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RESUMEN

El siguiente estudio consistié en disefiar un modelo de gestion de calidad para la implementacion
de campafias en centros de contactos de las empresas del sector de telecomunicacion, basado en la
calidad total, con la finalidad de desarrollar estrategias altamente efectivas que arrojen un resultado
elevado en cuanto a calidad, participacion, rentabilidad y satisfaccion, mejorando el servicio que
ofrece a los clientes internos y externos; mediante la optimizacion de los recursos de los cuales
dispone. Para lograrlo, el desarrollo del trabajo se llevd mediante la investigacion de campo Yy se
fundamentd en el disefio de la encuesta, aplicando técnicas de recoleccion de datos como la
entrevista, a través, del cuestionario como instrumento y la exploracién documental. Esta
necesidad surge por la ausencia de un modelo de gestion de calidad en empresas del sector de
telecomunicacién. La aplicacion del modelo de gestion basado en la calidad total traerd consigo,
un crecimiento en la implementacion de campafas en los centros de contactos, mejoras en aspectos
operativos, cumplimiento de los objetivos y metas, conocimiento de capacidades en las actividades
y formacion del personal.

Palabras Clave: calidad total, campafas, centros de contactos, implementacion, modelo de
gestion, sector telecomunicacion.

Linea de Investigacion: Modelo de Gestion de Calidad
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INTRODUCCION

Desde sus inicios el ser humano siempre ha buscado la manera de satisfacer, cada una de las
necesidades que se le presentan en el transcurso y desarrollo de su vida. Es por eso que trata de
llevarlo a cabo de la mejor manera, y una de ellas es mediante la aplicacion de métodos y

herramientas que le permitan obtener resultados esperados.

La historia de la humanidad y la sociedad ha demostrado que dichos avances se encuentran
directamente relacionada con la calidad, tal es el caso de, la construccion de armas, elaboracion de
los alimentos y vestido, todo esto a través de la observacion de las caracteristicas de los productos,
donde enseguida a su elaboracién se procuraba mejorarlo. Esta practica se remota a épocas

anteriores al nacimiento de Cristo.

A medida que el ser humano evolucionaba culturalmente y se dinamizaba el crecimiento de los
asentamientos de las sociedades, la técnica mejoraba y comenzaban a darse los primeros esbozos

en materia de calidad.

Muchas de las debilidades que ponen en riesgo la permanencia de las empresas dentro del
mercado competitivo, es consecuencia de la falta de adopcion o aplicacion de un modelo de gestion
de calidad que integre todos los agentes y aspectos que son considerados importantes para su

desarrollo.

La programacion de actividades y acciones deben llevarse a cabo en forma periddica con base
a un sistema o modelo, que parte de un plan establecido por la empresa, tomando en cuenta la
demanda del usuario. Esto es necesario para la continua mejora de todas las partes de una
determinada organizacion, lo que constituye uno de los elementos mas importantes para la

satisfaccion del cliente.

Se debe estar consciente que las empresas cuando no adoptan estrategias que impacten
favorablemente en su calidad, con el tiempo se deterioran y para prolongar su permanencia dentro
del mercado y hacer mas rentable su negocio, es necesario aplicarlas. Es por eso que el propésito
de un modelo de gestion de calidad es establecer y facilitar acciones que permitan administrar,

mantener y mejorar de manera correcta los recursos con los cuales disponen las organizaciones



para sus fines respectivos, esto incluye: humanos, tecnologias, conocimiento, informacion, entre

otros.

Muchos han sido los personajes e investigadores que han aportado y sumado conocimientos al
ambito de calidad, esto ha permitido que con el pasar del tiempo se desarrollen nuevos conceptos,
los cuales, poco a poco abarcan mas espacio, llegando a convertirse en tendencias o ser parte
fundamental en la formacion de otros, un ejemplo de ellos es la calidad total, considerada como
una filosofia, una estrategia, un modelo de hacer negocios y esta enfocado hacia el cliente, donde
el concepto tradicional de aplicabilidad al producto o servicio, ahora se extiende a toda la actividad
empresarial y a todo tipo de organizacion. Es decir, busca la mejoria permanente del aspecto
organizacional; donde todos los empleados estan comprometidos con los objetivos empresariales.

La investigacion parte de la busqueda de solucion a la problematica existente, por esta razon,
se presenta el disefio de un modelo de gestion de calidad para la implementacion de camparias en
centros de contactos de las empresas del sector de telecomunicacion, basado en la calidad total. El
siguiente trabajo de grado estara estructurado de la siguiente manera:

Capitulo I: EIl Problema, se expone, el planteamiento del problema, objetivos, justificacion,

alcance y delimitacion.

Capitulo 11: Marco Tedrico, constituido por la definicién de términos basicos que fundamenta

y sustenta la investigacion.

Capitulo 111: Marco Metodoldgico, en él se describe el tipo y disefio de la investigacion, la
poblacion, muestra y técnica utilizada para la recoleccion de datos. Ademas, de las fases que

comprenden la investigacion y la operacionalizacion de variables.

Capitulo IV: Analisis e interpretacion de resultados, se explica y se presentan los resultados

obtenidos, luego de la fase de recoleccidn de datos.

Capitulo V: Propuesta de Modelo de Gestion de Calidad, con los criterios definidos se expone

el modelo de gestion disefiado.

Capitulo 1V: Conclusiones y Recomendaciones, finalmente se muestran las conclusiones

obtenidas de la investigacién y de la misma manera se realizan las recomendaciones respectivas.

2



Finalizando con las referencias bibliogréficas consultadas.



CAPITULO I: EL PROBLEMA

En este capitulo se expone y contextualiza en detalle todos los aspectos relacionados a la
investigacion. Se refiere al foco de estudio donde se establece el objetivo general y objetivos
especificos, asi como la justificacion y delimitacion, los cuales van orientados a la necesidad de
contar con un modelo de gestion de calidad en centros de contactos de las empresas de

telecomunicacion.
1.1. Planteamiento del Problema

La historia de la humanidad y la sociedad esta directamente relacionada con la calidad, la
practica se remota a épocas anteriores al nacimiento de Cristo. Desde sus inicios el hombre ha
estado en la busqueda de su desarrollo, con la finalidad de lograr satisfacer cada una de las
necesidades méas elementales que se le presentan y asi poder subsistir, mediante la elaboracion de
productos donde el cumplimiento de los requisitos es el concepto mas basico que se conoce, cOmo

calidad.

Segun la ISO 9000: 2000 la calidad, es la habilidad o capacidad de un conjunto completo de
caracteristicas reales inherentes al producto, sistema o proceso, para cumplir especificaciones de
los clientes y de otras partes interesadas. Uno de los mas importantes logros que ha conseguido la
calidad, es el grandioso aporte que a lo largo de la vida le ha brindado al hombre para su evolucion;
desarrollar esta habilidad e identificar las caracteristicas reales, le ha permitido crear y disefiar

sistemas, productos o servicios, facilitando asi la realizacion de sus actividades.

Con el transcurso del tiempo estas practicas se fueron expandiendo y no solo abarcaron el
ambito personal del individuo en la satisfaccion de sus necesidades, también han sido adoptadas y

aplicadas por el hombre en el resto de su entorno.



En la actualidad, las organizaciones se enfrentan al desafio constante de ofrecer a los clientes
el mejor servicio y atencion para mantener el posicionamiento en el mercado y lograr la excelencia.
Los cambios en el entorno competitivo, han hecho que las empresas e instituciones
independientemente de su naturaleza, dindmica y esencia de negocio, busquen soluciones para
lograr su crecimiento, debido a que tienen que responder a las demandas y exigencias de los
usuarios, que cada vez son mayores. Esto ha sido una ardua tarea donde, llegar a una gestion
eficiente, eficaz y ante todo efectiva, no sélo se obtiene con buenas intenciones, se deben establecer

estrategias y seguir pardmetros de operacion reconocidos.

Si una empresa no hace esfuerzos para lograr que sus servicios y productos satisfagan las
exigencias y expectativas de los clientes, dificilmente podra desarrollarse; cuando las
organizaciones se administran con calidad, proporcionan una cultura que permiten cumplir con las

necesidades de cada una de las partes interesadas.

Tal definicion parte del principio de que el éxito general de la filosofia organizacional, se debe
fundamentar en el servicio prestado al cliente, para consolidarse como el lider en el mercado, es
decir, la atencion brindada se convierte en un aspecto determinante para el desarrollo productivo
y la sostenibilidad de la misma. Sin embargo, no todas las empresas adoptan este principio, algunas
organizaciones no logran ajustarse a las necesidades o no identifican estrategias donde, sus

acciones y objetivos apunten totalmente hacia el cliente.

Para las organizaciones actuales los usuarios, forman el elemento impulsor de las actividades,
por ser a quienes se dirigen los productos y servicios, mediante la aplicacion de métodos y
herramientas gerenciales; transforman la organizacion en un negocio dirigido a la atencion al

cliente, motivados por la concepcidn de ser una empresa de excelencia.

En este sentido, buscando siempre la mejora se han desarrollado métodos, modelos y sistemas
basados en la gestion de calidad. Esta se entiende, como el conjunto de acciones planificadas y
sistematicas, que son necesarias para proporcionar la confianza adecuada de que un producto o

servicio, va a satisfacer los requisitos dados establecidos.

A nivel mundial, estos conceptos han sufrido cambios debido a las exigencias desarrolladas por

instituciones y organismos que desde sus inicios se interesaron en disefiar y crear lineamientos que



permitieran direccionar las actividades orientadas al campo industrial y de servicios. Dichas
transformaciones, van desde lo méas simple a lo complejo facilitando su adaptacién a las
condiciones particulares de cada pais o cultura, pero siempre cumpliendo con una serie de criterios

que son los encargados de permitir que la organizacion cumpla y alcance los niveles adecuados.

Hoy en dia, no existe un producto que no se describa asi mismo como de alta calidad, porque
las organizaciones saben que esta es una especificacion que buscan los clientes. No es s6lo tener
un producto terminado de forma eficiente, lo que hay detras de todo esto, es una gestion de calidad
total definida como, una filosofia, cultura o estilo de gerencia que involucra a todos los miembros
de una organizacion, los cuales, suman esfuerzos para responder altamente a las exigencias de
clientes internos y externos; buscando asi, mejorar continuamente la calidad no sélo en los

productos, sino también en todos los aspectos de la empresa.

En Venezuela, de acuerdo a la Constitucion de la Republica Bolivariana (1999), en su articulo
117 establece que todo ciudadano tiene derecho a productos y servicios de calidad, ademas, es el
Estado quien esta en la obligacion de velar por el cumplimiento de esta condicion. De alli que,
muchas organizaciones adopten las mejores practicas en el desarrollo de su gestion, donde los
recursos y cada una de las tareas que componen un proceso productivo o de prestacion de servicio,
son de suma importancia para lograr alcanzar los objetivos planteados; proporcionando seguridad
y satisfaccion de lo que se elabora o se brinda, a través del cumplimiento y conformidad de

necesidades por parte de los clientes.

Cuando se habla de gestion de calidad, es necesario definir un modelo o sistema que sirva como
un marco de referencia frente al cual una organizacion se compara para determinar sus puntos
fuertes y débiles en relacion con dicho patron. Esto permite identificar, desarrollar e implementar
planes de mejoras para avanzar hacia una gestion cada vez mas excelente, realizando y ejecutando

un seguimiento del progreso, mediante un proceso de autoevaluacion.

Los modelos de excelencia o de calidad total son herramientas necesarias para la autoevaluacién
de las organizaciones. Algunos han sido creados y promocionados con la intencion de que sean
seguidos y aplicados por las empresas, a través de criterios sistematicamente articulados, que
permiten valorar politicas y formas de actuacion aplicadas en el marco de la gestion de calidad

total.



Es importante sefialar que la aplicacidn de sistemas de gestion en las empresas varia de acuerdo
a las necesidades y exigencias que puedan tener los clientes que conforman su portafolio.

En el caso de los centros de contactos, la referencia para el desarrollo de las actividades en su
mayoria es la Norma COPC, definiendo un sistema de gestion de desempefio en las operaciones,
que ofrece un conjunto de précticas y métricas para mejorar la experiencia de clientes mediante el

entendimiento de requisitos, lo que conlleva al aumento de sus ingresos y la reduccién de costos.

Sin embargo, debido a la demanda que poseen las empresas de telecomunicacién en nuestro
pais, es necesario adoptar estrategias que permitan poner en préctica, medidas y métodos para
concretar actividades, planes, alternativas, campafias, entre otras, de manera efectiva e
involucrando a todo el personal, a fin de alcanzar los objetivos propuestos y brindar un servicio de
atencion al cliente de calidad.

A continuacion, se presenta las siguientes graficas (1,2 y 3) que representa el comportamiento
de la demanda de suscripciones en los diferentes servicios que brindan las principales empresas de
telecomunicaciones de: Telefonia mévil y TV paga:

Bl Cantv Movistar I Digitel

Figura 1: Venezuela: suscriptores de telefonia movil por operador a jun-2015

Fuente: Operadores (2015)
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Figura 2: Venezuela: suscriptores de TV paga por operador mar-2015
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Tabla 1: Difusion por Suscripcion

Difusion por Suscripcion

Asociacién de Empresas Operadoras de Television por Cable de Venezuela (ASOTEL)

Compafiia Andénima Nacional de Telecomunicaciones (CANTV)

Corporacion Telemic, C.A. (Intercable)

Galaxi Entretainment de Venezuela, C.A. (DIRECTV)

NETUNO, C.A.

Supercable ALK Internacional, S.A.

Sistemas Cablevision, C. A.

Telefénica Venezolana, C. A

Vearco Telecom, C.A.

Fuente: CONATEL (2016)
1.1.1. Formulacion del Problema

Partiendo de lo expuesto anteriormente, nace la interrogante ;Como influye el modelo de
gestion de calidad en la implementacion de campafias en centros de contactos de las empresas del

sector de telecomunicacion?
1.1.2. Sistematizacion del Problema

De acuerdo a la problemaética planteada, se hace necesario buscar respuestas a las siguientes

interrogantes:

¢Que criterios definen un modelo de gestion de calidad?

— ¢Cudles son los modelos de gestion de calidad utilizados en las empresas de
telecomunicaciones?

— ¢Cudles son los criterios de gestion de calidad que pueden aplicarse en los centros de
contacto?

— ¢Cudles son las etapas que conforman el modelo de gestion de calidad para la

implementacién de campafias en centros de contactos?



— ¢COmo estructurar un modelo de gestién de calidad para la implementacién de

campafias en los centros objeto de estudio?
1.2. Objetivos

A continuacion, se establece el objetivo general y los objetivos especificos necesarios para el
desarrollo de la investigacion.

1.2.1. Objetivo General

— Disefiar un modelo de gestion de calidad para la implementacion de campafias en centros

de contactos de las empresas del sector de telecomunicacion, basado en la calidad total.

1.2.2. Objetivos Especificos

Describir los criterios que se utilizan para la creacion de los modelos de gestion de

calidad mas conocidos.

— Definir los criterios que caracterizan a los modelos de gestion de calidad utilizados en
empresas del sector de telecomunicacion.

— Especificar los criterios a utilizar en los modelos de gestion de calidad para la
implementacion de campafias en centros de contactos, utilizados en las empresas de
telecomunicacion.

— Desarrollar los criterios de un modelo de gestion de calidad para implementar campafias
en centros de contacto en empresas del sector de telecomunicaciones basado en la
calidad total.

— Estructurar el modelo de gestién de calidad para la implementacion de campafas en los

centros de contactos, utilizados en las empresas de telecomunicacidn.
1.3. Justificacion de la Investigacion

Toda organizacion requiere del trabajo en conjunto que al articular esfuerzo logre realizar con
éxito la misién que le ha sido encomendada. Asi entonces, la tarea obligada de los sistemas,
especificamente la de la Gerencia de Optimizacion, es desarrollar y ejecutar estrategias de gestion

altamente efectivas que arrojen un resultado elevado en cuanto a la implementacién de campafas
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en centros de contactos, que por ende conlleve, a mejorar la calidad del servicio que ofrece a los
clientes internos y externos; donde se busca optimizar los recursos de los cuales dispone. Para ello,

cuenta con la ejecucion de acciones que permitirdn mantener un alto nivel de prestacion y apoyo.

En las empresas de telecomunicacion, es necesario que personal capacitado sé de cuenta de la
importancia de llevar a cabo actividades previamente planificadas y estructuradas que logren un
crecimiento en la gestion de implementacion de campafias en los centros de contactos. Una de
estas acciones efectivas que permite una mejora en cuanto a aspectos operativos se refiere, es el
disefio de un modelo de gestién de calidad, el cual incluye planificacion, ejecucion, control,
actuacion; que son algunas de las condiciones que caracteriza a cualquier sistema de gestion de
calidad, basado en la filosofia de calidad total, que brinda herramientas oportunas para el

cumplimiento de los objetivos establecidos a la hora de implementar una iniciativa.

Debido a la ausencia de un marco de referencia dentro de las empresas de telecomunicaciones,
un modelo de gestion basado en los criterios de la calidad total permitira conocer capacidades y
habilidades en las actividades que se ejecuten. Ademas, proporcionara al personal involucrado,
formarse en el autocontrol de la calidad de su trabajo, transformando debilidades en oportunidades
y posteriormente convertirlas en fortalezas; de esta manera, el cambio se cristaliza en mejora

continua.

Calidad incluye el reconocimiento al trabajo bien realizado a la consecucion de logros y

objetivos de manera efectiva.

Es importante sefialar lo fundamental que representa resolver esta debilidad dentro de las
empresas del sector de telecomunicacion, debido a que los principales beneficiarios en cuanto a la
mejora, seria la organizacion y los clientes que requieran del servicio como unidad de
planificacion, ejecucion, seguimiento y control de actividades, en la implementacion de nuevas

campafas dentro del centro de contacto.

En consecuencia, la aplicacion de las acciones propuestas contribuird a cambios de lo negativo
a lo favorable y conveniente. Fomentando la importancia de contar con un modelo de gestién como

herramienta de calidad y mejora en la implementacién de campafias en centros de contactos, esto
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con la participacion constante y responsable del personal de las éareas involucradas de la

organizacion.
1.4. Alcance y Limitaciones de la Investigacion

El modelo disefiado es tedrico conceptual y describe los elementos para la gestion de calidad
interrelacionados para la implementacion de camparfias en centros de contactos, el mismo es
elaborado para ser aplicado y adoptado por las empresas del sector de telecomunicacién, con la
finalidad de obtener los resultados deseados y asi lograr la satisfaccion del cliente.

Por tratarse de una investigacion de campo, las limitaciones que se pueden presentar en el
transcurso de su desarrollo son: el periodo de tiempo utilizado no sea suficiente para la culminacién
de la misma, el personal encargado y especializado de las empresas en estudio no se encuentren a
disposicion las veces que sea necesario (en caso de consultas), no se brinde una informacion
completa sobre el proceso de implementacion de campafias en centros de contactos y por ultimo,
que no se pueda observar como se realiza la implementacion del modelo de gestion de calidad en

las empresas que sirvan como objeto de estudio.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

Son varias las investigaciones que se han realizado con respecto a la gestion de calidad, por ser
considerado un tema que involucra una serie de acciones, las cuales son relevantes para el
desarrollo de toda empresa u organizacion. En este capitulo, se presentan: antecedentes

fundamentos tedricos, marco referencial, bases legales y definiciones de términos.
2.1. Antecedentes

Se presentan aspectos de algunos de los trabajos que fundamentan y otorgan un aporte

significativo a la investigacion por estar vinculados con el objeto de estudio.

Diaz (2017), en su trabajo de grado de Maestria titulado Propuesta de Disefio de un Modelo de
Gestion de Calidad basado en la norma ISO 9001: 2015 para mejorar los procesos de Gestion de
Docente en una Universidad Privada de la ciudad de Trujillo. El objetivo fue documentar un
sistema de gestion de la calidad en base a la norma ISO 9001: 2015 para el area de calidad
educativa — gestion docente. La investigacion fue de tipo descriptiva y su disefio de campo. Las
caracteristicas de esta mejora son la estandarizacion, la existencia de indicadores, matrices de
responsabilidad y una cultura de mejora continua. Se utilizaron técnicas de analisis de contenido,
pues se recolectd informacion de forma sistematica objetiva y valida procedente de diversas
fuentes; observacion directa y entrevista. Con respecto a los resultados, se procedidé a la
elaboracion de manuales de gestion de la calidad, de descripcidn de proceso y de procedimientos
respectivamente, con la finalidad de optimizarlos. Esta investigacion, permite establecer una
comparacion entre un modelo de gestion de calidad basado en la 1ISO 9001: 2015 y un modelo de

gestion de calidad basado en calidad total.

Palabras clave: calidad, sistema de calidad, 1SO 9001: 2015, seleccién docente.
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Mandujano (2015), en su trabajo de grado de Maestria titulado Lineamientos para el disefio de
un Sistema de Gestion de Calidad Total (Caso: Ingenieria Mecatrdnica), establecié como objetivo
determinar la existencia de lineamientos para el disefio de un sistema de gestion de la calidad en
los centros de educacion superior, caso de la carrera de Ingenieria Mecatronica de la Facultad de
Ingenieria de la Universidad Ricardo Palma, que permitan alcanzar la calidad del servicio
educativo. La poblacion y muestra, estuvo constituida por los estudiantes y docentes de la carrera
de ingenieria Mecatronica, el estudio fue cuantitativo y se determind como instrumento de
recoleccién de datos la encuesta. En lineas generales como conclusién, se determind que el disefio
de lineamientos de un sistema de gestion de la calidad permite integrar los esfuerzos en materia de
implantacion, desarrollo, mantenimiento y mejoramiento de la calidad de los servicios en la
Facultad de Ingenieria, carrera Ingenieria Mecatronica. Este trabajo de grado es un gran
instrumento a la hora de proponer el modelo de gestion de calidad, debido a que ambos se
fundamentan en los principios de calidad total.

Palabras clave: gestion de calidad, calidad de servicios.

Vayas (2015), en su trabajo de grado de Maestria titulado Disefio de un modelo de Gestion
basado en la Calidad Total para industrias de la curtiembre, planted6 como objetivo disefiar un
modelo de gestion basado en la calidad total de los procesos para el mejoramiento de la produccion
en las industrias de la curtiembre; determinando que el cambio de tendencias administrativas y
productivas origina la maximizacion de los recursos. Se evidencié un problema en el area,
reflejandose en la insatisfaccion de los clientes externos, pues no existe una alineacion de los
recursos hacia el cumplimiento de los objetivos en el mercado. La metodologia que se aplica es la
exploratoria, como instrumento de recoleccion de informacion se utilizaron las encuestas,
permitiendo conocer los referentes de cambio empresarial para orientar los recursos hacia la
competitividad. El resultado fue que la estructura del ciclo de Deming: planear, hacer, comprobar,
actuar (PDCA), permitié generar una organizacion sistematica en el proceso de produccion,
concediendo direccionar de forma eficiente y controlada las actividades, accediendo a un alto perfil
competitivo, y a un dinamismo en las empresas de curtiembre. Por tanto, la mejora continua esta
basada en el desarrollo final del producto como una guia de control para consolidar la imagen del
sector como referente de una cultura organizacional proactiva; donde la calidad total fue el

instrumento empresarial para acceder a nuevas oportunidades de negocio. Esta investigacion
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permite conocer la diferencia que puede traer consigo un modelo de gestion para empresas de
distinto ambito.

