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RESUMEN

En el capitulo | el proyecto analizara la industria de telecomunicaciones en el area de
servicios de ingenieria, tanto a nivel mundial como local. Describira ademas la empresa
escogida como referencia para realizar el disefio del modelo; descripcion de la tecnologia

utilizada y los casos de estudio de soporte técnico en la aplicacion de la tecnologia.

En el capitulo Il se presentaran los conceptos de innovacién y competitividad que se
utilizardn para el disefio del modelo. Ademas se describiran las herramientas de
competitividad utilizadas a nivel mundial para el mejoramiento de la gestién de la calidad y

gue pueden ser aplicadas en nuestro problema aplicacion.

En el capitulo Il se realizara un andlisis de la situacion actual de GRUEIN Cia. Ltda.
enfocado al nivel de calidad de servicio brindado por su departamento técnico. Se realizara
ademas una comparacion con empresas similares para determinar las brechas competitivas
existentes. Se incluird los resultados de la auditoria externa realizada al departamento

técnico



En el capitulo IV se definira el alcance del modelo a desarrollar y la estrategia de disefio a
utilizar. En el diagrama conceptual se describird la interaccion de los conceptos de
competitividad, que serviran como base para la presentacion final del modelo experimental.

Finalmente se detallara la metodologia de evaluacién del modelo experimental.

En el capitulo V, basados en los criterios del modelo experimental, se presentara un plan de
implementacién que buscarda mejorar la competitividad del departamento técnico de Gruein,

redisefiando sus procesos junto al uso de herramientas de competitividad e innovacion.

En el capitulo VI se comparara el modelo experimental con modelos de competitividad de

eficacia comprobada a nivel mundial.

Finalmente en el capitulo VII, se presentaran las conclusiones y recomendaciones de

nuestro problema de aplicacion.
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INTRODUCCION.

La base del éxito del proceso de mejoramiento es el establecimiento adecuado de una
buena politica de calidad, que pueda definir con precision lo esperado por los empleados; asi
como también de los productos o servicios que sean brindados a los clientes. Dicha politica

requiere del compromiso de todos los componentes de la organizacion.

La politica de calidad debe ser redactada con la finalidad de que pueda ser aplicada a las
actividades de cualquier empleado, igualmente podra aplicarse a la calidad de los productos

0 servicios que ofrece la compaiiia.

También es necesario establecer claramente los estandares de calidad, y asi poder cubrir

todos los aspectos relacionados al sistema de calidad.

Las metodologias utilizadas en este proyecto son las globalmente mas aceptadas para la
gestién de servicios de Tecnologias de Informacién en todo el mundo, ya que son una
recopilacion de las mejores practicas tanto de las normas de calidad, gestién de la calidad

total y herramientas de calidad para el sector.



1. JUSTIFICACION DEL PROBLEMA DE
APLICACION.

En este capitulo se presentara las razones por las cuales se hace valedero
el desarrollo de este proyecto para la empresa seleccionada. Se mostrara
una vision global del sector de las telecomunicaciones, asi como la

realidad que se vive en Ecuador en este campo.

Se hard la presentacion de la empresa cuyo departamento ha sido
escogido para la implementacién del problema de aplicacién, y al final se

listaran los limites del proyecto asi como los objetivos del mismo.

1.1. EL SECTOR INDUSTRIAL DE TELECOMUNICACIONES.

La transformacién que estan sufriendo las telecomunicaciones a
nivel mundial es de base, ya que las compafias no estan
realmente preocupadas por la conexiéon en si misma, sino por el
cémo sacar ventajas de dicha conexidn. La exitosa migracion hacia
la tecnologia IP fortalece la competitividad, la productividad y la
eficiencia de los procesos de negocio, con lo cual pueden mejorar
finalmente la satisfaccion del cliente e impactar asi su desempefio

medular.
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LA INDUSTRIA DE TELECOMUNICACIONES A NIVEL GLOBAL

En el mundo actual Ila infraestructura de
telecomunicaciones es fundamental, lo mismo para el
desarrollo econdmico que para el desarrollo humano y
social. En las ultimas décadas los avances tecnoldgicos
en el area de las telecomunicaciones y la teleinformatica
han sido asombrosos y han ampliado considerablemente
el espectro de posibilidades y servicios de comunicacion.
La telefonia inaldmbrica ha venido a transformar los
paradigmas de comunicacién para las comunidades
pequefias y aisladas, reduciendo sustantivamente los
costos de la infraestructura necesaria. Los enlaces via
satélite y el desarrollo de las fibras &pticas han
permitido incrementar el trafico de llamadas de manera
muy importante. Actualmente, el desarrollo del Internet
ha abierto nuevas posibilidades de comunicacion

personal y de negocios antes insospechadas.

ALGUNOS INDICADORES DE USO DE VOIP EN EL MUNDO

El crecimiento de las subscripciones a servicios de
banda ancha ha dado una base sélida para los servicios

de VoIP que se ofrecen en el mercado. Con los cambios



en las preferencias de los usuarios, el servicio de VoIP

de banda ancha tendrd un préspero desarrollo.

Luego del periodo de desarrollo de 2002 y 2003, el
mercado global de VoIP ha continuado su crecimiento y
se mantuvo hasta el 2004, con ventas que alcanzaron
$741 millones y tasa de crecimiento de 57%.
Actualmente se predice que la adopcion de la tecnologia
VoIP en el drea de pequenas y medianas empresas se
doblara para el 2010 y se espera que se triplique la tasa

de penetracién en este sector de la industria.

Mucho de esto dependerd de la habilidad de los
proveedores de VoIP para demostrar experiencia al
usuario final. Si son efectivos, se dice que la tasa de uso
serd para el 2010 del 95%. En Australia, por ejemplo,

se prevé una tasa de penetracion del 20% anual.

En el siguiente cuadro se puede ver el nUmero de paises

que poseen servicio de banda ancha para sus usuarios.



Numero de Paises con servicio de
banda ancha

Figura 1.1.- Numero de paises con servicio de banda ancha

A continuacion se presentan algunas tablas de datos en

Ameérica del Norte.
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Figura 1.2.- Pronéstico de uso de lineas de PBX tradicionales y de VoIP residencial



en  Beneficios de
eficiencia y
produc tividad

Figura 1.3.- Factores que empujan la adopcion de VolP en las PYMES

Ingresos totales en USA por
servicios de VolIP

Figura 1.4.- Ingreso totales en USA por servicios de VoIP

Los segmentos de mercado de VoIP también son

variados como se puede apreciar en la siguiente tabla:
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A~
- Mercado de Voip

Residencial

Servicio de
segunda
linea

Incremento de Madurez

Oficina domestica
Peguena oficina Servicio de
primera
linea

Servicio para
Pymes, Pequefia y sistemas
Mediana empresa claves

Servicio de
acceso
(Reemplazable
Troncales)

Servicio de
PBX

Grandes empresas Instalado

S

Incremento de Complejidad
Figura 1.5.- Mercado de VolP
Los proveedores esperan incrementar de forma
sustancial la penetracion de la banda ancha de un 6,5%

hoy a 50% para el 2010.

