alcanzé 21.000 clientes, ofreciendo servicio AMPS, con cobertura
en Caracas, Valencia y otras principales ciudades del pais. El codigo de area para el
acceso era 099 (posteriormente fue 016); y pronto se convertiria en la primera
operadora celular del pais en digitalizar su red. Bajo la tecnologia TDMA (Time Division
Multiple Access) se impulsan productos y servicios que marcan un nuevo cambio en el
mercado celular, como el servicio de identificacion de llamadas, ademas de otros que

resultan innovadores en el mercado de la telefonia Celular en nuestro pais.

En 1996 la empresa se moderniza migrando a tecnologia TDMA, siendo la
segunda (después de Digitel) en el pais en ofrecer tecnologia digital. En 1997, alcanzé
una cartera de 370 mil clientes, ese mismo afio implementa una red CDPD. Sin
embargo, la red se apagd en 2003 dada las ventajas de otras tecnologias de datos
como 1xRTT.

En 2000, debido al retraso del ente gubernamental regulador de las
Telecomunicaciones en  Venezuela, CONATEL (Comisibn  Nacional de
Telecomunicaciones) , en asignar nuevos bloques de espectro y el retraso de los
fabricantes en proveer equipos GSM en la banda 850Mhz, Movilnet estudié el impacto
de las nuevas tecnologias en el espectro, por lo que decidi6 migrar de TDMA a
CDMAZ2000 en 850 MHz

En el afio 2003 la empresa inicia la implementacion de la tecnologia CDMA2000

IXRTT permitiendole ofrecer servicios de Tercera Generacion siendo una de las
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primeras en Latinoamérica en ofrecer estos servicios. En el afio 2005 se convirtio en la
primera operadora en Venezuela (posicionando asi al pais de segundo en
Latinoamérica después de Brasil y tercero en el continente después de Estados
Unidos) en ofrecer una red CDMA2000 1xEV-DO, sobre la cual se comercializa el
servicio "ABA Movil" (Acceso Banda Ancha, que es un servicio de Internet de alta

velocidad sobre la telefonia movil)

La orientaciéon al servicio mantiene a Movilnet en un proceso de cambio
continuo innovando el mercado de telefonia celular en Venezuela, el cual ha
experimentado un crecimiento acelerado que la obliga a mantener una actualizacion y
renovacion continua de sus herramientas tecnoldgicas, procesos globales, productos y

servicios

Actualmente, esta conformado por la VPOC y la VPOS. La DCOR es una unidad
adscrita a la VPOS, y se sustenta en las areas de apoyo internas de la misma y de la
corporacion para facilitar la ejecucién de los procesos clave. Esta dedicada a detectar,
diagnosticar, solucionar en primera linea y gestionar las fallas de la red inalambrica,

con el fin de garantizar la calidad de la red.

TELECOMUNICACIONES MOVILNET, C.A., es una sociedad mercantil,
domiciliada en Caracas y constituida conforme a documento inscrito por ante el
Registro Mercantil Segundo de la Circunscripcion Judicial del Distrito Federal y del
Estado Miranda, en fecha 24 de marzo de 1992, bajo en N° 60, Tomo 127-A Segundo.

La sede principal de Telecomunicaciones Movilnet esta ubicada en la Avenida
Venezuela con Calle el Recreo, Centro Comercial el Recreo, Torre Sur, Piso PH. La
sede en la que se encuentra ubicada la Gerencia de Procesos, Gestion y Calidad esta
ubicada en la Calle Londres con Calle Nueva York, Edificio Amoca, PB, Las Mercedes.
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4.2. Mision, Vision y Valores

4.2.1. Mision Corporativa:

“Mejorar la calidad de vida de la gente en Venezuela al proveer soluciones de

comunicaciones que excedan las expectativas de nuestros clientes.”

4.2.2. Vision Corporativa:

“Ser el proveedor preferido de servicios integrales de telecomunicaciones de
Venezuela, y satisfacer plenamente las necesidades especificas de nuestros clientes,

siempre bajo exigentes patrones de ética y rentabilidad.”

Fuente: www.movilnet.com.ve

4.2.3. Mision DCORS:

“Proveer el mas alto nivel de excelencia en la prestacion de servicios a nuestros
clientes internos y externos, mediante el monitoreo del sistema celular y la
identificacion, diagndstico, solucién y/o canalizacién de fallas, controlando, planificando

y mejorando nuestros procesos continuamente”.

4.2.4. Vision DCORS:

“Garantizar la excelencia operativa de la Red Celular mediante la maximizacién

de la disponibilidad de los servicios y la minimizacion de los tiempos de respuesta”
Fuente: Manual de Calidad de la DCORS

4.2.5. Mision Coordinacion Auditoria 'y Gestion:

“Trabajar en el mejoramiento continuo de la gestion de los procesos de la
DCOR, otorgando soluciones y beneficios a los mismos con recomendaciones
oportunas para cada uno de los hallazgos identificados en las Evaluaciones de
Diagnostico. Nuestra Coordinacion esta sustentada en el conocimiento de nuestros

profesionales, garantizando la ejecucion y seguimiento de los controles internos asi
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como la gestion y control de las acciones preventivas, las oportunidades de mejoras

y/o sugerencias entorno a los servicios prestados para lograr otorgar soluciones de una

manera eficaz a los requerimientos a nuestros clientes”.

4.2.6. Vision Coordinacion Auditoria 'y Gestion:

“Posicionar la Coordinacion De Auditoria y Gestion como la instancia estratégica

de asesoramiento organizacional mas eficaz, mediante los beneficios reconocidos por
los clientes de la DCOR”.

Fuente: Manual Interno Coord. Auditoria y Gestion

4.2.7. Principios y Valores Corporativos CANTV.

> Eficiencia

(0}

Nos orientamos al cumplimiento oportuno de nuestros objetivos y metas,
enfocandonos en la obtencion de resultados basados en la rentabilidad
social y asegurando la viabilidad econdmica 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 auto desarrollo que nos permita
brindar un soporte adecuado a las propuestas que realizamos.
Propiciamos la innovacion, la aplicacién de nuevas ideas, la generaciéon
de servicios y practicas que contribuyan al cumplimiento de la Mision y

Vision.
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» Honestidad

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

o0 Actuamos con transparencia, facilitando el acceso a informacion veraz y
oportuna del ejercicio de nuestra funcién publica, a todos los relacionados
con las actividades que realizamos.

0 Promovemos el uso responsable, claro y racional de los recursos

publicos que disponemos para realizar nuestras funciones.

» Igualdad

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

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

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

o Impulsamos el acceso a las telecomunicaciones de todas y todos como

un derecho fundamental.

» Solidaridad

0 Somos parte de la nueva sociedad en construccion y contribuimos
activamente con su desarrollo.

0 Nos esforzamos en ayudar a otros y actuamos en funcion del bienestar
colectivo.

o Propiciamos el intercambio con las comunidades para conocer sus
necesidades, intereses, sentimientos, preocupaciones y contribuir a la
mejora de su calidad de vida.

o Valoramos nuestra contribucion como trabajadoras y trabajadores al

desarrollo y transformacion de la sociedad.
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» Participacion Protagonica

(0]

Nos comprometemos en el disefo, desarrollo, ejecucién, evaluacion y
control de las iniciativas y actividades de la Corporacién, de manera
sistematica y sostenida en el tiempo.

Mantenemos una actitud optimista, creativa, positiva y emprendedora,
enfocada en la generacion de acciones y/o propuestas que demuestren
compromiso y contribuyan con la gestién eficiente de la Corporacion.
Somos agentes de transformacion, influyendo e inspirando a otros y
orientandonos a compartir experiencias y aprendizajes con nuestro
entorno laboral y con la sociedad.

Creamos Yy 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

(0}

Sentimos satisfaccion y pasion por brindar la mejor atencién 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.

(0}

Compartimos la Mision, Vision, Principios, Valores, Objetivos y nos

sentimos parte de la Corporacion y de la Nacion.
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o

Practicamos la cooperacion 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.

o 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 comunicacién de nuestras
ideas, siendo autocriticos, escuchando y compartiendo con humildad las

recomendaciones, las oportunidades de mejora y los logros.

> Etica socialista

(0}

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 armoénicas con el ambiente, mitigando el
impacto de las operaciones en la transformacién de nuestro entorno.
Propiciamos el intercambio de saberes con la sociedad, contribuyendo
en el proceso de formaciébn 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 comprension y escucha, identificando y valorando todas las
opiniones y creencias

Promovemos nuevas relaciones de produccion y de propiedad social.

» Responsabilidad

(0]

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.
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0 Somos responsables en nuestra capacidad de dar respuesta a todas las
solicitudes que tengamos de nuestros clientes, compafieros, proveedores.
0 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.

4.2.8. Valores Coordinacién Auditoria 'y gestion.

» Compromiso con la organizacion

» Orientacién al negocio, al servicio y al cliente

» Responsabilidad por resultados

» Alto nivel de profesionalismo

» Responsabilidad social

4.3. Organigrama
A continuacion en la siguiente figura se presenta la estructura organizativa de la
Direccion Centro Operacion de la Red (DCOR)
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FIGURA N° 6: ORGANIGRAMA DE LA DCOR
FUENTE: CORPORACION MOVILNET (2009)
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4.4. Mapa Estratégico — CANTV
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FIGURA NO 8: MAPA ESTRATEGICO CANTV
FUENTE: CORPORACION CANTV (2010)
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4.5. Orientacion Estratégica - Vicepresidencia de Operaciones y Sistemas (VPOS)
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CAPITULO V

PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

En este capitulo se describen los aspectos relevantes para el disefio y desarrollo
de los objetivos especificos que corresponden con esta seccion, siendo estos los

siguientes:

5.1. Objetivo N° 1:
“Definir el catalogo de los servicios ofrecido por la Coordinacion de
Auditoria y Gestion (CAYG) para sus clientes internos, debido a que esta es el

area encargada de llevar el proceso de mejora continua en la DCOR.”.

A continuacién se detallan los servicios que presta la Coordinacién de Auditoria y
Gestion a sus clientes internos los cuales se utilizaron como fundamento para elaborar
el plan de la calidad para los proyectos de mejora continua de la Direccién Centro de
Operaciones de la Red (DCOR) Movilnet.

La Coordinacion de Auditoria y Gestion, ante los diferentes requerimientos
recibidos, tiene como objetivo: controlar, documentar liderizar, coordinar, garantizar la
ejecucion 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, ademas, con las auditorias internas e inspecciones de procesos se realizan

los controles de las acciones derivadas de estas.

De igual manera realiza la recepcion de No Conformidades y/o sugerencias en
torno a los servicios prestados por la DCOR asi como la gestion de las acciones
pertinentes segun el caso. En la siguiente figura se representan los servicios prestados

por la Coordinacion.
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FIGURA NO 10: SERvICIOS CAYG
FUENTE: ELABORACION PROPIA (2012)
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5.1.1. Servicio de Documentacion:

La Coordinacién de Auditoria y Gestion se encarga de establecer los pasos a
seguir para la elaboracién, aprobacion, distribuciéon, modificacion, revision,
identificacion de cambios y desincorporacion de documentos (Procedimientos, ANS,
Instrucciones de trabajo, guias de usuarios, otros) de la Direccion Centro Operaciones
de la Red (DCOR).

Este servicio abarca las actividades a ser ejecutadas a través de los
requerimientos realizados y solicitados por las unidades de clientes adscritas a la
Direccion Centro Operacion de la Red (DCOR)

5.1.2. Servicio de Autoria:

La Coordinacion de Auditoria y Gestion se encarga de establecer las actividades
y responsabilidades que rigen en la planificacion y ejecucion de las auditorias internas,

gue son ejecutadas en las unidades adscritas a la Direccién Centro Operaciones de la
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Red (DCOR), asi mismo se encarga de realizar el seguimiento del cierre de las No

Conformidades determinadas segun los hallazgos visualizados.

De igual manera se encarga de prestar el apoyo cuando se realizan auditorias
externas a la Direccion Centro Operaciones de la Red (DCOR), con el fin de que la

direccidn supere las mismas y no se le evidencie ninguna falla o no conformidad.

5.1.3. Servicio de Encuesta:

La Coordinacion de Auditoria y Gestibn se encarga de establecer los
lineamientos para la aplicacion de instrumentos de Recoleccion de Datos, como
encuesta de satisfaccion al cliente, que permitan medir la calidad del servicio,
percepcion y atencion brindada, por el personal de las unidades que integran la

Direccion Centro Operaciones de la Red (DCOR).

Este servicio aplica para las unidades que integren la Direccion Centro
Operaciones de la Red (DCOR) que soliciten a la Coordinacion Auditoria y Gestion, la
necesidad de aplicar un instrumento de medicion para conocer como su cliente

perciben el servicio que brinda con relacion a los requisitos solicitados por el mismo.

5.1.4. Servicio de Proyectos de Mejora:

La Coordinacion de Auditoria y Gestion se encarga de analizar, planificar y
ejecutar un conjunto de actividades seleccionadas y organizadas, las cuales conducen
a maximizar la disponibilidad de los servicios ofrecidos por la DCOR a sus clientes a

niveles de excelencia sostenidos en el tiempo.

Los proyectos de mejora continua surge por la manifestacion de varios clientes
sobre su percepcion negativa de los servicios y como su negocio esta siendo afectado,
lo que permite que la coordinacion de Auditoria y Gestidbn pueda con el area
responsable e involucrada establecer los pasos a seguir para llevar a cabo la ejecucion

de un proyecto de mejora en el proceso o servicio afectado.
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Para poder ejecutar los proyectos de mejora la CAYG lleva a cabo la siguiente

estructura de caracterizacion de proyectos de Mejora Continua.