Palabras clave: modelo de gestion, calidad total, mejora continua, ciclo PDCA.

Arambulet (2014), en su trabajo de grado de Maestria Disefio de un Modelo de Sistema de
Gestion del talento humano para potenciar la Gestion de la Calidad en empresas de manufacturera
y servicio. Estuvo orientado a disefiar un modelo de sistema de gestién del talento humano para
potenciar la gestion de la calidad en empresas de manufactura y servicio, considera que el éxito de
una gestion gerencia radica en valores que pueda manifestar el lider hacia sus colaboradores.
Expres6 la necesidad de captar el talento y las diferencias individuales para convertirlos en
fortalezas. La investigacion fue de caracter descriptivo, de disefio documental; donde el estudio
analizé el estado del arte en gestion del talento humano y gestion de calidad, planteando estrategias
y estableciendo el modelo propuesto que describe los procesos especificos de planificacion
estratégica del talento humano. Este trabajo de investigacion permite establecer diferencias entre

los sistemas de gestion entre una empresa manufacturera y de servicio.
Palabras clave: calidad, talento humano, politicas, procesos y gestion.

Vidal (2014), en su tesis Doctoral: La Calidad y su Gestion en las Organizaciones Gallegas
Propuesta de un modelo de gestion de calidad total basado en el Modelo EFQM de Excelencia, el
objetivo fue desarrollar un marco tedrico basado en la investigacion empirica, que oriente a las
organizaciones gallegas en la implantacion o mejora de su sistema de gestion de calidad total hacia
la excelencia empresarial. Destaca que el analisis realizado, ha puesto de manifiesto el
cumplimiento de la hipotesis fundamental del Modelo EFQM de Excelencia, de que, la correcta
gestion de los criterios agentes (liderazgo, estrategia, personas, alianzas y recursos y, procesos,
productos y servicios) influye de forma significativa y positiva en todos los resultados (clientes,
personas, sociedad y resultados clave). Por lo tanto, una mejor gestion de los criterios agentes en
su totalidad va a repercutir en unos mejores resultados para el caso de las entidades objeto de
estudio; sin olvidarse que pueden afectar otros factores externos que no son considerados en el
modelo, ejemplo, la evolucion de la propia economia. La investigacion permite analizar un modelo

de gestion de calidad, pero propuesto desde los principios de EFQM.
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Palabras clave: sistema, gestion, agentes, modelo, EFQM.

Morris (2014), en su tesis Doctoral Modelo del Sistema de Gestion de la Calidad y el
Desempefio Organizacional en la Produccién de Petréleo, establece como objetivo desarrollar un
modelo del sistema gestién de la calidad y desempefio organizacional en la produccion petrolera.
La investigacion fue de caracter explicativo y se realizd en la region petrolifera del lago de
Maracaibo, al occidente de Venezuela, la cual tiene mas 70 afios en produccion y cuenta con
yacimientos maduros. La poblacion objeto de estudio fue de 369 trabajadores petroleros, los cuales
en su mayoria estaban en proceso de formacion como analistas, asesores y auditores de los SGC.
Los resultados obtenidos indican que, el modelo tedrico se transformé en un modelo empirico, el
cual concluye que la aplicacién del SGC y constructos relacionados favorece el desempefio y la
produccién de las unidades de explotacion de yacimientos petroliferos maduros. Los principales
aportes de la tesis fueron la obtencion de un modelo de gestion de la produccion de petrdleo en
yacimientos maduros, basados en los SGC. Este trabajo de grado reconoce una manera adecuada

de proponer un sistema de gestion de calidad, a traveés del desempefio organizacional.

Palabras clave: produccion de petroleo, gestion de calidad, desempefio organizacional,
satisfaccion del cliente interno, gestion del conocimiento, modelo de simulacion, factor recobro,

vida util del yacimiento y desviacion.

Navarro (2016), en su articulo La Gestion de la Calidad Total (TQM), explica que TQM es una
estrategia de gestion, orientada a crear una conciencia de calidad en todos los procesos que se
realicen en cualquier tipo de organizacion. Con el concepto de calidad total hace participe de esta
responsabilidad a todos los integrantes de la organizacién. Por tanto, cuando se habla de calidad
total no se trata solamente de la calidad del producto o del servicio ofrecido, va mas alla, es la
calidad integral de los procesos y sistemas. Adicionalmente, afirma que la TQM es la implantacion
de la calidad en todos los niveles de la empresa, hasta conseguir que todos los integrantes se
empefien en el logro colectivo y global de la misma calidad. Supone un cambio cultura. La filosofia
se puede resumir en: orientacion al cliente, participacion activa del personal, toma de decisiones,
mejora de procesos. En otras palabras, es una filosofia de estilo de direccion. El siguiente articulo

técnico explica que se entiende como gestidn estratégica y hacia donde se enfocan sus principios.
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Palabras clave: calidad, estrategia, filosofia, cliente, decisiones, participacion, mejora,

direccidn, proceso, sistemas.
2.2. Fundamentos Teoricos

La gestion dentro de las organizaciones ha venido experimentando cambios con el transcurso
del tiempo, donde, los recursos y cada una de las tareas que componen un proceso productivo, es
de suma importancia para lograr obtener los objetivos planteados. Uno de los aspectos importantes
que proporciona seguridad y satisfaccion de lo que se elabora o se brinda es la calidad, la cual, es
definida desde varios enfoques, pero, donde todos conllevan al cumplimiento y conformidad de
necesidades y requisitos por parte del cliente.

2.2.1. Calidad

Es la habilidad o capacidad de un conjunto completo de caracteristicas reales inherentes al
producto, sistema o proceso, para cumplir los requisitos o especificaciones de los clientes y de
otras partes interesadas. Segun la Ley Organica del Sistema Venezolano para la Calidad (2002)
“es el grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes a bienes y servicios cumple con unas
necesidades 0 expectativas establecidas, generalmente implicitas u obligatorias (requisitos)”. Es,

la conformidad de los requerimientos del usuario que tiene un determinado producto.

Tabla 2: Definiciones de Calidad

Definicion Autor
Calidad actitud para el uso J. Juran
: Es liderazgo de la marca en sus resultados al satisfacer los requisitos Westinghou
Orientad . : ; .
as al del cliente, en la primera haciendo bien lo que haya que hacer se
Cliente Se logra satisfacer al cliente al vender productos que no se devuelven a Stanley
un cliente que vuelve Marus
Calidad significa satisfacer las expectativas del cliente AT&T
_ Las diferencias en calidad son equivalentes a las diferencias en la Lawrence
Orientad | cantidad de algun ingrediente o atributo deseado Abbott
Pr(a)ltsjt?clzto Es la medida que un producto se adapta a un disefio especificado H. Gilmore
Es el grado de cumplimiento de las especificaciones de un producto P. Croshy
Orientad Es _eI g(ado de excelencia a un precio aceptable, y el costo de la R. Broh
variabilidad es aceptable
| Calidad significa lo mejor para ciertas condiciones: el uso actual y el
Valor : 9 jorp ' y Feigenbaum
precio de ventas

Fuente: Elaboracion propia (2017)




2.2.2. Historia de la Calidad

Historicamente, la administracion no ha sido tan visible y notoria como lo es hoy en dia, aunque
su préctica se conoce de muchos afios atras. Las culturas egipcias y griegas hicieron hincapié en
los conceptos de la administracion y sus técnicas, las mismas que jugaron un papel muy importante

en la sociedad civilizada que ha existido antes de Cristo.

Por ejemplo: las Piramides de Egipto, demandaron habilidades organizativas y de planeacion,
asi como de los conocimientos y la pericia de las personas para dirigir y controlar dicha
construccion. Del mismo modo, en la Biblia, se observa, la practica administrativa cuando Moisés
organiza a su gente que estaba dispersa y los condujo fuera de Egipto, ahi muestra las habilidades

de liderazgo, de administracion y otras.

En épocas recientes y actuales, tambien se observa la utilizacion de las técnicas y habilidades
en la administracion moderna. Adam Smith, fue quien introdujo los conceptos de la division del
trabajo en las sub tareas, la especializacion de la mano de obra y la designacion de ciertas labores
0 tareas especializadas a los trabajadores. En su libro: "Investigaciones sobre la naturaleza y las
causas de la riqueza de las naciones” (1750), efectué cambios en la fabricacion de alfileres, cuyo
trabajo fue dividido a dieciocho, de veinte, operaciones (como: estirar el metal, enderezarlo,
afilarlo, etc.). Realizadas estas operaciones por diez obreros llegaban a producir 48.000 alfileres,
es decir, 4.800 por obrero y jornada, siendo asi, menciona que un solo hombre no adiestrado y sin
aquellos medios, fabricaria de dos a tres alfileres al dia, desde luego no llegaria a veinte o treinta.
A partir de ello, sobre la division del trabajo, recoge este principio y comenta las siguientes

ventajas:

— Aprovecha mejor las aptitudes del trabajador.

— Existe economia del tiempo.

— Existe economia de Capital.

— Incrementa la produccién.

— Introduce maquinas en tareas simples y utiliza al trabajador con escasa formacion y

aptitudes minimas.

Es asi como el concepto de calidad comienza a experimentar diversos cambios donde:

18



Segun Manene (2010), la primera etapa, iniciada con la revolucion industrial consistio en la
inspeccion a los productos terminados, clasificAndolos como aprobados o rechazados; estos
ualtimos debian ser sometidos a un reproceso o simplemente eliminados. En esta concepcion
normalmente se asocia con la reduccién de costos y de la productividad, en muchos casos
sacrificando la calidad. Ademas, se centraba en la correccion de errores después de hechos. Por

ultimo, no sélo permite errores sino, incluia la filosofia de comprobar y arreglar luego.

Segln Chan (2013) comenta lo siguiente, Adam Smith (1776), sefiala que los trabajadores

producirian grandes cantidades de articulos si dividian el trabajo en varias tareas.

Charles Babbage (1832), recomend6 el empleo del método cientifico para analizar los

problemas de las fabricas.

Frederick Winslow Taylor (1878), dijo que la buena administracion no era el resultado de la

aplicacion de tecnicas individuales al trabajo, sino de un enfoque sistematico de las operaciones.

De acuerdo a Manene (2010), la segunda etapa, iniciada en la primera mitad del siglo XX,
insistio en el desarrollo y aplicacion de técnicas estadisticas para disminuir los costos de
inspeccion. Logré extender el concepto de calidad a todo el proceso de produccion, lograndose
mejoras significativas en cuanto a, reduccion de costos y de productividad. Ofrecia amplia
aplicacion en diferentes areas de la organizacion; sin embargo, los resultados eran insuficientes

para enfrentar la creciente competitividad.

Frank Gilbreth (1911), desarrollo técnicas de estudio de movimiento usando therbligs y
cronociclografos. También, Lillian Gilberth contribuy6 en el campo de las relaciones humanas.
Estudiando la funcion del factor humano en las empresas acerca de la fatiga y la psicologia del

trabajador.

Henry Ford (1913) menciona la linea de montaje. Del mismo modo, Eli Whitney menciona la
idea de las partes intercambiables (refacciones) para asi poder introducir la "produccion en masa"
en la industria de gran escala. Esta aplicacion tiene efectos trascendentes sobre la vida del hombre,
ya que el consiguiente aumento de la productividad permite a la industria producir bienes a precios

cada vez mas bajos, con lo que esos bienes se pusieron a disposicion de estratos de la poblacién
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cada vez mas amplios. También destaco su interés por el elemento humano como parte de la

produccion.

Henry Gantt (1913) describe el grafico de Gantt, el mismo que permite desarrollar un sistema
para programar la produccion. Asi mismo, subrayo la importancia de la psicologia del trabajador

en areas tales como la moral.

Harrington Emerson (1913) menciona la estructura de la organizacion. Para ello adopto las
ideas de Taylor, donde enfatiza a los objetivos de la empresa, por consiguiente, elaboro ciertos

"principios", los cuales pretendian mejorar la eficiencia de la organizacion.

Western Electric (1923) pide ayuda a los laboratorios Bell Telephone Laboratories de AT&T
para estudiar los problemas de defectos en sus establecimientos de Hawtorne, el objetivo de la
peticion estaba ligada a la exigencia de obtener el maximo volumen de informacion con el minimo
numero de datos. Se constituye un grupo de trabajo formado por el Dr. Walter A. Shewhart, George
D. Edwards, Donald A. Quarles, Harold F. Dodge y Hary G. Roming.

H.F. Dodge, H.G Roming y Shewart (1931) presentan la Inspeccion por muestreo.
Desarrollaron el procedimiento de la inspeccion por muestreo para realizar el control de calidad y
asi facilitar su utilidad. Para ello elaboraron tablas de muestreo estadistico donde se explicaba la
teoria de la inferencia y la probabilidad estadistica. El trabajo de Shewhart remarcaba la
importancia de reducir la variacién en un proceso de manufactura y entender que el continuo
proceso de ajuste en reaccion a no-conformidades en realidad incrementaba la variacion y

degradaba la calidad.

G. Elton Mayo (1933) realiza los estudios en la Planta de Hawthorne en el cual destaca los
factores humanos y sociales en el trabajo. Este estudio dio origen a la escuela conductual. Pensé
que la administracién cientifica enfatizaba a menudo la capacidad técnica a costa de la capacidad

de adaptacion.

L.H.C. Tippett (1935) describe las normas de trabajo. Conocido por sus estudios y trabajo sobre
la teoria de muestreo, la cual proporciona a la industria un método para determinar las normas de

trabajo, el tiempo ocioso y otras actividades laborales.
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El Ministerio de Guerraen 1940 pide a la American Standard Society que desarrolle un proyecto
de métodos estadisticos para el control de calidad de los materiales y productos manufacturados
por la industria. Este proyecto fue realizado por Emergency Technical Committee, bajo la
presidencia del Dr. Dodge. Uno de los miembros de este comité era el profesor Edwards W.
Deming.

El trabajo de este comité culmina con la publicacion del “American War Standards Z1.1, Z1.2”

en mayo de 1941.

Para mediados de la Segunda Guerra Mundial, la calidad era responsabilidad de los propios
mandos intermedios que tenian a su cargo la fabricacion. Donde, la gran influencia estuvo en el
pensamiento cientifico mas que en las aplicaciones précticas, el trabajo de Ronald Fisber, que
facilito el avance de la estadistica bayesiana, la teoria del muestreo y disefio de experimentos.

Luego de la posguerra destacan los trabajos de W. E Deming y J. M Juran, que son los autores
con mayor influencia a lo largo del siglo XX en el tema de calidad.

Deming en 1942 organiza en la Universidad de Stanford el primer curso de control estadistico
de calidad. El primer curso tuvo 29 participantes y duro diez horas. Los participantes procedian de
empresas que tenian contratos de pedidos militares de la Oficina de Provisiones del Ejército y la

Marina.

Este curso es reducido a ocho horas y es repetido varias veces en los principales centros de E.U.
con la participacion aproximada de 2000 personas que venian de unas 700 empresas. Este vasto
programa de instruccion en las técnicas de calidad tuvo un efecto muy positivo sobre la calidad en
los volumenes de la produccion bélica. Las técnicas de control de proceso se usaron principalmente
como un instrumento para tratar las crisis inmediatas. Como posteriormente hizo notar el Dr.
Deming, los cursos fueron aceptados con entusiasmo por los técnicos, pero las direcciones

empresariales no les prestaron la mas minima atencion.

Segun Manene (2010) dice que la tercera etapa, nace con el control total de calidad y la idea de
la mejora continua, como viaje hacia la excelencia. Este concepto nacié en la década de los

cincuenta en los Estados Unidos, pero fue en Japon donde se desarrolla y aplica a plenitud.
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Deming viajé a Japon para continuar con sus prédicas realizadas desde el gobierno americano
durante la segunda guerra mundial, donde tuvo una gran influencia en la difusién de las
aplicaciones estadisticas al control de la calidad, determiné que las variaciones del proceso afectan
el cumplimiento de la calidad prometida. Ademas, hoy en dia el ciclo PHVA, se denomina "ciclo
Deming™ en su honor. Sus ideas se recogen en los catorce puntos y las siete enfermedades de la

gerencia.

Por su parte, Juran se le reconoce como quien agrego y recalcé el aspecto humano en el campo
de la calidad es de aqui donde surge los origenes estadisticos de la calidad total. En 1951, publica
su primera edicién de su Manual de Control de la Calidad. Presenta en el primer capitulo la
economia de la calidad con su famosa antologia de los costos de calidad. Luego, de esto contribuyé
con las empresas japonesas de mayor importancia asesorandolas sobre la calidad y como lograrla

dentro de los procesos de produccion.

Croshy sus estudios se enfocan en prevenir y evitar la inspeccion. Se busca que el cliente salga
satisfecho al cumplir ciertos requisitos desde la primera vez y todas las veces que el cliente realice
transacciones con una empresa. Tiene el pensamiento que la calidad es gratis, es suplir los

requerimientos de un cliente, al lograr cumplir con estos logramos cero defectos.

Fue en los afios 60, cuando aparecieron los distintos planteamientos en el campo de la calidad.
Se pretendid utilizar conceptos cuyo origen se hallaba en el area de Recursos humanos como la
motivacién, comunicacidn, participacion para conseguir calidad exigida. Se buscé un mayor grado
de responsabilidad en todos los niveles de la organizacion. De esos afios distan los programas de

cero defectos, los circulos de calidad o el sistema Saratov.

En los afios 70 la incidencia de la tecnologia se hizo evidente e influyo a través de la sustitucion
de materiales y componentes por mejores como la automatizacion de procesos que imprimieron
mayor regularidad a las producciones, la automatizacion del control de calidad con sensores y la

precisa instrumentacion para el analisis de los productos.

En 1979 Phillip B. Crosby publica su libro “La Calidad es Gratis” en el cual concibe el gasto
para asegurar la calidad de un producto como la inversion de mayor rentabilidad que una compariia

puede hacer, de tal forma que la calidad se paga sola con sus beneficios. De aqui su afirmacion de
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que “la calidad no cuesta, es gratis”, manifiesta que “hacer las cosas bien a la primera vez no anade
costo al producto o al servicio” pero si se hacen mal hay que corregirlas posteriormente y esto

representa costos extra para el productor y el cliente.

Aunque, ya ellos hablaban de la distincion entre fabricar con calidad y detectar mala calidad, la
realidad es que en los afios cincuenta y sesenta se separaron las funciones de fabricacién y control,
creciendo el control de la calidad dentro de la empresa. Los inspectores tomaban muestras,
realizaban célculos e informaban sobre los resultados. En aquellos tiempos prevalecia el concepto
de productividad y calidad era algo secundario. Era normal fabricar una cantidad superior a la

necesaria para compensar las unidades defectuosas.

Ya para los afios 80 la calidad se percibe como un arma competitiva que comienza en el disefio
del proceso, que apunta hacia la perfeccion y alcanza todos los niveles de la organizacion. Se da
un gran estimulo para seguir el enfoque de calidad en los E.U. Fue el programa de T.V. de la NBC
con el titulo: “Si lo hacen los japoneses, por qué no podemos hacerlo nosotros”. Después las
mayores empresas norteamericanas empezaron sus programas de calidad total, inicialmente se dio

gran importancia al programa de circulos de calidad.
Es en esta etapa donde se introducen importantes y novedosos conceptos tales como:

— Satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente.

— Concepcion de clientes internos y clientes externos.

— Responsabilidad de la direccion en la calidad.

— Busca la calidad en todas las funciones de la organizacion.

— Participacion del personal en el mejoramiento permanente de la calidad.

— Principios para el mejoramiento continuo de los productos y servicios.

Actualmente el avance mas notable es que se considera que es posible perseguir

simultdneamente los objetivos de mejor calidad a un menor costo.
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2.2.3. Calidad Total

Los términos calidad y calidad total, se vienen utilizando en todas las actividades empresariales
en la actualidad, sin embargo, el hombre ha sentido la inquietud de aplicarla a lo largo del tiempo,

se puede decir que desde el principio de los tiempos.

Existen innumerables ejemplos de la obra del hombre en la tierra, las Piramides de Egipto y la
Gran Muralla China, son evidencias actuales y que fueron realizados en la antigliedad, perdurando
con el transcurso de los afios, soportando los influjos del tiempo y las actitudes del hombre que
han condicionado guerras, saqueos y la penosa realidad histérica olvidada por todos. A lo largo de
su desarrollo, el concepto de calidad, ha contado con aportaciones de muchos autores, entre ellos
Juran, Crosby, Deming, Ishikawa entre otros, que han conseguido evolucionar el concepto

mediante sus aportaciones y estudios.

La calidad ha venido caracterizada por la eficacia en la fabricacion del producto o en la
prestacion del servicio. El aporte de diferentes autores de la han introducido paulatinamente
aspectos relacionados con el sentir del cliente y con la eficiencia del negocio; es asi como el

concepto evoluciona al de calidad total.

Segin Chiavenato (2002), la calidad total “es una filosofia de gestion que supone el
involucramiento de todos los miembros de la organizacion en la busqueda constante de auto

superacion y perfeccionamiento continuo”.

Camison, Cruz y Gonzélez (2015) dicen que el concepto de calidad total “implica la
interrelacion de una serie de variables, elementos y entes que tendran un determinado grado de
influencia en el resultado final de la actividad empresarial y, por lo tanto, en su posicionamiento

competitivo”.

Lopez (2005) en su obra La Calidad Total en la Empresa Moderna, menciona que el termino de
calidad total es utilizado para describir el proceso de lograr que los principios de calidad
constituyan parte de los objetivos estratégicos de una organizacion aplicandolos a todas las
operaciones junto con el mejoramiento continuo, y enfocando las necesidades del cliente para

fabricar cosas bien hechas la primera vez.
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La filosofia de la calidad total proporciona una concepcion global que fomenta la mejora
continua dentro de una organizacién e involucra a todos sus integrantes, centrandose en la
satisfaccion tanto del usuario interno como externo. Si se tuviera que definir se podria decir que:
gestion, es la accion comprometida con la calidad basado en los requerimientos del usuario

asumidos con total capacidad, involucrando a todos los miembros la organizacion incluyendo a

proveedores.
Tabla 3: TQM segun Crosby, Deming y Jurén
Croshy Deming Juran
Definicion de Concordancia con los Gre_ldo _de unlfor_mldad y
Calidad requisitos confiablidad a bajo costo y Adecuado para el uso
q adecuado para el mercado
Grado de Responsable de menos

responsabilidad
de la gerencia

Responsabilidad de la calidad

Responsable del 94% de los
problemas de la calidad

del 20% de los problemas
de calidad

Norma de
desempefio y
motivacion

Cero defectos

Escalas, usa estadisticas para medir
el desempefio. Critica el concepto
de cero defectos

Evita campafias para
realizar trabajo perfecto

Enfoque general

Prevencion, no impresion

Reduce las varianzas por medio de
la mejora continua. Crea
inspecciones en masa

Enfoque de direccion
general, en especial a
elementos humanos

Estructura 14 pasos 14 puntos para la gerencia 10 pasos
Control Rechaza los niveles . - Recomienda el SPC,
Estadistico de estadisticos de calidad Deben ;ﬁ:rsgnrtr:ﬁtlogg)z;?szcgstlcos enfoque basado en
Procesos (SPQ) aceptable P herramientas

Bases de Mejoras

Un proceso, no un programa
meta de mejoras

Continua, para reducir las
varianzas. Eliminar objetivos sin
métodos

Enfoque de equipos de
proyecto. Establece metas

Trabajo en
equipo

Equipos de mejora de la
calidad. Consejos de Calidad

Participacion de los empleados en
la toma de decisiones. Elimina
barreras en areas

Enfoque de equipo y
circulo de calidad

Costos de la
calidad

La calidad, es gratuita

Mejora continua sin puntos dptimos

La calidad, no es gratuita.