LA INDUSTRIA DE TELECOMUNICACIONES EN EL ECUADOR

En el Ecuador las telecomunicaciones han avanzado de
diferentes maneras, es un mercado que constantemente
ha ido elaborando cambios debido a las tendencias de
las tecnologias existentes. Sobre todo la industria de la
telefonia movil ha sufrido un gran avance en los ultimos
afos con un alto gado de penetracién en el mercado

nacional.



Dando una mirada a las estadisticas se puede apreciar

la gran tendencia de crecimiento del area, en los

diferentes servicios que se pueden ofrecer.

INDICADORES DEL SECTOR DE LAS TELECOMUNICACIONES EN EL
ECUADOR (FUENTE SENATEL)

2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007
Abonados del servicio de telefonia}1,320,776}1,411,055}1,530,700}1,590,755} 1,667,948} 1,753,821} 1,804,831
Ifija I
Abonados del servicio de telefonia|859,152 1,560,861}2,398,161)3,544,17416,246,3328,485,050}9,923,622
Im(’)vil
|Usuarios del sistema 12,598 14,703 17,320 18,229 20,672 }22,258 23,505
troncalizados
Abonados del servicio de valor 85,630 100,663 |107,350 }119,768 }137,326 }207,277 }310,945
Iagregado de internet
Usuarios del servicio de valor 384,153 [408,241 |514,020 {823,483 [993,180
agregado de internet
|Lineas telefonicas principales fijas§10.7 11.3 12.1 124 12.9 132 134
por 100 habitantes
Abonados de teléfonos méviles 6.9 12.3 18.7 27.2 47.3 163.3 72.9
Ipor 100 habitantes
Abonados de intemet por cada  |0.69 0.8 10.84 0.92 1.04 1.55 2.29
100 habitantes
Costo de conexion de un teléfono |70 70 70 89.91  [89.91  [91.27 78.00
residencial (USD $)
Costo de una llamada local de ~ ]0.022 0.022  {0.022 0.086 0.086  0.071 0.0342
|tres minutos
Usuarios de Internet por cada 100 2.84 3.13 3.89 6.14 7.33
habitantes

Tabla 1.1.- Indicadores del Sector de las Telecomunicaciones en el Ecuador (datos al 31

diciembre 2007)




10,000,000
9,000,000
&,000,000
7,000,000
6,000,000
5,000,000
4,000,000
3,000,000
2,000,000
1,000,000

0

Indicadores delsector [Abonados y usuarios de los servicios)

—+—Abonados delsenicio de

I e SR
—@—Abonados delsendcio de
/ telefonia médwil
/ —d—Usuaros del sitema
/ troncalizados ™
/., ~J-Abonados delseniclo de walor

/ agregado de internet
s * S T $ —I-VUsuaros del sewvicio de valor
—F I ﬂ agregado de internet

001 2002 2003 2004 2005 2006 2007*

Figura 1.6.- Indicadores del sector (Abonados y usuarios de los servicios)

Figura 1.7.- Indicadores del sector (Densidades)
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Figura 1.8.- Indicadores del sector (Costos)

PENETRACION DE LA TELEFONIA IP Y DE LAS COMUNICACIONES
VOIP EN EL ECUADOR Y EL MUNDO.

Es una realidad a nivel mundial que se conozca y utilice
el concepto de VoIP, por esa razén vamos a diferenciar

primero entre los conceptos de VoIP y de telefonia IP.

Aunque ambos hablan de paquetes de voz sobre la red,
hablamos de telefonia IP cuando adicionalmente
tenemos funcionalidades de PBXs agregadas a nuestro
equipo telefénico que utiliza VoIP. Al referirnos a VoIP
nos referimos a todo tipo de comunicacién de voz

utilizando una infraestructura o red de paquetes IP.

Los beneficios del uso de tecnologia VoIP van desde
mejoras en el uso de recursos, ahorro de costos hasta la
elevacion del desempeno de los trabajadores haciendo

uso de nuevas tecnologias de comunicacion.
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De acuerdo a estudios realizados se estima que para el
ano 2010 se tendrd un gran crecimiento en lo que
respecta al uso de servicios moviles. En lo que se refiere
al servicio de telefonia fija no se prevé un gran

desarrollo.

Los valores que se han estimado en relacién al

crecimiento para el afio 2010 son los siguientes:

Telefonia fija 1°721.000

Tabla 1.2.- Crecimiento de telefonia fija, servicios moviles e Internet para el 2010

Asimismo, se estima que por cada cuenta personal hay
tres cibernautas y por cada cuenta corporativa treinta
cibernautas. Con esta consideracion y tomando como
referencia que el 90% de usuarios de internet son
personales y 10% corporativos se considera que en el
ano 2010 habrd un aproximado de 3'238.846

cibernautas.

Si vemos el resumen de acceso al Internet en el
Ecuador en el 2007, veremos la diferencia con los afios

anteriores en cuanto a cantidad de usuarios.
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El uso de Internet permitird una mayor penetracion de

uso de VoIP en el pais.

Cuentas . Usuarios .
Cuentas . Cuentas Usuarios ) Usuarios
Mes Dedicadas Dedicados
Conmutadas totales Conmutados totales
totales totales
Enero 138770 67848 206618 538313 269691 808004
Febrero 140974 68055 209029 563208 269761 832969
Marzo 141267 68606 209873 539256 275613 814869
Abril 140938 68465 209403 563752 272822 836574
Mayo 140926 68866 209792 563704 275470 839174
Junio 138469 70960 209429 553876 286810 840686
Julio 213436 70449 283885 614038 279080 893118

Tabla 1.3.- Acceso a Internet en el 2007

NOTAS:

Cuentas: Las cuentas en general estan asociadas al
abonado, que es persona o empresa que contrata el
servicio; estos son los datos que no estan sujetos a
estimaciones y por ende los mas apropiados para ser

utilizados en proyeccion, tendencia, etc.

Usuarios: Como su nombre lo indica se refiere a quien
usa el servicio y es por eso que generalmente por cada
cuenta de Internet existe 1 o0 mas usuarios de Internet;
hay que indicar que para el calculo de estos datos se
hacen estimaciones ya sea por la operadora como por la

Superintendencia.
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Cuentas Conmutadas: Dentro de esta categoria se han
incluido todas las cuentas de Internet que para hacer
uso del servicio el usuario debe realizar la acciéon de
marcar a un numero determinado ya sea a través de las

redes de telefonia fija o movil.

Cuentas Dedicadas: Son todas aquellas cuentas que no
requieren marcar a un numero determinado para
acceder al servicio como puede ser ADSL, Cable Modem,

Radio, etc.

Usuarios Conmutados: Esta Superintendencia estima
que por cada cuenta de este tipo existe 4 usuarios, sin
embargo anualmente se revisara este factor con el
propdsito de disponer estimaciones lo mas aproximadas

a la realidad.