QEJETIVO FUNCIOMAL DEL PROYECTO DE MEMIRA
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FIGURA NO 11: CARACTERIZACION DE PROYECTOS CAYG
FUENTE: DOCUMENTOS CAYG (2011)

A través de la caracterizacion de proceso la CAYG se puede visualizar las
debilidades que presenta el area que esta proponiendo el proyecto de mejora
ayudando a definir los proveedores, insumos, procesos, productos y clientes de la
gerencia en general.

5.1.5. Responsabilidades del Ingeniero de Auditoriay Gestion

» Asesorar en todo lo relacionado al Sistema de Gestion de Calidad

> Dictar los lineamientos o metodologias de trabajo de acuerdo al SGC
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Adiestrar al personal acerca de los temas del SGC

Apoyar en la Reunién de revision por la direccion

Apoyar en las revisiones y modificaciones del Manual de la Calidad
Revisar la estructura de los documentos del SGC.

Publicar los documentos del SGC

Apoyar en el desarrollo de los proyectos de Mejora

Revisar y actualizar los procedimientos mandatarios del SGC

Realizar auditorias internas

YV V.V V V V V V V

Revisar y apoyar la medicion de la satisfaccion de los clientes

5.2. Objetivo N° 2:
“Describir los requerimientos que son solicitados por las areas funcionales

de la empresa para mejorar sus procesos”.

Los requerimientos son elaborados por las &reas funcionales de la direccion
(DCOR) las cuales estan representadas por las gerencias: Monitoreo y Controlo (M&C),
Soporte Clientes (SC), Sistema de Monitoreo (SM), Control de Cambio (CC) estos son

considerados como los clientes internos del area de Sistemas.

Actualmente en la Direccion existe un formato especifico que debe ser llenado
por la persona solicitante el cual se encuentra en el menu de requerimientos de la
DCOR, alli entre las opciones que se presenta se debe escoger Otros el cual es la
opcién tomada para registrar los proyectos de mejora solicitados por las gerencias que
integran a la DCOR, en este menu se describen los siguientes aspectos: (ver figura N°
12):
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MENU DE REQUERIMIENTOS
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FIGURA NO 12: MENU DE REQUERIMIENTOS DCOR
FUENTE: CORPORACION MOVILNET (2011)

&
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» Reportes >~ Donde se solicitan los reportes emitidos de llamadas y fallas

gestionadas en la DCOR

» Andlisis “*" : Es donde se solicita los andlisis de una falla recurrente o de

algunas fallas especificas que se presente en la red.

o]

> Auditoriash": Es donde se solicitan las auditorias internas de las diferentes

coordinaciones y gerencias que integran la DCOR

» Documentos i:‘ : Es donde se solicitan la elaboracion, actualizacion y revision

de los documentos y procedimientos que poseen las gerencias de la DCOR

>
L. 4

» Encuestas € : Es donde se solicitan la realizacion de medicidon de

satisfaccion a las areas que integran a la DCOR

-4

> Puntos de Accion“e®: Es donde pueden indicar los avances las areas que
tienen puntos de accion como resultados de las No Conformidades halladas en
las auditorias.
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» Otros: af Es donde se registran los proyectos de mejora continua propuestos
por las gerencias de la DCOR u otros requerimientos que pueda ser llevado a

cabo por la gerencia

> Estatus?’ ~ : Es donde se visualizan los diferentes estatus de los requerimientos

solicitados

Una vez que se realiza la solicitud de un proyecto de mejora para la gerencia
que llevara a cabo dicho proyecto, el responsable del mismo debe llenar el
siguiente formato donde indica de forma mas especifica de que se trata el

proyecto de mejora (ver figura N°13):

cédi PRO
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FIGURA N° 13: FORMATO DE MEJORA CONTINUA
FUENTE: CORPORACION MOVILNET (2011)

» Fecha de solicitud, fecha deseada de implementacion y prioridad: el funcional
debe identificar la fecha en la que realiza la solicitud y la fecha en la que desea
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esté disponible en produccién. Adicionalmente estipula una prioridad en una
escala del 1-3 siendo 1 el de mayor importancia.

» Analisis de la situacion actual: en esta seccion el solicitante explica como se
maneja actualmente el servicio al cual se le va aplicar la mejora continua (plan,
promocion o servicio). Adicionalmente debe identificar los siguientes aspectos
para el mejor entendimiento del requerimiento:

o0 Objetivos: en esta parte el funcional redacta los objetivos que desea
lograr con la implementacion del cambio que se esta solicitando.

0 Alcance: en esta seccion el funcional define el area de la gerencia que
sera afectado y para qué tipo de clientes aplicara, ya sea para naturales o
corporativos.

o Caracteristicas y Funcionalidades: en esta seccion el funcional explica los
cambios que traera la mejora continua y las caracteristicas importantes
gue posee dicha mejora que desea que se implemente y en qué aspectos
se diferencia de los productos existentes en la cartera de planes y
servicios de la empresa.

o Condiciones y reglas de negocio: en esta parte el funcional define las
reglas de convivencias y exclusiones que poseera la nueva propuesta de
mejora continua solicitado y el tiempo que requiere se encuentre
disponible en produccion, es decir, si es por un periodo indefinido o

temporalmente.

» Especificaciones del requerimiento: En esta seccion el funcional identifica de
manera mas especifica a qué tipo de clientes (naturales o corporativos, nuevos o
existentes) estara participando en la mejora continua, bajo cual modalidad
afectara los servicios prestados por las otras gerencias que integran a la DCOR
(directa o indirectamente) y a través de cuales canales de la Empresa debera
estar disponible el nuevo servicio prestado por la gerencia (IVR o pagina Web).

Cada requerimiento lleva un registro de las modificaciones que realizan los

funcionales, donde se identifica la persona que realizo6 el cambio, la fecha en que se
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realizd dicha modificacion y la especificacion de lo que se estad incorporando,

cambiando o eliminando de la solicitud (ver figura N° 14).

Hoja-de-Tramiten

1.-Organizacion-responsable- del-documento- normativo-o

Fecha:----/--I o

2.-Elaboracion- del-1er- documento- (Borrador/Esquema)- 1

Nombre-y-Apellidoo

Cargon

Dependencian

Y

Fecha:----|--|--&

3.-Revision-y-modificaciones- de-cambios. |

Fecha-del-altimo-Cambiod

Modificado-y-Solicitado-porg

Resumen-de-Cambioso

FIGURA N° 14: REGISTRO DE MODIFICACIONES DEL REQUERIMIENTO

FUENTE: CORPORACION MOVILNET (2011)

Una vez se concrete el requerimiento final, el solicitante debe buscar las

aprobaciones de las Gerencias involucradas en la mejora continua que se solicitara

implementar. Cabe destacar que el andlisis de factibilidad y desarrollo de la solicitud no

es realizado por el area de Sistemas hasta tanto no se cuente con las aprobaciones

correspondientes, en aras de asegurar que todas las Vicepresidencias estén alineadas

(ver figura N° 15)
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Luego de
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FIGURA N° 15: APROBACIONES DEL REQUERIMIENTO
FUENTE: CORPORACION MOVILNET (2011)

realizada la aprobacion del

requerimiento,

es enviado a

la

Coordinacion de Auditoria y Gestion (CAYG), en donde se procede entonces a realizar

en primera instancia el analisis de factibilidad. Para ello se sigue el siguiente flujo

mostrado en la figura N° 16 establecido por la CAYG, donde se describe los procesos

gue se realizan hasta la implementacién del producto:
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FIGURA N° 16: FLUJO DE REQUERIMIENTOS
FUENTE: CORPORACION MOVILNET (2011)

Como se aprecia en la figura anterior, el funcional o cliente hace una solicitud
gue es enviado al &rea de Auditoria y Gestion, dando inicio de esta manera al proyecto.
En primera instancia se realiza un analisis preliminar la factibilidad del requerimiento, si
este es viable se procede a realizar un estudio mas profundo sobre las implicaciones

técnicas y se le asigna una prioridad en base a las necesidades del negocio.

Se designa entonces un lider por cada gerencia de la DCOR vy un lider por el
area de Auditoria y Gestion involucrado, donde se encargara del desarrollo e
implementacion del Proyecto de Mejora. Asi mismo tendra la responsabilidad que su
area homologa de la parte de Calidad conozca las implicaciones del nuevo proyecto de
mejora a desarrollar. Seguidamente se procede a definir las fechas y responsables

para el control de cambio, de manera de planificar los tiempos que se tomaran las
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areas para realizar el desarrollo y configuraciones que les corresponda esto siempre y
cuando afecte algun elemento de la red o un area que trabaje con sistemas. Cada area
se encargara de probar internamente su parte y una vez que se aseguren que funcione
correctamente, se procede a hacer entrega en su totalidad al area de Auditoria y
Gestion para que realicen las pruebas integrales de manera mas exhaustiva. Cuando
dicha area se encuentra conforme con los resultados obtenidos, procede a involucrar al
funcional u area solicitante para que presencie las pruebas del producto desarrollado o
la mejora desarrollada De estar conforme el solicitante con el resultado, se confirma el
Control de Cambio y a las gerencias involucradas para realizar el pase a produccion del
nuevo producto o implantacién de la mejora continua desarrollada, de manera que se

encuentre disponible en la fecha requerida, culminando de esta manera el proyecto.

Sin embargo, a pesar que actualmente la empresa cuenta con un formato de
requerimiento y un flujo de requerimientos establecidos, existen situaciones que no
permite que el desarrollo de proyectos de mejora sea realizado con la calidad
solicitada:

» Ninguno de los procesos mencionados se encuentra debidamente documentado.

» La comunicacion no es efectiva; las areas solo conocen sus propias actividades
ignorando las tareas de las demas.

» No se cuenta con un Plan de la Calidad que de cumplimiento a todos los
procesos y actividades descritas.

> Las responsabilidades de los involucrados, especificamente de los lideres por
areas no se encuentran bien definidas dentro del proyecto, en cuanto a:
funciones, roles, experiencia, capacitacion y liderazgo.

> El area de Auditoria y Gestion que se encarga del Control de Calidad del

proyecto por ser relativamente un area administrativa y poco operativa ,

desconoce las reglas del negocio y las implicaciones técnicas que conlleva cada

requerimiento, lo que hace dificil la deteccion de errores en los proyectos de
mejora.
> No se define al inicio del proyecto, un plan que garantice un cierre claro y

satisfactorio para las partes.
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» No existe una via de comunicacion muy bien definida capaz de minimizar los
niveles de preocupacion de los stakeholders del proyecto.

» Los funcionales realizan modificaciones constantemente los requerimientos,
realizando la entrega de la solicitud formal en fechas muy cercanas a la que
proponen la implementacion del proyecto de mejora, dejando poca holgura para

los tiempos de desarrollo y pruebas.

Dichas situaciones hacen que en muchos casos que los proyectos de mejora no
salgan en el tiempo y con la calidad esperada por la gerencia solicitante, pero la
consecuencia mas importante son las implicaciones legales que pueden conllevar, ya
gue a nivel de Telefonias son muy delicadas ya que CONATEL establece que se deben
presentar todas las propuestas de mejoras que afecten a la red basica celular con un
tiempo estipulado por el organismo de anticipacion de acuerdo al tipo de afectacion que

se presente.

Es por estas razones que se considera primordial contar con una Coordinacion
de Auditoria y Gestidon (CAYG) que permita aplicar todos los estandares de calidad
involucrados en tal fin. Para ello se requiere, contar con un plan de la Calidad efectivo
gue dé cumplimiento a todas las etapas y los tiempos exigidos por el cliente con el
menor riesgo posible. Es por ello la importante precisar los diferentes componentes que
consideran las Normas ISO 10005:2005 “Sistema de Gestion de la Calidad —
Directrices para los Planes de la calidad” y la ISO 10006:2003 “Sistema de Gestion de
la Calidad — Directrices para la Gestion de la Calidad en los Proyectos”, las cuales se
utilizaran como soporte para elaborar la propuesta del plan de la calidad para los

Proyectos de Mejora Continua en la DCOR.

5.3. Objetivo N° 3:

“Identificar los aspectos y elementos requeridos para el desarrollo de un
Plan de Gestion de la Calidad de acuerdo a la Norma ISO 10006:2003 “Sistema de
Gestién de la Calidad — Directrices para la Gestion de la Calidad en los
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Proyectos” y la Norma ISO 10005:2005 “Sistemas de gestion de la calidad —

Directrices para los planes de la calidad”.

Norma ISO 10006:2003 “Sistema de Gestion de la Calidad — Directrices para

la Gestion de la Calidad en los Proyectos”

A continuacion se detallan los elementos que considera la Norma ISO
10006:2003, los cuales se utilizaran como fundamento para elaborar el plan de la
calidad para los proyectos de Mejora Continua de la Direccion Centro de Operaciones
de la Red (DCOR) Movilnet

5.3.1. Participacién del Personal

Puesto que los trabajadores son la esencia de una organizacion, el personal
encargado del proyecto deberia tener una responsabilidad y una autoridad bien
definidas para su participacién en el proyecto. La autoridad delegada en los distintos

participantes en los proyectos deberia corresponderse con la responsabilidad asignada.