Compras y bienes
recibidos

Declara necesidades. El
proveedor (extension de la
empresa), la mayoria de los

defectos se deben a los

compradores

La inspeccion es tardia, permiten

que entren defectos al sistema por

los AQL. Requieren diagramas de
control y pruebas estadisticas

Los problemas son
complejos. Realizar
estudios formales

Clasificacion de
proveedores

Si. También de los
compradores. Son Utiles las
auditorias de calidad

No. Critica a la mayoria de los
sistemas

Si. Pero ayudar al
proveedor a mejorar

Fuente de
provision Unica

Si

No. Puede omitirse para
mejorar la ventaja

Fuente: Carro y Gonzéalez (2008)
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Tabla 4: Cronologia de la Calidad Total

El progreso de la comunicacion
en un Modelo sin Cambio

Fecha Caracteristica
1900-1930 o L
- Organizacion de la produccion (1890-1905)
Modelo Ideal o Burocratico Sistemas de incentivos (1900-1930)
(Taylor)
1925-1960

Las relaciones humanas. Descentralizacion en centros de beneficio.
Formas marginales de direccidn participativa

1955-1975
Hacia la Direccion Participativa

Dinamica en pequefios grupos participativos (trabajo en equipo).
Direccion participativa por objetivos. Exitos y problemas en empresas
publicas

1968-1980
La crisis del 68 (petroleo) y la
perspectiva Socio Técnica

Nueva sociedad o comunidad de empresa (1968-1974). El enfoque socio-
técnico de reestructuracion del trabajo. La autogestion

1976-1985
Choque japonés: Circulos de la
Calidad, Mejora continua
(PDCA)

Lecciones de los circulos de calidad para la participacion del personal.
Ejemplos para las decisiones por consenso. La autodeterminacion de los
objetivos. Sistematica para la resolucién de problemas y toma de
decisiones

1980-1990
Direccion Estratégica mediante
Visién Compartida

Vision y proyecto. Confianza en el hombre total. Motivacion en la
unidad de la accion. Descentralizacion en profundidad. Sistema de
direccion financiero y social. Cultura que recupera la intuicion y la
relacion. Nuevo lider

1985-2000
Gestion de la Calidad Total
(modelos de autoevaluacion)

Realidades y perspectivas de la direccion participativa. Orientacion hacia
la satisfaccion de las necesidades de los clientes. Gestion del
conocimiento. Gestion por procesos. Metodologia proceso de mejora
continua. Norma 1SO

1997-2005
Gestion hacia la Excelencia

Armonizacion entre el estilo de direccion y la cultura empresarial
(sistema del comportamiento) con el sistema estratégico y conocimientos
esenciales. Liderazgo situacional y transformacional. Proceso de cambio
de continuidad

Fuente: Elaboracion propia (2017)

2.2.4. Cultura de la Calidad Total

Manene (2010) hay que establecer la mentalidad de cero defectos. Promover la eliminacién de
todo tipo de despilfarros. La ventaja competitiva esta en la reduccién de errores y en el
mejoramiento continuo de los procesos; ahi radica la reduccion de costos. Ante todo, es una
responsabilidad gerencial, donde los mandos directivos deben ser lideres, capaces de involucrar y
comprometer al personal en las acciones de mejora. Reducir errores, solo serd posible con la

participacion de todos y cada uno de los miembros de la organizacion.

Un cambio organizacional orientado hacia la calidad privilegiara aspectos como:
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— Compromiso.

— Promocion y estimulo de aprendizaje.

— Conversion de los valores a acciones proactivas.

— Fomentar y entrenar equipos autdnomos.

— Promover el comportamiento comprometido y dindmico.
— Establecer objetivos comunes.

— Liderazgo.

— Formacion continua del personal.

— Evaluacion de desempefio basado en la creatividad e innovacion.

El mejoramiento y aseguramiento de la calidad se basa en el ciclo de control PDCA, que se
compone de las siguientes cuatro fases: planear, hacer, verificar y corregir. La ejecucion del ciclo
garantiza el mejoramiento permanente del desempefio de los procesos de la organizacion,
aplicandose una retroalimentacion que origina una espiral continua hacia la excelencia en la

gestion.
2.2.5. Principios de la Calidad Total

Evans y Lindsay (2008), menciona que la calidad total es un sistema de gestion enfocado en las
personas cuyo fin es satisfacer a los clientes y reducir costes mediante la integracion de las
funciones organizacionales y de la completa cadena de suministro. Ademas, habla que los

principios centrales de la calidad total son sencillos:
a) Enfoque en los clientes y demas involucrados (stakeholders)

La definicidbn moderna de la calidad se centra en cumplir o en exceder las expectativas del
cliente, por lo que él es el principal juez de la calidad. Por ello, la organizacién debe enfocar sus
esfuerzos para conocer cuales son sus necesidades y luego poder alcanzarlas e identificar todos los

atributos que contribuyen al valor percibido por el usuario y que conducen a su satisfaccion.

En este caso, es preciso entender que hay tanto clientes internos como externos ademas de otros

participantes en la cadena de suministro con los cuales se han de construir relaciones sélidas;
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entendiéndose como clientes internos los empleados de la empresa, y como clientes externos son

los clientes de la empresa o los consumidores.

Desde la perspectiva de la calidad total, todas las decisiones estratégicas que efectle una
empresa son “impulsadas por el cliente”. Una empresa cercana al usuario conoce lo que este desea,
cémo utiliza sus productos y servicios, e incluso anticipa necesidades que quizas este no esta en
condiciones de expresar. A su vez, desarrolla de manera continua nuevas técnicas para obtener

retroalimentacion de sus consumidores.
Cualquier negocio tiene cuatro metas clave:

— Satisfacer a sus clientes.
— Conseguir una mayor satisfaccion del cliente que la de sus competidores.
— Conservar los clientes en el largo plazo.

— Ganar penetracion en el mercado.
Para alcanzar estas metas, un negocio debe entregar a sus clientes valor siempre creciente.
b) Participaciony Trabajo en Equipo

Joseph Juran dio crédito al uso total por parte de los administradores japoneses de los
conocimientos y de la creatividad de toda la fuerza de trabajo, como una de las razones de los

rapidos logros en calidad en Japon.

Cuando los administradores les proporcionan a los empleados herramientas para tomar buenas
decisiones, libertad y aliento para efectuar aportaciones, estan garantizando que procesos y los
resultados sean de mejor calidad. Los empleados a quienes se les permita participar, tanto de
manera individual como en equipo, pueden aportar contribuciones sustanciales a la calidad. Este
principio es fundamental para una estrategia e implica entender que los empleados son los que

mejor conocen y pueden mejorar el trabajo dentro de una empresa.

En este sentido, la administracion debe encontrar los procesos y sistemas adecuados para
fomentar la participacion y el trabajo en equipo, otorgandoles el poder necesario para que les cree

confianza y sentido de pertenencia a la organizacion.
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c) Mejoray Aprendizajes Continuos

Implica que el trabajo debe estar definido por procesos, es decir, por una secuencia de
actividades con inicio y fin completamente definidos. Por ello, se requiere la blsqueda de

oportunidades de mejora en todo momento.

La mejora y el aprendizaje continuo deberia ser parte integral de la administracién en todos los
sistemas y procesos. La mejora, se refiere tanto a una mejora incremental, pequefia y gradual, como

a una de descubrimiento grande y rapido.
Puede tomar cualquiera de las siguientes formas:

— Mejorando el valor hacia delante mediante productos y servicios nuevos.
— Reduciendo errores, defectos, desperdicios y costos relacionados.
— Mejorando la productividad y efectividad en el uso de todos los recursos.

— Mejorando la sensibilidad y el desempefio del tiempo del ciclo.

La necesidad de mejorar los productos y servicios para ponerse adelante en el mercado, reducir
errores y defectos, mejorar la productividad, han sido siempre objetivos esenciales de los negocios.
Mientras, los tiempos de respuesta deberian ser preocupacion central de los procesos en las
unidades de trabajo, ellos requieren una simplificacion importante, y a menudo impulsa mejoras
simultaneas, tanto en la calidad como en la productividad, por lo que los objetivos de tiempo de

respuesta, calidad y productividad deben considerarse en forma conjunta.
2.2.6. Herramientas para la aplicacion de la Calidad Total

Aunado los principios antes expuestos, es preciso sefialar que la calidad total requiere también
de una infraestructura integral, un enfoque hacia el aprendizaje, ademas de multiples herramientas

y técnicas. Los elementos pueden resumirse de la siguiente manera:

— Infraestructura: la aplicacién de una estrategia de calidad total requiere de una correcta
infraestructura y organizacion dentro de la empresa. En este caso, se puede destacar la

importancia de mantener una correcta administracion de los recursos humanos, de las
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relaciones con los clientes, de la informacidn y de los procesos aunado al liderazgo y a
la planificacion estratégica.

— Aprendizaje: es indispensable para que una empresa que decida adoptar la calidad total
como estrategia pueda lograr la mejora continua. Es preciso entender por qué los
cambios son beneficiosos, cuando se hace uso de las retroalimentaciones que permiten
nuevas metas y enfoques. Un correcto ciclo de aprendizaje debe incluir la planificacion,
la ejecucidn, la evaluacién del progreso y la revision de los planes.

— Herramientas y técnicas: una estrategia de calidad total no esta ajena a la aplicacién de
multiples herramientas y técnicas. Algunos ejemplos de herramientas y técnicas pueden
ser los disefios y analisis de experimentos (DOE), los analisis de modo y efecto de fallos
(DFMA) y el control estadistico de la calidad (SPC).

2.2.7. Implantacion de un sistema de calidad total

La calidad en cualquier organizacion se genera a partir del establecimiento y definicion de la
vision, la mision y principios que comprometan a todos sus colaboradores con su filosofia, cultura
y estilo gerencial; aprovechando efectivamente los recursos pertinentes para ejecutar cada uno de

los procesos vitales en la actividad o esencia del negocio.

De igual manera, es necesario efectuar el aseguramiento de la calidad mediante el desarrollo de
lineamientos, normas y principios que permitan aplicar mediciones, a través de indicadores que

determinen la efectividad del modelo.

La base para implantar con éxito un sistema de gestion de calidad es conocer profundamente
las caracteristicas y las necesidades de la organizacion que lo aplicara, asi como, los deseos y
pretensiones de sus clientes actuales y potenciales. La adopcion de un sistema de calidad en el
proceso permanente de mejora de los productos y/o servicios ha adquirido tal importancia que se
ha convertido en un sindbnimo de seguridad para todas las partes relacionadas con la empresa, pues
establece un objetivo riguroso y estructurado para alcanzar la excelencia. A pesar de que son
diversos los modelos de gestion de la calidad total, todos comparten principios comunes en su

marco conceptual:

— Orientado a la satisfaccion del cliente.
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— Mejora continua como método de trabajo

— Lagestion con datos (objetivos fiables).

— El liderazgo como elemento impulsor de la calidad.

— Lagestion de procesos como forma de prevenir los costos de la calidad.

— Eltrabajo en equipo y la cultura de la participacion.

— La participacién en las decisiones aumenta el compromiso de las personas.

— El desarrollo y crecimiento personal es tan importante para el individuo como para la

organizacion.

Camison (2015) establece tres fases para la implantacion de cualquier modelo de gestion de la
calidad, estas son las siguientes:

a) Toma de conciencia de la Direccion

Es crear compromiso con Gestion de la Calidad, mediante la formacion necesaria a fin de

conseguir cambios en: aspiraciones, valores y cultura.
b) Disefio del sistema de objetivos

Es la creacion y desarrollo de los principios relacionados con la formulacion de los objetivos
(enfoque global de direccidn, objetivos y proposito estratégico de la empresa); incluyendo los
contenidos esenciales de los mismos: atencion al cliente, compensaciones, participacion,
compromiso de los miembros de la organizacion, cooperacion con clientes y proveedores, la

consecucion de la mejora continua de conocimientos, procesos, productos y servicios.
c) Planificacion, organizacién y control

Es la intervencidn de todos los principios entre ellos: disefio de la organizacion que facilita la
eficiencia, eficacia, asignacion de medios necesarios, administracion de hechos, indicadores y
sistemas de evaluacion, disefio de conformidad de procesos y productos, gestién de procesos y la
participacion de los miembros de la organizacion. Aqui se evidencia el resultado final obtenido, es

decir, determina la satisfaccion del cliente, ademas de la ejecucion de planes de mejora continua.
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Para la implantacion de la calidad total no existe un modelo Unico, debido a que, cada
organizacion tiene que disefiar una metodologia de acuerdo a su realidad. En términos generales

para poner en practica este proceso es conveniente dividirlo en las fases siguientes:

— Toma de decision.
— Preparacion del escenario y promocion.
— Implantacién de proceso de mejora.

— Consolidacion y optimizacion.
2.2.8. Modelos representativos

Los modelos de gestion de la calidad total han surgido con el propdsito de facilitar a las
organizaciones la aplicacion de los principios en su camino hacia la excelencia. Los cuatro

modelos de mayor relevancia, tanto por su aplicacion, como por su prestigio y difusion son:

El Modelo Deming.
El Modelo Malcolm Baldrige.

El Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestién.

El Modelo Europeo de Excelencia.

Los distintos modelos, se basan en un conjunto de criterios y sub criterios que constituyen la
referencia para que las organizaciones estructuren sus planes de calidad, esto no suponen una guia
detallada de las acciones concretas, sino que su filosofia se basa en favorecer y facilitar la puesta
en marcha de la gestion de calidad total. A continuacién, se describe los criterios que utilizan los

modelos de gestion de calidad méas conocidos.
a) El Modelo de Deming

El modelo esta basado en:

— Laaplicacion préactica de las teorias japonesas del control total de la calidad.

— Los 14 puntos de Deming:
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Tabla 5: Los 14 puntos de Deming

Criterios
1. Crear constancia de mejorar el producto y servicio, con el objetivo de ser competitivos, permanecer en el
negocio proporcionando puestos de trabajo

Adoptar una nueva filosofia

Dejar de depender de la inspeccion en masa

Acabar con la practica de hacer negocios teniendo como base Unicamente al precio

Mejorar constantemente y siempre el sistema de produccion y servicio

Implantar la formacion

Desechar el miedo

Derribar las barreras entre departamentos

Ol N g~ |w i

Eliminar esldganes, exhortaciones y metas para la mano de obra

10. Eliminar los cupos para la mano de obra y los objetivos numéricos para la direccion

11. Eliminar las barreras que privan a las personas de estar orgullosas de su trabajo

12. Estimular la educacién y la auto-mejora en todo el personal

13. Actuar para lograr la transformacion

Fuente: Gil (2010)

— La mejora continua a través del ciclo PDCA.
— El uso de las siete herramientas estadisticas: diagramas de causa — efecto, planillas de
inspeccion, graficos de control, diagramas de flujo, histogramas, graficos de Pareto,

diagramas de dispersion.

Camison (2015), el modelo Deming naci6 en 1951 y desde entonces ha ejercido una gran
influencia en el desarrollo del control y gestion de la calidad en Japdn, su principal objetivo era
convertirse en una herramienta con la que mejorar y transformar la gestion de las organizaciones
japonesas. Este premio se otorga a aquellas empresas que contribuyen de manera significativa al

desarrollo y control de calidad en Japdn.

A continuacion, se hace mencién a los criterios de evaluacién del modelo planteado por
(Deming, 1989) considerado en la literatura cientifica como uno de los pioneros o guru de la
gestion de la calidad, fundamentado en su experiencia practica en la evaluacién de la calidad de

procesos productivos y de prestacion de servicios.

33



Tabla 6: Criterios de Evaluacion de Deming

Criterios Definicién
Analiza como se determinan las politicas de control de calidad y
cémo son comunicadas a todas las areas de la empresa

Politica y objetivos

Evalla si los campos de responsabilidad, autoridad estan bien

Organizacion y gestion - gt . :
9 Y9 definidos y la cooperacion entre areas funcionales

Programas de formacion y Examina como se realizan las actividades de formacion en el
entrenamiento control de calidad para los trabajadores

Recogida de informaciony | Obtiene y transmite la informacién tanto dentro como fuera de
métodos para su utilizacion | la empresa, a través de sus niveles organizativos

Calidad de productos y Examina cémo son seleccionados y analizados los problemas
procesos criticos o no, relativos a la calidad

Valora los procedimientos de establecimiento, revision y

Estandares i .
derogacion de estandares y la forma en que se controlan

Realizan validaciones de los procedimientos empleados para el

Control y gestion mantenimiento y mejora de la calidad

Aseguramiento de la Analiza el sistema de direccion para la garantia de la calidad en
calidad todas sus actividades primarias
Resultados Detalla los resultados obtenidos en la calidad de productos y

servicios

Fuente: Vayas (2015)

El modelo Deming es una herramienta de evaluacion y mejora de la calidad en si misma; siendo
utilizado por multitud de organizaciones como modelo para establecer su estrategia de calidad
total. Los principios fundamentales sobre los que se asienta el premio son: la satisfaccion del
cliente, la formacion y capacitacion de los recursos humanos, la colaboracion de los
intermediarios, la prevencion de errores, la mejora continua y, la participacion en materia de
calidad de todas las personas que componen la organizacion. Se entrega a empresas que se
destaguen de manera sobresaliente por la direccidn y control de la calidad, promoviendo la gestion
como oportunidad de excelencia. El principal objetivo de la evaluacion, es comprobar que la

empresa haya obtenido resultados positivos.

El ciclo PDCA, es una metodologia o estrategia que permite a las empresas gestionar la mejora
continua de la calidad, en cuatro pasos: planear; hacer; verificar y actuar. También, es conocido
como espiral de mejora y permite obtener como resultado la optimizacion de estandares productivo

logrando una mayor participacién en el mercado.
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Actuar

Establecer objetivos y
procesos para obtener los
resultados de conformidad
con los requisitos del
cliente y las politicas de la
organizacion

Tomar acciones para la
mejora

Ciclo de Planear
Verificar Mejora
Continua

Medir el desempefio de
los procesos, de acuerdo a

los objetivos perseguidos
Implementar procesos

para alcanzar los objetivos

Hacer

Figura 4: Ciclo de Mejora Continua (Ciclo de Deming)
Fuente: Camisdn, Cruz y Gonzalez (2015).

b) Modelo de Malcolm Baldrige

El modelo estadounidense de excelencia, es el formado por los criterios del Premio Nacional a
la Calidad Malcolm Baldrige (MBNQA, Malcolm Baldrige National Quality Award).

Los criterios establecidos por la ley fundadora hacian referencia a que las organizaciones
candidatas hubiesen alcanzado mejoras sobresalientes en la calidad de sus productos y que
hubieran demostrado una gestién de la calidad efectiva mediante la formacion y la implicacién de

los empleados de todos los niveles en la mejora de la empresa.

El modelo establece que los lideres estan orientados a la direccion estratégicas, a los clientes y
a la gestion de desemperio basados en resultados; donde las medidas, indicadores y el conocimiento
organizativo deben ser las bases para construir y desarrollar las estrategias, las cuales, deben estar

relacionadas con los procesos claves y la alineacion de recursos, de este modo se obtendra un
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mejor desempefio general de la organizacion, ademas de la satisfaccion de los consumidores y

demads grupos de interés.

Los criterios establecidos por la ley fundadora hacian referencia a que las organizaciones
candidatas hubiesen alcanzado mejoras sobresalientes en la calidad de sus productos y que
hubiesen demostrado una Gestion de la Calidad efectiva, mediante la formacién y la implicacion

de los empleados de todos los niveles en la mejora de la empresa.

La evaluacion de las organizaciones candidatas se basan en sus logros en siete areas
fundamentales, conocidas como criterios, siendo estos una herramienta Gtil para las empresas que
desean llevar a cabo una autoevaluacion y para proporcionar una retroalimentacion de las

organizaciones candidatas.

El modelo de Malcolm Baldrige pretende mejorar la competitividad de los organizadores

estadounidense en tres sentidos:

— Ayudar a mejorar las practicas del desempefio organizativo, las capacidades y los
resultados.

— Facilitar la comunicacién y compartir la informacion sobre las mejores préacticas entre
las organizaciones de todos los tipos.

— Servir como herramienta de trabajo para la comprension y la gestion del desempefio y

para guiar la planificacion de la organizacion y las oportunidades de aprendizaje.
Dichos criterios nacen con el objetivo de:

— Entregar valor, siempre en proceso de mejora, a los consumidores y grupos de interés,
contribuyendo a la sostenibilidad de la organizacion.
— Mejorar la eficacia general de la organizacion y de sus capacidades.

— Obtener un aprendizaje organizativo y personal.
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Perfil Organizacional: entorno, relaciones y desafios

1. Liderazgo

5. Enfoque en
los recursos
humanos

2. Planificacion
Estrategica

N

7. Resultados

3. Enfoque enel
clienteyenel
mercado

/7

6. Gestion de
los procesos

4, Medicion, analisis y conocimiento de la administracion

Liderazgo

Figura 5: Estructura del Modelo de Baldrige
Fuente: Camison, Cruz y Gonzalez (2015).

Tabla 7: Criterios de Evaluacion de Baldrige

Los lideres guian, sostienen la organizacion, la gestion de sus responsabilidades
éticas, legales y su relacion con la comunidad.

Planificacién
estratégica

Se definen los objetivos estratégicos, y los planes de accién son desarrollados,
modificados si las circunstancias lo requieren y como se mide el progreso

Enfoque en el
cliente y el mercado

La organizacién determina los requerimientos, las necesidades, las expectativas y
las preferencias de los clientes y de los mercados.

Medida, anélisis y
gestion del
conocimiento

Se selecciona, recoge, analiza, dirige y mejora los datos, la informacion y sus
activos basados en el conocimiento. Ademas, se revisa su desempefio

Enfoque en los
recursos humanos

Se observa los sistemas de trabajo de la organizacion, el aprendizaje de los
empleados permitiendo a todos ellos desarrollar y utilizar su completo potencial en
alineacion con los objetivos generales de la organizacidn, la estrategia y los planes
de accion.

Gestion por Se revisa procesos claves de productos, servicios y organizativos para crear valor a
procesos los consumidores y a la organizacion.
Resultados Se analiza el desempefio de la organizacion y su mejora en todas las areas claves.