Usuarios Dedicados: Son el numero total de usuarios
que los Proveedores de Servicios de Internet estiman

que disponen por sus cuentas dedicadas
Usuarios totales: es la suma de todos los usuarios.

Fuente: Informacion entregada por los permisionarios

Un comunicado realizado por Net2Phone aclara algunos

puntos del uso de VoIP con relacién a las leyes y
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normas del Ecuador. A continuacion lo los elementos

mas relevantes del mismo:

1. Que las normas principales que regulan el acceso de
usuarios a la red de Internet y a las aplicaciones de
ésta, mediante el uso de equipos de computacion y

relacionados, son:

a) La Ley Reformatoria a la Ley Especial de

Telecomunicaciones;

b) ElI Reglamento General a la Ley Especial de

Telecomunicaciones Reformada;

c) El Reglamento para la Prestacion de Servicios de

Valor Agregado; v,
d) La Resolucién 399-18-CONATEL-2002.

2. Que la transmisidon de datos mediante la tecnologia
de voz sobre Internet "VoIP", no constituye un
servicio distinto del Internet, que merezca un

tratamiento legal diferente al de éste.

3. Que el Internet tiene aplicaciones basicas como el
correo electrénico, la transferencia de archivos, etc,

y aplicaciones avanzadas como las paginas WEB y la
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transmision de voz en forma de datos informaticos

sobre Internet "VoIP".

Que la legislacion ecuatoriana no define en ninguna
parte lo que es la transmisién de voz sobre el
protocolo de Internet "VoIP", ni tampoco la regula,

la limita o la prohibe.

Que en ninguna parte de la legislacidon ecuatoriana
se establece que la transmision de datos utilizando
el protocolo de voz sobre Internet "VoIP"
constituyan llamadas internacionales, o que su

aplicacion esté expresamente prohibida.

Que la telefonia internacional es un servicio final de

telecomunicaciones.

Que en el Ecuador la ley define servicios y no regula

tecnologias.

Que la transmisidon de datos mediante la utilizacion
del protocolo de voz sobre Internet "VoIP" no

constituye telefonia.

Que el servicio de acceso a la Red de Internet no
constituye un servicio final o portador de

telecomunicaciones y que se considera al servicio
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"PROVEEDOR DE SERVICIO DE INTERNET" como

servicio de valor agregado.

10. Que no existe norma que determine que el Internet
y sus aplicaciones son servicios publicos, por lo que,
de acuerdo con la Constitucién los organismos de
control de las Telecomunicaciones no pueden

manejar estos servicios como servicios publicos.

DEScRIPCION DE GRUEIN CiA. LTDA.

GRUEIN Cia Ltda. es una empresa comercial y de servicios de
ingenieria de Sistemas de Comunicacion de Voz y datos. Por mas
de 15 afos ha sido distribuidora para Ecuador de Nortel Networks

(NORTEL®).

Actualmente se proyecta como Integrador Tecnoldgico de distintas

marcas.

MISION

GRUEIN es una compafiia ecuatoriana dedicada a la
ingenieria de redes de comunicaciones que planifica,
disefia, comercializa, instala y mantiene Sistemas de
Comunicacion de Voz y datos, suministrando a sus
clientes corporativos en el Ecuador, la consultoria

requerida para el oOptimo aprovechamiento de sus
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recursos humanos, tecnoldgicos y financieros en las

diversas aplicaciones reales de telecomunicaciones.

A la par, que suministra bienes y servicios de muy alta
calidad, GRUEIN brinda a sus colaboradores desarrollo
profesional, en tanto que mantiene una estrecha
coordinacion con sus proveedores para el logro de
objetivos comunes, asi mismo, sus negocios se
desenvuelven dentro de las mas altas normas éticas y

de conducta profesional.

VISION

Para los proximos 5 afios, GRUEIN pretende obtener el
liderazgo en la provision de bienes y servicios para
redes empresariales en el Ecuador, para lo cual
profundizara sus fortalezas técnicas y diversificara sus
lineas de negocios con enfoque en los segmentos mas

sofisticados del mercado ecuatoriano.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

v' Obtener beneficios econdémicos ofreciendo los
mejores productos y servicios del mercado de
telecomunicaciones y establecer verdaderas

relaciones comerciales con nuestros clientes a muy
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largo plazo hasta culminar con el completo servicio

de tercerizacion.

v Velar por el desarrollo profesional de sus
colaboradores a fin de que puedan explotar todas
sus potencialidades y talentos para el bienestar de la
compafiia, del suyo propio y del entorno familiar que

nos rodea.

v Cuidar las estrechas relaciones comerciales con
nuestros proveedores y allegados, manteniendo un

alto nivel de confiabilidad y cumplimiento.

v Cumplir a cabalidad todas las exigencias de los
gobiernos locales y nacionales a fin de mantener una
trayectoria limpia y segura que brinde confianza y

solidez a nuestros Clientes y colaboradores.

v Participar lo mas posible en eventos y proyectos
beneficiosos para la comunidad en cuya gestion
podamos desarrollar los aspectos humanos de

solidaridad y colaboracion ciudadana.

LINEA DE SOLUCIONES

v" CENTRO DE CONTACTOS / CALL CENTER
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« INTEGRACION Y CONSULTORIA

 TERCERIZACION Y APLICACIONES

v SISTEMAS TELEFONICOS

v" SERVIDORES DE COMUNICACIONES (TECNOLOGIA

DE VOZ SOBRE IP)

v' SISTEMAS DE RESPUESTA AUDIBLE (IVR/VRU)

v' EQUIPOS DE NETWORKING

+ HUBS, SWITCHES, RUTEADORES

» ACCESO DE VOZ, VIDEO Y DATOS

v" CABLEADO ESTRUCTURADO

v" MANTENIMIENTO

DESCRIPCION DE LA EMPRESA

GRUEIN brinda soluciones telefénicas desde hace mas

de 2 décadas.

Con oficinas en Guayaquil y Quito GRUEIN ha
implementado en ECUADOR alrededor de 300 soluciones
Telefénicas con Centrales NORTEL como Norstar,

Meridian y Servidores de Comunicaciones de Telefonia
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IP como Business Communication Manager y Sucession

Server.

Ademas brinda servicios de consultoria, tercerizacion e
implementacion de Centros de Contactos o Centros de
Llamadas con productos e integracion de aplicaciones
con socios de negocios como son: Periphonics,

Pronexus, VisualSoft, Telesoft, etc.

GRUEIN también desarrolla aplicaciones CTI
(Integracion  computacién-telefonia) es decir la
interaccion fisica y funcional entre eventos telefénicos y
un sistema informatico que facilita el intercambio de
informacidon permitiendo mejorar la eficiencia de su
Centro de Contactos con nuestro producto eContact
Suite, pero mucho mas alld si el cliente tiene vya
desarrollada su propia aplicacion le ofrecemos la
posibilidad de integrarla con eventos telefonicos a

través de un componente.

DESCRIPCION DE LA TECNOLOGIA UTILIZADA

La tecnologia utilizada en el amplio sector de las

telecomunicaciones depende, en el caso de Gruein de su
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principal proveedor de equipos para la venta, Nortel

Networks.