Deberia asignarse personal competente a la organizacion encargada del
proyecto. Con el objeto de mejorar el desempefio de la organizacion encargada del
proyecto, deberian proporcionarse al personal las herramientas, las técnicas y los

meétodos apropiados para permitirle efectuar el seguimiento y control de los procesos.

5.3.2. Enfoque basado en procesos

Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los
recursos relacionados se gestionan como un proceso. Deberian identificarse y
documentarse los procesos del proyecto. La organizacién originaria deberia comunicar
a la organizacion encargada del proyecto la experiencia conseguida en el desarrollo y
uso de sus propios procesos o0 de sus otros proyectos. La organizaciéon encargada del

proyecto deberia tener en cuenta esta experiencia al establecer los procesos del
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proyecto, pero también puede necesitar establecer procesos unicos para el proyecto.
Esto se puede lograr realizando lo siguiente:
» ldentificando los procesos apropiados para el proyecto.
» ldentificando los elementos de entrada, los resultados y los objetivos de los
procesos del proyecto.
> lIdentificando a los duefios de los procesos y estableciendo su autoridad y su
responsabilidad.
» Disefiando los procesos del proyecto para prever los futuros procesos en el ciclo
de vida del proyecto.

> Definiendo las interrelaciones y las interacciones entre los procesos.

La eficacia y la eficiencia de los procesos se pueden evaluar mediante

revisiones internas o externas.

5.3.3. Revisiones por la direccién y evaluaciones del avance

5.3.3.1. Revisiones por la direccion

La gerencia encargada del proyecto deberia revisar el sistema de gestion de la
calidad del proyecto, a intervalos planificados, para asegurarse de su continua
idoneidad, adecuacion, eficacia y eficiencia. La organizacion originaria puede también

necesitar involucrarse en las revisiones por la direccion.

5.3.3.2. Evaluaciones del avance

Las evaluaciones del avance deberian abarcar todos los procesos del proyecto y
proporcionar la oportunidad de evaluar el logro de los objetivos del proyecto. Los
resultados de las evaluaciones del avance pueden aportar informacion importante
sobre el desempefio del proyecto como informacién de entrada en futuras revisiones
por la direccion.

Una vez que se ha realizado una evaluacion del avance los resultados de la

evaluacion deberian contrastarse con los objetivos del proyecto para determinar si el
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desempeiio del proyecto es aceptable en comparacién con los objetivos previstos.
Deberia asignarse la responsabilidad de las acciones derivadas de la evaluacion del
avance. Los resultados de las evaluaciones del avance también se pueden utilizar para
proporcionar informacion a la organizacion originaria para la mejora continua de la

eficacia y la eficiencia de los procesos de gestion de los proyectos.

5.3.4. Gestion de los recursos

5.3.4.1. Planificaciéon de los recursos

Deberian identificarse los recursos necesarios para el proyecto. Deberian existir
planes que establezcan qué recursos seran necesarios para el proyecto y cuando se
requerirdn segun el programa del proyecto. Los planes deberian indicar cémo y de
donde se obtendran los recursos, asi como el modo como serdn asignados. Deberian
tenerse en cuenta las limitaciones de recursos. Deberian documentarse e incluirse en
el plan de gestion del proyecto los planes de recursos, incluyendo la estimacion, las

asignaciones y las limitaciones, junto con las suposiciones de que se parte.

5.3.4.2. Control de los recursos

Deberian realizarse revisiones para asegurarse de que se dispone de recursos
suficientes para cumplir los objetivos del proyecto. En el plan de gestion del proyecto
deberian documentarse el cronograma de revisiones Yy la frecuencia de recopilacion de
los datos asociados y de las previsiones de requisitos de recursos. Se deberian
identificar, analizar, tratar y registrar las desviaciones respecto del plan de recursos.

5.3.5. Procesos relacionados con el personal

5.3.5.1. Establecimiento de la estructura organizativa del proyecto

La estructura organizativa del proyecto deberia establecerse de acuerdo con los

requisitos y las politicas de la organizacion originaria y las condiciones especificas del

72



proyecto. Deberia utilizarse la experiencia de proyectos anteriores, cuando la haya,
para seleccionar la estructura organizativa mas apropiada. La estructura organizativa
del proyecto deberia disefiarse con el objeto de fomentar una comunicacion y una

cooperacion eficaces y eficientes entre los participantes en el proyecto.

Es necesario identificar y establecer las relaciones de la organizacion encargada
del proyecto con:

> El cliente y las demas partes interesadas.

» Los departamentos de la organizacion originaria que dan apoyo al proyecto (en
particular aquellas a cargo de efectuar el seguimiento de funciones del proyecto
tales como programas, calidad y costos).

» Otros proyectos pertinentes de la misma organizacioén originaria.

Deberian elaborarse y documentarse descripciones de los puestos o funciones,
incluyendo las atribuciones de responsabilidad y autoridad. Deberia tomarse mas en
cuenta la Coordinacién de Auditoria y Gestidon (CAYG) para asegurarse de que se

establezca, implemente y mantenga el sistema de gestion de la calidad.

5.3.5.2. Asignacion del personal

Deberia definirse la competencia necesaria en términos de educacion,
formacion, habilidades y experiencia del personal que trabaja en el proyecto. La
seleccién del personal deberia basarse en las descripciones de los puestos o funciones
y tener en cuenta su competencia y las referencias de la experiencia previa. Los
criterios de seleccion se deberian desarrollar y aplicar a todos los niveles del personal
gue este siendo considerado para el proyecto. A la hora de designar a los miembros de
los equipos del proyecto, deberian tomarse en consideracion sus intereses personales,

las relaciones interpersonales, las fortalezas y las debilidades.
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5.3.5.3. Desarrollo del equipo

El desempefio eficaz del equipo requiere que sus miembros, individualmente,
sean competentes, estén motivados y estén dispuestos a cooperar con los demas.
Para mejorar su desempefio, el equipo del proyecto en su conjunto y los miembros de
manera individual, deberian participar en actividades de desarrollo del equipo. El
personal deberia recibir formacion y darse cuenta de la relevancia e importancia de sus
actividades del proyecto en el logro del proyecto y los objetivos de la calidad. Deberia
fomentarse y desarrollarse la toma de decisiones basadas en el consenso, la
resolucion estructurada de los conflictos, la comunicacion abierta y eficaz, y el

compromiso mutuo con la satisfaccion del cliente.

5.3.6. Realizacién del producto

5.3.6.1. Inicio del proyecto y desarrollo de gestion del proyecto

Es fundamental que se establezca y mantenga al dia un plan de gestion del
proyecto, el cual deberia incluir o hacer referencia al plan de la calidad del proyecto. El
grado de detalle puede depender de factores tales como la magnitud y complejidad del

proyecto.

Durante el inicio del proyecto, deberian identificarse y comunicarse a la
organizacion encargada del proyecto, los detalles sobre proyectos anteriores
pertinentes. Si el proposito de un proyecto es cumplir los requisitos de un contrato,
deberian realizarse revisiones del contrato durante el desarrollo del plan de gestion del

proyecto para asegurarse de que se pueden cumplir los requisitos contractuales.

El sistema de gestion de la calidad del proyecto deberia estar documentado o
hacerse referencia a él en el plan de la calidad del proyecto. Deberian establecerse
vinculos entre el plan de la calidad del proyecto y las partes aplicables del sistema de
gestion de la calidad de la organizacion originaria. En los casos en que existan

requisitos especificos de otras partes interesadas pertinentes, en lo que respecta al

74



sistema de gestion de la calidad, deberia asegurarse que el sistema de gestion de la

calidad del proyecto es compatible con estos requisitos.

5.3.6.2. Gestién de las interacciones

Para facilitar las interdependencias (que estan planificadas) entre los procesos,
es preciso gestionar las interacciones (que no estan planificadas) dentro del proyecto.
Esto deberia incluir lo siguiente:

> Establecer procedimientos para la gestion de las interfaces.

» Realizar reuniones interdepartamentales sobre el proyecto.

» Resolver cuestiones tales como los conflictos de responsabilidades o los
cambios en los riesgos.

» Medir el desempefio del proyecto utilizando técnicas tales como el andlisis del
valor obtenido (una técnica para efectuar un seguimiento del desempefio global
del proyecto frente a una referencia presupuestaria).

> Llevar a cabo evaluaciones del avance con el objeto de determinar el estado del

proyecto y de planificar el trabajo restante.

Las evaluaciones del avance también deberian utilizarse para identificar los
posibles problemas en las interfaces. No deberia olvidarse que el riesgo suele ser

elevado en las interfaces.

5.3.6.3. Gestion de los cambios

La gestién de los cambios cubre la identificacion, la evaluacién, la autorizacién,
la documentacion, la implementacién y el control de los cambios. Antes de autorizar un
cambio, deberian analizarse el propoésito, el alcance y el impacto de dicho cambio.
Aquellos cambios que afecten a los objetivos del proyecto deberian acordarse con el
cliente y con las demas partes interesadas pertinentes. La gestion de los cambios
también deberia considerar lo siguiente:

» La gestion de los cambios en el alcance del proyecto, los objetivos del proyecto

y el plan de gestion del proyecto.
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» La coordinacion de los cambios en los procesos del proyecto interrelacionados y
la resolucion de cualquier conflicto.

» Los procedimientos para documentar el cambio.

» Los aspectos del cambio que afecten al personal.

Los cambios pueden producir efectos negativos (por ejemplo, quejas) en el
proyecto, los cuales deberian ser identificados lo antes posible. Deberian analizarse las
causas de los efectos negativos y los resultados deberian utilizarse para idear
soluciones basadas en la prevencion y para implementar mejoras en el proceso del

proyecto.

5.3.6.4. Cierre del proceso del proyecto

El cierre de procesos y del proyecto deberia definirse durante la fase de inicio
del proyecto e incluirse en el plan de gestion del proyecto. Al planificar el cierre de los
procesos y del proyecto, deberia tenerse en cuenta la experiencia adquirida en el cierre

de procesos y proyectos anteriores.

En cualquier momento a los largo del ciclo de vida del proyecto los procesos
finalizados deberian cerrarse segun lo planificado. Cuando un proceso concluye,
deberia asegurarse que todos los registros se recopilan, se distribuyen dentro del
proyecto y a la organizacion originaria, segun corresponda, y se conservan durante un
periodo especificado. Sea cual fuere el motivo del cierre del proyecto, deberia
realizarse una completa revision del desempefio del proyecto. El cierre del proyecto no
se completa hasta que el cliente acepta formalmente el producto del proyecto,
asimismo se deberia comunicar formalmente a las demas partes interesadas

pertinentes.
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5.3.7

. Procesos relacionados con el alcance

El alcance del proyecto incluye una descripcién de la mejora a implementar del

proyecto, sus caracteristicas y el modo en que ha de medirse o evaluarse. Los

procesos relacionados con el alcance tienen como finalidad:

>

Traducir las necesidades y expectativas del cliente y de otras partes interesadas
en actividades que habran de llevarse a cabo para alcanzar los objetivos del
proyecto y organizar estas actividades.

Asegurarse de que el personal trabaja dentro del ambito del alcance durante la
realizacion de estas actividades.

Asegurarse de que las actividades llevadas a cabo dentro del proyecto cumplen

los requisitos descritos en el alcance.

Los procesos relacionados con el alcance son:
Desarrollo de concepto: las necesidades y expectativas del cliente en cuanto al
producto y los procesos, tanto declaradas como generalmente implicitas
deberian traducirse en requisitos documentados, que incluyan los aspectos
legales y reglamentarios, que deberian, cuando lo requiera el cliente, ser
aceptados mutuamente.
Desarrollo y control del alcance: a la hora de desarrollar el alcance del proyecto,
deberian identificarse y documentarse, en términos medibles, y tan
exhaustivamente como sea posible, las caracteristicas del proyecto de mejora
aplicar.
Definicion de las actividades el proyecto deberia estructurarse sistematicamente
en actividades realizables para cumplir los requisitos del cliente relativos a la
mejora y a los procesos. Las actividades definidas deberian incluir practicas de
gestion de la calidad, evaluaciones del alcance y la elaboracion y el
mantenimiento de un plan de gestion del proyecto.
Control de las actividades: el control de los procesos incluye el control de las
interacciones entre las actividades para minimizar los conflictos y los
malentendidos. En aquellos procesos que tenga que ver con nuevas

tecnologias, deberia prestarse especial atencién a su control. Deberia revisarse
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y evaluarse las actividades para identificar posibles deficiencias y otras

oportunidades de mejora.

5.3.8. Procesos relacionados con el tiempo

Los procesos relacionados con el tiempo tienen como finalidad determinar las
dependencias y la duracién de las actividades y asegurar la oportuna conclusién del

proyecto.

Los procesos relacionados con el tiempo son:

» La planificacion de la dependencia entre actividades: Deberian identificarse las
interdependencias de las actividades del proyecto y deberian revisarse para
asegurar su coherencia

» La estimacion de la duracion: el personal responsable de las actividades deberia
estimar la duracion de las mismas y cuando la estimacion de la duracion
involucre una considerable incertidumbre, deberian evaluarse, documentarse y
mitigarse los riesgos

> El desarrollo del programa: deberian identificarse los datos de entrada del
desarrollo del programa y deberia comprobarse su conformidad con las
condiciones especificas del proyecto

» Control del programa: la organizacion encargada del proyecto deberia realizar
revisiones periodicas del programa, segun se define en el plan de gestion. Para
asegurar un control adecuado de las actividades y los procesos del proyecto, asi
como de la informacion relacionada deberian establecerse los tiempos de

revision del programay la frecuencia de recopilacion de datos

5.3.9. Procesos relacionados con el costo

Los procesos relacionados con el costo tienen como finalidad pronosticar y
gestionar los costos del proyecto. Esto deberia asegurar que el proyecto se completo
dentro de los limites presupuestarios, y que puede proporcionarse informacion sobre el

costo a la organizacion originaria. Los procesos relacionados con el costo son:
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> La estimacion de costos: deberian identificarse claramente todos los costos del
proyecto (por ejemplo el costo de las actividades, los costos indirectos, los
bienes y servicios). La estimacion de los costos deberia tener en cuenta las
fuentes de informacion pertinentes y estar vinculada al desglose del proyecto. En
la estimacidbn deberia incorporarse una provision apropiada para las
incertidumbres restantes, en ocasiones denominadas imprevistos.