Fuente: Camison (2015)
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El modelo Malcolm Baldrige es una guia a la excelencia de la calidad, disefiado para ayudar a
las organizaciones a usar un enfoque integrado para la gestién del desempefio organizacional en
basqueda de la mejora continua y la medicién de la eficiencia, eficacia y efectividad de las
capacidades de toda la organizacion, proporcionando valor a los clientes y grupos de intereés,
contribuyendo a la sostenibilidad y gestion del conocimiento de la organizacion.

c) El Modelo de Excelencia EFQM

Desarrollado por la European Foundation for Quality Management en 1990, para la evaluacion
de las organizaciones candidatas al European Quality Award concedido anualmente desde 1992.
Segun Gutiérrez & Senlle (2005) se caracteriza por su enfoque basado en resultados, en logros de
desempefio manifestado en la proyeccion de la mejora afio tras afio en los indicadores claves
superando las metas establecidas y comparandolas con instituciones de referencia. Al respecto, se
exponen los criterios de evaluacion del Modelo de Excelencia Europeo, considerado este como
uno de los mas completos y empleados a nivel mundial por su grado de integracion con otras
herramientas de gestién para la toma de decisiones.

Resultados en

Personas
las personas

Politicas y Resultados en Resultados

Liderazgo Procesos

Estrategias los clientes Claves

Alianzas y Resultados en
Recursos la sociedad

Innovacion y Aprendizaje

Figura 6: Estructura del Modelo de Baldrige

Fuente: Camisén, Cruz y Gonzalez (2015).
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Tabla 8: Criterios de Evaluacién de EFQM

Criterios Definicién

Los lideres desarrollan y facilitan la consecucién de la mision y la
vision. Desarrollan los valores y sistemas necesarios para que la
organizacion logre un éxito sostenido, hacen realidad todo ello
mediante sus acciones y comportamientos

Las organizaciones implantan su mision y vision desarrollando una
Politica y estrategia estrategia centrada en sus grupos de interés en las que se tienen en
cuenta, el mercado y el sector donde operan

Se gestionan, desarrollan y hacen que aflore todo el potencial de las
personas que las integran, en lo individual y equipos

Se planifican y gestionan las alianzas externas, sus proveedores y
Alianzas y recursos recursos internos; en apoyo de su politica y estrategia para eficaz
funcionamiento de sus procesos

Se mejoran sus procesos para satisfacer plenamente a los clientes y

Liderazgo

Personas

Procesos otros grupos de interés generando cada vez mayor valor
Resultados en los clientes Alcanzar resultados sobresalientes sobre los clientes

Resultados en las personas Obtener resultados destacados sobre las personas que lo integran
Resultados en la sociedad Lograr éptimos resultados sobre la sociedad

Conseqguir resultados alentadores sobre los elementos clave de su

Resultados clave politica y estrategia

Fuente: Camison (2015)

Su objetivo es impulsar la mejora continua en la organizacion, permitiendo obtener una vision

frecuente de las fortalezas actuales y oportunidades de crecimiento.

La utilizacion de este modelo, contribuye a establecer planes de mejoras fundados en hechos

objetivos y la obtencion de una visidbn comun sobre las metas a alcanzar y herramientas a utilizar.
d) EI Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion

La Fundacion Iberoamericana para la gestion de la calidad promueve la gestion de la calidad, a

través del Modelo Iberoamericano en la gestion, creado en 1999.

El modelo es un punto de referencia Gnico en el que se encuentren plasmados los distintos

modelos de excelencia de los paises iberoamericanos.

Se otorga anualmente el premio iberoamericano a la calidad, que toma el modelo de Deming

como bhase.
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Tabla 9: Criterios de Evaluaciéon Iberoamericano de Excelencia en la Gestién

Criterios Definicién

Analiza y estudia como se desarrollan y se colocan en practica la cultura
y los valores necesarios para el éxito a largo plazo, mediante adecuados
comportamientos y acciones de todos los lideres. Ademas, incluye el
desarrollo de la estructura de la organizacion, el marco de los procesos y
su sistema de gestion, necesario para la eficaz ejecucion de la politica y
la estrategia

Examina cémo el desarrollo de la mision y vision se pone en préactica, a
Politica y estrategia través de una clara estrategia orientada hacia los distintos agentes y
personas con quienes interact(ia. Esta apoyada con programas adecuados
Permite conocer como hace aflorar el pleno potencial de las personas,
Desarrollo de las personas de forma individual, en equipo y de la organizacién en conjunto, con el
fin de contribuir a su eficaz y eficiente gestion

Gestiona los recursos internos, como: financieros, informacion,
conocimientos tecnologicos, propiedad intelectual, materiales y recursos
Recursos y asociados externos, incluidas las asociaciones con proveedores, distribuidores,
alianzas y 6rganos reguladores, con la finalidad de apoyar la eficiente y
eficaz gestion de la misma

Gestiona las relaciones comerciales, con el fin de satisfacer plenamente

Liderazgo y estilo de gestion

Clientes . : ;

las necesidades, expectativas de sus clientes actuales y futuros
Resultado de clientes Conocimiento en relacion con sus clientes externos
Resultado del desarrollo de las L L
personas Nocidn en relacion con el desarrollo de las personas

Satisfacer las necesidades y expectativas de la sociedad local, nacional e
internacional

Desempefio proyectado, en la satisfaccion de necesidades y expectativas
de cuantos tienen un interés financiero o de toda indole en la misma

Resultados de la sociedad

Resultados globales

Fuente: Camisén (2015)

El modelo Iberoamericano de excelencia de la gestion, trata de crear un punto de referencia
anico en el que convergen todos los factores que participan en la organizacién, o sea, propone
integrar los mualtiples modelos de excelencia nacionales de los paises iberoamericanos, cuya
finalidad es la evaluacion de la gestion en las organizaciones, identificando sus puntos fuertes y
areas de mejora, de tal manera, que permitan establecer planes de progreso para el desarrollo y la

planificacion estratégica.
e) Lasnormas ISO

Estas normas definen los estandares en los sistemas de calidad bajo la premisa de que ciertas
caracteristicas en las practicas administrativas pueden ser estandarizadas y que un buen disefio,
implantacion y correcta administracion de los sistemas brindan la confianza de que los resultados

cumplan con las expectativas y requerimientos de los clientes.
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Una organizacion que cumple con las normas 1SO puede certificarse y con ello tener un
documento oficial que ampare el nivel de calidad que ofrece. Los 7 principios para la gestion de
la calidad, de acuerdo a los ya mencionados estdndares son los siguientes:

— Organizacion enfocada en clientes.

— Liderazgo.

— Involucramiento de las personas.

— Enfoque en los procesos.

— Mejora continua.

— Toma de decisiones basada en hechos.

— Mutuo beneficio en la relacion con los proveedores.

Muchas son las razones que motivan a las empresas a certificarse bajo los estandares 1SO, pero
lo mas importante es que con ello las organizaciones se someten a procesos planificados de mejora
y comienzan a apreciar el trabajo como un sistema de procesos interrelacionados que finalmente
los lleva a generar confianza tanto interna como externa de que los requerimientos y

especificaciones son cumplidos.

Es cierto que muchas organizaciones ven la certificacion ISO como un tramite necesario para
poder vender sus productos y competir en mercados mas amplios. Sin embargo, los beneficios
intrinsecos del cumplimiento de las normas ISO es mucho méas amplio tal es el caso de: la
satisfaccion y retencion de los clientes, productos de mejor calidad, mayor productividad,
reduccién de costos, mayor uso de la informacién como herramienta de administracion de los

negocios y revisiones mas eficientes.
2.3. Marco Referencial
2.3.1. Empresas de Telecomunicaciones

Segun Mufioz (2011) la telecomunicacion es una técnica utilizada para trasmitir un mensaje de
un lugar a otro, es bidireccional. Asi, el término incluira todo tipo de comunicaciones a distancia

en sus diferentes vias teléfono, television, internet, radio, teléfono, entre otros.
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En general, es la emision y/o recepcion de datos, voz, iméagenes, signos o sonidos a través de
canales de transmision de cualquier naturaleza como cables O&pticos, fisicos, sistemas
electromagnéticos. Donde los elementos esenciales que intervienen en el ejercicio son, el

transmisor, el receptor y el canal de transmision.

De acuerdo con la definicién anterior, las empresas de telecomunicaciones son todas aquellas
entidades que prestan servicios orientados a la contratacion de lineas telefonicas, conexion a
internet o a television de pago, como prestaciones mas destacadas. De este modo, se caracterizan
por impulsar la comunicacion a través del uso de las tltimas tecnologias aparecidas en el mercado,

prestando asi, servicios eficientes en las distintas ramas de la telecomunicacion.

Para Linton lan la industria de las telecomunicaciones ofrece una amplia gama de técnicas, de
negocios, oportunidades de ventas y administrativos del trabajo. Entre ellas se puede mencionar el
servicio al cliente, donde a través de canales se atiende las consultas de los usuarios sobre sus
servicios de telecomunicaciones, tratar las quejas o problemas con el servicio, brindar el apoyo
técnico para solucionar los problemas, y actualizar a los clientes sobre los nuevos o cambios de
servicios. Pueden trabajar en las grandes empresas, que se dedican a atender solicitudes internas o

en los centros de llamadas de operadores.

En los dltimos afos las empresas han venido trabajando en la generacion de valor y
diferenciacion de sus productos y servicios con el fin de incrementar el indice de fidelidad de los

clientes.

Por esto en las empresas se ha venido fortaleciendo el area de Servicio al Cliente, definiéndola
como factor clave de éxito en la rentabilidad del negocio, al delegarle la definicion e
implementacion de la estrategia de fidelizacion de clientes y reduccion del Churn. Algunas de ellas

son:
a) DIRECTV

Es el proveedor lider de servicios de televisidn via-satélite que brinda la mas alta definicidn de
imagen en television y esta disponible para mas de 19.2 millones de clientes en los Estados Unidos

y para 10 millones de clientes en América Latina y en el Caribe.
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Brinda una experiencia de television de primera calidad incomparable, a través de la
adquisicion, produccion y distribucion de gran contenido original y exclusivo; cuenta con la
tecnologia més alta y el mejor servicio, que representan los diferenciales con los cuales DIRECTV
marca un estandar en entretenimiento. También, posee la mayor cobertura de contenido en alta

definicion de Latinoamérica, potenciando el disfrute siempre de la programacion.
Historia

Desde su lanzamiento, DIRECTYV llega a cientos de miles de hogares en mas de 10 paises en
toda la region (Argentina, Brasil, Chile, Colombia, Ecuador, México, Per(, Puerto Rico, Uruguay,
Venezuela y el Caribe). Ofrece la mejor programacion internacional sin importar la topografia del

pais donde reside el cliente; un lugar recluido en las montarfias o en la costa.

El sistema DIRECTV fue creado en los Estados Unidos en el afio 1994, y hoy es provisto en
América Latina, México y Caribe por DIRECTV Latin America, LLC, a través de los satélites
GALAXY IlI-R y el GALAXY I11-C, que fue lanzado hacia fines del 2002; lo que nos permite

continuar ofreciendo la més alta calidad de imagen y sonido digital.

Al tener los satélites alineados en el espacio, DIRECTYV tiene la capacidad de transmitir mas de

300 canales de video y audio digital.

Desde su lanzamiento en 1996, DIRECTYV es la plataforma digital mas grande del mundo, sus
clientes gozan de programacion exclusiva, tecnologia de punta -que incluye equipos avanzados y

en Alta Definicién (DVR y HD-DVR), con los que se puede pausar, grabar y retroceder.

Por iniciativa de la Organizacion Cisneros, el 28 de junio de 1996, el presidente de la Republica
Rafael Caldera, por invitacion de Gustavo Cisneros (Presidente de la Organizacion Diego
Cisneros), inauguro el Centro Regional de Transmisiones de DIRECTV, en Los Caobos, Caracas.

Lugar que junto al satélite Galaxy Il R, colocan al pais a la vanguardia en telecomunicaciones.

Hoy pertenece en un 100% a DIRECTYV Latinoamérica, que pertenece a DIRECTV Group, que

cotiza en la bolsa de valores de Nueva York.

Desde julio de 2015, DIRECTYV forma parte de la familia de AT&T.
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Vision
Hacer de DIRECTV® la mejor experiencia de VIDEO en el mundo cuando y donde lo quieras.
Mision

Combinar contenido atractivo, diverso, con tecnologia y el servicio de DIRECTV® para hacer

una eleccién clara entre los consumidores.

Valores

Liderazgo.

— Innovacion.

— Determinacion.
— Agilidad.

— Trabajo en equipo.

— Integridad.
b) Telefénica de Venezuela

Es una compairiia sensible a los nuevos retos que exige la sociedad actual. Por eso ofrecemos
los medios para facilitar la comunicacidn entre las personas, proporcionandoles la tecnologia mas

segura y de vanguardia, para que vivan mejor y consigan lo que se propongan.

Un espiritu innovador, atento y con un inmenso potencial tecnologico que multiplica la

capacidad de elegir de sus mas de 327 millones de clientes en 21 paises.

Una empresa totalmente privada que cuenta con mas de un millén y medio de accionistas y

cotiza en varios de los principales mercados bursatiles del mundo.
Vision

Queremos crear, proteger e impulsar las conexiones de la vida para que las personas elijan un
mundo de posibilidades infinitas. En Telefonica creemos gue la tecnologia forma parte de la vida

de todos.
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Hoy, la conectividad no sirve sélo para relacionarnos, es esencial para nuestra vida personal y
laboral. Nuestro papel es facilitarte el disfrute de la conexion, salvaguardando el uso de tus datos
y dandote el control de tu vida digital.

Queremos ser una Onlife Telco, una telco para las personas, una telco para tu vida.
Mision

Ser una Telco para las personas significa darte el poder de decidir como mejorar tu vida y tomar
el control de tu vida digital. Sus compromisos para lograrlo:

— Una conexion que pone a las personas por delante de la tecnologia e impulsa la
capacidad de eleccion en un mundo lleno de opciones.

— Una conexion que ofrece proteccion y confianza, para que las personas se sientan
soberanas de su vida digital.

— Laconexion como un ecosistema de vida: piensa en las personas y optimiza la vida.

— Una conexién que ayuda a disfrutar de un mundo de posibilidades.

Los valores los definen y son el motor de todo lo que hacen. Dicen cdmo son y como quieren

ser. Dan forma a nuestra actitud.

— Confiables.
— Retadores.

— Abiertos.
c) Inter

Con el méas avanzado servicio de television por cable, acceso a Internet y telefonia en toda
Venezuela, Inter fue fundada en 1996 bajo el nombre de Intercable en Barquisimeto y se desarrolld
como uno de los mas ambiciosos proyectos de telecomunicaciones del pais, avalado con la mas

moderna tecnologia.

Actualmente cuenta con una Red de mas de 4 mil Km de fibra Optica y presencia en mas de 100

ciudades del pais y mas de 1.900.000 hogares.
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Vision

Liderar el mercado, innovando en tecnologia y servicios, superando las expectativas de nuestros
clientes. Impulsar el desarrollo integral de nuestro personal, respaldando su accionar con

herramientas sofisticadas y actuales. Incrementar en cada periodo la eficiencia de la operacion.
Mision

Brindar con excelencia, multiples servicios de telecomunicaciones, conectando los hogares

venezolanos al mundo. Contribuyendo a impulsar el continuo desarrollo de Venezuela.
Valores

— lgualdad.

— Etica.

— Respeto.

— Colaboracion.

— Honestidad.
2.3.2. Centro de Contactos

Es un centro de atencién de llamadas donde se une la tecnologia informatica con las

comunicaciones para servir de forma integral al cliente y mejorar los servicios de la organizacion.

Segun Herrera (2010), las llamadas pueden ser in bound (entrantes) u out boun (salientes). Las
personas que gestionan dichas llamadas con denominados operadores o agentes, los cuales, estan
dotados de computadoras con sistemas, herramientas y aplicativos de informacion. También, son
conocidos como call center, cuyo concepto se deriva de la integracién de computador — teléfono
(CTI, Computer Telephone Integration), es decir la interaccion fisica y funcional entre un sistema

telefonico y un sistema informatico que facilita el intercambio de informacion.
2.4. Bases Legales

En el afio 1999 se aprueba la Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela, la cual

en su articulo 117 establece que todo ciudadano tiene derecho a productos y servicios de calidad,
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y que el Estado esta en la obligacién de velar por el cumplimiento de esta condicién. Inspirados
en este mandato, la Comisién Permanente de Ciencia, Tecnologia y Comunicacién Social, presento6
ante la Asamblea Nacional la nueva Ley del Sistema Venezolano de Calidad, con la cual el pais se
adecua a las exigencias que la globalizacién estad imponiendo a la economia nacional, en cuanto a

la aplicacion de estandares internacionales a la produccion.

En octubre de 2002 es promulgada la Ley Orgéanica del Sistema Venezolano para la Calidad,
con el fin de desarrollar los principios orientadores, que en materia de calidad consagra la
Constitucién, estableciendo los mecanismos necesarios para garantizar los derechos de las
personas a disponer de bienes y servicios de calidad en el pais, siendo SENCAMER el ente

coordinador de velar por el cumplimiento de esta Ley.

La Ley Orgéanica del Sistema Venezolano para la Calidad va dirigida a aspectos relacionados

con la;

— Elaboracion e intercambio de bienes.

— Prestacion de Servicios.

— Importacion, distribucion y expendio de bienes.
— Exportacién de bienes y servicios nacionales.

— Educacion y promocion de la calidad.

Ademas, define al Sistema Venezolano para la Calidad como al conjunto de principios, hormas,
procedimientos, subsistemas y entidades que interactian y cooperan de forma armdnica y
contribuyen a lograr los propdsitos de una Optima Gestion Nacional de la Calidad. Esta
conformado por los subsistemas de Normalizacion, Metrologia, Acreditacion, Certificacion,

Reglamentaciones Técnicas y Ensayos.

Esta ley tiene trascendencia internacional, debido a que nivela el camino para manejar los
obstaculos al mercadeo que establece la Organizacién Mundial de Comercio, pues define lo que
es reglamento técnico y lo que es norma, con lo que también se establece la obligatoriedad que
tiene Venezuela de notificar a los demas paises, la existencia y la descripcion de sus reglas

obligatorias. Asi se garantiza la transparencia de las transacciones comerciales con el pais.
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2.5. Definicion de Términos

Calidad: la Norma 1SO 9000: 2005 dice, es el grado en el que un conjunto de caracteristicas

inherentes cumple con los requisitos.

Centro de Contacto: es un centro de atencion de llamadas donde se una la tecnologia
informatica con las comunicaciones para servir de forma integral al cliente y mejorar los servicios

de la organizacion.

Cliente: es toda persona que tenga relacion con nuestra empresa. Existen clientes externos e

internos. De hecho, es aquel que recibe la salida o producto o servicio del proceso que realizamos.

Cliente interno: receptor, consumidor o usuario de la salida de cada uno de los procesos de la

empresa previos al proceso de entrega del producto o servicio final.

Cliente externo: receptor, consumidor o usuario del producto o servicio final que ademas esta

fuera de los predios de la empresa.

Cronociclografo: dispositivo inventado en 1913 por Frank Gilberth y su esposa Lillian, dentro
de la investigacion del comportamiento humano de un trabajador tipo (Micromotion Studies)

permitia medir y capturar sus movimientos para lograr mayor eficacia en su rendimiento.

Gestion: la Norma 1SO 9000: 2005 establece que son las actividades coordinadas para dirigir

y controlar una organizacion.

Gestion de la Calidad: la Norma ISO 9000: 2005 indica que son las actividades coordinadas

para dirigir y controlar una organizacién en lo relativo a la calidad.

Indicadores: es la definicion gue se hace en términos de variables empiricas de las variables
tedricas contenidas en una hipotesis. Constituye las sub dimensiones de las variables y se compone

de items (medida del indicio o indicador de la realizada que se quiere conocer.

Liderazgo: consiste en influir en los empleados para que persigan voluntariamente los

objetivos organizacionales.
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Requisitos: la Norma ISO 9000: 2005, es la necesidad o expectativa establecida, generalmente

implicita u obligatoria.

Satisfaccion del Cliente: la Norma 1SO 9000: 2005 la define como, la percepcion del cliente

sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos.

Telco: se le conoce a un proveedor local de servicios de telefonia (Telephone Company). Un
telco puede ser simplemente una de las compafiias disponibles que brinda servicios de teléfono.

Genérico utilizado para designar a una gran empresa de telecomunicaciones.

Therbligs: son los diecisiete movimientos en los que se puede subdividir cualquier tarea laboral

para estudiar la productividad motriz de un operador en su estacidn de trabajo.
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CAPITULO I1l: MARCO METODOLOGICO

La busqueda de conocimientos o la solucién de un problema, se caracteriza por ser: sistematica,
organizada y objetiva. A partir de objetivos se recolectan datos que son mostrados y analizados,
los cuales, aportaran nuevas ideas a la tematica estudiada; por otra parte, las impresiones y
conclusiones obtenidas no son subjetivas, sino de hechos observados, experimentados y tratados.

3.1. Tipo de Investigacion

De acuerdo con Sabino (1992), una investigacion puede realizarse para satisfacer diferentes
necesidades, inquietudes o intereses. Ocurre, que los estudios se encaminan directamente a conocer
los aspectos que permitiran resolver una situacion concreta; la busqueda de los elementos
necesarios para poder actuar en un sentido especifico. Justifica simplemente la necesidad de
esclarecer algun problema que resulta de interés. En funcion del tipo de datos a ser recogidos, se

puede categorizar en dos grandes tipos basicos: de campo o documental.

La investigacion de campo es aquella en que el mismo objeto de estudio sirve como fuente de
informacion para el investigador. Consiste en la observacion, directa y en vivo, de cosas,
comportamiento de personas, funcionamientos y circunstancia en que ocurren ciertos hechos; de

ahi, la naturaleza de las fuentes determina la manera de obtener los datos.

La UPEL (2016) en su Manual de Trabajos de Grado de Especializacion y Maestria y Tesis
Doctorales, sefiala que el estudio de campo es el andlisis sistematico de problemas en la realidad,
con el proposito bien sea de describirlos, interpretarlos, entender su naturaleza y factores
constituyentes, explicar sus causas y efectos, o predecir su ocurrencia, haciendo uso de métodos
caracteristicos de cualquiera de los paradigmas o enfoques de investigacién conocidos o en

desarrollo.
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Los datos de interés son recogidos en forma directa de la realidad; en este sentido se trata de
investigaciones a partir de datos originales o primarios. Sin embargo, se aceptan también estudio
sobre datos censales 0 muéstrales no registrados por el investigador, siempre y cuando se utilicen
los registros originales con los datos no agregados o cuando se trate de estudios que impliquen la
construccion, recoleccién y organizacién de datos publicados para su andlisis mediante
procedimientos estadisticos, modelos matematicos, econométricos o de otro tipo.