Hace mucho tiempo que Nortel es una empresa que
genera multiples tecnologias, con una historia sin
precedentes en innovacion en el disefio, el desarrollo y
la implementaciéon de productos, sistemas y soluciones
que han ayudado a moldear la naturaleza misma de las
comunicaciones modernas y les han entregado valor
genuino a nuestros clientes empresariales y portadoras
de todo el mundo. Esta innovacion ha originado avances
tecnoldgicos de vanguardia, muchos de ellos, primeros
de la industria, en tecnologias fundamentales como la
digital, optica, inalambrica, IP, VoIP, banda ancha,

multimedia y Ethernet.

A partir del 31 de diciembre de 2006, Nortel obtuvo
aproximadamente 3.750 patentes en EE.UU. vy
aproximadamente 1.750 patentes en otros paises. El
analista de la industria IFI Plenum (pagina de Nortel) ha
informado que, en 2006, Nortel se clasifico en el puesto
62 segun la cantidad de patentes otorgadas por la

Oficina de Patentes y Marcas de EE.UU. y que se ha
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clasificado entre los 65 primeros segun la cantidad de

patentes otorgadas en EE.UU. desde el afio 1998.

La cartera de patentes de Nortel se extiende por
tecnologias de cable, inaldambricas, de comunicaciones
de datos, empresariales y Opticas. Estas patentes
abarcan soluciones esenciales para los estandares y
relacionadas con estandares, y otras soluciones
fundamentales y basicas, inclusive CDMA, UMTS, 3GPP,
3GPP2, GSM, OFDM/MIMO, ATM, MPLS, GMPLS,
Ethernet, IEEE 802.3, NAT, VoIP, SONET, RPR, GFP,
DOCSIS, IMS, identificador de llamadas y llamadas en

espera.

Entre las iniciativas de asociacion mas recientes de

Nortel, se encuentran las relaciones con:

v' Microsoft, para acelerar la implementacion de la
tecnologia de voz en software y para abrir nuevos

mercados para Nortel

v LG Electronics, para el acceso al "pionero" mercado
coreano; e IBM para conseguir una ventaja en el

tiempo de comercializacion.
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Nortel participa en aproximadamente 90 organismos de
normalizacién de nivel mundial, nacional y regional, en
foros y en consorcios de todo el mundo, en lo que
respecta a IT y telecomunicaciones. Nortel desempefa
un papel activo al ayudar a guiar la evolucion de las
normas que surgen para las tecnologias de informacién
y comunicacién (ICT) mediante esta participaciéon
extensiva en los estandares y mediante las posiciones
de liderazgo. En la actualidad, Nortel participa en
organizaciones que establecen normas como ATIS,

ETSI, IEEE, IETF, ITU-T y OASIS.

La compania ha contribuido con el desarrollo de normas
como IEEE 802.16e (que forma la base de WIiMAX),
IEEE 802.1ah (Ethernet portadora), normas de la red
global de la préxima generaciéon dentro de ATIS, ETSI e
ITU-T, Protocolo de iniciacion de sesion (SIP) en el IETF,
diversas normas de seguridad (IPsec, NAT, PKI,
SYSLOG, PKCS) vy el Grupo de objetivos de
administracion de la red de la proxima generacion de
ITU-T. Ademas, la compaiiia participa en grupos de
trabajo W3C que estdn desarrollando especificaciones

para la politica de servicios de la web, y en los grupos
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de trabajo de OASIS, desarrollando especificaciones
para la administracidon de la identidad de servicios de la
web, seguridad de los servicios de la web y el modelo

de referencia de SOA.

Hoy en dia, Nortel se concentra en sus inversiones de
tecnologia para cumplir con la promesa de una nueva
era naciente de banda ancha personal extendida:
conectividad de banda ancha en cualquier momento y
en cualquier lugar. Con ella, sera posible acceder a
cualquier aplicacién (incluso aplicaciones multimedia
intensivas de alto ancho de banda), desde cualquier
dispositivo (incluidos dispositivos inaldmbricos), desde

cualquier ubicacion.

Hacer realidad esta vision requiere amplio conocimiento
de diferentes productos, tecnologias y capacidades
porque los desafios que deben superarse (como la
convergencia movil fija, la transmisién de
comunicaciones en tiempo real, la presencia verdadera,
la extension de aplicaciones empresariales para
dispositivos moviles y movilidad empresarial con grado
de portadoras) son multidimensionales, e incluyen el

ambito de sistemas cableados e inaldmbricos,
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portadoras y empresariales, infraestructura vy

aplicaciones.

Nortel es uno de los pocos proveedores con la
especializacion y el conocimiento necesarios para
construir las redes del futuro. La compafia tiene una
historia de redistribucion de redes indispensable, una
cultura para resolver problemas del mundo real y
conocimiento Unico y especializacion en redes publicas y

privadas, redes fijas y mdviles, voz, datos y multimedia.

CASOS DE ESTUDIO EN LA APLICACION DE LA TECNOLOGIA

A continuacién queremos presentar algunos de los
proyectos llevados a cabo con tecnologia de Nortel y el

respaldo local de Gruein Cia. Ltda.

Gracias a estos resultados la marca y la tecnologia de
Nortel ha estado presente por muchos afos en el

mercado Ecuatoriano de las telecomunicaciones.

Estos casos de éxito han sido separados por tipos de
negocios donde se han realizado las implementaciones

de la tecnologia.
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Los nichos de mercado analizados en este caso para la

documentacion de estos proyectos ha sido la siguiente:

v Empresas Transnacionales

v' Operadores de servicios de Telefonia

v" Centrales de Emergencia

v' Sector Financiero

v" PYMES en general

EMPRESAS TRANSNACIONALES

Dentro de este grupo contamos entre nuestros clientes

mas importantes a:

« Transoceanica

» Citibank

* Lan Ecuador
 Amadeus

* Microsoft

« MABE

* American Airlines
* Sony

* Jhonson&Jhonson
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Cada una de estas empresas ha logrado gracias a
Gruein una notable mejora en sus servicios y en la
forma de relacionarse con los clientes, lo que ha
producido a su vez un mejor desempefio de sus
empleados y mayores ingresos. Todo esto basado en la

robusta tecnologia y vanguardia de Nortel.

HISTORIA DE EXITO

La comunicacion transparente asegura buenos negocios

EL ESCENARIO

MABE es una empresa continental tiene mas de medio
siglo de haber nacido. Desde entonces, proyecto MABE
no ha dejado de evolucionar. En el camino hemos
ganado en innovacion, disefio y respeto al medio
ambiente. Y es que MABE sintetiza las ventajas de
haberse sabido adaptar a un mundo en constante

cambio.

A través de nuestras marcas y productos MABE esta
presente en miles de hogares alrededor del mundo.
Con ello han cumplido uno de sus principales
propdsitos: acercarse a cuantas familias sean posibles

con el objeto de hacerles la vida mas facil.
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Debido a este propdsito siempre han buscado la mejor
forma de estar comunicados en cada uno de los paises

en donde tienen presencia.