> La elaboracién del presupuesto: el presupuesto del proyecto deberia basarse en
la estimacion de los costos y en los programas, existiendo un procedimiento
definido para su aprobacion.

> EI control de los costos: con anterioridad a la realizacion de cualquier gasto,
deberia establecerse, documentarse y comunicarse a los responsables de
autorizar el trabajo o el gasto el sistema de control de costos y los
procedimientos asociados. Deberian establecerse el calendario de revisiones y

la frecuencia de recopilacion de datos y de las previsiones.

5.3.10. Procesos relacionados con la comunicacion

Los procesos relacionados con la comunicacién tienen como finalidad facilitar el
intercambio de la informacion para el proyecto. Aseguran la oportuna y conveniente

generacion, recopilacion, difusion, almacenamiento y disposicion de la informacion.

Los procesos relacionados con la comunicacion son los siguientes:

» La planificacion de la comunicacién: la organizacién originaria y encargada del
proyecto deberian asegurarse de que se establecen procesos de comunicacion
apropiados para el proyecto y que hay comunicacion en lo que respecta a la
eficacia y a la eficiencia del sistema de gestién de la calidad. Este plan de
comunicacion deberia definir la informacion que se comunicara formalmente, los
medios utilizados para transmitirla y la frecuencia de la comunicacion.

» La gestion de la informacion: la organizacion encargada del proyecto deberia
identificar sus necesidades de informacion y deberia establecer un sistema de
gestion de la informacion documentado. Se deberia asegurar la debida
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proteccion de la informacion, teniendo en cuenta la confidencialidad, la
disponibilidad y la integridad de la informacion.

» El control de la comunicacion: deberia realizarse su control, seguimiento y
revision para asegurarse de que continda satisfaciendo las necesidades del

proyecto

5.3.11. Procesos relacionados con el riesgo

La gestion de los riesgos del proyecto se ocupa de las incertidumbres existentes a
lo largo de todo el proyecto. Los procesos relacionados con el riesgo tienen como
finalidad minimizar el impacto de potenciales acontecimientos negativos y aprovechar
al maximo las oportunidades de mejora. Los procesos relacionados con el riesgo son:

» La identificacion de los riesgos: Deberian identificarse y registrarse los posibles
riesgos derivados de las interacciones relacionadas con las actividades, los
procesos y el producto, entre la organizaciobn encargada del proyecto, la
organizacion originaria y las partes interesadas. Cualquier riesgo identificado
como un impacto significativo se deberia documentar y se deberia asignar a una
persona con la responsabilidad, autoridad y los recursos para gestionarlo.

» La evaluacion de los riesgos: es el proceso de analizar y valorar los riesgos
identificados para los procesos del proyecto y para el producto del proyecto.
Deberian determinarse los criterios y las técnicas que habran de utilizarse en la
evaluacion. Deberia utilizarse un andlisis cualitativo, al cual deberia seguir un
analisis cuantitativo siempre que sea posible.

> EIl tratamiento de los riesgos: las soluciones para eliminar, mitigar, transferir,
compartir o aceptar los riesgos y los planes para aprovechar las oportunidades
deberian basarse preferentemente en tecnologias conocidas o en datos de la
experiencia pasada. Los riesgos conscientemente aceptados deberian
identificarse y, registrarse los motivos de su aceptacion.

> El control de los riesgos: a lo largo de todo el proyecto, deberia realizarse el
seguimiento y control de los riesgos por medio de un proceso interactivo de

identificacion, evaluacion y tratamiento de los riesgos.
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5.3.12. Procesos relacionados con las compras

Los procesos relacionados con las compras contemplan la obtencién de los
productos para los proyectos. Estos procesos son:

» La planificaciéon y control de las compras: deberia elaborarse un plan de
compras en el que se identifiquen y programen los productos que han de
obtenerse, prestando atencidon a los requisitos del producto, incluyendo las
especificaciones, el tiempo y el costo. Con el objeto de hacer posible un control
adecuado de las compras, la organizacidon encargada del proyecto deberia
realizar revisiones periddicas del avance de las compras, el cual deberia
compararse con el plan de compras y deberian tomarse medidas en caso
necesario.

» La documentacién de los requisitos de las compras: los documentos de las
compras deberian identificar el producto, sus caracteristicas, los requisitos
apropiados del sistema de gestion de la calidad y la documentacion apropiada.
También deberian incluir la responsabilidad de las compras, los costos, las
fechas de entrada del producto, los requisitos de auditoria (cuando sea
necesario) y el derecho de acceso a las instalaciones del proveedor.

» La evaluacion de proveedores: la evaluacion deberia contemplar todos los
aspectos de un proveedor que puedan tener un impacto en el proyecto, tales
como la experiencia técnica, la capacidad de la produccién, los plazos de
entrega, el sistema de gestién de la calidad y la estabilidad financiera.

» La subcontratacion: deberia existir un proceso para la organizacién encargada
del proyecto contrate a proveedores del proyecto. Este deberia incluir la
comunicacion al proveedor de los requisitos del sistema de gestién de la calidad
del proyecto y, cuando sea aplicable, también de la politica de la calidad y los
objetivos de la calidad. Deberian revisarse los documentos contractuales para
asegurarse de que incluyen los resultados de cualquier negociacion previa al

contrato llevada a cabo con el proveedor.
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> EI control del contrato: Deberia implementarse un sistema para asegurarse de
gue se cumplen las condiciones del contrato, incluyendo las fechas de
vencimiento y los registros. El control del contrato deberia incluir el
establecimiento de las relaciones contractuales apropiadas y la integracion de

los resultados de estas relaciones en la gestion global del proyecto.

Norma ISO 10005:2005 “Sistemas de gestion de la calidad — Directrices

para los planes de la calidad”

A continuacion se detallan los elementos que considera la Norma ISO
10005:2005, que fue utilizada como base en la elaboracion del plan de la calidad para
los proyectos de mejora continua de la Direccién del Centro de Operaciones de la Red
(DCOR) Movilnet.

5.3.13. Desarrollo de un Plan de la Calidad

5.3.13.1. Identificacion de la necesidad de un plan de la calidad

La organizacion deberia identificar qué necesidades podria tener de planes de la
calidad. Hay varias situaciones en que los planes de la calidad pueden ser utiles o
necesarios, por ejemplo:

» Mostrar como el sistema de gestion de la calidad de la organizacion se aplica a
un caso especifico.

» Cumplir con los requisitos legales, reglamentarios o del cliente.

» En el desarrollo y validacién de nuevos productos o procesos.

» Demostrar, interna y/o externamente, cdmo se cumplird con los requisitos de
calidad.

» Organizar y gestionar actividades para cumplir los requisitos de calidad y
objetivos de la calidad.

» Optimizar el uso de recursos para el cumplimiento de los objetivos de la calidad.

» Minimizar el riesgo de no cumplir los requisitos de calidad.
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>

>

Utilizarlos como base para dar seguimiento y evaluar el cumplimiento de los
requisitos para la calidad.

En ausencia de un sistema de la gestidon de calidad documentado.

5.3.13.2. Entradas para el plan de la calidad

Una vez que la organizacion ha decidido desarrollar un plan de la calidad, la

organizacion deberia identificar las entradas para la preparacion del plan de la calidad,

por ejemplo:

>
>

Y V VYV V

Los requisitos para el caso especifico.

Los requisitos para el plan de la calidad, incluyendo aquellos en especificaciones
del cliente, legales, reglamentarias y de la industria.

Los requisitos del sistema de gestion de la calidad de la organizacion.

La evaluacion de riesgos para el caso especifico.

Los requisitos y disponibilidad de recursos.

Informacion sobre las necesidades de aquellos que tienen el compromiso de
llevar a cabo actividades cubiertas por el plan de la calidad.

Informacién sobre las necesidades de otras partes interesadas que utilizaran el
plan de la calidad.

Otros planes de la calidad pertinentes.

Otros planes relevantes, tales como otros planes de proyecto, planes

ambientales, de salud y seguridad, de proteccion y de gestion de la informacion.

5.3.13.3. Alcance del plan de la calidad

La organizacion deberia determinar qué sera cubierto por el plan de la calidad y

gué esta o sera cubierto por otros documentos. Deberia evitarse la duplicacion

innecesaria.

El alcance del plan de la calidad dependera de varios factores, incluyendo los

siguientes:
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» Los procesos y caracteristicas de calidad que son particulares al caso
especifico, y por lo tanto necesitaran ser incluidos.

» Los requisitos de los clientes u otras partes interesadas (internas o externas)
para la inclusion de procesos no particulares al caso especifico, pero necesarios
para que ellos tengan confianza en que sus requisitos seran cumplidos.

> El grado en el cual el plan de la calidad esta apoyado por un sistema de gestion

de calidad documentado.

Donde no hayan sido establecidos procedimientos de gestion de la calidad,

pudiera ser necesario que sean desarrollados para apoyar al plan de la calidad.

5.3.14. Preparacion del plan de la calidad

5.3.14.1. Iniciacion

La persona responsable de la preparacion del plan de la calidad deberia ser
claramente identificada. El plan de la calidad deberia ser preparado con la participacion
del personal involucrado en el caso especifico, tanto de dentro de la organizacién
como, conforme sea apropiado, de partes externas.

Cuando se prepare un plan de la calidad, las actividades de gestion de la calidad
aplicables al caso especifico deberian estar definidas y, donde sea necesario,

documentadas.

5.3.14.2. Documentacion del plan de la calidad

El plan de la calidad deberia indicar como van a llevarse a cabo las actividades
requeridas, ya sea directamente o por referencia a los procedimientos documentados
apropiados u otros documentos (por ejemplo planes de proyecto, instrucciones de
trabajo, listas de verificacion, aplicaciones informéticas). Donde un requisito dé como
resultado una desviacion de los sistemas de gestion de la organizacion, esta desviacion

deberia ser justificada y autorizada.
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Gran parte de la documentacion genérica necesaria puede ya estar contenida en
la documentacion del sistema de gestion de la calidad, incluyendo su manual de la
calidad y los procedimientos documentados. Puede ser necesario que esta
documentacion sea seleccionada, adaptada y/o complementada. El plan de la calidad
deberia mostrar como se aplican los procedimientos documentados genéricos de la
organizacion o, en su defecto, como se modifican o sustituyen por procedimientos del

plan de la calidad.

Un plan de la calidad puede estar incluido como una parte de otro documento o
documentos, por ejemplo, los planes de la calidad de proyectos a menudo estan
incluidos en los planes de gestion de proyectos (véase la Norma ISO 10006:2003
“Sistema de Gestibn de la Calidad — Directrices para Direccion de Calidad en

Proyectos”).

5.3.14.3. Responsabilidades

Al preparar el plan de la calidad, la organizacion deberia acordar y definir las
funciones, responsabilidades y obligaciones respectivas tanto en el interior de la
organizacibn como con el cliente, las autoridades reglamentarias u otras partes
interesadas. Quienes administran el plan de la calidad deberian asegurarse de que las
personas a las que hace referencia son conscientes de los objetivos de la calidad y de
cualesquiera asuntos de calidad o controles especificos requeridos por el plan de la
calidad.

5.3.14.4. Coherenciay compatibilidad

El contenido y formato del plan de la calidad deberia ser coherente con el
alcance del plan de la calidad, los elementos de entrada del plan y las necesidades de
los usuarios previstos. El nivel de detalle en el plan de la calidad deberia ser coherente
con cualquier requisito acordado con el cliente, el método de operacion de la
organizacion y la complejidad de las actividades a ser desempefiadas. La necesidad de

compatibilidad con otros planes también deberia ser considerada.
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5.3.14.5. Presentacion y estructura

La presentacion del plan de la calidad puede tener diversas formas, por ejemplo
una simple descripcion textual, una tabla, una matriz de documentos, un mapa de
procesos, un diagrama de flujo de trabajo o un manual. Cualquiera de ellas puede

presentarse en formatos electrénicos o en papel.

El plan de la calidad puede dividirse en varios documentos, cada uno de los
cuales representa un plan para un aspecto distinto. El control de las interfaces entre los
diferentes documentos necesita estar claramente definido. Los ejemplos de estos
aspectos incluyen el disefio, las compras, la produccion, el control del proceso, o las
actividades particulares (tales como el ensayo/prueba de aceptacion). Una
organizaciéon puede desear preparar un plan de la calidad que sea conforme a los
requisitos aplicables de la Norma ISO 9001.

Luego de haber desarrollado el Plan de la Calidad correspondiente, el mismo
debe ser revisado, aceptado e implementado, de acuerdo con las directrices

establecidas en esta norma, las cuales se describen a continuacion.