El caracter de la investigacién de campo puede ser: exploratorio, descriptivo, interpretativo,
reflexivo-critico, explicativo o evaluativo. De acuerdo con el tipo de trabajo que se esté realizando,
se puede emplear una o varias técnicas para el acopio de material como: la encuesta, la entrevista,

la grabacion, la filmacion, la fotografia, entre otras.

Por otra parte, el disefio documental o bibliografico depende fundamentalmente de la
informacion que se recoge o consulta en documentos, es decir, material de indole permanente, al
cual, se puede acudir como fuente o referencia en cualquier momento o lugar, sin que se altere su
naturaleza o sentido, para que aporte contenido sobre la realidad de un acontecimiento. Las fuentes
documentales pueden ser documentos escritos, tales como: libros, periddicos, revistas, actas,
tratados, encuestas, conferencias escritas; documentales filmicos: peliculas, diapositivas;

documentos grabados: discos, casetes e incluso documentos electronicos como paginas web.

La Universidad Pedagogica Experimental Libertador (2016) en su Manual de Trabajos de
Grado de Especializacion y Maestria y Tesis Doctorales, define la investigacion documental, como
el estudio de problemas con el propésito de ampliar y profundizar el conocimiento de su naturaleza,
con apoyo, principalmente, en trabajos previos, informacién y datos divulgados por medios
impresos, audiovisuales o electrénicos. La originalidad del estudio se refleja en el enfoque,
criterios, conceptualizaciones, reflexiones, conclusiones, recomendaciones y, en general, en el

pensamiento del autor. Los disefios documentales son:

— Estudios de desarrollo tedricos.
— Revisiones criticas del estado del conocimiento.

— Estudios de educacién comprada.
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— Estudios de investigacion historicas, literaria, geogréfica, matemética u otras
especialidades de los subprogramas, que cumplan con las caracteristicas sefialadas

anteriormente.

Tomando como referencia lo expuesto anteriormente, se puede decir, que el tipo de
investigacion que se plantea, es de campo, puesto que el objeto investigado servird como fuente
de informacion y los datos de interés son recogidos en forma directa de la realidad.
Adicionalmente, es de caréacter documental, pues se recolectard y consultara la informacion, a

través de documentos escritos.

Se realizara bajo la observacion y la descripcion, estudio que consiste en la explicacion de un
hecho, fendmeno, o comportamiento de un individuo o grupo. Buscando especificar las

propiedades, caracteristicas y perfiles de objetos que se sometan a estudio.
3.2. Disefio de la Investigacion

Segun Sabino (1992) existen gran variedad de métodos que se utilizan en la practica para fines

pedagdgicos. Los disefios de campo mas frecuentes son los que se trataran seguidamente:

— El disefio experimental, a partir de su utilizacion sistematica las ciencias naturales
comienzan a superar las antiguas explicaciones sobre el mundo, se basan en la
revelacion, el dogma o la mera opinién. Consiste en someter el objeto de estudio a la
influencia de ciertas variables, en condiciones controladas y conocidas por el
investigador, para observar los resultados que cada variable produce en el objeto.

— El disefio post-facto, es el experimento que se realiza después de los hechos. Por su
método no se trata de un verdadero experimento, debido a que el investigador no
controla ni regula las condiciones de la prueba, pero si puede considerarse como tal si
nos atenemos al procedimiento l6gico de que se vale, que es idéntico al de los
experimentos.

— El disefio encuesta, es exclusivo de las ciencias sociales y parte de la premisa; si
queremos conocer algo sobre el comportamiento de las personas, lo mejor, lo mas

directo y simple, es preguntarselo. Se trata de requerir informacion a un grupo de
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personas acerca del problema en estudio para luego, mediante un analisis de tipo
cuantitativo, sacar las conclusiones que se correspondan con los datos recogidos.

— El disefio panel, es la sucesion de mediciones que se hacen en condiciones regulares y
que se aplica para determinar los valores de una variable, para un cierto objeto. Es una
forma de presentacion secuencial de datos de cualquier tipo, que tiene la ventaja de
proporcionarnos informacion acerca de sus variaciones en el tiempo.

— Los disefios cualitativos, el objeto de estudio muchas veces es el propio sujeto humano,
complejo y singular, cargado con su propia historia, irreductible casi a cualquier tipo de
simplificacion que no lo mutile arbitrariamente. Es decir, siempre el punto de referencia,
directo o indirecto, imprescindible para la comprension profunda de los problemas sera
el mismo.

— El estudio de casos, es profundizado y exhaustivo de uno o muy pocos objetos de
investigacion, lo que permite obtener un conocimiento amplio y detallado de los
mismos. Se basa en la idea en que si se estudia con atencion cualquier unidad de un
conjunto determinado se estara en condiciones de conocer algunos aspectos generales

de éste.

Hurtado de Barrera (2010), expresa que el disefio de la investigacion alude a las decisiones que
se toman en cuanto al proceso de recoleccion de datos, permitiendo lograr la validez y un alto

grado de confianza en las conclusiones.

La investigacion se fundamentara en el disefio de campo tipo encuesta, debido a que la
informacion sera requerida a un grupo de personas y mediante un analisis de tipo cuantitativo, se
obtendran resultados y conclusiones. Adicionalmente, es post facto (no experimental), el
fendmeno sera observado en su contexto natural para después ser analizado, es decir, las variables

no seran manipuladas para obtener un resultado especifico.
3.3. Poblacion y Muestra

Desde el punto de vista estadistico y de acuerdo con Balestrini (2006), la poblacion o universo
puede estar referido a cualquier conjunto de elementos que se pretende indagar y conocer sus

caracteristicas, o una de ellas, y para el cual seran validas las conclusiones obtenidas en la
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investigacion. En pocas palabras, es el conjunto finito o infinito de personas, casos o elementos

que presentan caracteristicas comunes.

Balestrini (2006) para los fines de la investigacion cientifica, la poblacion de estudio tiene que
estar debidamente caracterizada, sefialando sus particularidades tales como: es homogénea, es
heterogénea, es finita, es infinita, se pueden listar sus miembros, ubicar sus miembros, si esta

localizada, dispersa y cuantos las componen.

La poblacion a utilizar serd& homogénea debido a que el estudio se realizard en empresas de
telecomunicacion, las cuales poseen la misma naturaleza de negocio y actividad productiva. Sin
embargo, cada una posee una estructura organizacional heterogénea. Para este caso, se trabajara

con personal especializado de las organizaciones del sector.

Hurtado de Barrera, (2010), la muestra es una parte de la poblacion, o sea, un nimero de
individuos u objetos seleccionados cientificamente, cada uno de los cuales es un elemento en el
universo. Se obtiene, con la finalidad de investigar a partir del conocimiento de sus caracteristicas
particulares y de las propiedades de la poblacidn. El problema que se puede presentar es garantizar
que la muestra sea representativa de la poblacion, que sea lo mas precisa y al mismo tiempo

contenga el minimo error posible.

La muestra sujeta para esta investigacion, es de tipo intencional, debido a que los elementos
muestrales fueron escogidos con base a criterios o0 juicios preestablecidos por el investigador

caracteristicas tipicas.

Se definira que la muestra de la presente investigacion estara conformada por un grupo
representativo como parte del universo; integrado por tres empresas del sector de
telecomunicaciones, cuyas caracteristicas mas destacables es que son organizaciones privadas, que
prestan servicios incluyendo todo tipo de comunicacion a distancia en sus diferentes vias, en

cuanto a telefonia, tv por suscripcidn, internet.

Donde el personal encuestado que sera parte de evaluacidn, estara conformado por Gerentes de
areas tales como: Implementacion, Planificacion, Calidad y Mejora Continua; perteneciente a las

organizaciones.
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3.4. Técnicas de Recoleccion de Datos

Para la recoleccion de datos se utilizara la encuesta considerado un método de investigacion
compatible con el empleo de varias técnicas e instrumentos, tales como: la entrevista, el

cuestionario, la observacion, el test, entre otras.

Se considerard a la encuesta como método para indicar que el investigador no se guia por sus
propias suposiciones y observaciones, sino, prefiere dejarse guiar por las opiniones, actitudes o
preferencias del pablico para lograr ciertos conocimientos; permitiendo explorar sistematicamente

lo que otras personas saben, sienten, profesan o creen.

El instrumento aplicado para la realizacion del estudio serén los cuestionarios, que consisten en
un conjunto de preguntas, las cuales deben estar redactadas de forma coherente, organizada,
secuenciada y estructurada, de acuerdo con una determinada planificacion, a fin de efectuar la

recoleccion de datos. Sera disefiado para poder cuantificar y universalizar la informacion.

De acuerdo con Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), la validez, se refiere al grado en que
un instrumento realmente mide la variable que pretende medir. Se realizara a través del contenido,
es decir, se determind hasta donde los items que contiene el instrumento fueron representativos

del dominio o del universo contenido en lo que se desea medir.

Al respecto, Balestrini (2006), una vez que se ha definido y disefiado los instrumentos y
procedimientos de recoleccion de datos, antes de aplicarlos de manera definitiva en la muestra
seleccionada, es conveniente someterlos a prueba, con el proposito de establecer la validez de

éstos, en relacion al problema investigado.

La confiabilidad no se refiere directamente a los datos, sino, a las técnicas de instrumentos de
medida y observacion, es decir, al grado en que las respuestas son independientes de las

circunstancias accidentales de la investigacion.
3.5. Fases de la Investigacion

Toda investigacion debe ser desarrollada bajo una metodologia que permita lograr el

cumplimiento de los objetivos y por consiguiente los resultados arrojados, sean los esperados. Para
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ello, se necesita establecer el proceso que conlleve a alcanzar conclusiones con respecto al

desarrollo del estudio.

A continuacién, se presentan las fases que seran desarrolladas en el transcurso de la

investigacion:

1) Revision de referencias bibliogréaficas e investigaciones realizadas para establecer el
topico a ser abordado, modelos de gestion y calidad total.

2) Formulacion de la problemética existente, a través de, la revision bibliogréafica,
antecedentes y contexto, relacionando las variables.

3) Recopilacion de informacién tedrica para la elaboracion del marco conceptual que
permita sustentar el desarrollo de la investigacion, mediante su clasificacion e
importancia.

4) Realizacion del marco metodologico, el cual, determinara el tipo de investigacion a
realizar, el disefio y las tecnicas de recoleccion de datos utilizada. Se disefa el
instrumento que sera aplicado para el estudio.

5) Recoleccidn de datos mediante la aplicacion de instrumentos en empresas del sector de
telecomunicaciones (muestra). Incluyendo la comparacion y el analisis de resultados.

6) Caracterizacion del modelo a desarrollar, mediante el estudio de criterios y procesos

bases.
3.6. Procedimiento por Objetivos

La consecucion de cada uno de los objetivos es de suma importancia, porque del logro de cada
uno de ellos depende que los resultados obtenidos en la investigacion sean los mas deseados,
Optimos y certeros. A continuacion, se presentan los procedimientos que se desprenderan a fin de

dar cumplimiento a cada uno de ellos:

1) Revision de referencias bibliograficas e investigaciones realizadas en cuanto a modelos
de gestion y calidad total.
2) Seleccion de los principales modelos de gestion que han sido referencia en el ambito de

la calidad.
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3) Descripcion de los criterios que se utilizan para la creacion de los modelos de gestion
de calidad mas conocidos.

4) Elaboracién del instrumento de recoleccidn de datos que permita conocer cuéles son los
criterios de gestion de calidad considerados en las empresas del sector de
telecomunicaciones.

5) Planificacion de visitas a las empresas del sector de telecomunicacion, a fin de recolectar
informacion.

6) Realizacion de entrevistas a personal especializado de cada una de las empresas del
sector de telecomunicaciones.

7) Aplicacion del instrumento de medicion al personal en las empresas del sector.

8) Andlisis e interpretacion de los resultados obtenidos mediante la aplicacion del
instrumento en las empresas del sector de telecomunicacion.

9) Definicion de los criterios que caracterizan a los modelos de gestion de calidad
utilizados en empresas del sector de telecomunicacion.

10) Comparacion de los criterios que caracterizan los modelos de gestion de calidad de las
empresas del sector de telecomunicacion.

11) Especificacion de los criterios a utilizar en los modelos de gestion de calidad para la
implementacion de campafas en centros de contactos, utilizados en las empresas de
telecomunicacion.

12) Desarrollo de los criterios de un modelo de gestion de calidad para implementar
campafas en centros de contacto en empresas del sector de telecomunicaciones basado
en la calidad total.

13) Caracterizacion del modelo a desarrollar, mediante el estudio de criterios y procesos
bases.

14) Estructura del modelo de gestion de calidad para la implementacion de camparias en los
centros de contactos, utilizados en las empresas de telecomunicacidn.

15) Disefio de un modelo de gestidn de calidad para la implementacién de campafias en
centros de contactos de las empresas del sector de telecomunicacion, basado en la
calidad total.

16) Presentacion del modelo de gestion de calidad para la implementacién de campafas en

los centros de contactos.
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3.7. Variables, Definicion Conceptual y Operacional e Indicadores

Segun Bavaresco (2006), las variables de una investigacion constituyen aquellos elementos que
definen, de acuerdo con los objetivos, las formas en que deben realizarse las diferentes tareas

propias del estudio.

Una variable es una cualidad susceptible de sufrir cambios. Especificamente, un sistema de
variable consiste, por lo tanto, en una serie de caracteristicas por estudiar, definidas de manera

operacional, es decir, en funcion de sus indicadores o unidades de medida.

A continuacidn, se presentan las variables consideradas en la investigacion, con sus respectivas

definiciones conceptuales y operacionales; incluyendo los indicadores para cada una de ella.
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Tabla 10: Operacionalizacién de Variables

Objetivos

Variables por objetivo

Variables

Definicién Conceptual

Definicion Operacional

Dimension

Indicadores

Describir los criterios que se
utilizan para la creacion de
los modelos de gestion de
calidad mas conocidos

*Modelo de gestion de
calidad

Modelo de Gestion de
calidad

Concepto global e integrador que
pretende tener en cuenta,
simultaneamente, todos los aspectos de
una organizacion productiva

Marco de referencia que toma en
cuenta, todos los aspectos de una
organizacion productiva

*Aspectos de la
organizacion

%Compromiso
%Liderazgo
%Satisfaccion

Definir los criterios que
caracterizan a los modelos de
gestion de calidad utilizados
en empresas del sector de
telecomunicacion

*Modelos de gestion
*Empresas de
Telecomunicacion

Implementacion

Es el conjunto de actividades planificadas
y ejecutadas con la intencion de lograr un
determinado objetivo

Es el conjunto de actividades
planificadas y ejecutadas para lograr
objetivos determinados que
involucran la atencion del cliente con
algun servicio o producto

*Actividades
planificadas y
ejecutadas

%Implementaciones

Especificar los criterios a
utilizar en los modelos de
gestion de calidad para la
implementacion de campafias
en centros de contactos,
utilizados en las empresas de
telecomunicacion

*Modelo de gestion
*Implementacion
*Centros de contactos
*Empresas de
telecomunicacion

Implementacion de
campafias en los
Centros de Contacto

Es un centro de atencion de llamadas
donde se une la tecnologia informatica
con las comunicaciones para servir de
forma integral al cliente y mejorar los
servicios de la organizacion

Son centro de atencion para servir al
cliente mediante la comunicacion

*Atencion al cliente

%L lamadas Outbound
%Llamadas Inbound

Desarrollar los criterios de un
modelo de gestion de calidad
para implementar camparfias
en centros de contacto en
empresas del sector de
telecomunicaciones basado
en la calidad total

*Modelo de gestion
*Implementacion
*Centros de contactos
*Empresas de
telecomunicacion

Empresas de
Telecomunicacion

Son todas aquellas entidades que prestan
servicios orientados a la contratacion de
lineas telefénicas, conexion a internet o0 a
television de pago, como prestaciones
mas destacadas

Organizaciones que brindan servicios
orientados al cliente, con respecto a
la comunicacién

*Servicios al cliente

% Suscripciones

Estructurar el modelo de
gestion de calidad para la
implementacion de campafias
en los centros de contactos,
utilizados en las empresas de
telecomunicacién

*Modelo de gestion
*Implementacion
*Centros de contactos
*Empresas de
telecomunicacién

Calidad Total

Filosofia que supone el involucramiento
de todos los miembros de una
organizacion en la busqueda constante de
auto superacion y perfeccionamiento
continuo

Proporciona un concepto global que
fomenta la mejora continua dentro de
una organizacién con la participacion
de todos los integrantes centrandose
en la satisfaccion del cliente

*Mejora continua

% Cumplimiento de
criterios
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3.8. Aspectos Eticos

La ética debe ser aplicada en todas las etapas de la investigacion, desde la planificacion y la

realizacion hasta la evaluacién del proyecto de investigacion. La intencion de los principios es

guiar e inspirar hacia los més elevados ideales éticos de la profesion. Basicamente, la investigacion

debe seguir todas las regulaciones brindadas, asi como también anticipar los problemas éticos que

puedan surgir en la investigacion.

Al planificar un estudio, el investigador tiene la responsabilidad personal de llevar a
cabo una cuidadosa evaluacion de la ética del mismo.

El investigador siempre serd el responsable del establecimiento y mantenimiento de una
practica ética durante la investigacion.

La practica ética requiere que el investigador informe al participante de todos aquellos
aspectos del mismo que puedan influir en su deseo de participar. Asi como explicar todo
lo relacionado con la investigacion.

El investigador debe respetar la libertad individual de declinar la participacion en una
investigacion en cualquier momento.

Cualquier investigacion éticamente aceptable comienza con el establecimiento de un
acuerdo claro y equitativo entre el investigador y el sujeto que clarifique las
responsabilidades de cada uno.

Una vez obtenido los resultados, la préactica ética obliga al investigador a dar todo tipo
de explicaciones al participante para la clarificacion de la naturaleza del estudio y para

la eliminacion de cualquier equivoco que hay podido surgir.

Se consideran algunos principios éticos establecidos por el Colegio de Ingenieros de Venezuela:

Virtudes: actuar en cualquier forma que tienda a menoscabar el honor, la
responsabilidad y aquellas virtudes de honestidad, integridad y veracidad que deben
servir de base a un ejercicio cabal de la profesion.

llegalidad: violar o permitir que se violen las leyes, ordenanzas y reglamentaciones

relacionadas con el cabal ejercicio profesional.
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Conocimiento: descuidar el mantenimiento y mejora de sus conocimientos técnicos,
desmereciendo asi la confianza que al ejercicio profesional concede la sociedad.
Seriedad: ofrecerse para el desempefio de especialidades y funciones para las cuales no
tengan capacidad, preparacion y experiencias razonables.

Influencia: ofrecer, dar o recibir comisiones o remuneraciones indebidas vy, solicitar
influencias o usa de ellas para la obtencion u otorgamiento de trabajos profesionales, o
para crear situaciones de privilegio en su actuacion.

Autoria: utilizar estudios, proyectos, planos, informes u otros documentos, que no sean
el dominio publico, sin la autorizacion de sus autores y/o propietarios.

Secreto: revelar datos reservados de indole técnico, financiero o profesionales, asi como
divulgar sin la debida autorizacion, procedimientos, procesos o caracteristicas de
equipos protegido por patentes o contratos que establezcan las obligaciones de guardas
de secreto profesional. Asi como utilizar programas, discos, cintas u otros medios de
informacion, que no sea de dominio publico, sin la debida autorizacion de sus autores
y/o propietarios, o utilizar sin autorizacion de codigos de acceso de otras personas, en
provecho propio.

Actuacion gremial: incumplir con lo dispuesto en las “Normas de Actuacion Gremial

del CIV”.

Se consideran algunos principios éticos establecidos por la American Psychological

Association (APA), los cuales se mencionan a continuacion:

Beneficencia y no maleficencia, se debe esforzar por hacer el bien con quienes se
interactlia profesionalmente, asumiendo la responsabilidad de no hacer dafio. En las
acciones profesionales, se trata de salvaguardar el bienestar y los derechos de aquellos
con quienes interacttan profesionalmente. Asi como al medio ambiente o a la propiedad
sin necesidad.

Fidelidad y responsabilidad, establecer relaciones de confianza con aquellos con
quienes se trabaja. Siendo conscientes de sus responsabilidades profesionales y
cientificas con la sociedad y las comunidades especificas donde interactuan.

Integridad, se busca promover la exactitud, honestidad y veracidad. En estas

actividades, no se roba, ni engafia, ni se involucra en fraude, subterfugio, o
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tergiversacion intencional de hechos. Por lo tanto, no se debe cometer fraude cientifico,
falsificar la investigacion o tener una mala conducta cientifica.

— Justicia, se reconocen la imparcialidad y la justicia permiten que todas las personas
accedan y se beneficien de los aportes.