Las sesiones de trabajo como conferencias
internacionales siempre han permitido mantener un
buen nivel de servicio y asegurar grandes negocios para

la empresa.

La idea es tener una solucién transparente para que
todos los puntos de negocios de MABE siempre estén
disponibles y asi no perder oportunidades reales de

grandes relaciones y negocios.

LA SOLUCION
El CS1000M de Nortel es una solucidn robusta vy
adaptable a las necesidades de clientes corporativos

como MABE, gracias a su gran versatilidad y proyeccion.

En cada uno de los puntos de la region MABE ha
confiado en la tecnologia de Vanguardia de Nortel. Con
el creciente uso de la tecnologia VoIP MABE ha
aprovechado sus equipos, agregandoles valor con la
actualizacion a nuevas y modernas versiones, ya que
Nortel siempre ha pensado en que su tecnologia

siempre sea renovable haciendo que la inversién en
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nuevas tecnologias sea mucho mas econdmica que

comprar nuevos equipos.

Gracias a Nortel MABE ha logrado tener una gran red de
comunicaciones en toda la regién, y en puntos internos

dentro de cada localidad.

LOS RESULTADOS

Gracias a la tecnologia de punta del CS1000M de Nortel,
MABE ha podido tener una verdadera red de
comunicaciones con toda la regidon asi como con todos

sus clientes a nivel mundial.

Gracias al uso de tecnologia VoIP, ahora los empleados
de MABE pueden estar conectados haciendo uso de
telefonia IP, de forma local, regional y mundial, a través
de VPNs, gracias a la versatilidad y al amplio rango de

soluciones de Nortel.

Con esta implementacion, recientemente se ha logrado
integrar a Guayaquil y a Quito a una red de marcado
transparente para todos los nodos de la red de MABE a

nivel regional.

OPERADORAS DE SERVICIO DE TELEFONIA
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Entre las operadoras a las cuales Gruein tiene como

cliente, en sus comunicaciones corporativas se cuentan:

Movistar
+ Porta
 Pacificitel
« Andinatel

» Etapa

En cada una de estas empresas se han logrado
relaciones de largo plazo, gracias a la calidad de servicio
prestada y la calidad de los proyectos en los cuales nos

hemos relacionado.

HISTORIA DE EXITO

La calidad de servicio, pieza clave para ser mejores.

EL ESCENARIO

Telefonica Méviles Ecuador inicid sus operaciones el 14
de Octubre de 2004 con la adquisicién del 100% de las
acciones de OTECEL. SA, concesionaria del servicio de

telefonia movil desde 1993.

Telefénica Moviles es la empresa que gestiona los
activos de telefonia mévil del Grupo Telefdnica en todo

el mundo. Es una de las primeras operadoras de
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telefonia moévil del mundo y la empresa lider del sector
en los mercados de habla hispana y portuguesa. Tiene
operaciones en tres continentes y 80 millones de
clientes gestionados (a febrero de 2005), incluyendo los
de las operaciones de BellSouth en Latinoamérica, cuya

adquisicién concluyd en enero de 2005.

En el afio 2004, Telefénica Moviles obtuvo un beneficio
neto de 1.634 millones de euros. Los ingresos por
operaciones alcanzaron los 11.828 millones de euros en
el conjunto del afio, con un crecimiento interanual de
17,5%. El EBITDA consolidado superé en un 5,3% el
registrado en 2003 y se sitla en 4.701 millones de

euros en el conjunto de 2004.

El Unico afan de Telefonica Moviles es acercarse mas a

nuestros usuarios cada dia.

En 2006 aplicamos una nueva estrategia,
incrementando el niumero de Centros de Atencion de
Ventas y Servicios (CAVS) en los mismos lugares donde
los clientes adquieren sus teléfonos, es decir, en las

oficinas de nuestros distribuidores.

Durante 2006, Telefénica recibié 197.000 millones de

llamadas a niumeros de informacion para el cliente que
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fueron atendidas por sistemas automaticos. Otras
11.615 millones de comunicaciones se gestionaron a

través de teleoperadores.

La constate preocupacién de Telefénica por mejorar el
servicio de Centros de llamadas y capacitar a su
personal hizo que en 2006, el 69,65% de las llamadas a
numeros de informacién sean atendidas en menos de 20
segundos y el 97% de las consultas hayan sido
resueltas satisfactoriamente. Esto los coloca dentro de

los estandares mundiales de atencion.

Todas estas razones hacen que telefonica busque dentro
del amplio rango de Marcas y fabricantes a aquella que
pueda ayudar a cumplir todas sus expectativas, para
mantener la calidad de servicio a la que sus clientes

estan acostumbrados.

LA SOLUCION

Telefénica Mdéviles Ecuador, ha escogido a Nortel como
la empresa proveedora de infraestructura de
comunicaciones a nivel mundial. En el Ecuador su
relacion ha sido, por largos afios, una de las mas

robustas que mantiene Gruein.
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Telefénica ha utilizado servidores de comunicaciones
como la Meridian, Norstar y BCM 50 para su
implementacién en locales desde las oficinas matrices
hasta puntos remotos donde mantiene conectividad con

sus clientes y colaboradores mas cercanos.

Gracias a la completa integracién de todos estos
equipos utilizados, se ha garantizado la transparencia

de las comunicaciones en todos los puntos.

Adicionalmente este ano las maquinas, mas grandes de
Movistar en Guayaquil y Quito han sido actualizadas a
las ultimas versiones de Servidores de Comunicaciones

Hibridos con gran enfoque IP.

El Centro de llamadas de Otecel estd formado con mas
de 200 agentes usando teléfonos IP para la gestion vy
atencidn de servicio al cliente. Todas estas utilidades y
mejoras han sido potenciadas con el uso de los equipos
de Nortel como plataforma para las comunicaciones

internas.

LOS RESULTADOS

Los logros obtenidos por Telefdnica saltan a la vista, por
cualquier lado que se miren. Sus clientes han crecido, la

satisfaccion del cliente ha aumentado y la imagen de la
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empresa a nivel nacional ha superado todas las

barreras.

Para obtener estos resultados telefénica se basa en las
grandes marcas que lo apoyan con nuevas tecnologias y
con innovaciones que siempre estan al alcance de sus

necesidades.

Es importante recalcar que en cada pais donde esta
presente la marca de telefénica, ellos siempre buscan
un socio estratégico acreditado de Nortel que muestre
experiencia en el conocimiento de los equipos capaz de
dar soporte rapido y efectivo a los requerimientos de la

empresa.

Gruein, mantiene actualmente un contrato de
mantenimiento por dos afios en toda la infraestructura
Nortel instalada a nivel nacional, lo que garantiza la
eficacia de los equipos empleados asi como la confianza
que ha sido depositada en Gruein como socio

estratégico de Nortel.

CENTRALES DE EMERGENCIA

A nivel nacional, asi como en todo el mundo, se

mantiene una red de Centrales de emergencia para
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socorrer a los habitantes del Ecuador en el instante

requerido.