5.3.15. Revision, aceptacion e implementacion del plan de la calidad

5.3.15.1. Revision y aceptacion del plan de la calidad

El plan de la calidad deberia ser revisado respecto a su adecuacién y eficacia, y
ser formalmente aprobado por una persona autorizada 0 por un grupo que incluya

representantes de las funciones pertinentes dentro de la organizacion.

En situaciones contractuales, puede ser necesario que la organizacion presente el
plan de la calidad al cliente para su revision y aceptacion, ya sea como parte de un
proceso de consulta previo al contrato o después de que el contrato sea adjudicado.

Una vez que se adjudica el contrato, el plan de la calidad deberia ser revisado y, donde
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sea apropiado, revisado para reflejar cualquier cambio en los requisitos que pudiera

haber ocurrido como resultado de la consulta previa al contrato.

Cuando un proyecto o contrato se lleve a cabo en etapas, puede esperarse que la
organizacion presente al cliente un plan de la calidad para cada etapa, previamente al

inicio de esa etapa.

5.3.15.2. Implementacion del plan de la calidad

En la implementacion del plan de la calidad, la organizacion deberia considerar
los siguientes asuntos:

> Distribucion del plan de la calidad: El plan de la calidad deberia distribuirse a
todo el personal pertinente. Se deberia tener cuidado para distinguir entre copias
gue se distribuyen bajo las provisiones del control de los documentos (a ser
actualizadas conforme sea apropiado), y aquellas que se proporcionan sélo para
informacion.

» Formacion en el uso de los planes de la calidad: En algunas organizaciones, por
ejemplo en aquellas comprometidas con la gestidon de proyectos, los planes de la
calidad pueden utilizarse como una parte rutinaria del sistema de gestion de la
calidad. Sin embargo en otras, los planes de la calidad podrian utilizarse solo
ocasionalmente. En este caso, podria ser necesaria una formacion especial para
ayudar a los usuarios a aplicar el plan de la calidad correctamente.

» Dar seguimiento a la conformidad con los planes de la calidad: La organizacion
es responsable de dar seguimiento a la conformidad con cada plan de la calidad
gue realice. Esto puede incluir: la supervision operativa de los acuerdos
planificados. La revisién de los hitos, y auditorias. Cuando se utilizan muchos
planes de la calidad a corto plazo, las auditorias generalmente se efectiian sobre
una base de muestreo.

» Cuando los planes de la calidad se presentan a los clientes u otras partes

externas, estas partes podrian establecer disposiciones para dar seguimiento a
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la conformidad con los planes de la calidad. Se lleve a cabo por partes internas o

externas, dicho seguimiento puede ayudar a:

o Evaluar el compromiso de la organizacion respecto a la implementacion
eficaz del plan de la calidad.

o Evaluar la implementacion practica del plan de la calidad.

o Determinar dénde pueden surgir riesgos en relacion con los requisitos del
caso especifico.

o Tomar acciones correctivas o preventivas conforme sea apropiado.

o ldentificar oportunidades para la mejora en el plan de la calidad y las

actividades asociadas.

5.3.15.3. Revision del plan de la calidad

La organizacion deberia revisar el plan de la calidad:

» Para reflejar cualquier cambio a los elementos de entrada del plan de la calidad,
incluyendo: El caso especifico para el cual se ha establecido el plan de la
calidad, los procesos para la realizacion del producto, el sistema de gestion de la
calidad de la organizacion, y los requisitos legales y reglamentarios.

» Para incorporar al plan de la calidad las mejoras acordadas.

Una o varias personas autorizadas deberian revisar los cambios al plan de la
calidad con respecto a su impacto, adecuacion y eficacia. Las revisiones al plan de la
calidad deberian ponerse en conocimiento de todos los involucrados en su uso.
Conforme sea necesario, deberian revisarse cualesquiera documentos que estén

afectados por los cambios en el plan de la calidad.

La organizacidon deberia considerar como y bajo qué circunstancias la
organizacion autorizaria una desviacion del plan de la calidad, incluyendo: quién tendra
la autoridad para solicitar dichas desviaciones, como se hara tal solicitud, qué
informacion se va a proporcionar y en qué forma, y a quién se identificara como que

tiene la responsabilidad y autoridad para aceptar o rechazar tales desviaciones.
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Un plan de la calidad deberia tratarse como un elemento de la configuracion, y

deberia estar sujeto a la gestion de la configuracion.

5.3.15.4. Retroalimentacion y mejora

Donde sea apropiado, la experiencia obtenida de la aplicacién de un plan de la
calidad deberia revisarse y la informacién se deberia utilizar para mejorar planes

futuros o el propio sistema de gestion de la calidad.
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CAPITULO VI

LA PROPUESTA

6.1. Objetivo N°4:

Elaborar un Plan de la Calidad para los proyectos de Mejora Continua, de
acuerdo a la Norma ISO 10005:2005 “Sistemas de Gestion de la Calidad —
Directrices para los planes de la calidad”, que cumpla con los requerimientos

solicitados y las expectativas de los funcionales.

6.2. Titulo
Plan de la calidad para proyectos de mejora contintia de la DCOR.

6.3. Justificacion

La propuesta “Plan de la calidad para proyectos de Mejora Continua de la
Direccion Centro de Operaciones de la Red (DCOR) Movilnet, servira para garantizar
gue se cumplan los diferentes requisitos solicitados por el cliente interno (funcionales
del negocio) quien a su vez traduce las necesidades del cliente externo (usuario final
de la telefonia), en los aspectos técnicos, legales y de tiempos de planificacion,

desarrollo e implementacion que deben ser contemplados en los proyectos de este tipo.

Debido al ambiente dinamico en el que se desenvuelve una empresa de
Telecomunicaciones como Movilnet, lo que hace que esté en constante cambios e
innovacion para poder mantenerse actualizada y posicionada en el mercado, surge la
necesidad de contar con un instrumento que le permita gestionar y asegurar la calidad
de los diferentes procesos, actividades, recursos y tareas de los proyectos de mejora
continua, siendo este el eje fundamental del negocio. Es por ello que este documento
desarrollado fungira como guia para futuros proyectos de la DCOR en general para el
logro efectivo de los objetivos: de tiempo, técnicos y de calidad de los mismos.
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6.4. Objetivo de la propuesta

Organizar y gestionar actividades para cumplir los requisitos de calidad y objetivos
de la calidad, documentando los diferentes procesos para la gestion y el aseguramiento
de la calidad de las diversas tareas de las areas que interactian dentro de la DCOR
para la realizacion de los proyectos de mejora continua, de manera de optimizar la

calidad de dichos productos.

6.5. Alcance de la propuesta

El alcance de esta propuesta comprende la elaboracion de un Plan de la Calidad
para los proyectos de mejora continua de la Direccion Centro de Operaciones de la
Red (DCOR) Movilnet., de acuerdo con los lineamientos establecidos en la Norma ISO
10005:2005. En este, se documentan los diferentes procesos que interactian en la
organizacion para la realizacion de los proyectos mencionados, de manera de de
asegurar la calidad de las actividades, tareas y acciones que se ejecutan en la DCOR,
minimizando de esta forma los riesgos asociados y mejorando la calidad del producto
final para que se ajuste a los requisitos solicitados por el cliente.

6.6. Plan de la Calidad para Proyectos de Mejora Continua de la DCOR Movilnet,

El Plan de la Calidad disefiado se presenta en el formato “Tipo Tabla” propuesto
por la Norma ISO 10005:2005 “Sistemas de Gestion de la Calidad — Directrices
para los planes de la calidad” (Figuras N° 17 y 18). Seguidamente se profundizara en
el contenido de este Plan de la Calidad, de acuerdo a la Norma ISO 10005:2005.
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DCOR | GPGYC|CAYG

Plan de Calidad
Proyectos de Mejora Continua DCOR.

Codige Flan-A001
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Fecha | |

Descripcion del Plan de Calidad
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Actividad
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Alcance
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proyectos de mejors pas el aseguramisnto de B cslidd delas dikrenies sctidades yisreas que son
jerutadss por Bs areas inwlueradas. Los trabajos adiconales requertios en bs proyecs seran
levados 3 discusion 3 & mesa de compra, pers |3 generscon de s orden de compra, por b queno s
nclurs endeillz 2n 2= pEn

Lider CAYG yiarancs
Invelucmds
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perieccion del rabajo, para satsfacer B dnamica del negocio

Lider CAYG yGerends
Inwolucmds

Responsabildades de la

Direcctn

Encada pm}eaﬂ == 3signars un der por ares que s= responsabiice de I3 caldad delproduco s
desarrollr. Estos debemn proponer mejoras e idess nuevas, establecer prioridades, esablecer el orden
de sjecucion de las adtividades, esblecer b ntegracion de todos desanolos de b areas yoonsolidar
entre todos un plan de pruebas siguiendo los :c-rtn:ula: establecidos por la corporacen {Control de
Cambia).

Lider CAYG y Gemncizs y

Aress Involuoradss

Documentacon

Ellder de requenimisntos (pesona conBoin de B gerenda que va 3 implementar |3 mejora) sera
encargado de detibuir 3 3 areazinvolucradas be documentos. Este velra por ls sprobacian del
documento para poder awiorizar la sjecucion del proyecto de rr—'-pr.; Asimemo levara gl control de
estos documentos en una capets compartida dsponible en 2l servidor de Iz DCOR 3 ls cusl podran
Ener 3coeso cusluiens de los empeados de ez,

Lider CAYG yiarancs
Inwolucmds

Regetros

Losrequenimigntos seran velsdos por versiones, donde bs comentancs reslzados por lasareas
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desinada para elo dentro del serador de B DOOR. Adicionalments el Trmato en fidico se almocenara
=N carpetas gue seran dentficadss. Asimizmo dicho requisio una vez frmado sers digtaizadoy
smacenado en 2l senvidor.

Lider CAYG

Racurscs

Equipo de trabsjo de la DOOR conbrmado por los lideres de cads una de las amas invobicradas en
este fipo de provectos, Un Ider contecto con lss aress Unconales: squipos yeenddores de sliE
capacidad destinados para instaler ambienes de desamolos yde prusbas.

Liders del Proyeck,
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Lider CAYG

Comunicacidn con el Cliente
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FIGURA N° 17: RESUMEN PLAN DE LA CALIDAD PROPUESTO — PARTE 1
FUENTE: ELABORACION PROPIA (2012)
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Plan de Calidad
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Descripcion del Plan de Calidad

Tarea

Actividad

Responsable

Disefio y Desarrolo

S seguiran los Insamientos estsblecidos segun los documentos coorportives principses de & DCOR
como ko son el de Gestdn de noidentes, Control de Cambios y Creacon, Tramisnt y Ciarre de ficksts
Remedy esios documentos se utizaran s el proyeco de mejos impacE directamentz en la =d yes
nepesEno un control de cambio el cual sera diecutdo en el comie de cambios que es reak ado los des
unes guiznes evsluaran ls afectacion yrissgos de incorporar st mejora 5i como tambien ls pricrided
del misma.

Lider CAYG vy Gemnciss v
Aress Involecradass

En el caso de requedr sendcos profecionzes de provevedors pars el desarrolo de slguns solictn
nepesana para cumplr con slgun reguerimiznt s uilzas loslinsamientos de compras essbleddos 2n

Lder CAYG, Gerenca

Compras - N . .
pra= B corporacion asi como =2 llamara 3l proceso de liciEciones donde se desoribirs el serdcio 3 contratsr, | Inwolbicrads y Provesdorss
justficacion de |3 contratscion, alcance del senicio yprovesdor selecoionado
Despuss de que 2= selecoionado el provesdor 2n 2l proceso de ictason 52 debe esblecerks
. matices de prusbas en conjunta con l:'_.a aess inwvol cra-:a_ayal provesdor para esEhblecer los Lider CAYE, Gerengs
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estaran vbizadas dento de Bs oficinasde DOOR Movilnet Dichas personas seran enviedas 3l sres de
seguridad para Que Es genersn Sus BSpectivos permisos de entrsda 3 Bs inslacones como
provesdor Con 3CEES0 UNiCEMEntE 3 bs piscs yoicnas donds estEran ubicados.

Lider CAYG, Gerencia
Involrcrada y Provesdores

Almacenament y

Lz solucon desarmoleds como provects de mejora deberm ser guardads en el senvidor de prusbss an
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FIGURA N° 18: RESUMEN PLAN DE LA CALIDAD PROPUESTO — PARTE 2
FUENTE: ELABORACION PROPIA (2012)
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Descripcion del Contenido del Plan de la Calidad para Proyectos de Mejora
Continua de la Direccion Centro de Operaciones de la Red (DCOR) Movilnet, de
acuerdo con la Norma ISO 10005:2005

6.6.1. Generalidades

A continuacién se describen los aspectos que se consideraron en el Plan de
Calidad de acuerdo a la Norma ISO 10005:2005. Cabe destacar que en el Plan de la
Calidad propuesto no se mencionan todos los elementos de la Norma, Unicamente los

de mayor importancia y que aportan valor agregado en este tipo de proyectos.

6.6.2. Alcance

El alcance deberéa estar expresado claramente en el plan de la calidad. Esto debe
incluir:
» Una declaracion simple del propésito y el resultado esperado del caso
especifico.
> Los aspectos del caso especifico al cual se aplicara, incluyendo las limitaciones
particulares a su aplicabilidad.
» Las condiciones de su validez (por ejemplo dimensiones, intervalo de
temperatura, condiciones de mercado, disponibilidad de recursos o estado de

certificacion de los sistemas de gestion de la calidad).