— Respeto por los derechos y la dignidad de las personas, ademas, el derecho a la
privacidad, a la confidencialidad y a la autodeterminacion de los individuos. Se debe
tener el conocimiento de es necesario proteger los derechos y el bienestar de las

personas.
3.9. Cronograma

Para una mejor administracion de las actividades programadas para el desarrollo de la
investigacion, es necesario contar con un cronograma, el cual permitird mantener en constante
vision cada una de las tareas que deben ser ejecutadas, desde el inicio hasta el final del trabajo de

maestria.
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Tabla 11: Cronograma de actividades

Id Modo |Nombre de tarea DuraciqComiznzo  |Fin mestre 42 trimestre ler trimestre 22 trimestre Jer trimestre
O |de ago|sep uct|ncm'|dic ene|feb|mar abr|ma1,r|jun jul|agc-_|_
1 e TRABAJD DE GRADD 214 diaslun Z303AT lun 3W0THE
2 E_r\ Seminario | 111 diasjue ZE0HT lun 050318 1
3 = Investigacion previa 15 dias jue 2B091T mie 180T
rl o~ Investigacién de tépicos 15 dias jue 200W17 mié 180T e
5 o Definicion de tema 15dias jue 280317 mie 181017 [ |
5 * Redaccion de fituio 15 dias jue 2H0HTT mié 180T -
7 o Invesfigacion de antecedentes 15 dias jue 28017 mie 181017 [ |
8 g_r\ Paginas preliminares Gdias lun BRNAHME lun 1501/18 ==
9 ::P Aprobacion del Tutor Gdias lunD&D1ME hun 1580118 [m]
10 o Elaboracion dedicatona y Gdias lunDEDIME ke 1501118 o
.
11 o Construccion de indice general §dias  lun DRD1ME ke 15001718 =]
12 th Consiruccion de indice de Gdias lunDED1ME hen 15801718 =]
tablas y anexos
13 a* Redaccion del resurmen Gdias lunD&D1ME hn 15001/18 =]
14 o Introdwcsion Gdias lunDEDIME hen 1501718 o
15 g_r\ Capitulo | 15 dias jue 1W1T mie 0B11AT T
16 Descripcion ded planteamiente 10 dias jue 121017 mie 0111147
- del problema -
17 Fﬁ- Formulacion y sstematzacién 10 dias jue 12117 mié 01T ca
de
18 ::P Redaccion de objetvos 10 dizs jue 11T mie 01117 c3a
19 d‘- Redaccion de Justficacion Sdias  jue 021117 mie 081117 o
20 o Desamcllo de alcance y Sdias  jue 021117 mie 081117 o
Imitaciones
Tarea N Resumen inactivo J J
Division tiennennennennn Tarea manual B
Hito & Solo duracicn
Resumen PN Informe de resumen manual c—
Proyecto: Proyectol
Fecha: vie 27/04/18 Resumen del proyecto ¥ % Resumen manual P
Tareas externas 1 Sdlo el comienzo =
Hito externo L Solo fin |
Tarea inactiva 1 Fechalimits ¥+
Hito inactivo E Progreso ]
Pagina 1
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Tabla 11: Cronograma de actividades

Id Modo |Nombre de tarea DuraciqComi=nzo  |Fin mestre 42 trimestra ler trimestre 28 trimestre Jer trimestre
O |de agc-|sep uctlnmrldic enelfehlmar abrlma"rljun i | a
M o Capitulo I 45 dias jue ZBOUAT mie 291117
2 | & Antecedentes de la investigacia 15 dias jue 280017 mig 1810117 e
23 o Desamolio de fundamentos 15dias jue D117 mie 281117 [ |
tedncos
24 e Desarmcllo de fundamentos 15dias jue DF1117 mié 201117 E-a
legales
75 o Definicion de terminos 15 dias jue D117 mié 2001117 [ |
16 !—P Capitulo IN 66 dias jue 3W11AT lun 05018 == —————
7 o Definicion de tipo y disefio de 10 dias jue 31117 mié 131217 ca
investigacion
28 ;ﬁ- Definicion de poblacion y muest 10 dias jue 301117 mie 131217 a
29 Seleccion de tecnicas y , 10 dias jue 31117 mié 131217
+ hemamientas de recoleccion de -
o o
30 ;ﬁ Definicion de fases de la 10dias jue 3W111T mié 131217 a3
- ciin
31 o Elaboracion de procedimientos 4 dias  jue 141217 mar 181217 o
32 FP Operscionalizacion de vanables 4 dias  jue 1412117 mar 181217 o
33 o Establecimiento de aspectos  4dias  jue 1412117 mar 181217 o
eticos
34 = Elaboracion de cronograma ddizs  jue 1412117 mar 181217 o
35 - Definicion de recursos 4dias  jue 141217 mar 101217 o
ETS o Entrega de tabapo Preliminar  Gdias  lun 150118 hun 22001718 o
7| & Rievision de rabajo prefminar 28 dias mar 2301/18 lun 05/03/18 L 1
ag = Seminario Il &6 dias lun 16/0418 mié 1807/18 = =—- ]
33 % Capitulo IV 3 dias lun 160418 lun 280518 =i
Tarea SN Resumen inactive b= W
Division prenncenneenoiennn Tarea manwal [ =
Hito & Solo duracion
Resumen PEEESNSSNY  Informe de resumen manual e——
Proyecto: Proyectol
? [— " S ™
Fecha: vie 27/04/18 Resumen del proyecto Resumen manual
Tareas externas 1 Sdlo el comienzo c
Hito externo & Solo fin |
Tarea inactiva 1 Fechalimite
Hito inactivi o Frograso [
Pagina 2
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Tabla 11: Cronograma de actividades

Id Modo |Mombre de tarea DwraciqComienzo  |Fin mestre 42 trimestre ler trimestre 22 trimestre Jer trimestre
0 |de ¥CI|SE|:| uctlnmrldic enelfeb|mar abr|m31r|jun Jul agcll
a0 Ff" Construccion de instrumento de 10 dias Tun TTHAE  vie Z7THAE Cal
a1 . Aglicacion de instrumento de 10 dias lun 3WD412  Jun 14005118 Ea
47 Analisis & interpretacion de 10 dias mar 1505118 hun 2300513
" ca
43 !_r\ Capitulo V 15 dias mar 2200518 lun 120618 =y
@m | Fropussta del modelo de gestics 15 dias mar 2000518 un 1210813 =3
a5 !_r\ Capitulo V1 Tdias mar 1900618 mie 2TI06ME )
a6 o Redaccion de conclusiones  Sdias  /mar 10/06/18 hun 25/08/13 o
a7 . Elaboracin de 3dias lun2%D&18 mié 270618 I
recomendaciones
48 = Paginas posteriores 15 dias mie 2TN06ME mie 180THE [===]
a | & Referencas bbliograficas  2dias  mié 2708118 jue 28/08/18 T
50 o Ansxos 2dias  jue 28DE1E vie 200615 b
51 FP Revision de trabajo de grade  4dias  vie 200818 mie 4D7M1E o
52 o Comecciones finaies @dias jue D078 mié 180718 Ca
53 = Trabajo de Grado 214 diiac lun 250917 lun 300718
[ = Entrega y revision 10 dias lun 1&07HE lun 3W0THE
[T = Presentacion 1dia  lun 250917 lun 230917
Tarea NS Resumen inactivo L W
Divisién viernennien e Tarea manual ﬁ
Hiro & 5élo duracidn
Resumen PSS Informe de resumen manual e——
Proyecto: Proyectol
Facha: vie 27,04/18 Resurnen del proyecto & ¥ Resumsn manual Py
Tareas extemas 1 5dio el comienzo E
Hito externo @ Solo fin d
Tarea inactiva 1 Fechalimite +
Hito inactive e Progreso —
Fagina 3
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3.10. Recursos

Para la presente investigacion, se han considerado los recursos, los cuales van a ser cubiertos
en su totalidad por el autor de la investigacion. El presupuesto se realizara, tomando en cuenta
todo el periodo de desarrollo del estudio, desde la presentacion del proyecto hasta la entrega final
del trabajo de grado, con su respectiva defensa. Se aclara que algunos precios son estimados,

tomando como referencia los vigentes. A continuacion, se presentan los recursos que seran

utilizados:
Tabla 12: Presupuesto de Gastos — Trabajo de grado
Recursos — Materiales | Costos Total
Académicos
Inscripcion de matricula Bs. 40.000 UC Bs. 360.000
Servicios
Luz Bs. 90.000 (mensual) Bs. 540.000
Internet Bs. 80.000 (mensual) Bs. 480.000
Asesorias
Tutorias Bs. 60.000 (por asesoria) Bs. 600.000
Materiales
Hojas Bs. 120.000 (por resma) Bs. 120.000
Lapices Bs. 60.000 (caja) Bs. 60.000
Lapiceros Bs. 30.000 (unidad) Bs. 90.000
Borrador Bs. 10.000 (unidad) Bs. 10.000
Impresiones Bs. 12.000 (unidad) Bs. 3.600.000
Fotocopias Bs. 10.000 (unidad) Bs. 1.000.000
Tecnolbgicos
Pendrive Bs. 120.000 (unidad) Bs. 120.000
CD’s Bs. 50.000 (unidad) Bs. 100.000
Alimentos
Desayunos Bs. 40.000 (unidad) Bs. 600.000
Almuerzos Bs. 80.000 (unidad) Bs. 1.600.000
Refrigerios Bs. 60.000 (unidad) Bs. 1.200.000
Transporte
Transporte superficial Bs. 1.000 (tarifa) Bs. 800.000
Transporte subterraneo Bs. 8 (tarifa) Bs. 8.000
Presentacion Tesis
Empastado Bs. 500.000 Bs. 500.000
Refrigerios Bs. 500.000 Bs. 500.000
Subtotal Bs. 12.288.000
Incremento 5% Bs. 614.400
Total Bs. 12.902.400
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CAPITULO IV: ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Dentro de cualquier estudio debe existir un analisis para poder evaluar cualquier area o ambito
en especifico, dentro de las organizaciones. A partir de un diagndéstico integral, se puede valorar
la funcién e importancia de un modelo de gestién de calidad dentro de las empresas del sector de
telecomunicacion. Este se realiz6 a través de la encuesta y mediante la aplicacion del instrumento
(cuestionario); lo que permitio efectuar una evaluacion de los criterios que se toman en cuenta a la
hora de implementar campafas en centros de contactos de las empresas de telecomunicacion. Es
importante acotar que, para mantener la confidencialidad de los datos, los resultados seran

representados de manera genérica. Los hallazgos que se identificaron estan:

— Las empresas dentro de su estructura organizacional, cuentan con unidades que son las
encargas de llevar a cabo el manejo y despliegue de las actividades para la
implementacion de campafias en centros de contactos.

— Las organizaciones, no cuentan con un patrén estandar para la implementacion de
campafas en centros de contactos. Sin embargo, establece estrategias y acciones para

abarcar los principios a considerar durante el despliegue de las actividades.

El instrumento de recoleccion de datos fue disefiado con la finalidad de obtener resultados que
permitiera los criterios que caracterizan a los modelos de gestion de calidad utilizados en empresas

del sector de telecomunicacion.

El cuestionario estuvo constituido por 17 interrogantes, las cuales podian ser ponderadas por el
encuestado dentro de una escala de valores que iba desde 1 (nunca) hasta 5 (siempre), siendo esta
altima la méaxima calificacion. Partiendo de la escala de ponderacién, se procedid a efectuar el
analisis y evaluacién de resultados mediante la calificacion obtenida por los tres (3) encuestados,
permitiendo obtener un maximo para cada una de las empresas en estudio y para cada una de las

preguntas.

A continuacion, se presentan las graficas con los resultados obtenidos:
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1. ¢Para la organizacion la definicion de calidad va orientada a: producto, cliente
y valor?
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Figura 7: Comparacién de la opinidn de los encuestados con relacion a la definicion de la
calidad dentro de la Organizacién

En la figura 7 se sefiala la opinidn respecto a la definicion de calidad para la organizacion, si la
misma va orientada al producto, cliente o valor. En ella se observa las siguientes calificaciones:
empresa A, 5 puntos primer encuestado, 4 puntos segundo encuestado y 5 puntos tercer
encuestado. La empresa B, fue ponderada con las siguientes cantidades primer encuestado 5
puntos, segundo encuestado 4 puntos y tercer encuestado 5 puntos. Por ultimo, la empresa C,
obtuvo 5 puntos el primer encuestado, 4 puntos el segundo encuestado y 5 puntos el tercer

encuestado.

Se infiere que para cada una de las empresas la definicion de calidad siempre va dirigida a los
tres aspectos: cliente, producto y valor, de esta manera apuntan al ofrecimiento de un producto de
calidad con valor, que cumpla con los requerimientos del cliente, lo que por consiguiente logra la

satisfaccion del mismo.
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2. ¢La organizacion cuenta con un area determinada para la implementacion de
campafias en el centro de contacto?
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Figura 8: Comparacién de la opinion de los encuestados con relacion a si la organizacién
cuenta con un area para la implementacién de campafias

En la figura 8 se expresa la opinién con respecto a, si la organizacion cuenta con una unidad o
area determina para la implementacion de campafias en centros de contactos. En ella se observa

qué para las tres empresas, los encuestados respondieron 5 puntos.

De esta manera, se concluye que efectivamente las organizaciones en estudio dentro de su
estructura organizacional siempre cuentan con un area encargada del despliegue de cada una de

las actividades relacionadas con la implementacion de campafias en centros de contactos.

Es decir, que cada una de las organizaciones responsabiliza a un area especifica para llevar a

cabo del seguimiento y control para la implementacion de campafias en centros de contactos.
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3. ¢La organizacion aplica principios de calidad total para la implementacion de
campafias en centros de contactos?
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Figura 9: Comparacion de la opinion de los encuestados con relacion a si la organizacion
aplica principios de calidad total

En la figura 9 se sefiala la opinién con respecto a, si la organizacion aplica principios de calidad
total. En ella se observa las siguientes calificaciones: empresa A, primer encuestado 3 puntos,
segundo encuestado 2 puntos y el tercer encuestado 2 puntos. La empresa B, fue ponderada con
las siguientes primer encuestado 4 puntos, segundo encuestado 3 puntos y tercer encuestado 4
puntos. Por ultimo, la empresa C, obtuvo 3 puntos el primer encuestado, 2 puntos el segundo

encuestado y 4 puntos el tercer encuestado.

Al promediar las calificaciones, se demuestra que a pesar de tomar en cuenta criterios y
estrategias que permitan mantener altos niveles de calidad, las organizaciones a veces consideran
oportuno tomar principios especificos de calidad total, tales como: liderazgo, enfoque al cliente,
enfoque en recursos humanos, medicion, analisis y control para la implementacion de campafas

en centros de contactos.
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4. (En la busqueda de la excelencia, la organizacion ha adoptado modelos de
gestion de calidad para la implementacién de campafias en centros de contactos?
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Figura 10: Comparacion de la opinién de los encuestados con relacién a si la organizacion,
en su busqueda de excelencia ha adoptado modelos de gestion de calidad

En la figura 10 se indica la opinidn con respecto a, si la organizacion en su busqueda de
excelencia ha adoptado modelos de gestion de calidad. En ella se observa las siguientes
calificaciones: empresa A, primer encuestado 3 puntos, segundo encuestado 3 puntos y el tercer
encuestado 2 puntos. La empresa B, fue ponderada con las siguientes primer encuestado 4 puntos,
segundo encuestado 3 puntos y tercer encuestado 4 puntos. Por ultimo, la empresa C, obtuvo 3

puntos el primer encuestado, 3 puntos el segundo encuestado y 3 puntos el tercer encuestado.

Esto infiere que las empresas han considerado distintas estrategias y acciones que de alguna
manera apunten a mejorar su calidad y por consiguiente se encuentran en esa bdsqueda de la
excelencia, sin embargo, para la implementacion de campafias en los centros de contactos, a veces

se adoptan modelos de gestion para el despliegue desarrollo y despliegue de las mismas.
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5. ¢En la implementacién de campafias en centros de contactos, consideran los
principios del ciclo PDCA?
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Figura 11: Comparacion de la opinién de los encuestados con relacién a si la organizacion
considera los principios del ciclo de PDCA

En la figura 11 se muestra la opinién con respecto a, si la organizacion considera los principios
del ciclo de PDCA. En ella se observa las siguientes calificaciones: empresa A, primer encuestado
1 punto, segundo encuestado 5 puntos y el tercer encuestado 1 punto. La empresa B, fue ponderada
con las siguientes primer encuestado 3 puntos, segundo encuestado 3 puntos y tercer encuestado 3
puntos. Por Gltimo, la empresa C, obtuvo 3 puntos el primer encuestado, 4 puntos el segundo

encuestado y 3 puntos el tercer encuestado.

De esta manera, se concluye que las empresas a veces consideran los principios establecidos

dentro del ciclo PDCA para la implementacion de campafias en los centros de contactos.
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6. ¢Los objetivos, politicas, estrategias y responsabilidades son establecidas para
cada una de las implementaciones de las campafias generadas?
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Figura 12: Comparacion de la opinion de los encuestados con relacion a si los objetivos,
politicas y responsabilidades son establecidas para las implementaciones de campafas

En la figura 12 se expone la opinién de los encuestados con relacion a si los objetivos, politicas
y responsabilidades son establecidas para las implementaciones de campafias. En ella se resalta las
siguientes calificaciones: empresa A, obtuvo primer encuestado 3 puntos, segundo encuestado 5
puntos y el tercer encuestado 3 puntos. Por su parte la empresa B, fue ponderada primer encuestado
4 puntos, segundo encuestado 4 puntos y tercer encuestado 5 puntos. Finalmente, la empresa C
obtuvo 5 puntos el primer encuestado, 3 puntos el segundo encuestado y 4 puntos el tercer

encuestado.

Para el conjunto de empresas del sector de telecomunicacion establecer sus objetivos, politicas
y responsabilidades es importante, lo que evidencia que casi siempre para las implementaciones
de campafias en centros de contactos, uno de sus principios es definir correctamente el enfoque
que se persigue con la misma, eso permitira determinar si se esta 0 no cumpliendo con la meta.
Esto incluye, el analisis de politicas de control de calidad, planes de accion y la comunicacion a

las areas involucradas.
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7. ¢El liderazgo es adoptado como criterio fundamental para la implementacion
de campafias en centros de contacto?
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Figura 13: Comparacion de la opinién de los encuestados con relacion a si el liderazgo es
adoptado como criterio fundamental para la implementacién de campafas

En la figura 13 se exhibe la opinién de los encuestados con relacién a si el liderazgo es adoptado
como criterio fundamental para la implementacion de campafias. En ella se observa las siguientes
calificaciones: empresa A, primer encuestado 4 puntos, segundo encuestado 5 puntos y el tercer
encuestado 4 puntos. La empresa B, fue ponderada con los siguientes valores primer encuestado 1
punto, segundo encuestado 4 puntos y tercer encuestado 4 puntos. Finalmente, la empresa C obtuvo

5 puntos el primer encuestado, 3 puntos el segundo encuestado y 4 puntos el tercer encuestado.

Se evidencia que unos de los principales criterios adoptados por este grupo de organizaciones,
es que casi siempre deben contar con un buen liderazgo en el transcurso y despliegue de las
actividades para las implementaciones de campafias en centros de contactos, debido a que gran
parte del éxito depende de contar con una figura lider que sepa orientar, guiar, manejar y tomar las
decisiones correctas que permitan obtener resultados exitoso y sostenido, hacen realidad todo ello

mediante sus acciones y comportamientos.
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8. ¢En cada una de las implementaciones de campafias son considerados planes
de formacion y entrenamiento como parte del desarrollo del personal?
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Figura 14: Comparacion de la opinion de los encuestados con relacion a si en cada una de
las implementaciones son considerados planes de desarrollo personal

En la figura 14 se muestra la opinidn de los encuestados con relacion a si en cada una de las
implementaciones son considerados planes de desarrollo personal. En ella se observa las siguientes
calificaciones: empresa A, primer encuestado 4 puntos, segundo encuestado 4 puntos y el tercer
encuestado 3 puntos. La empresa B, fue ponderada con las siguientes primer encuestado 4 puntos,
segundo encuestado 4 puntos y tercer encuestado 4 puntos. Por altimo, la empresa C, obtuvo 4

puntos el primer encuestado, 3 puntos el segundo encuestado y 4 puntos el tercer encuestado.

Esto infiere que las empresas casi siempre para la implementacion de camparias en centros de
contactos consideran necesario planes formacidn y desarrollo, incluyendo temas de control de
calidad al personal que permitan conocer y aflorar el potencial de las personas involucradas, tanto

de forma individual, como en equipo para contribuir a la obtencion de resultados satisfactorios.
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9. ¢Para la implementacién de campafias, la organizacioén permite al empleado el
aprendizaje y desarrollo potencial, apuntando a los objetivos, estrategias y
planes de accion, incluyendo el mantenimeinto de clima laboral?
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Figura 15: Comparacion de la opinidn de los encuestados con relacion a para la
implementacion de campafas, la organizacion permite el desarrollo de potencial al

empleado y el mantenimiento de clima laboral

En la figura 15 se exhibe la opinidn de los encuestados con relacidn a para la implementacion
de camparias, la organizacion permite el desarrollo de potencial al empleado y el mantenimiento
de clima laboral. En ella se observa las siguientes calificaciones: la empresa A, primer encuestado
3 puntos, segundo encuestado 4 puntos y el tercer encuestado 3 puntos. La empresa B, fue
calificada con los siguientes valores primer encuestado 4 puntos, segundo encuestado 3 puntos y
tercer encuestado 4 puntos. Finalmente, la empresa C obtuvo 3 puntos el primer encuestado, 3

puntos el segundo encuestado y 3 puntos el tercer encuestado.

El resultado arrojado es que a veces para la implementacion de campafias en centros de
contactos se emplean planes de desarrollo para afianzar el aprendizaje de los empleados
permitiendo a todos ellos desarrollar y utilizar su completo potencial en alineacién con los
objetivos generales de la organizacion, la estrategia y los planes de accion apuntando al

crecimiento personal. También, incluye acciones que fortalezcan un buen entorno de trabajo.
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10. ¢La organizacion determina los requerimientos, las necesidades, las
expectativas y las preferencias de los clientes y de los mercados?
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Figura 16: Comparacion de la opinién de los encuestados con relacién a si la organizacion
determina necesidades del clientes y mercados

En la figura 16 se expone la opinion la opinién de los encuestados con relacion a si la
organizacion determina necesidades del clientes y mercados. En ella se observa las siguientes
puntuaciones: la empresa A, primer encuestado 4 puntos, segundo encuestado 4 puntos y el tercer
encuestado 4 puntos. La empresa B, fue calificada con los siguientes valores primer encuestado 2
puntos, segundo encuestado 3 puntos y tercer encuestado 4 puntos. Por ultimo, la empresa C
obtuvo 2 puntos el primer encuestado, 4 puntos el segundo encuestado y 4 puntos el tercer

encuestado.

De esta manera, se concluye que a veces la organizacion determina los requerimientos, las
necesidades, las expectativas y las preferencias de los clientes y de los mercados. Incluyendo las
relaciones que puedan construirse con los clientes, es importante mencionar que estos factores son

claves para la adquisicion, satisfaccion, fidelidad y retencion del consumidor.
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11. ;Para la implementacion de campafias se establece acciones de medida,
analisis y gestion de informacion, incluyendo la capacidad y evaluacion de
desemperfio?
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Figura 17: Comparacion de la opinion de los encuestados con relacién a si para la

implementacion de campafias se establecen acciones de medicion y analisis

En la figura 17 se muestra la opinién de los encuestados con relacion a si para la implementacién
de camparias se establece acciones de medicion y analisis. En ella se observa las siguientes
calificaciones: empresa A, primer encuestado 4 puntos, segundo encuestado 4 puntos y el tercer
encuestado 3 puntos. La empresa B, fue ponderada con las siguientes primer encuestado 4 puntos,
segundo encuestado 4 puntos y tercer encuestado 4 puntos. Por dltimo, la empresa C, obtuvo 3

puntos el primer encuestado, 4 puntos el segundo encuestado y 4 puntos el tercer encuestado.

Al promediar las calificaciones se puede inferir que, casi siempre para la implementacion de
campafas, es necesario contar y establecer acciones de medicién y andlisis. Esto permite,
seleccionar, recoger, analizar, dirigir y mejorar los datos, la informacién y sus activos basados en

el conocimiento, tanto dentro como fuera de la empresa, a traves de todos sus niveles organizativos.
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12. ;Para la implementacion de campafias, se planifica y gestiona las alianzas
externas, sus proveedores y recursos internos, a fin de apoyar la eficiente y
eficaz gestion de la misma?
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Figura 18: Comparacion de la opinién de los encuestados con relacién a si para la
implementacion de campafias se planifica y gestiona alianzas

En la figura 18 se exhibe la opinidn de los encuestados con relacién a si para la implementacion
de camparias se planifica y gestiona alianzas. En ella se observa las siguientes calificaciones:
empresa A, primer encuestado 4 puntos, segundo encuestado 3 puntos y el tercer encuestado 4
puntos. La empresa B, fue ponderada con las siguientes primer encuestado 4 puntos, segundo
encuestado 3 puntos y tercer encuestado 4 puntos. Finalmente, la empresa C obtuvo 3 puntos el

primer encuestado, 4 puntos el segundo encuestado y 3 puntos el tercer encuestado.