Cada una de estas centrales de emergencia requiere de
una infraestructura de comunicaciones capaz de
soportar todas las comunicaciones en su localidad para

dar pronta respuesta a los llamados de auxilio.

Entre los clientes de este tipo contamos a los

siguientes:

+ Benemérito cuerpo de Bomberos de Guayaquil
« Centro de atencién ciudadana 101 de Cuenca
« Atencion 911 de Ibarra

+ Central de emergencias 101 de Quito

« Central de Atencidon de Auxilios y Emergencias 101 de

Guayaquil

+ La préxima implementacion del 123 en Guayaquil

HISTORIA DE EXITO

Servicio de calidad para la comunidad las 24 horas del

dia

EL ESCENARIO
El Benemérito Cuerpo de Bomberos de la Ciudad de
Guayaquil tiene como misiéon brindar a la comunidad

una atencion efectiva en los casos emergentes de
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incendios, rescate u otros, para ello cuenta con un
recurso humano permanentemente capacitado, a fin de
proporcionar un excelente servicio en pro de
salvaguardar las vidas y propiedades de la ciudadania

en general.

Contando con servicios, implementos y programas de
prevencion de incendios destinados a informar, orientar
y crear conciencia en la ciudadania de que es necesario
prevenir sucesos lamentables, siendo nuestro objetivo
principal reducir el numero de actos y practicas

inseguras que puedan provocar siniestros.

Esta institucion tiene como visidbn ser una entidad
altamente eficiente, con colaboradores competentes y
capaces de promover una auténtica participacion
ciudadana en la prevencion y lucha contra los incendios,
revalorizando la conciencia individual y colectiva, marco

en el cual aspira disminuir los indices de flagelos.

LA sOLUCION

Para atender los llamados de auxilio que se presentan a
diario en nuestra ciudad, contamos con una moderna
Central de Alarmas y comunicaciones, en la que se

receptan las llamadas emergentes que se realizan a



37

través del 102 (numero de emergencia de Bomberos),
para posteriormente coordinar las labores
interinstitucionales de salvamento y atencion de la

emergencia.

Para lograr esta eficacia en las comunicaciones, el BCBG
adquirié un BCM 400 de Nortel Networks, con todas las
aplicaciones como Centros de llamadas, mensajeria de
Voz, telefonia IP, todas integradas en el mismo servidor
de Comunicaciones, el cual crece segun las necesidades

a través de licencias.

Esta infraestructura es una parte fundamental de la
fortaleza técnica de BCBG, la que lo ubica al tope de
centrales de su tipo, y es un modelo para otros tipos de

centrales de emergencia.

LOS RESULTADOS

Gracias a la implementacion de esta infraestructura, la
central de emergencias del BCBG, ha logrado ser mucho
mas efectiva con un nivel de servicio mas alto que ha
hecho que su credibilidad se eleve mucho mas desde la

implementacién.

Todas las llamadas receptadas estan siendo grabadas

para una mayor seguridad a los usuarios del sistema y
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para respaldo de incidencias. Utilizando un sistema de
grabaciéon  Versadial, también proporcionado vy
configurado por Gruein, compatible completamente con

los equipos de Nortel.

Todos estos servicios y muchos mas a implementarse
son parte de la alta calidad y confiabilidad de la solucién

implementada.

Esta relacién con las instituciones de emergencia del
Ecuador ha hecho que la marca Nortel sea reconocida y

valorada en este campo publico.

El Benemérito Cuerpo de Bomberos de Guayaquil, ha
mejorado notablemente su imagen ante la sociedad por
el servicio que brindan, de la misma forma que sus
empleados han sentido los cambios hacia una nueva

forma de dar servicio a los clientes.

EMPRESAS DEL SECTOR FINANCIERO

El sistema financiero ecuatoriano quizd sea el sector
mas preparado para asumir el reto de la globalizacion vy,
en particular, el del TLC. En eso coinciden banqueros,
analistas y usuarios. Aunque también algunos creen que

es el que mas amenazas puede soportar.
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Debido a su importancia en la economia ecuatoriana,
requiere siempre de tener sistemas estables vy
confiables, redundantes y que sobrevivan al paso del
tiempo manteniendo un nivel de servicio que cumple

con niveles internacionales.

Uno de los nichos de mercado mas importantes de
Nortel en el Ecuador, y por ende de Gruein, ha sido, es
y sera el sector financiero, teniendo relaciones con
Banco que existen actualmente y otros que ya han
desaparecido del mercado financiero, entre los mas

importantes clientes estan:

« Banco del Pacifico

« Banco de Guayaquil
+ HelmBank

» Citibank

 Banco Bolivariano

HISTORIA DE EXITO

Una banca moderna al servicio de sus clientes

EL ESCENARIO

Desde el 10 de octubre del 2000 nacié el Nuevo Banco
del Pacifico, institucién flexible y moderna que hoy se

proyecta con renovado optimismo hacia el futuro. Su
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solidez y solvencia lo ubica como uno de los lideres de

la banca ecuatoriana.

El Banco cuenta con una gran cobertura nacional, pues
estamos presentes en 11 provincias, 28 cantones con
103 puntos de atencion, 8 CIN (Centro Integral de
Negocios) Principales, 56 CIN, 37 ventanillas, 2
autobancos y 161 cajeros Bancomaticos.
Internacionalmente esta al servicio de sus clientes en

Miami y Panama.

Luego de estar por varios afios manejado por una
administracion internacional, ha pasado a una
administracion local, la misma que esta especializada en
el disefio e implementacion de programas de
asesoramiento al sector financiero. En especial, esta
firma ofrece sus servicios de banca de inversion a

reconocidas instituciones a nivel mundial.

La administracion actual tiene la finalidad de devolver
con éxito la institucion a manos privadas. Mientras,
hacen lo que mejor que saben: Servir a sus usuarios
con mayor eficiencia, poniendo una gama de productos

y servicios a su completo alcance, reconociendo
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diariamente el compromiso de trabajo con todo el

Ecuador.

LA SOLUCION

El Banco del Pacifico siempre ha confiado a Nortel sus
comunicaciones internas, a nivel nacional. Desde hace
mas de 20 afios han tenido en sus dos grandes matrices
nacionales, Quito y Guayaquil, dos maquinas Meridian 1
Opciéon 81C de Nortel, la cual en el afio 2006 fue
actualizada a la ultima version de CS1000M Rls 4.5, un
servidor hibrido de gran capacidad y con innumerable
cantidad de aplicaciones disponibles para el presente y

el futuro.

Desde hace mas de un afo el Banco, al igual que
muchas otras instituciones nacionales ha confiado parte
de su infraestructura al creciente uso de |las
comunicaciones VoIP, lo que permite ademas de la
reduccion de costos, una integracion completa de los

nodos del Banco.