El alcance de este Plan de la Calidad, es la documentacion de los procesos que
interactdan en los Proyectos de Mejora Continua, para el aseguramiento de la calidad
de las diferentes actividades y tareas que son ejecutadas por las areas involucradas.
Los trabajos adicionales requeridos en los proyectos, seran llevados a discusion a la
mesa de Compras para la generacion de la orden de compra, por lo que no se incluirq

en detalle en este Plan.
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6.6.3. Elementos de entrada del plan de la calidad

Puede ser necesario hacer una lista o describir los elementos de entrada del plan
de la calidad, con objeto de facilitar, por ejemplo:
» Que los usuarios del plan de la calidad puedan hacer referencia a los
documentos de entrada.
» La verificacion de la coherencia con los documentos de entrada durante el
mantenimiento del plan de la calidad.
» La identificacion de aquellos cambios en los documentos de entrada que

pudieran necesitar una revision del plan de la calidad.

Los elementos de entrada utilizados para desarrollar el Plan de la Calidad para los
proyectos de mejora continua son los siguientes:

» Requerimiento con las caracteristicas funcionales y técnicas para la creacion de
los proyectos de mejora continua (plan o servicio); especificando las reglas de
negocio, el propésito del proyecto, el tipo de cliente al que sera dirigido.

» Requerimiento en fisico firmado por las Gerencias y Directores de las areas
involucradas: Sistemas, Mercadeo, Finanzas, entre otros, segun sea el caso y el

producto a desarrollar.

6.6.4. Objetivos de la calidad

El plan de la calidad se tiene que declarar los objetivos de la calidad para el caso
especifico y como se van a lograr. Los objetivos de la calidad pueden ser establecidos,
por ejemplo, en relacién con:

» Las caracteristicas de calidad para el caso especifico.
» Cuestiones importantes para la satisfaccion del cliente o de las otras partes
interesadas.

» Oportunidades para la mejora de las practicas de trabajo.

Estos objetivos de la calidad deberian ser expresados en términos medibles.
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Se aplicara el objetivo de la calidad establecido Movilnet, la cual indica mantener
los niveles mas altos de calidad en todo lo que se hace, en la busqueda constante de
perfeccion del trabajo, para satisfacer la dinamica del negocio. Asi mismo,
particularmente la DCOR, establece uno (1) objetivos principales:

» Lograr que el 80% de los intentos de pases a produccion ejecutados por la

DCOR, sean exitosos.

6.6.5. Responsabilidades de la direccién

El plan de la calidad debera identificar a los individuos dentro de la organizacién
gue, para el caso especifico, son responsables de lo siguiente:

» Asegurarse de que las actividades requeridas para el sistema de gestion de la
calidad o el contrato sean planificadas, implementadas y controladas, y se dé
seguimiento a su progreso.

» Determinar la secuencia y la interaccion de los procesos pertinentes al caso
especifico.

» Comunicar los requisitos a todos los departamentos y funciones, subcontratistas
y clientes afectados, y de resolver problemas que surjan en las interfaces entre
dichos grupos.

» Revisar los resultados de cualesquiera auditorias desarrolladas.

» Autorizar peticiones para exenciones de los requisitos del sistema de gestion de
la calidad de la organizacion.

» Controlar las acciones correctivas y preventivas.

» Revisar y autorizar cambios, o desviaciones, del plan de la calidad.

Los canales de comunicacion de aquellos involucrados en la implementacion del

plan de la calidad pueden ser presentados en forma de diagrama de flujo.
En cada proyecto se asignara un lider por area que se responsabilice de la
calidad del producto a desarrollar. Estos deberan proponer mejoras continuamente,

establecer prioridades, establecer el orden de ejecucion de las actividades, establecer
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la integracion de todos los desarrollos de las areas y consolidar entre todos un plan de
pruebas, donde se especifiquen todos los escenarios que deben ser considerados en
aras de minimizar los errores en produccion. La Gerencia de Procesos y Gestion de la
Calidad a la cual pertenece el area de Auditoria y Gestion, sera la encargada de
autorizar cambios o desviaciones del plan de la calidad, de acuerdo a las necesidades

del negocio.

El area de Auditoria y Gestion, sera la encargada de revisar los casos de
pruebas con los escenarios propuestos y validar que no se esté omitiendo alguno. Asi
mismo realizara las pruebas de calidad y funcionales para asegurarse que todo lo
establecido en el requerimiento se esté cumpliendo y dar seguimiento a todas las
actividades y tareas que deban ejecutar las demas areas para asegurase sean

realizadas en el tiempo estipulado.

6.6.6. Control de documentos y datos

Para documentos y datos aplicables al caso especifico, el plan de la calidad
tiene que indicar:
» CoOmo seran identificados los documentos y datos.
» Por quién seran revisados y aprobados los documentos y datos.
» A quién se le distribuiran los documentos, o se le notificara su disponibilidad.

» COmo se puede obtener acceso a los documentos y datos.

El lider de requerimientos (persona contacto entre la gerencia que va a
implementar la mejora) sera el encargado de distribuirlos a las areas involucradas. Este
velara por la aprobaciéon del documento para poder autorizar el desarrollo del proyecto
de mejora. Asi mismo, llevara el control de estos documentos en una carpeta
compartida disponible en el servidor de la DCOR a la cual podran tener acceso

cualquiera de los empleados de esta.
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6.6.7. Control de los registros

El plan de la calidad debera declarar qué registros deberian establecerse y como
se mantendran. Dichos registros podrian incluir registros de revision del disefio,
registros de inspeccion y ensayo/prueba, mediciones de proceso, 6rdenes de trabajo,
dibujos, actas de reuniones. Los asuntos a ser considerados incluyen los siguientes:

» Cbémo, donde y por cuanto tiempo se guardaran los registros.
» Cudles son los requisitos contractuales, legales y reglamentarios, y como se van

a satisfacer.

» En qué medio se guardaran los registros (tal como papel o medios electrdnicos).

» Coémo se definiran y cumpliran los requisitos de legibilidad, almacenamiento,
recuperacion, disposicion y confidencialidad.

» Qué metodos se utilizaran para asegurarse de que los registros estan
disponibles cuando sea requerido.

» Qué registros se proporcionaran al cliente, cuando y por qué medios.

> Donde sea aplicable, en qué idioma se proporcionaran los registros de texto.

> La eliminacion de registros.

Los requerimientos seran manejados por versiones, donde los comentarios
realizados por las areas técnicas involucradas deberan estar registrados dentro del

espacio establecido para ello dentro del formato.

Todas las versiones del requerimiento, seran almacenadas en formato digital en
una carpeta destinada para ellos dentro del servidor de la DCOR. Adicionalmente, el
requisito en fisico firmado se archivara en carpetas que seran identificaran por tipo de
telefonia (Prepago movil o basica).De igual manera, dicho requisito firmado debera ser
digitalizado y almacenado en una carpeta aparte dentro del servidor mencionado.
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6.6.8. Recursos

6.6.8.1. Provision de recursos

El plan de la calidad tendria definir el tipo y cantidad de recursos necesarios
para la ejecucion exitosa del plan. Estos recursos pueden incluir materiales, recursos

humanos, infraestructura y ambiente de trabajo.

Cuando un recurso particular tiene disponibilidad limitada, el plan de la calidad
puede necesitar identificar cobmo se va a satisfacer la demanda de varios productos,

proyectos, procesos 0 contratos concurrentes.

6.6.8.2. Materiales

Cuando hay caracteristicas especificas para materiales requeridos (materias
primas y/o componentes), deberan declararse o hacer referencia en el plan de la
calidad a las especificaciones 0 normas con las cuales los materiales tienen que ser

conformes.

6.6.8.3. Recursos humanos

El plan de la calidad tiene que especificar, donde sea necesario, las
competencias particulares requeridas para las funciones y actividades definidas dentro
del caso especifico. El plan de la calidad deberia definir cualquier formacién especifica

u otras acciones requeridas en relacion con el personal.

Esto deberia incluir:
» La necesidad de nuevo personal y de su formacion.
» La formacion del personal existente en métodos de operacion nuevos o

revisados.

También deberia considerarse la necesidad o la capacidad de aplicacion de

estrategias de desarrollo en grupo y de motivacion.
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6.6.8.4. Infraestructura y ambiente de trabajo

El plan de la calidad debera indicar los requisitos particulares del caso especifico

con respecto a la instalacion para la fabricacion o el servicio, espacio de trabajo,

herramientas y equipo, tecnologia de informacion y comunicacion, servicios de apoyo y

equipo de transporte necesarios para su terminacién con éxito.

Donde el ambiente de trabajo tiene un efecto directo sobre la calidad del

producto o proceso, el plan de la calidad puede necesitar especificar las caracteristicas

ambientales particulares, por ejemplo:

>

>
>
>

El contenido de particulas suspendidas en el aire para una sala limpia.
La proteccion de los dispositivos sensibles electrostaticamente.
El perfil de temperatura de un horno.

La luz ambiental y la ventilacion.

Los recursos necesarios para la ejecucion exitosa del Plan de la Calidad para

Proyectos de mejora continua se enuncias a continuacion:

6.6.9.

Equipo de trabajo de la DCOR conformado por los lideres de cada una de las
areas de la Vicepresidencia involucradas en este tipo de Proyectos (Proyectos
Prepago, Proyectos de Integracion, Soporte Prepago, Soporte CRM, Control de
Calidad).

Un lider contacto con las areas funcionales (Mercadeo, Ventas)

Equipos y Servidores de alta capacidad destinados para instalar ambientes de
desarrollo.

Equipos y Servidores de alta capacidad destinados para instalar ambientes de

pruebas.

Requisitos

El plan de la calidad tiene que incluir o hacer referencia a los requisitos a ser

cumplidos para el caso especifico. Puede incluirse una perspectiva general sencilla de

100



los requisitos para ayudar a los usuarios a entender el contexto de su trabajo, por
ejemplo el bosquejo de un proyecto. En otros casos, puede ser necesaria una lista

exhaustiva de requisitos, desarrollada a partir de los documentos de entrada.

El plan de la calidad debe indicar cuando, como y por quién o por quiénes seran
revisados los requisitos especificados para el caso especifico. El plan de la calidad
también deberia indicar como se registraran los resultados de esta revision y cémo se

resolveran los conflictos 0 ambigliedades en los requisitos.

Para los requisitos se tiene un formato especifico, el cual contiene los siguientes
aspectos que deben ser detallados por el funcional solicitante:
» Fecha de solicitud, fecha deseada de implementacion y prioridad.
» Analisis de la situacion actual, incluyendo objetivos, alcance, caracteristicas y
funcionalidades, condiciones y reglas de negocio.
> Especificaciones del requerimiento.
> Los registros de modificaciones y revisiones se llevardn a cabo dentro del

espacio existente en el formato destinado para ello.

Los requerimientos deben ser enviados por las areas funcionales a la DCOR con
una holgura recomendable de cuatro (4) meses de anticipacion respecto a la fecha
comercial propuesta, en aras de contar con el tiempo suficiente planificacion, analisis

de factibilidad, desarrollo y pruebas.

Los comentarios técnicos sobre los requerimientos seran realizados dentro del
formato de requerimiento en el espacio establecido para ello, identificando la fecha, el
autor, de manera de llevar un mejor control de versiones del mismo. Los casos que
ameriten un analisis técnico exhaustivo seran discutidos con profesionales expertos en

el area para una mejor definicion de la solucién.
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6.6.10. Comunicacion con el cliente

El plan de la calidad tiene que indicar lo siguiente:
» Quién es responsable de la comunicacion con el cliente en casos particulares.
» Los medios a utilizar para la comunicacion con el cliente.
» Cuando corresponda, las vias de comunicacion y los puntos de contacto para
clientes o funciones especificos.
> Los registros a conservar de la comunicacion con el cliente.

> El proceso a seguir cuando se reciba una felicitacion o queja de un cliente.

Se llevaran a cabo reuniones semanales con los lideres de las areas
involucradas para el control y seguimiento de manera de conocer el avance de los
desarrollos de cada uno y de ser necesario, definir las acciones de control para corregir
las desviaciones. Se levantaran minutas para documentar los puntos tratados en dichas
reuniones, las cuales seran enviadas a las areas via correo electronico. De igual

manera, seran almacenadas en digital en una carpeta dentro del servidor de la DCOR.

6.6.11. Disefio y desarrollo

6.6.11.1. Proceso de disefio y desarrollo

El plan de la calidad debe incluir o hacer referencia al plan o planes para el

disefio y desarrollo.

Conforme sea apropiado, el plan de la calidad deberia tener en cuenta los
codigos aplicables, normas, especificaciones, caracteristicas de calidad y requisitos
reglamentarios. Deberia identificar los criterios por los cuales deberian aceptarse los
elementos de entrada y los resultados del disefio y desarrollo, y como, en qué etapa o
etapas, y por quién deberian revisarse, verificarse y validarse los resultados.
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El disefio y desarrollo es un proceso complejo y deberia buscarse una
orientacion en fuentes apropiadas, incluyendo los procedimientos de disefio y

desarrollo de la organizacion.

NOTA La Norma ISO 9004 proporciona una orientacion general sobre el proceso de
disefio y desarrollo. La Norma ISO/IEC 90003 proporciona una orientacion especifica

para el sector del software.

Puesto que en algunos casos de los proyectos de mejora continua, no se
realizan desarrollos de software en casa, se hace uso de los sistemas implementados
asi como también configuraciones Bases de Datos, cambio de tarifas y creacion de
servicios y planes dentro del sistema de facturacion (RTBS) y reglas de negocio en la
aplicacion de ventas. Es por esta razon que este punto no aplica en este plan de la
calidad, puesto que la adquisicion, suministro, desarrollo, instalaciébn, mantenimiento y
soporte de software requeridos por la Compaiiia, son solicitados a proveedores para su

realizacion.