Esto evidencia que, casi siempre para la implementacion de campafias es importante, llevar a
cabo la planificacion de alianzas con proveedores y recursos internos (financieros, informacion,
conocimientos tecnoldgicos, propiedad intelectual, materiales); para un eficaz y eficiente

funcionamiento de la gestion.
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13. ¢En cada una de las implementaciones de campafias, se examina c6mo son
identificados y analizados los problemas criticos o no, relativos a la calidad?
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Figura 19: Comparacion de la opinién de los encuestados con relacién a si en cada una de
las implementaciones de campafias se examina como son identificados y analizados
problemas criticos de calidad

En la figura 19 se expone la opinion de los encuestados con relacion a si en cada una de las
implementaciones de campafias se examina como son identificados y analizados problemas
criticos de calidad. En ella se observa las siguientes calificaciones: empresa A, primer encuestado
4 puntos, segundo encuestado 3 puntos y el tercer encuestado 2 puntos. La empresa B, fue
ponderada con las siguientes primer encuestado 4 puntos, segundo encuestado 4 puntos y tercer
encuestado 3 puntos. Finalmente, la empresa C obtuvo 2 puntos el primer encuestado, 4 puntos el

segundo encuestado y 3 puntos el tercer encuestado.

Se puede demostrar que, en cada una de las implementaciones de campafias, a veces las
organizaciones examinan como son identificados y analizados problemas criticos de calidad que
se puede originar en el desarrollo de la gestion: tiempos de respuesta al cliente, incremento en los
niveles de llamadas cuando se presenta alguna incidencia (caida de la plataforma, corte de energia,

eventos especiales), aumento de agentes para la atencion, se tiene programado una cantidad de
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recursos y por motivos es necesario solicitar apoyo de otras camparias, entre otros. Esto puede
evidenciar que en la mayoria de los casos las organizaciones actian de manera correctiva mas que

preventiva, es decir, la alerta se enciende cuando se presenta la incidencia o la desviacion.

14. ¢En la implementacion de campafias, se genera, revisa y actualiza procesos
claves de productos, servicios y organizativos para crear valor a los
consumidores Yy a la organizacion?
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Figura 20: Comparacion de la opinion de los encuestados con relacion a si en la

implementacion de campafa se genera, revisa y actualiza procesos claves

En la figura 20 se presenta la opinion de los encuestados con relacién a si en la implementacion
de campafia se genera, revisa y actualiza procesos claves. En ella se observa las siguientes
calificaciones: empresa A, primer encuestado 3 puntos, segundo encuestado 4 puntos y el tercer
encuestado 3 puntos. La empresa B, fue ponderada con las siguientes primer encuestado 4 puntos,
segundo encuestado 4 puntos y tercer encuestado 5 puntos. Por Gltimo, la empresa C obtuvo 4

puntos el primer encuestado, 4 puntos el segundo encuestado y 4 puntos el tercer encuestado.

De esta manera, se infiere que, casi siempre para las organizaciones en la implementacion de
campafia es necesario generar revisar y actualizar procesos claves, debido a que mejoran y

garantizan la satisfaccion de los clientes otros grupos de interés generando cada vez mayor valor.
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15. ¢En cada una de las implementaciones de campafias, se efectda validaciones
de los procedimientos empleados para el mantenimiento y mejora de la calidad,
incluyendo monitoreos?
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Figura 21: Comparacion de la opinién de los encuestados con relacién a si en cada una de

las implementaciones se efectta validaciones de procedimientos para la mejora de calidad

En la figura 21 se presenta la opinidn de los encuestados con relacién a si en cada una de las
implementaciones se efectta validaciones de procedimientos para la mejora de calidad. En ella se
observa las siguientes calificaciones: empresa A, primer encuestado 4 puntos, segundo encuestado
4 puntos Yy el tercer encuestado 3 puntos. La empresa B, fue ponderada con las siguientes primer
encuestado 4 puntos, segundo encuestado 5 puntos y tercer encuestado 4 puntos. Por ultimo, la
empresa C obtuvo 4 puntos el primer encuestado, 3 puntos el segundo encuestado y 4 puntos el

tercer encuestado.

Al promediar las puntuaciones, se concluye que casi siempre es necesario contar con procesos
y procedimientos documentados que faciliten la comprension y ejecucion de actividades, de esta

manera conseguir la satisfaccion de clientes.
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16. ¢Durante las implementaciones de campafias se realiza analisis que
garanticen la calidad de las mismas, esto incluye monitoreos y reportes de
gestion?
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Figura 22: Comparacion de la opinién de los encuestados con relacién a si durante las
implementaciones de camparias se realiza analisis que garanticen la calidad de las mismas

En la figura 22 se muestra la opinion de los encuestados con relacion a si durante las
implementaciones de camparias se realiza analisis que garanticen la calidad de las mismas. En ella
se observa las siguientes calificaciones: empresa A, primer encuestado 4 puntos, segundo
encuestado 4 puntos y el tercer encuestado 4 puntos. La empresa B, fue ponderada con las
siguientes primer encuestado 4 puntos, segundo encuestado 4 puntos y tercer encuestado 5 puntos.
Por ultimo, la empresa C obtuvo 4 puntos el primer encuestado, 4 puntos el segundo encuestado y

4 puntos el tercer encuestado.

De esta manera, se infiere que, casi siempre durante las implementaciones de campafias es
importante realizar andlisis y validaciones, tanto en el sistema o modelo de direccién, en la
planificacion y en el despliegue de todas las actividades. Incluyendo los procesos y procedimientos

empleados para el mantenimiento y mejora de la calidad que garanticen la calidad de las mismas.
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17. ¢ Los resultados de las campafias implementadas son analizados para
determinar el desempefio de las mismas y la mejora en caso de ser necesario
(ejm. productos, servicios, satisfaccion, operativos)?
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Figura 23: Comparacion de la opinién de los encuestados con relacién a si los resultados de
las camparfias implementadas son analizados

En la figura 22 se presenta la opinién de los encuestados con relacién a si los resultados de las
campafas implementadas son analizados. En ella se observa las siguientes calificaciones: empresa
A, primer encuestado 4 puntos, segundo encuestado 3 puntos y el tercer encuestado 4 puntos. La
empresa B, fue ponderada con las siguientes primer encuestado 4 puntos, segundo encuestado 5
puntos y tercer encuestado 4 puntos. Por ultimo, la empresa C obtuvo 4 puntos el primer

encuestado, 4 puntos el segundo encuestado y 4 puntos el tercer encuestado.

Partiendo de esto se infiere que, las organizaciones una vez que son implementadas las
campafas, casi siempre analiza el desempefio de la organizacion y su mejora en todas las areas
claves: resultados del producto, servicio, calidad, satisfaccion de los clientes, resultados
financieros, mercado, resultados de los recursos humanos, resultados operativos, liderazgo y
responsabilidad social. Ademas, examina los niveles de desempefio en relacion a la competencia

y las organizaciones que proporcionan productos y servicios similares.
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Este diagndstico incluyé una evaluacion, tomando en cuenta algunos de los principios o

criterios de los distintos modelos de gestion de calidad conocidos. Es importante recalcar que se

destaca los méritos, se mencionan los criterios que son considerados para la implementacion de

campafias en centros de contactos de las empresas de telecomunicacion.

Tabla 13: Ponderacion de empresa por cada criterio

Organizacion 80 89 84
Planificacion 58 73 69
Liderazgo 29 60 80
Recursos Humanos 70 77 67
Cliente y Mercado 80 60 67
Medida, analisis y gestién 73 80 73
Recursos y Alianzas 73 73 67
Calidad 60 73 60
Procesos 70 87 77
Control 80 87 80
Resultados 73 87 80

100

EEmpresaA ®mEmpresaB ®=EmpresaC

Figura 24: Comparacion de los méritos obtenidos por las empresas del sector

Fuente: Elaboracion propia (2018)
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Representa la calificacion (en méritos) obtenida por criterio en la evaluacion de realizada a las
empresas del sector de telecomunicacion. La gréfica refleja los principios que requieren mayor
atencion con la finalidad de llevar a cabo la implementacion de campafias en los centros de

contactos de una manera eficiente.

En ella se puede evidenciar el porcentaje que representa la aplicacion adopcion del criterio, por
ejemplo, para la empresa A la mayor cantidad de méritos que se registr6 fue un 80% en:
organizacion, cliente y mercado, ademés de control. Para la empresa B, con un 89% para
organizacion y con 87% en: procesos, control y resultados. Finalmente, la empresa C con un 84%
en: organizacién y un 80% con respecto a liderazgo, control y resultados.

mmm Promedio Mérito ==e==Promedio Demérito

Figura 25: Comparacion de Promedios Criterios vs. Empresas
Fuente: Elaboracion propia (2018)

La grafica muestra el porcentaje promedio obtenido por cada una de las empresas del sector de

telecomunicaciones, de acuerdo a la evaluacion realizada para cada uno de los criterios
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considerados para la implementacién de campafias en centros de contados. Donde, evidentemente
se refleja que la mayor atencidn para las empresas recae en el principio de organizacién con un
84%, es decir, que las organizaciones evallan si la responsabilidad y autoridad estan bien
definidas, ademas de la cooperacion entre areas funcionales; en segundo lugar, con un 82% toman
con mucha importancia todo lo relacionado con el control, en otras palabras, realizan analisis que

garanticen la calidad de las mismas.

Por otra parte, existen oportunidades de mejores con respecto a algunos criterios, tal es el caso
de lo relacionado a calidad con un 64%, pero, esta vez desde el punto de vista de identificacion y
analisis de problemas criticos de calidad que se puede originar en el desarrollo de la gestion. Asi
como, el liderazgo con un 56% de ponderacidn, esto manifiesta la necesidad de desarrollar personal
capacitado que desarrollen y faciliten la consecucion de objetivos que garanticen un logro

sostenido de toda la organizacion, todo mediante sus acciones y comportamientos.

De esta manera, se pudieron definir los criterios que caracterizan a los modelos de gestion de
calidad utilizados en empresas del sector de telecomunicacion. Es importante sefialar como se
menciond anteriormente, las organizaciones no cuentan con un marco de referencia a nivel de
gestion de calidad, sin embargo como se evidencid en los resultados, las empresas adoptan y
aplican criterios que se encuentran establecidos en algunos modelos de gestion de calidad

conocidos (presentados en la tabla 13: Ponderacion de empresa por cada criterio).

87



CAPITULO V: PROPUESTA DE MODELO DE GESTION DE CALIDAD

En este capitulo, se especifica y se desarrolla los criterios a utilizar en los modelos de gestion

de calidad para la implementacion de campafias en centros de contactos, utilizados en las empresas

de telecomunicacion, basados en calidad total; partiendo de los resultados obtenidos.

La propuesta de un modelo de gestion de calidad total para empresas de telecomunicaciones

resulta de la necesidad de garantizar la implementacién de campafias en centros de contacto y

obtener 6ptimos resultados con calidad reconocida en el mercado. Se busca el aprovechamiento

de los recursos minimizando desperdicios y el re trabajo de actividades que se generan de los

procesos, trabajando con efectividad para lograr con ello la satisfaccién del cliente.
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Figura 26: Modelo de Gestion de Calidad Propuesto

Fuente: Elaboracion propia (2018)
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En la figura 26, el modelo de gestion de calidad integra una serie de estrategias que contempla

formular, implementar y evaluar decisiones que permitan alcanzar los objetivos de las campanas.

Estas son:

1)

2)

3)

4)

5)

Satisfaccion del cliente, se debe conocer las necesidades actuales y futuras, para asi
cumplir con cada uno de sus requisitos, lo que conlleve a exceder sus expectativas; todo
esto se logra a través del estudio, analisis y disefio de campafias en la implementacion
de campafias en centros de contactos de las empresas de telecomunicacion que
realmente beneficien al usuario.

Toma de decisiones, basadas en hechos, lo que es calidad hoy mafiana no lo es, por lo
tanto, cuando se identifican diversos factores externos e internos en la implementacion
de campafias en centros de contactos de las empresas de telecomunicacion, se
determinan cuales contribuyen al origen de problemas, entonces se hace necesario tomar
decisiones basados en informacion y en hechos que se modifican constantemente; una
vez se conoce y se evalla la causa raiz de la dificultad, se establecen metas y se proponen
posibles soluciones, para dar seguimiento al andlisis de resultados. Todo esto,
fundamenta la toma de decisiones.

Planificacion de actividades, esto evoca accion dentro de las empresas de
telecomunicacion, donde a través del aprendizaje se puede lograr aumentar la capacidad
para iniciar tareas y lograr una mejora sostenida en el desempefio en la implementacion
de campafias en centros de contactos. La calidad implica, congruencia entre palabras y
acciones, proyecta la ejecucion de actor responsables que conducen a reconocer
oportunidades para la consecucion de objetivos, permitiendo logros que parten del
principio ganar — ganar.

Clima laboral conveniente y adecuado en la implementacién de campafias en centros de
contactos de las empresas de telecomunicacién, siendo este la percepcion compartida
de las politicas organizacionales, practicas, procedimientos y rutinas. Este conocimiento
se deriva a través de la interaccion de los colaboradores.

Mejora de procesos, es necesario, identificar los procesos que se encuentran por debajo
de su rendimiento promedio para su futura solucion, adicional a eso, se deben analizar

aquellos que puedan verse impacto por la generacion de nuevas campafias en centros de
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6)

7)

8)

9)

contactos de las empresas del sector de telecomunicacion. Para ello, es de gran
relevancia documentar cada uno de los procesos y procedimientos de la organizacion.
Alertas tempranas, es decir identificar mediante sefiales riesgos y oportunidades,
monitoreando la trayectoria antes, durante y después de la implementacion de
campafias, analizando en todo momento para que la direccion actte. Implica para los
centros de contactos de las empresas del sector de telecomunicacion revisar
planteamientos y tendencias con el objetivo de mantenerse vigentes.

Mejora continua, el desempefio total en las actividades que constituyen la
implementacion de campafas en centros de contactos debe estar encaminado en la
mejora, la esencia de la calidad refleja lo que las empresas del sector de
telecomunicacion necesitan hacer si se quiere ser competitiva a lo largo del tiempo. La
mejora continua, se sostiene en equipos productivos; que a su vez implica comunicacion
eficiente evidenciada en la definicion de objetivos claros, voluntad de participacion,
capacidad de escucha, trato adecuado, negociacion, liderazgo; creando satisfaccion
espiritual y profesional.

Comunicacion, una comunicacion eficaz es una necesidad constante que debe realizarse
de forma regular y controlada dentro de las organizaciones del sector de
telecomunicacion por ser parte de su esencia de negocio, debido a que favorece el logro
de los objetivos, particularmente en la implementacion de campafias en centros de
contactos.

Responsabilidad social, hace referencia a la contribucion activa y voluntaria al
mejoramiento social, econémico, competitivo por parte de las empresas del sector de
telecomunicacidn, permitiendo ser una influencia positiva en el desarrollo de la sociedad

actual del pais.

Adicional a las estrategias antes mencionadas, el modelo de gestion de calidad proporciona una
serie de criterios y principios que permitan que la implementacién de camparfias en centros de
contactos de las empresas del sector de telecomunicacion se efectlie de manera correcta, evitando
desviaciones durante el transcurso de las actividades planificadas; y garantizando el éxito en el

despliegue de la misma.

A continuacidn, se detallan los criterios que integran el modelo de gestion de calidad:

90



Liderazgo

Dentro de una organizacion del sector de telecomunicacion, los lideres desarrollan y facilitan
la consecucion de la mision y vision, mediante la adopcion de estrategias para la implementacion
de campafias en centros de contactos, cuyo objetivo persigue el logro del éxito sostenido, mediante

buenas acciones.

Todo lider, analiza y estudia coémo se debe poner en practica la cultura y los valores necesarios
para la obtencion del éxito, a través de comportamientos adecuados de cada uno de los que
conforman la organizacion. Ademas, impulsa al crecimiento y desarrollo de la estructura
organizacional, el marco de los procesos, en lineas generales el modelo de gestion necesario para

la eficiente ejecucion de politicas y estrategias.

Para las empresas del sector de telecomunicacion un lider es la figura que desde el cumplimiento
de sus funciones sostiene la organizacion, la gestion de responsabilidades éticas y legales con el

resto de la comunidad; examinando constantemente como dirige y hace sostenible la organizacion.
En otras palabras, el lider dentro de las empresas de telecomunicaciones, es garante de:

— Un ambiente que promueva una conducta etica y legal.
— Una organizacion sustentable.
— Una comunicacion a colaboradores de la organizacion.

— Ellogro de los objetivos estratégicos y vision, mejora del desempefio.

Para la implementacion de campafias en centros de contactos, es sumamente importante contar
con lideres que permitan el despliegue de las actividades identificadas, de esta manera garantizar
el cumplimiento de los objetivos establecidos, promoviendo acciones y comportamientos

adecuados.
Organizacion y direccion

Las organizaciones del sector de telecomunicacion implantan su misién y vision desarrollando
estrategias centradas en grupos de interés, tomando en cuenta el mercado y el sector donde operan.

A través, de estas estrategias evallan si los campos de responsabilidad, autoridad y cooperacion
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entre areas funcionales involucradas en la implementacion de campafias en centros de contactos,

se encuentran bien definidos.

La organizacién y direccion conjuntamente con el buen liderazgo permite, desarrollar la

estructura de la empresa. Ademas, de promover:

Responsabilidad por acciones de gestion, fiscal, transparencia en las operaciones,

auditorias y proteccion de los intereses.

— Desempefio de la alta direccion.

— Impactos en la sociedad de los productos, servicios y creaciones.

— Comportamiento ético en las interacciones.

— Comunidades claves.

— El andlisis de las politicas de control de calidad y como son comunicadas a todas las
areas de la empresa.

— La creacion de unidades altamente efectivas para la implementacion de campafias,

constituidas con equipos multidisciplinarios.
Planificacion estratégica

Es el criterio donde se definen cada uno de los objetivos estratégicos de las empresas de
telecomunicacién, los planes de accion son elaborados y desarrollados, en algunos casos
modificados si las circunstancias lo requieren. Ademas, establece cdmo se mide el progreso del

mismo. Esto incluye, dos fases fundamentales:

1) Desarrollo de estrategias:

— Planeacidn estratégica. Incluyendo sus etapas.

— Factores claves: fortalezas, amenazas, debilidades y oportunidades.
— Objetivos estratégicos y su cronograma para alcanzarlos.

2) Despliegue de estrategias:

— Desarrollo y se despliegan los planes de accidn.
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En este sentido la planificacion estratégica es sumamente importante para la implementacion
de campafas en centros de contactos, debido a que implica la capacidad de coordinacion,

integracion y manejo de cambios, asi como amplios conocimientos de la empresa y su entorno.

Adicional, proporciona el contexto para orientar la conjuncién de esfuerzos humanos,
capacidades y técnicas que permiten a la organizacién ajustarse a las constantes variaciones del
entorno donde se desenvuelve, sobre todo cuando la dindmica del negocio y la demanda de clientes

en las empresas de telecomunicacion son tan cambiante.

Comprende objetivos y acciones para alcanzarlos, requiere tomar decisiones y es por eso que
facilita un enfoque racional de los objetivos que conlleven al cumplimiento de los mismos,

logrando satisfacer los clientes.
Enfoque cliente y mercado

Las organizaciones determinan los requerimientos, las necesidades, las expectativas y las
preferencias de los clientes y de los diferentes mercados. Incluyendo la construccion de sus
relaciones y de los factores clave que llevaran a la adquisicion, satisfaccion, fidelidad y retencion

del consumidor.

Este principio es fundamental en las empresas del sector de telecomunicacion para llevar a cabo
la implementacion de campafias en centros de contactos, debido a que siempre la consecucion de
sus objetivos debe ir direccionados a satisfacer cada una de las necesidades que el cliente

manifieste y requiera. Para ello, es necesario:

1) Conocimiento del cliente:

— Identificacién de clientes y mercados.

— Requerimientos y necesidades del cliente.

— Meétodos para determinar requerimientos y necesidades del cliente, incluyendo cambios
en el mercado.

2) Relaciones con el Cliente y Satisfaccion:

— Relaciones para adquirir y superar expectativas de clientes.

— Mecanismos de accesos a clientes claves.
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— Gestion de quejas del cliente.
— Satisfaccion del cliente.

— Seguimiento de clientes en relacion a la calidad de los productos.
Tecnologia

Las empresas del sector de telecomunicacion por ser parte del desarrollo y globalizacion de una
sociedad, donde su principal esencia de negocio es mantener la comunicacion de las personas, para
ellas es sumamente importante contar con los ultimos avances en cuanto a tecnologia se refiere,

esto le permitira abarcar mayor cantidad de espacios.

Por esta razdn, dentro del modelo de gestién de calidad para la implementacién de campafias
en centros de contactos se incluye la tecnologia como criterio, pues es un instrumento fundamental
para el cumplimiento y el logro de los objetivos propuestos, debido a que sera el medio que le

facilitara esa interaccion con el cliente y a su vez una gestion méas optima.

Todo esto mediante el uso de software (gestores de clientes, discadores automaticos, entre
otros), redes, equipos (teléfonos avaya, headset, computadores), y herramientas (bases de datos)

que sin duda alguna permiten la comunicacion.
Gestion del conocimiento

Mediante la recoleccion de datos se obtiene y transmite informacion tanto dentro como fuera
de las empresas, a través de todos sus niveles organizativos. En las empresas del sector de
telecomunicacidn, la gestion del conocimiento permite conocer cualquier problematica que pueda
presentarse, mediante el andlisis de las causas y efectos que se generen una vez iniciada la

implementacion de camparias en centros de contactos.

Entre las actividades que suelen realizarse dentro de la gestion del conocimiento (activos

basados en informacion) se pueden mencionar:

— Seleccion.
— Recoleccién.

— Evaluacioén.
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— Analisis.

— Mejora.

— Revision de desempefio.
— Actualizacion.

— Documentacién.

— Almacenamiento.
Alianzas

No solo se trata de planificar y gestionar los recursos que contiene las empresas de
telecomunicacién internamente (financieros, informacion, conocimientos tecnoldgicos, propiedad
intelectual, materiales y recursos externos). También, para la consecucion de los objetivos
establecidos, es necesario aplicar las alianzas con recursos externos, proveedores, distribuidores,
entes reguladores, que intervienen dentro de todo el despliegue de la implementacion de camparias

en centros de contactos de las empresas de telecomunicacion.

En otras palabras, se administran las alianzas, proveedores y recursos internos; en apoyo de su

politica y estrategia con la finalidad de apoyar la eficiente y eficaz gestion de la misma.
Enfoque en Recursos Humanos

El criterio observa los sistemas de trabajo de la organizacion, el aprendizaje de los empleados
permitiendo a todos ellos desarrollar y utilizar su completo potencial de alineacién con los
objetivos generales de la empresa, la estrategia y los planes de accion. Incluyendo, los esfuerzos
de la organizacion para crear y mantener un entorno de trabajo y un clima de apoyo a los empleados

que lleven a la excelencia del desempefio y a un crecimiento personal y organizativo.

También, permite conocer cdmo hacer aflorar el pleno potencial de las personas, de forma
individual, en equipo, con el fin de contribuir a su eficaz y eficiente crecimiento en la gestion,

mediante la integracion.