Gracias a los CS1000M de Quito y Guayaquil, capaces
de soportar hasta 15000 teléfonos IP y hasta 5000
troncales IP, se ha podido conectar a los nodos de

Guayaquil y Quito, los servicios de telemercadeo de
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ciudades como Cuenca, Ambato, Riobamba entre otros,
de forma transparente para los usuarios

geograficamente ubicados en estas localidades.

El uso de los CS1000M de Nortel permite ademas de un
alto manejo de trafico, gran capacidad de
procesamiento y varios niveles de contingencia vy

redundancia para toda la infraestructura del Banco.

EL RESULTADO

Gracias a Nortel y equipos compatibles, el Banco ha
logrado mantener una infraestructura de vanguardia al
nivel de los mas importantes bancos del pais y del

mundo.

El uso de tecnologia Nortel, ha permitido al Banco del
Pacifico integrar muchas otras aplicaciones sin
necesidad de cambiar su tecnologia actual, ya que el
CS1000M se adapta sin problemas a aplicaciones

telefonicas existentes.

El Centro de llamadas del Banco del Pacifico ha
mejorado su nivel de servicio, con las nuevas
aplicaciones VoIP implementadas con el CS1000M,

gracias a esto se ha podido centralizar la atencién en la
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ciudad de Guayaquil, pasando las llamadas de los sitios

usando VoIP de Nortel hacia el nodo principal.

Empresas del grupo financiero del Banco como
Pacificard, y su centro de autorizaciones, se han
beneficiado también de esta tecnologia manteniendo un
alto nivel de servicio para el uso de todo el pueblo

ecuatoriano.

PYMES

Las Pymes son el enfoque del comercio en la actualidad,
pequefas y medianas empresas, con pocos o muchos
afos en el mercado que han demostrado solvencia y
muchas ganas de competir a altos niveles, han

movilizado dinamicamente al mercado nacional.

Debido a su enfoque de servicio, este tipo de empresas
siempre estdn buscando innovacidn, debido a su alto
nivel competitivo, eso las ha llevado a buscar la mas
optima solucién para mejorar su infraestructura acorde

a los movimientos del mercado.

Para Gruein, este tipo de empresas han sido siempre
consideradas con un enfoque técnico, y Nortel hace dos
afos ha lanzado una serie completamente disefiada y

especializada para esta area del mercado. Entre las
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principales Pymes que se encuentran en el grupo de

clientes de Gruein tenemos:

e Grupo Difare

e Brundicorpi

* Grupo Wong

» Universal Sweet Industries
» Davos Byscaine

e Muchos mas

HISTORIA DE EXITO

Difare, un grupo comprometido con el éxito de sus

clientes.

EL ESCENARIO

El Grupo Difare, es un conjunto de empresas
ecuatorianas, que durante 20 anos, se ha dedicado a
desarrollar el mercado farmacéutico, especializandose
en la distribucidn y abastecimiento de productos para

las farmacias del pais.

A través de un servicio especial, rapido, y frecuente de
logistica, el desarrollo e implementacidon de tecnologia a
la farmacia para la administracion de su negocio, y un
amplio surtido de productos con los mejores

descuentos, hemos logrado posicionarnos en la
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farmacia, consolidandonos como lideres en el mercado

de distribucion farmacéutica en el Ecuador.

El Grupo Difare, con sus 6 empresas, Difare, Dyvenpro,
Asegensa, Dires, Difarnova, y Cruz Azul, se proyecta y
prepara constantemente hacia el futuro, consciente de
su liderazgo y su responsabilidad ante sus
colaboradores y la sociedad en general, siempre con el
objetivo de cumplir con su eslogan: COMPROMETIDOS

CON EL EXITO DE SUS CLIENTES

LA SOLUCION

Difare, ha confiado sus comunicaciones a Gruein, desde
hace ya muchos afos, en su edificio Matriz cuentan con
una central Meridian que brinda servicio a mas de 100

usuarios.

Actualmente ha migrado su area administrativa a un
nuevo edificio, para el cual se realizé6 un concurso para

asignar a un proveedor el sistema de comunicaciones.

Este concurso también lo gand Gruein, presentando un
sistema CS1000M Chassis de Nortel, con la ultima
versién de software, lo que garantiza el uso de la mas

alta tecnologia en sus instalaciones.
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Gracias a la tecnologia de Nortel, se ha logrado
conectar, utilizando VoIP, ambos edificios, permitiendo

una red integrada de comunicaciones.

Dentro de las instalaciones se han ubicado tanto
teléfonos IP asi como teléfonos digitales y analdgicos,
asi como se estd utilizando un E1 con sefalizacion R2,
campo en el que Gruein tiene una basta experiencia, y
en el que Nortel ha comprobado su compatibilidad con

todas las marcas de las centrales publicas de Pacifictel.

Difare, pretende integrar a todos sus clientes en una red
de telefonia IP, creciendo segun sus necesidades,

adquiriendo licencias a medida de su uso.

LOS RESULTADOS

Gracias a la tecnologia de punta del CS1000M de Nortel,
Difare tiene un gran plan de crecimiento a largo plazo,
enfocado completamente a la satisfaccion de sus

clientes a nivel nacional.

Con la implementacion de una red VolIP, Difare se
mantendra a la vanguardia de las empresas de su tipo,
con la inclusion de nuevas tecnologias y de ideas
innovadoras para hacer de su mercado uno de los mas

grandes y mejor tratado del pais.
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1.3. OBJETIVOS Y ALCANCES DEL PROBLEMA DE

APLICACION

El objetivo del problema de aplicacion es el de disefiar un modelo
experimental de competitividad para el departamento técnico de
una empresa de servicios de telecomunicaciones y su plan de

implementacién al departamento técnico de GRUEIN Cia. Ltda.

Para el desarrollo de este problema se ha planteado como objetivo
especifico un analisis del nivel de competitividad del departamento
técnico de Gruein Cia. Ltda. Junto con un proceso de auditoria
externa se definen los indicadores criticos que afectan la calidad
del servicio de dicho departamento para, en wuna futura
actualizacion (que no se incluye en este proyecto) poder
generalizarlo y desarrollar el modelo experimental de
competitividad aplicable a la empresa. Finalmente se elabora un

plan de implementacién y se valida el modelo experimental.

El problema tiene como alcance el disefio del modelo experimental
y realizar un plan de implementacién para el departamento técnico
de la empresa escogida; la implementacion de un modelo de
competitividad para cualquier departamento de cualquier empresa

lleva algunos afios por este motivo implementar nuestro modelo a
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la empresa no es parte del objetivo en nuestro problema de

aplicacion como tesis de grado.



2. MARCO TEORICO.

En este capitulo se presentan los conceptos basicos de Innovacion vy
Competitividad que se van a utilizar en el desarrollo del presente
problema de aplicacién, ademas se introduciran ciertas normas de gestion
de calidad asi como los modelos de calidad total utilizados a nivel
mundial. Para finalizar, se dard una breve descripcion de algunas
herramientas de competitividad empleadas internacionalmente para el
mejoramiento de la gestion de la calidad, incluida una herramienta que se
aplica especificamente a las empresas de TI y que sera utilizada en

nuestro proyecto.