6.6.11.2. Control de cambios del disefio y desarrollo

El plan de la calidad tiene que indicar lo siguiente:

Como se controlaran las solicitudes de cambios al disefio y desarrollo.
Quién esta autorizado para iniciar la solicitud de cambio.

Cdomo se revisaran los cambios en términos de su impacto.

Quién esta autorizado para aprobar o rechazar cambios.

YV V. V VYV V

Como se verificara la implementacion de los cambios.
En algunos casos puede no haber requisito para el disefio y desarrollo. Sin

embargo, aun puede existir una necesidad de gestionar los cambios a los disefios

existentes.
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Una vez establecidas los lideres de cada area y las actividades y tareas que
deberan realizar durante el Control de Cambio (CDC), uno de estos debera ser el
responsable(conocido también como “Administrador del cambio”), de ingresar dichas
actividades en el sistema Remedy donde debera indicar entre otras cosas: el tipo de
cambio (Planificado o Expedito), fecha y horario en el que sera realizado, cudl es el
objetivo del cambio, justificacion, documento de aceptacion funcional y técnica
(certificaciones), las personas que participaran en este, el reporte de horas extras, los
tiempos que tomaradn la ejecucion de cada tarea y los posibles riesgos vy
plataformas/sistemas que podrian ser afectados de no funcionar en los ambientes de
produccion la solucion como se esperaba. Estos lineamientos se encuentran mas

detallados dentro del procedimiento PRO-AGE5 Control de Cambios.

Una vez ingresado el cambio al sistema Remedy, el mismo sera discutido en el
comité de Control de Cambios (se discute los lunes de cada semana), quienes
evaluaran la afectacion y riesgos de incorporar el cambio en los ambientes productivos

asi como también la prioridad del mismo.

6.6.12. Compras

El plan de la calidad debe definir lo siguiente:

» Las caracteristicas criticas de los productos comprados que afecten a la calidad
del producto de la organizacion.

» COmo se van a comunicar esas caracteristicas a los proveedores, para permitir
el control adecuado a lo largo de todo el ciclo de vida del producto o servicio.

» Los métodos a utilizar para evaluar, seleccionar y controlar a los proveedores, es
decir el método de licitacibn empleado para las instituciones publicas.

» Donde sea apropiado, los requisitos para los planes de la calidad del proveedor
y otros planes, y su referencia.

» Los métodos a utilizar para satisfacer los requisitos pertinentes de
aseguramiento de la calidad, incluyendo los requisitos legales y reglamentarios

gue apliguen a los productos comprados.
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» Como pretende verificar la organizacion la conformidad del producto comprado
respecto a los requisitos especificados.

» Las instalaciones y servicios requeridos que seran contratados externamente.

6.6.13. Produccion y prestacién del servicio

La produccién y prestacion del servicio, conjuntamente con los procesos
pertinentes de seguimiento y medicidon, comunmente forman la parte principal del plan
de la calidad. Los procesos involucrados variaran, dependiendo de la naturaleza del
trabajo. Por ejemplo, un contrato puede involucrar la fabricacion, instalacion y otros
procesos posteriores a la entrega. La interrelacion entre los diversos procesos
involucrados se puede expresar eficazmente a través de la preparacion de mapas de

proceso o diagramas de flujo.

Puede ser necesario verificar los procesos de produccion y servicio, para
asegurarse de que son capaces de producir los resultados requeridos; dicha
verificacion deberia llevarse a cabo siempre si el resultado de un proceso no puede ser

verificado por un seguimiento o medicién subsiguiente.

El plan de la calidad tiene que identificar los elementos de entrada, las
actividades de realizacion y los resultados requeridos para llevar a cabo la produccién
y/o la prestacion del servicio. Conforme sea apropiado, el plan de la calidad deberia
incluir o hacer referencia a lo siguiente:

> Las etapas del proceso.

» Los procedimientos documentados e instrucciones de trabajo pertinentes.

» Las herramientas, técnicas, equipo y métodos a utilizar para lograr los requisitos
especificados, incluyendo los detalles de cualquier certificacibn necesaria de
material, producto o proceso.

» Las condiciones controladas requeridas para cumplir con los acuerdos

planificados.
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» Los mecanismos para determinar el cumplimiento de tales condiciones,
incluyendo cualquier control estadistico u otros controles del proceso
especificados.

Los detalles de cualquier calificacién y/o certificacidbn necesaria del personal.

Los criterios de entrega del trabajo o servicio.

Los requisitos legales y reglamentarios aplicables.

YV V V VY

Los cddigos y practicas industriales.

Cuando la instalacion o la puesta en servicio sean un requisito, el plan de la
calidad deberia indicar como sera instalado el producto y qué caracteristicas tienen que

ser verificadas y validadas en ese momento.

Cuando el caso especifico incluya actividades posteriores a la entrega (por
ejemplo servicios de mantenimiento, apoyo o formacion), el plan de la calidad deberia
indicar como pretende la organizacion asegurar la conformidad con los requisitos
aplicables, tales como:

> Los estatutos y reglamentos.
» Los codigos y practicas industriales.
» La competencia del personal, incluyendo personal en formacion.
» La disponibilidad de apoyo técnico inicial y continuo durante el periodo de tiempo
acordado.
NOTA: En la Norma ISO 10006:2003 se proporciona orientacion sobre los procesos del

proyecto a ser gestionados bajo este capitulo.

Después de seleccionado el proveedor, se deben establecer las matrices de
prueba en conjunto con las areas involucradas y el proveedor para establecer todos los
escenarios que seran considerados en la implementacién del proyecto de mejora, de
manera que no quede alguno por fuera. Esto en aras de asegurar que la solucién
desarrollada cumpla con las especificaciones establecidas en el alcance del servicio

contratado.
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El proveedor debera designar algun representante para que esté presente
durante el Control de Cambio para colocar en produccion el desarrollo, de manera de

contar con el apoyo técnico especializado en caso que se necesite.

6.6.14. Identificacidn y trazabilidad

Donde sea apropiada la identificacion del producto, el plan de la calidad deberia
definir los métodos a utilizar. Cuando la trazabilidad sea un requisito, el plan de la
calidad deberia definir su alcance y extension, incluyendo como seran identificados los

productos afectados.

El plan de la calidad debe indicar:
» CoOmo se van a identificar los requisitos de trazabilidad contractuales, legales y
reglamentarios, y como se van a incorporar a los documentos de trabajo.
» Qué registros se van a generar respecto a dichos requisitos de trazabilidad, y
como se van a controlar y distribuir.
» Los requisitos y métodos especificos para la identificacion del estado de
inspeccién y de ensayo/prueba de los productos.
NOTA: La identificacion y trazabilidad es parte de la gestion de la configuracion. Para
mas orientacion sobre la gestion de la configuracién, véase la Norma ISO
10007:2003.

6.6.15. Propiedad del cliente

El plan de la calidad tiene que indicar:

» Como se van a identificar y controlar los productos proporcionados por el cliente
(tales como material, herramientas, equipo de ensayo/prueba, software, datos,
informacion, propiedad intelectual o servicios).

» Los métodos a utilizar para verificar que los productos proporcionados por el
cliente cumplen los requisitos especificados.

» CoOmo se controlaran los productos no conformes proporcionados por el cliente.

» Cbémo se controlara el producto dafiado, perdido o inadecuado.
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NOTA: En la Norma ISO 17799:2000 se ofrece orientacion sobre la proteccion de la

informacion.

El proveedor deberd enviar el listado de las personas designadas para
desarrollar la solucion y que estaran ubicadas dentro de las oficinas de Movilnet.
Dichas personas seran enviadas al area de Seguridad para que les generen sus
respectivos carnets del tipo “Proveedor”, con acceso Unicamente a los pisos oficinas

donde estaran ubicados.

Al proveedor se le daran los accesos necesarios en los servidores de desarrollo
y prueba de la DCOR para la realizacion del desarrollo, comprometiéndose a hacer

buen uso de dichos accesos e informacion.

6.6.16. Preservacion del producto

El plan de la calidad debe indicar:

» Los requisitos para la manipulacion, almacenamiento, embalaje y entrega, y
como se van a cumplir estos requisitos.

> (Si la organizacion va a ser responsable de la entrega) como se entregara el
producto en el sitio especificado, de forma tal que asegure que sus

caracteristicas requeridas no se degraden.

La solucion desarrollada si es un software deberd ser guardada dentro del
servidor de pruebas en una ruta destinada para ello, que sera indicada por el area de
Aplicaciones de Integracion, los cuales a su vez sera los encargados de indicarle al

proveedor bajo que especificaciones almacenara el desarrollo realizado.

6.6.17. Control del producto no conforme

El plan de la calidad se debe definir como se va a identificar y controlar el
producto no conforme para prevenir un uso inadecuado, hasta que se complete una

eliminacién apropiada o una aceptacion por concesion. El plan de la calidad podria
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necesitar definir limitaciones especificas, tales como el grado o tipo de reproceso o

reparacion permitida, y como se autorizara el mencionado reproceso o reparacion.

El proceso de control de producto no conforme sera realizado a través del
levantamiento de incidencias de errores e inconvenientes reportados durante las
pruebas integrales del producto, es decir tanto en las pruebas internas realizadas por
las areas involucradas asi como las ejecutadas por el area de Auditoria y Gestion.
Dichas incidencias seran reportadas al proveedor a través de documentos de no
conformidad, informando el comportamiento no deseado y el sistema especifico que
estd siendo afectado, los cuales seran enviados via correo electrénico por el area

afectada para su pronta solucion.

6.6.18. Riesgos Asociados.

La efectividad en la Gerencia de Riesgos es un elemento esencial para lograr el
exito en la Gerencia de Proyectos de mejora continua. Un procedimiento de riesgos
apropiado puede ayudar a atenuar o incrementar las consecuencias de los riesgos
conocidos o inesperados en proyectos de todas las clases, si no se cuenta con una
metodologia para realizar la Gerencia de Riesgos acertada se puede obtener efectos
catastroficos para las metas de un proyecto, observandose entre las secuelas mas
comunes: presupuesto excedido, retraso, omision de objetivos, afectacion de la calidad

entre otros.

Para ver los posibles riesgos que se pueden presentar en un Proyectos de Mejora
Continua de la Direccion Centro de Operaciones de la Red (DCOR) Movilnet. se
aplicara a uno de los procesos claves de la DCOR la metodologia del AMEF (Analisis
del Modo y Efectos de Fallos), el cual es una metodologia utilizada para reconocer y/o
identificar las fallas potenciales de un proceso o disefio de un producto, que
generalmente se realiza en la planificacion (antes que estas ocurran) con el propésito

de eliminarlas o de minimizar el riesgo asociado a las mismas.
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En este Plan se aplicara el AMEF al principal proceso que interviene en la
Direccion Centro de Operaciones de la Red (DCOR) Movilnet, el cual se debe tener en
cuenta que no se vea afectado a la hora de desarrollar un proyecto de mejora continua
en la DCOR

RAMEF
Proceso Evento Probabilidad Impacto Puntaje de Riesgo Deteccion NPR
(riesgo)
1. Mal diagnostico vy 4 10 40 9 360
registro del incidente
por parte de los ING
2. No acurra el 7 9 63 5 315

Escalamiento Inicial de
voz del incidente.

3. No ocurra la 6 9 54 4 216
Notificacion Inicial sms
del incidente

4. No ocurra el 7 8 56 4 224
Escalamiento

informativo por medio

Gestién de voz del incidente
de 5. No ocurra la 9 7 63 4 252
Incidente Notificacion de
s DCOR actualizacion sms del
incidente
6. No ocurra el 6 8 48 4 192
Escalamiento de

actualizacion voz del
incidente
7. No ocurra la 2 6 12 4 48
Notificacion fin de falla
(sms) cierre del registro
del incidente
8. No ocurra el 4 2 8 4 32
Escalamiento fin de falla
voz del incidente

FIGURA NO 19: TABLA RAMEF
FUENTE: ELABORACION PROPIA (2012)

En el analisis se puede observar que donde se corre mas riesgo en la operalizacion
de las actividades de la DCOR es en la actividad del “Mal diagnostico y registro del
incidente por parte de los ING”, esta actividad es fundamental para que la DCOR
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cumpla con sus funciones, lo que indica que cualquier proyecto de mejora continua
desarrollado en la DCOR tiene que tener en cuenta que ninguna actividad del proyecto
debe intervenir en el diagnostico y registro de un incidente. Con el Plan de la Calidad
en los proyectos de mejora continua se pretende organizar y gestionar actividades para
cumplir los requisitos de calidad y objetivos de la calidad y asi utilizar el mismo como

base para dar seguimiento y evaluar el cumplimiento de los requisitos para la calidad.

6.6.19. Seguimiento y medicion

Los procesos de seguimiento y medicidn proporcionan los medios por los cuales
se obtendrd la evidencia objetiva de la conformidad. En algunos casos, los clientes
solicitan la presentacion de los planes de seguimiento y medicién (generalmente
denominados “planes de inspeccion y ensayo/prueba”) solos, sin otra informacion del
plan de la calidad, como una base para dar seguimiento a la conformidad con los
requisitos especificados.

El plan de la calidad debe definir lo siguiente:

> El seguimiento y medicién a ser aplicado a procesos y productos.