En el caso especifico, para la implementacion de campafias en centros de contactos en las

empresas de telecomunicacion, es necesario fomentar que los empleados durante el despliegue de
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las actividades puedan desarrollar y ejecutar la gestién de manera adecuada, por esta razon es

importante mantener un constante entrenamiento del personal en diferentes aspectos.

Esto incluye, la formacion y la conformacién de equipos multidisciplinarios en unidades con
conocimientos altamente efectivos, que permitan el despliegue de las actividades necesarias para

la implementacién de campafias en los centros de contactos de la empresa de telecomunicacion.
Enfoque en procesos

Dentro de todo modelo o sistemas de gestion de calidad es necesario contar con la informacion
documentada correctamente, con estdndares que acerca al cumplimiento y logro de los objetivos
establecidos; garantiza que todas las actividades, responsabilidades se encuentren definidas por

procesos y procedimientos.

Por esta razon, el criterio de enfoque en proceso permite elaborar, revisar, valorar y mejorar
procesos claves de la organizacion del sector de telecomunicacion, asi como su impacto con los
diversos procesos que se encuentren en la empresa; con la finalidad de generar valor y generar
satisfaccion plena a los clientes y otros grupos de interés, cuando se ejecuten implementacion de

campanas en los centros de contactos.
Control y gestion

Para garantizar el éxito de un modelo de gestion de calidad dentro de una organizacién, no solo
basta con planificar, ejecutar cada una de las acciones identificadas, es necesario coordinar y contar
con procesos que permitan realizar las validaciones de los procedimientos empleados para el

mantenimiento y mejora de la calidad.

Para la implementaciébn de campafias en centros de contactos en las empresas de
telecomunicacion, no solo es necesario ejecutar el despliegue de las actividades, una vez que la
campafa se encuentre en produccion, se debe accionar una estrategia de control y seguimientos
gue permita conocer, detectar y accionar actividades que logren mantener en funcionamiento de la
gestion de la misma. Por ejemplo, aplicar monitoreos de procesos a los agentes y al personal

operativo que se encuentre involucrado dentro de la campafia.
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Gestion de calidad

Cuando se toma la decisién dentro de una organizacion del sector de telecomunicacion de
implantar un modelo de gestién de calidad, se debe considerar que el cumplimiento del mismo
dependera de diversos criterios, donde todos convergen en un solo punto mantener niveles de

calidad totalmente altos.

Para ello la organizacion debe definir y establecer la manera de identificar, examinar y analizar

los problemas criticos o no relativos a la calidad.

Para la implementaciéon de campafias en centros de contactos de las empresas de
telecomunicacion, es sumamente importante considerar estrategias que garanticen la calidad en la
gestion de cada una de ellas y por supuesto resultados sobresalientes con respecto a satisfaccion

del cliente, lo que conlleva a un buen posicionamiento dentro del mercado de competencia.
Resultados

Para las empresas de telecomunicacion es importante conocer el comportamiento de la misma
durante un periodo de tiempo determinado y con respecto a algun aspecto en especifico. Sin
embargo, para este modelo de gestion de calidad basado en calidad total, se debe considerar el
criterio de resultados, permite analizar el desempefio de la organizacion y su mejora en todas las

areas claves, es decir, conocer el comportamiento en cuanto a:

Productos.

— Servicios.

— Satisfaccion de los clientes.

— Resultados financieros.

— Mercado

— Resultados de los recursos humanos.
— Resultados operativos.

— Liderazgo.

— Responsabilidad social.
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En otras palabras, los niveles del desempefio para las campafas implementadas en centros de
contactos en empresas del sector de telecomunicacion, se examinan en relacion a la competencia

y tomando como referencia empresas que proporcionan servicios similares.

De esta manera queda constituido el modelo de gestion de calidad para la implementacion de
campafas en centros de contactos de las empresas del sector de telecomunicacion basado en
calidad total, el cual permitira desarrollar y ejecutar estrategias de gestion altamente efectivas que
arrojen un resultado elevado, que por ende conlleve, a mejorar la calidad del servicio que ofrece a
los clientes internos y externos; donde se busca en todo momento optimizar los recursos de los

cuales dispone.

Uno de los criterios considerados para el disefio del modelo de gestion de calidad para la
implementacion de campafas en centros de contactos de las empresas del sector de
telecomunicacion, es el enfoque en proceso; debido a la necesidad de establecer un estandar que
facilite dicha actividad, se tomo la decision de establecer homologar el proceso, tomando en cuenta

la realizacion los siguientes tres elementos:

1) Mapa de procesos
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Figura 27: Mapa de Proceso: Implementacion de Campafias en centros de contacto

Fuente: Elaboracion propia (2018)
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En la figura 27 se presenta el mapa de procesos para la implementacion de campafas en centros
d contactos de las empresas del sector de telecomunicacion, el mismo esta integrado por los
procesos estratégicos: Planificacion estratégica, Gestion de Calidad y Control Interno.

En el primero, se elaboran todos los procedimientos relacionados con el establecimiento de
objetivos y metas para el negocio, las cuales impactan la actividad operativa de la empresa,

mediante planes, acciones, camparias, proyectos e iniciativas.

En segundo lugar, se tiene gestion de calidad, donde se desarrollan todas las acciones con la

finalidad de mantener en niveles altos | satisfaccion del cliente, internos y externos.

Finalmente, control interno, donde se efectian todo lo concerniente a cumplimiento de

politicas, normativas, procesos y procedimientos de la organizacion.

Luego, se presenta los procesos medulares, planificacion y ejecucion de campafias, donde se
refleja como se lleva a cabo la implementacion de campafias en centros de contactos, desde su

inicio hasta que sale a produccidn, mas adelante se presentan mas detalles.

Por altimo, se tienen los procesos de apoyo que como su nombre lo indican soportan cada uno
de los procesos medulares, aqui se encuentran la elaboracion de politicas de negocio, donde se

establecen los objetivos, beneficios, mestas de la campafia.

La documentacion de procesos, una vez que se generan las politicas es el area de procesos el

encargado de disefiar el procedimiento correspondiente a la campafia.

Por su parte, la comunicacion de camparfias, no es méas que el proceso donde se transmite toda
la informacién relacionada a la campafia, desde anuncios, hasta la publicacion de noticias,

resultados, entre otros.

En este espacio también se encuentra involucrado el equipo de capacitaciones con su proceso
de entrenamiento de campafias, no es mas que la planificacion, coordinacion y ejecucion de la

formacidn de los agentes que estaran integrados a la gestion de la campafia.

Una vez, que la campafia se encuentra implementada, el equipo de monitoreo y control procede

a efectuar el seguimiento, mediante escuchas enfocadas con la finalidad de obtener resultados de
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la campafia y asi poder identificar posibles debilidades que se puedan presente durante el desarrollo
de la gestion. Todo esto con la finalidad de, detectar posibles alertas y asi activar planes de mejoras
que permitan mitigar posibles desviaciones dentro de la gestion de las campafias.

Mencidn aparte, en algunos casos el area de IT es involucrado a fin de desarrollar aplicativos
que pueda ser necesarios para la gestion, esto también incluye actualizacién de plataformas,
migraciones de datas, equipos, entre otros.

Todos estos procesos son llevados a cabo por distintas unidades de la organizacién, con la
finalidad de cumplir con los objetivos establecidos y asi obtener un implementacién satisfactoria

y exitosa.

2) Caracterizacion de procesos
— Entradas

— Proveedores

— Recursos

— Normas

— Indicadores

— Clientes

— Salidas.
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Implementacion del Modelo

La base para implantar con exito un modelo de gestion de calidad es conocer profundamente
las caracteristicas y las necesidades de la organizacién que lo aplicard, asi como, los deseos y

pretensiones de sus clientes actuales y potenciales.

La calidad en las empresas de telecomunicacion se genera a partir del establecimiento y
definicion de la vision, la mision y principios que comprometan a todos sus colaboradores con su
filosofia, cultura y estilo gerencial; aprovechando efectivamente los recursos pertinentes para
ejecutar cada uno de los procesos vitales en la actividad o esencia del negocio. De igual manera,
es necesario efectuar el aseguramiento de la calidad mediante el desarrollo de lineamientos,
normas y principios que permitan aplicar mediciones, a través de indicadores que determinen la

efectividad del modelo.

La implantacion de un modelo de calidad ha adquirido tal importancia que se ha convertido en
un sindnimo de seguridad para todas las partes relacionadas con las organizaciones, pues establece

un objetivo riguroso y estructurado para alcanzar la excelencia.

Este modelo de gestion basado en la calidad total, comparte los principios en su marco

conceptual:

— Liderazgo.

— Organizacién y direccion.

— Planificacion estratégica.

— Enfoque cliente y mercado.

— Gestion del conocimiento.

— Alianzas.

— Enfoques en recursos humanos.
— Enfoques en procesos.

— Control y gestion.

— Gestion de calidad.

— Resultados.
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Partiendo de lo dicho anteriormente, se pueden establecer tres fases para la implantacion del
modelo de gestion de la calidad para la implementacion de camparias en centros de contactos, estas

son las siguientes:

1. Toma de conciencia de la direccion: es crear compromiso con gestién de la calidad,

mediante la formacion necesaria a fin de conseguir cambios en: aspiraciones, valores y cultura.

2. Disefo del sistema de objetivos: es la creacién y desarrollo de los principios relacionados
con la formulacion de los objetivos (enfoque global de direccién, objetivos y propdsito estratégico
de las empresas); incluyendo los contenidos esenciales de los mismos: campafias, atencion al
cliente, compensaciones, participacion, compromiso de los miembros de la organizacion,
cooperacion con clientes y proveedores, la consecucion de la mejora continua de conocimientos,

procesos, productos y servicios.

3. Planificacion, organizacion y control: es la intervencion de todos los principios entre
ellos: disefio de la organizacion que facilita la eficiencia, eficacia, asignacion de medios
necesarios, administracion de hechos, indicadores y sistemas de evaluacion, disefio de
conformidad y gestion de procesos, la participacion de los miembros de la organizacion. Aqui se
evidencia el resultado final obtenido, es decir, determina la satisfaccion del cliente, ademas de la

ejecucion de planes de mejora continua.

Ahora bien, hay que recordar que el liderazgo, la planificacion estratégica y enfoque hacia el
cliente y mercado; mediante la medicidn de indices y la evaluacion comparativa para mantener la
ventaja competitiva de la organizacién. Todo esto con el cumplimiento de las estrategias que

integran el modelo de gestion de calidad se disefi.
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En este capitulo se presentan las conclusiones derivadas del disefio de un modelo de gestion de
calidad para la implementacion de campafias en centros de contactos de las empresas del sector de
telecomunicacidn, basado en la calidad total. De la misma manera, y partiendo de las deducciones
obtenidas se plantean una serie de recomendaciones que pueden ser consideradas al momento de

disefiar un modelo de gestion de calidad.

En lineas generales se puede concluir que, el hombre desde siempre ha buscado satisfacer
necesidades. La evolucion y el crecimiento cultural de los asentamientos de las sociedades, ha
dado rienda suelta a estudios, los cuales, le han permitido crear, disefiar y aplicar métodos para

obtener resultados esperados, dando origen al desarrollo de los primeros esbozos de calidad.

Grandes investigadores han aportado conocimientos y experiencias en el tema, lo que ha
permitido que se desarrollen nuevos conceptos, que poco a poco se han convertido en tendencias.
Uno de ellos ha sido la calidad total, definida como una filosofia, cultura o estilo de gerencia que
involucra a todos los miembros de una organizacion, donde se suman esfuerzos para responder
altamente a las exigencias de clientes; buscando asi, mejorar continuamente la calidad no solo de

los productos y servicios, sino también de todos los aspectos de la empresa.

La permanencia de las organizaciones dentro del mercado competitivo, depende de las
estrategias y de la ejecucion de acciones que impacten favorablemente en su calidad. Las
debilidades que se detectan en el desempefio de la empresa, y que la colocan en riesgo pueden ser
originadas por la ausencia de un modelo de gestion de calidad que integre todos los agentes y

aspectos que son considerados para su desarrollo.
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Es por eso que lo que se persigue con la adopcion de un modelo de gestion de calidad, es
establecer y facilitar acciones que permitan administrar y mejorar de manera correcta los recursos,

mediante la adopcion de criterios existentes y que se describen en principios tales como:

— Planificacion estratégica.

— Orientacion a la satisfaccion del cliente.

— Mejora continua como método de trabajo.

— El liderazgo como elemento impulsor de la calidad.

— La gestion de procesos como forma de prevenir los costos de la calidad.

— El trabajo en equipo y la cultura de la participacion del recurso humano.

En la actualidad, las organizaciones han tomado la decision de incluir dentro de sus objetivos,
todo lo concerniente a la calidad. Esto le garantiza una estabilidad dentro del negocio, sumandose
asi a la tendencia de impulsar acciones que permitan considerar criterios y principios sustentados
en los modelos de gestion de calidad ya existentes. El conjunto de actividades planificadas y
sistematicas, son necesarias para proporcionar confianza y cumplimiento de requisitos en el

producto o servicio.

Dentro de la investigacion se logré constatar, que las empresas del sector de telecomunicacion
a pesar de no contar con la aplicacién de un modelo de gestion de calidad estandar o de referencia,
las mismas, se preocupan por ofrecer servicios de calidad, para ello, accionan planes con
actividades que les permita la consecucion de los objetivos, a traves de la adopcion de criterios

qué son considerados en su gestion, tales como:

Organizacion.

— Planificacion.

— Liderazgo.

— Recursos Humanos.

— Cliente y Mercado.

— Medida, anélisis y gestion.
— Recursos y Alianzas.

— Calidad.
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—  Procesos.
— Control.

— Resultados.

Hay que recordar, que parte del éxito general de la filosofia organizacional se fundamenta en el
servicio brindado al cliente y a su consolidacion como lider dentro del mercado, siendo aspectos
determinantes para el desarrollo y sostenibilidad de las mismas. Por lo tanto, la satisfaccion del
cliente y contar con criterios bien definidos en su gestion de calidad es fundamental para cualquier

organizacion, en especial para las empresas del sector de telecomunicacion.

Se considerd el proceso de implementacién de campafias en centros de contactos de las
empresas del sector de telecomunicacion debido al desafio constante que enfrentan de ofrecer a
los clientes el mejor servicio de atencion para mantener el posicionamiento en el mercado y lograr
la excelencia; respondiendo a las demandas y exigencias de los usuarios que cada vez son mayores.
Donde, llegar a una gestion eficiente, eficaz y ante todo efectiva, no sélo se obtiene con buenas

intenciones, se deben establecer estrategias y seguir parametros de operacion reconocidos.

El modelo de gestion de calidad para la implementacion de camparias en centros de contactos
en las empresas del sector de telecomunicacion, basado en calidad total, partio de la necesidad de
buscar ofrecer una estandarizacion que pudiera convertirse en un marco de referencia para hacer
negocios, enfocado a toda la actividad empresarial, mediante la adopcién de criterios, permitiendo
fortalecer la dindAmica que actualmente es llevada a cabo. Es decir, busca la mejoria permanente

del aspecto organizacional; donde todos los empleados estdn comprometidos con los objetivos.

En tal sentido, la metodologia utilizada permitio especificar y desarrollar los criterios para el
disefio del modelo de gestién de calidad para la implementacién de campafias en centros de
contactos, basados en calidad total. Donde, de acuerdo a los resultados obtenidos durante el

progreso de la investigacion los principios considerados fueron los siguientes:

— Liderazgo.
— Organizacién y direccion.
— Planificacion estratégica.

— Enfoque cliente y mercado.
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— Tecnologia.

— Gestion del conocimiento.

— Alianzas.

— Enfoques en recursos humanos.
— Enfoques en procesos.

— Control y gestion.

— Gestion de calidad.

— Resultados.

El modelo de gestion de calidad propuesto servird como marco referencial para las empresas
del sector de telecomunicacidn, determinando sus oportunidades y fortalezas en la atencién de
clientes, y permitiéndole identificar, desarrollar e implementar planes de mejoras para avanzar
hacia una gestion que apunte a la excelencia, realizando y ejecutando un seguimiento del progreso,

mediante un proceso de autoevaluacion.
Recomendaciones

A continuacion, se presentan una serie de recomendaciones que pueden ser consideradas para

las empresas del sector de telecomunicacion:

— En general, para lograr el éxito de las empresas del sector de telecomunicacion dentro
del mercado es necesario crear una perspectiva global, basada en gestion de calidad, con

la finalidad de fortalecer las oportunidades que sean identificadas.

— El cambio es necesario, esto promueve una dinamica dentro del negocio, siempre con
la finalidad de mejorar el desempefio de las unidades y por consiguiente la obtencion de

la satisfaccién del cliente en todo momento.

— La aplicacion de métodos para concretar campafias efectivas involucrando a todo el
personal, a fin de alcanzar los objetivos propuestos y brindar un servicio de atencion al

cliente de calidad.

— Todas las unidades de las empresas del sector de telecomunicacion deben seguir

fomentando el liderazgo en todos sus niveles, promoviendo y direccionando al manejo
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de calidad total, con la finalidad de conseguir la participacién activa de los empleados

en la implementacion de campafias.

Las empresas de telecomunicacion que quieran llevar a cabo la implementacion del
modelo de gestion de calidad propuesto, deberan considerar y aplicar la mayoria de los
criterios esto les permitiré la deteccidn de debilidades y oportunidades en el proceso de

implementacion de campafias en los centros de contactos.

La adopcion del modelo de gestion de calidad, implica crear procedimientos que
garanticen la ejecucion de las actividades de la manera mas optimizada. Esto incluye:
documentacion, flujos, entrenamientos, normativas, controles, responsabilidades,

formatos, registros.

El modelo de gestion de calidad, no solo esta enfocado a la implementacion de camparias
en centros de contactos, el mismo de acuerdo a las mejores préacticas puede ser adoptado
en distintos procesos de las organizaciones del sector de telecomunicacion. Esto

permitira alcanzar a las empresas la eficiencia y efectividad en su esencia de negocio.
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ANEXO

8.1. Anexo 1: Cuestionario para la recoleccion de datos

UCAB ‘ onedt Seols
UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO
VICERRECTORADO ACADEMICO
ESTUDIOS DE POSTGRADO
AREA DE INGENIERIA
POSTGRADO EN SISTEMAS DE LA CALIDAD

El presente instrumento forma parte del trabajo de investigacion *Modelo de gestion de calidad para la
implementacién de campafias en centros de contactos de las empresas del sector de telecomunicacién, basado en la
calidad total". La informacién es de caracter de confidencial y reservado; los resutados seran utilizados solo para

usos de analisis. Agradezco de antemano su valiosa colaboracion.

Instrucciones: A continuacién encontrara una serie de preguntas. Lea cada reactivo y
marque con una equis (X) la opcidn que considere; tomando en cuenta la siguiente escala “nunca” (1), “casi nunca”
(2), “a veces” (3), “casi siempre” (4) y “siempre” (5). No hay respuestas correctas ni incorrectas.

Pag: 1/2

N°

items

Respuesta

¢Para la organizacion la definicién de calidad va orientada a: producto, cliente y
valor?

123 45

¢La organizacion cuenta con un area determinada para la implementacién de

2 ~ 1 2 3 4 5
campafias en el centro de contacto? a0z s O«0
¢La organizacion aplica principios de calidad total para la implementaciéon de
o~ 1 2 3 4 5
s campafas en centros de contactos? a2 0s D140
;En la busqueda de la excelencia, la organizacién ha adoptado modelos de gestién
4 |¢ENTabusa \ 'a, la organiza P g O:02 03 O40s
de calidad para la implementacion de campafias en centros de contactos?
¢En la implementacién de campafias en centros de contactos, consideran los
L . 1 2 3 4 5
5 principios de ciclo PDCA? a2 Os D«0
¢Los objetivos, politicas, estrategias y responsabilidades son establecidas para
6 . . ~ 1 2 3 4 5
cada una de las implementaciones de las campafias generadas? LiaDd2 Os D40
¢El liderazgo es adoptado como criterio fundamental para la implementacion de
7 ~ 1 2 3 49 5
campafias en centros de contacto? 02 Os O«0
;,En cada una de las implementaciones de campafias son considerados planes de
g |¢o ca iy P P 010203 O40s
formacién y entrenamiento como parte del desarrollo del personal?
¢Para la implementacién de campafias, la organizaciéon permite al empleado el
9 |aprendizaje y desarrollo potencial, apuntando a los objetivos, estrategias y planes O10O2 03 OJ400s
de accidn, incluyendo el mantenimeinto de clima laboral?
¢La organizacion determina los requerimientos, las necesidades, las expectativas y
10 las preferencias de los clientes y de los mercados? 102 Ds O40ds
;Para la implementacion de campafas se establece acciones de medida, anélisis
11 |¢raralaimp P P i " SSY IO1 0203 ™4Os
gestion de informacion, incluyendo la capacidad y evaluacién de desempefio?
¢Para la implementacion de campafias, se planifica y gestiona las alianzas externas,
12 [sus proveedores y recursos internos, a fin de apoyar la eficiente y eficazgestionde |[]1 [ ]2 [13 [J4[1s
la misma?
,En cada una de las implementaciones de campafias, se examina cOmo son
13 |¢ P P 102 03 D40s

identificados y analizados los problemas criticos o no, relativos a la calidad?
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Continuacién: Cuestionario Instrumento de Recoleccion de Datos

U CAB ‘Erﬂvggigad Cateélica
S BELLOQO
UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO
VICERRECTORADO ACADEMICO
ESTUDIOS DE POSTGRADO
AREA DE INGENIERIA
POSTGRADO EN SISTEMAS DE LA CALIDAD

El presente instrumento forma parte del trabajo de investigacion "Modelo de gestion de calidad para la
implementacion de campafias en centros de contactos de las empresas del sector de telecomunicacion, basado en la
calidad total". La informacion es de caracter de confidencial y reservado; los resutados seran utilizados solo para

usos de analisis. Agradezco de antemano su valiosa colaboracion.

Instrucciones: A continuacién encontrara una serie de preguntas. Lea cada reactivo y
marque con una equis (X) la opcion que considere; tomando en cuenta la siguiente escala “nunca” (1), “casi nunca”
(2), “a veces” (3), “casi siempre” (4) y “siempre” (5). No hay respuestas correctas ni incorrectas.

Pag: 2/2

No

items

Respuesta

14

¢En la implementacién de campafias, se genera, revisa y actualiza procesos claves
de productos, servicios y organizativos para crear valor a los consumidores y a la
organizacion?

12 3 45

15

¢En cada una de las implementaciones de campafias, se efectian validaciones de
los procedimientos empleados para el mantenimiento y mejora de la calidad,
incluyendo monitoreos?

12 O3 45

16

¢Durante las implementaciones de campafias se realiza andlisis que garanticen la
calidad de las mismas, esto incluye monitoreos y reportes de gestion?

O1d203 >d40s

17

¢Los resultados de las campafias implementadas son analizados para determinar el
desempefio de las mismas y la mejora en caso de ser necesario (ejm. productos,
servicios, satisfaccién, operativos)?

10203 d40s

Fuente: Elaboracion propia (2018)
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