> Las etapas en las cuales deberian aplicarse.

» Las caracteristicas de la calidad a las que se va a hacer seguimiento y medicion
en cada etapa.

» Los procedimientos y criterios de aceptacion a ser usados.

» Cualquier procedimiento de control estadistico del proceso a ser aplicado.

» Cuando se requiere que las inspecciones o0 los ensayos/pruebas sean
presenciados o llevados a cabo por autoridades reglamentarias y/o clientes, por
ejemplo:

0 Un ensayo/prueba, o series de ensayos/pruebas (a veces denominados
ensayos/pruebas tipo”), encaminados a la aprobacion de un disefio y
llevados a cabo para determinar si el disefio es capaz de cumplir los
requisitos de la especificacién del producto.

o0 Ensayo/prueba en el sitio incluyendo aceptacion.
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o Verificacion del producto.
o Validacion del producto.
» Donde, cuando y como la organizacion pretende, o el cliente o las autoridades
legales o reglamentarias se lo requieren, utilizan terceras partes para desarrollar
inspecciones o ensayos/pruebas.

> Los criterios para la liberacién del producto.

El plan de la calidad deberia identificar los controles a utilizar para el equipo de
seguimiento y medicion que se pretende usar para el caso especifico, incluyendo su
estado de confirmacion de la calibracion.

NOTA: En la Norma ISO 10012: 2003 se puede encontrar orientacion sobre la gestion
de los sistemas de medicion.

Realizado el Control de Cambio, deben efectuarse los escenarios propuestos en
la matriz de pruebas para validar que no se haya afectado ninguna de las plataformas.
De igual manera, al dia siguiente de realizarse el cambio, deber& designarse personal
de guardia que vele por el buen funcionamiento de los ambientes y equipos
productivos, donde el area de Monitoreo y Control este pendiente de las alarmas y

revise el rendimiento, memoria y capacidad de los servidores y aplicaciones.

Las areas resolutorias como Helpdesk monitorear los tickets de solicitudes de
servicio en Remedy provenientes de otras areas, para asegurarse que las fallas
reportadas no estén relacionadas con el cambio establecido. De lo contrario, debera
informar a todas las areas de soporte para buscar la causa de la falla de manera de
darle solucion de la mejor manera y en el menor tiempo posible, para no afectar el

servicio de los clientes.

6.6.20. Auditoria

Las auditorias pueden utilizarse para varios propésitos, tales como:
» Dar seguimiento a la implementacion y eficacia de los planes de la calidad.
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» Dar seguimiento y verificar la conformidad con los requisitos especificados.
» La vigilancia de los proveedores de la organizacion.
» Proporcionar una evaluacion objetiva independiente, cuando se requiera, para

cumplir las necesidades de los clientes u otras partes interesadas.

El plan de la calidad tiene que identificar las auditorias a ser llevadas a cabo
para el caso especifico, la naturaleza y extension de dichas auditorias y cobmo deberian
utilizarse los resultados de las auditorias.

NOTA: En la Norma ISO 19011:2002 se ofrecen mas orientacion sobre las

auditorias
Las instalaciones de DCOR pueden recibir auditorias internas o externas

reglamentarias., con el objetivo de validar que el proyecto de mejora sea llevado a cabo

en su total y completo desarrollo y poder corregir a tiempo las fallas del mismo.
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CAPITULO VII

EVALUACION DEL PROYECTO

De acuerdo con Ballestrini (1997), la evaluacién del proyecto de investigacion
tiene como finalidad identificar la calidad del trabajo realizado, de esta manera

determinar las debilidades, los aciertos y las fortalezas del proyecto elaborado.

En este sentido, en la propuesta de: “Plan de la calidad para Proyectos de
Mejora Continua de la Direccion Centro de Operaciones de la Red (DCOR) Movilnet”,
se realiz0 el desarrollo satisfactorio de cada uno de los objetivos planteados de
acuerdo con el alcance y limitaciones establecidas en el Capitulo 1; en los cuales se

especifica aspectos como:

» Descripcion de la situacion actual desde el punto de vista de la calidad de como
son manejados los requerimientos. Se realizaron las consideraciones de
acuerdo a la falta de documentacion, comunicacion y desconocimiento de los
procesos existentes para los proyectos de mejora continua; los cuales deben

ser entregados con calidad y en el tiempo estipulado por el cliente interno.

» Los elementos que contempla un plan para la gestién de la calidad segun la
Norma ISO 10006:2003, de manera de fundamentar y buscar conocimientos y
conceptos necesarios para la elaboracion del plan de la calidad propuesto y los
elementos de acuerdo con la Norma ISO 10005:2005, donde se detallan los
elementos necesarios para el desarrollo y control de un plan de la calidad;
siendo esta la base fundamental para elaborar y disefar el plan propuesto

» La elaboracion del “Plan de la Calidad para Proyectos de de Mejora Continua de
la Direccion Centro de Operaciones de la Red (DCOR) Movilnet”, donde se
detallan todos los aspectos que deben ser contemplados para asegurar la

calidad del producto final, y que todos los procesos involucrados queden
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plasmados en dicho documento para que sea del conocimiento de todos los

involucrados.

Considerando que el objetivo general establecido en este trabajo de
grado, logré su cumplimiento a través del desarrollo de los cuatro (4) objetivos
planteados. De esta manera, a la pregunta de investigacion realizada:
¢, Cuales deben ser los elementos que debe contemplar un plan de la calidad
para los proyectos de mejora continua de manera de asegurar que el desarrollo
de su configuracion, sea un producto de calidad y que satisfaga los
requerimientos de los clientes internos y externos de la DCOR Movilnet?; se le
dio respuesta al elaborar el plan propuesto en el Capitulo 6, dentro del marco
del Alcance y Limitaciones que se establecieron en el Capitulo 1.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

8.1. Conclusiones

La busqueda de mejora continua y de la excelencia de las Organizaciones, hace
necesario que se preocupen por elaborar planes que permitan asegurar la calidad de

sus productos.

De la misma manera, el conocimiento de los procesos por parte de los
involucrados de los proyectos es vital para poder controlar y dar seguimiento a las

tareas y actividades establecidas.

El disefio de esta propuesta esta enmarcado en la importancia de un Plan de
Calidad para los Proyectos de Mejora Continua, para organizar y gestionar actividades
y cumplir con los requisitos y objetivos de la calidad. Y su utilizacion permite el
establecimiento de bases para dar seguimiento y evaluar el cumplimiento de los
requisitos para la calidad, en hechos objetivos y la consecuciéon de una vision comun

sobre las metas a alcanzar y las herramientas a utilizar.

La factibilidad del Plan de la Calidad, ademas de responder a una necesidad de
establecer el proceso de mejora de los servicios a la hora de desarrollar un Proyecto de
mejora continua en la Direccién Centro Operaciones de la Red (DCOR), también busca
asegurar la calidad de estos procesos, tal como lo realizan el resto de la unidades que

conforma la estructura organizativa de Movilnet.
Realizando este trabajo de investigacibn se observd que existen muchas

herramientas como procesos, procedimientos, formatos y politicas en la Corporacion

CANTV vy sus filiales (Movilnet, Caveguias), que estan al alcance y no se estan
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utilizando por falta de documentacién o comunicacion al respecto. La propuesta del
Plan de la Calidad para Proyectos de Mejora Continua, permitio establecer dentro de
un mismo documento, cuales son las areas que participan en estos, las tareas que
ejecuta cada una, los procesos y aspectos que deben ser considerados en los
Proyectos y la referencia a ciertas normativas establecidas por la Empresa y en qué
momentos deben ser cumplidos. Todo esto en aras de centralizar esta informacion para

gue esté al alcance de todos los empleados de la DCOR.

La utilidad y beneficio de contar con un Plan de la Calidad como el disefiado, es
gue servira de guia para los proyectos de mejora continua dentro la Corporacion, no
solo en la DCOR, sino de cualquier otra area o unidad que necesite contar un
documento que le permita dar cumplimiento a sus actividades y tareas de la mejor
manera posible de manera que el producto final se ajuste a los requisitos solicitados

por el cliente.

8.2. Recomendaciones

Luego de analizar los resultados obtenidos con esta investigacion, se proponen

las siguientes recomendaciones para futuros trabajos o investigaciones:

» Realizar la documentacién y actualizacion de todos los procesos que se
involucran en cada uno de los proyectos de la corporacién, de manera de contar
con la informacién necesaria para la realizacion de proyectos similares sino para

instruir a los nuevos integrantes de la Corporacion.

» Desarrollar e implementar un sistema para la gestibon de documentos, que
permita, no solo manejar la documentacion de los procesos de todas las areas
de la corporacion sino también, las politicas, los requerimientos de proyectos de
mejora y nuevos productos; de igual manera los planes establecidos por las
areas para la gestion de las comunicaciones, calidad y riesgo. Actualmente se
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realiza a través de la Intranet la publicacion de algunos documentos, sin

embargo no se encuentran actualizados.

» ldentificar y priorizar las oportunidades de mejora e innovacion, Evaluando la
validez de los criterios de medicién establecidos y compararlos con los que se
utilizan en el proyecto, verificando si se resuelvan todos los casos en los cuales

no se cumplen las especificaciones establecidas en el plan.

» Evaluar el impacto de los proyectos de mejora continua a través del desarrollo
de los mismos para mejorar la calidad de vida de los servicios prestados y a la

vez compara los resultados financieros antes y después de implantar el plan de
calidad establecido.

» Adaptar y extender el plan de la calidad propuesto para los proyectos de mejora
de otras areas de Movilnet, como las otras direcciones que integran a la
Vicepresidencia de Operaciones y Sistemas VPOS. Estas al igual que la DCOR,
estan en constante desarrollo de nuevos requerimientos y no poseen un plan

gue les permita asegurar, controlar y dar seguimiento a la calidad de sus
productos.
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ANEXOS

8.3. Anexo 1: Especificaciones para Proyectos de Mejora (Parte 1).

1. Infreduccion

[Mecesano Condicionalments)

2. Objeto y Campo de Aplicacion
(Indispensable)

3. Referencias Normativas
(Mecesano Condicionalmenta)

4. Relacion con Disposiciones Legales y Pautas Reglamentarias
[Mecesano Condicionalments)

5. Terminos y Definiciones
(Mecesano Condicionalmenta)

6. Simbolos, Siglas y Abreviaturas
(Mecesano Condicionalmenta)

7. Clasificacion

(Mecesano Condicionalmenta)

8. Responsabilidades y Recursos
(Mecesano Condicionalmenta)

8. Seguimiento y Control
(Mecesano Condicionalmenta)

10. Acciones Correctivas
(Mecesano Condicionalmenta)

11. Consideraciones Generales
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8.4.Anexo 2: Especificaciones para Proyectos de Mejora (Parte 2).

(Macesano Condicionalmenta)

12. Consideraciones Especificas
(Mecasarno Condicionalmante)

13. Caracterisficas y Requisitos
(Macesano Condicionalmenta)

14. Muestreo

(Mecesano Condicionalmenta)

15. Criterics de Aceptacion y Rechazo
(Macesano Condicionalmenta)

16. Etiguetado, Marcado y Embalaje
(Indispensable)

17. Transporte

(Macesano Condicionalmenta)

18. Método de Ensayo | Prueba

[Mecesano Condicionalmeante)

22 1. Principio o Fundamento

22 2. Equipos olnsfrumentos

22.3. Reactivos y Materiales

224. Preparaciony Conservacion de Muestras

22.5. Condiciones de Ensayo | Prueba
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8.5.Anexo 3: Analisis de Modos y Efectos de Fallos (AMEF)
e Valores de Probabilidad Probabilidad:

9010
Fud
So0b
304
102

Es muy probable que ocurra
FProbablemente ocurra

lqual chance de que ocurras o no
Frobablermente no ocurra

MUy irmprobahble

e Valores de Impacto

Tiempo |Eltiempo del proyecto aumenta mas del 20%
9010 Costo El costo total del proyecto aumenta mas del 20%
) El efecto en el alcance cambia el producto (salida) del
Calidad proyecto ¥ no es util al cliente
Tiempo |Eltiermpo del proyecto aumenta entre el 10% y20%
Costo o o
Juf El costo total del proyecto aumenta entre el 10% ¢ 20%
Calidad Elefecto en el alcance cambia el producto (salida) del
alioa proyecto ¥ puede no serle util al cliente
Tiempo  |Eltiernpo del proyecto aurmenta entre el 5% v 10%
ok Costo El costo total del proyecto aumenta entre el 5% v 10%
) Los efectos de los cambios deben ser aprobados par el
Calidad | iante
Tiempo  |Elaumento del tiempo del proyecto es menor al 5%
o4 Costo El costo total del proyecto no pasa del 5%
) Elefecto es menor pero requiere ser aprobado
Calidad  linternamente o por el cliente
Tiempo  |Elimpacto es insignificante
1o2 Costo Elcosto del proyecto aumenta insignificanteme nte
Calidad JlLos cambios no son perceptibles

e Variables de Puntaje de Riesgo

= -

e Valores de Deteccion.
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Puntaje Método de Deteccign

Mo existe un método de
deteccidn disponible o conocido
que provea una alerta anticipada
para planificar una contingencia

Y9010

El método de deteccidn posee
una efectividad haja

El método de deteccidn posee
una efectividad media

El método de deteccion posee
una efectividad moderada

El método de deteccidn poses
una efectividad alta y se tiene la
102 centeza que el riesgo serd
detectado con el tiempo
adecuado

JuBd
S0k

o4
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