2.1. INNOVACION Y COMPETITIVIDAD

2.1.1. CONCEPTOS BASICOS DE INNOVACION

Existen muchas definiciones acerca del significado de
innovacion, aunque todas se centran en que la
innovacion es el proceso de introducir un producto,

técnica o servicio Gtil al mercado a partir de una idea,
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invencidon o reconocimiento, es decir la innovacidn
genera ideas que pueden venderse en un mercado

especifico.

El principal objetivo de innovar es el de crear ventajas
competitivas que le permita a la empresa tener una
convergencia rapida al cambio de tecnologias, para lo
cual es necesario un amplio conocimiento de una
necesidad y jugar con todas las herramientas necesarias
para que esta innovacidon no solo sorprenda sino que

también funcione.

EMPRENDIMIENTO

El fendmeno emprendimiento se lo puede definir como
el desarrollo de un producto que persigue una finalidad
econdmica, politica o social, entre otros, pero que posee

ciertas caracteristicas especiales como la innovacion.

La actividad emprendedora puede ser definido segun el
concepto que Kundel le dio, el cual consiste en que “La
actividad emprendedora es la gestién del cambio radical
y discontinuo, o renovacién estratégica, sin importar si
esta renovacion estratégica ocurre dentro o fuera de

organizaciones existentes, y sin importar si esta
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renovaciéon da lugar, o no, a la creacién de una nueva

entidad de negocio”.

Un emprendimiento se lleva a cabo por una persona a la
que se conoce con el nombre de emprendedor. La
palabra emprendedor viene del francés entrepreneur,
uno de los significados que se le da a esta palabra es
“persona que dirige una empresa”, o también se dice
“persona que organiza, dirige y asume los riesgos de
una empresa”, se puede tener otro significado como “Es
un emprendedor (de nuevos negocios) imaginativo con
un instinto comercial muy desarrollado y dispuesto a

correr riesgos calculados”.

Ser emprendedor significa ser capaz de crear algo
nuevo, o de dar un uso diferente a algo que ya existe,
este tipo de personas son lo suficientemente flexibles
como para adaptar las ideas que surgen y poseen la
creatividad necesaria para trasformar cada

acontecimiento en una oportunidad.

En otras palabras emprendimiento es la capacidad de
iniciar, crear y formar un proyecto a través de la
identificacion de ideas y oportunidades de negocios

analizando factores exdégenos como econdmicos,



52

sociales, ambientales y politicos, asi mismo factores
enddégenos como capacidad en recursos humanos,
fisicos y financieros; realizados por personas dindamicas
gue poseen habilidades en comunicacién, liderazgo vy
actitud positiva, ofreciendo alternativas de
mejoramiento en la calidad de vida por medio de
creacibn de microempresas, y al mismo tiempo

generando empleo.

DiseNO Y DESARROLLO DE PRODUCTOS TECNOLOGICOS

Un nuevo producto es considerado como un producto
original, o un producto mejorado, producto modificado o
una nueva marca que la compafia desarrolla por sus
propias investigaciones y desarrollos, la realizacidon de
un nuevo producto se ha convertido en algo vital para
las compafias, las empresas asignan significantes
recursos al desarrollo de nuevos productos, por lo que

el fracaso resulta caro.

Entre algunas de las caracteristicas que deberia tener
un nuevo producto estan calidad, precio (es decir costo
del producto incluidos los costos de desarrollo),

funcionalidad, fiabilidad, disponibilidad en lugar o
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tiempo, credibilidad de sus beneficios y otros tales como

apariencia, estilo, textura, servicios diferentes.

Las razones por las que un producto fracasa en el
mercado pueden ser por que no se introdujo uno
superior al ya existente, por que hubo wuna
sobrestimacion del tamafio de mercado, por que el
producto fue incorrectamente posicionado (en precio o
promocién), por acciones competitivas (por ejemplo
guerra de precios); etc. Para crear nuevos productos
con altas probabilidades de éxito, las empresas deben
entender el sistema clientes-mercados-competidores y
desarrollar productos con un alto valor agregado,
superior al de los que incluso podrian existir en el

mercado, en un corto tiempo.

El desarrollo del producto es una actividad
interdisciplinaria que requiere contribuciones de casi
todas las partes de una compaiia, pero las partes mas
importantes de la compafiia al momento de realizar un

proyecto de desarrollo del producto son tres:

1. Marketing, ya que al encargarse de la comunicacion
entre la compafiia y sus clientes ayuda con

frecuencia en la identificacion de oportunidades del
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producto, la definicién de segmentos del mercado y

la identificacion de las necesidades del cliente.

2. La parte de disefio es el mas importante ya que se
define la forma fisica del producto para que se

adapte de mejor manera al cliente.

3. La manufactura es la responsable del disefo y

operacién del sistema de produccion.

Un proceso de desarrollo del producto es la secuencia
de pasos que una empresa debe seguir para poder
concebir, disefar y comercializar un producto. Con un
proceso bien definido se consigue un aseguramiento de
la calidad, ya que se definen las fases por las que
pasara el proyecto y los puntos de revision de las
mismas, coordinacion, planeaciéon, es decir la
sincronizacion de los puntos correspondientes al término

de cada fase, administracién y mejora.

El proceso de desarrollo del producto se lo puede definir

en seis partes:

1. La fase de planeacion o fase cero, que empieza
con la estrategia corporativa e incluye la valoracion
de los desarrollos en tecnologia y los objetivos del

mercado; el resultado de esta fase es la misién del
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proyecto en donde se aclara el mercado objetivo
para el producto, objetivos comerciales,

suposiciones basicas y limitaciones.

La fase del desarrollo del concepto;
entendiéndose por concepto la descripcion de la
forma, funcidon y caracteristicas de un producto;
aqui se identifican las necesidades del mercado y se
generan y evalian conceptos de productos
alternativos (lo recomendado es que se seleccionen

varios conceptos para desarrollo y prueba).

La tercera parte del proceso de desarrollo de un
producto es el disefio a nivel sistema donde se
incluye la definicidn de la arquitectura del producto
y el desglose del producto en subsistemas vy
componentes, el resultado de esta parte incluye una
distribucién  geométrica del producto, una
especificaciéon funcional de cada subsistema y un
diagrama de flujo de proceso preliminar para la

secuencia de ensamble final.

La fase de disefo a nivel de detalles aborda dos
puntos muy importantes que son los costos de

produccion y la confiabilidad del desempefio;
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incluye la especificacion completa de la geometria,
materiales y tolerancia de todas las partes que sean
Unicas del producto y la identificacion de todas las
partes estandar que se van a adquirir de los

proveedores.

La fase de prueba y perfeccionamiento involucra
la construccién y evaluacién de multiples versiones
de produccion previas del producto. Los primeros
prototipos son fabricados con la finalidad de probar
si el producto va a funcionar tal y como se disefié y
saber si satisface las necesidades del cliente; con
los siguientes prototipos se respondera las
preguntas sobre el desempefo y fiabilidad para
identificar los cambios de ingenieria necesarios para

el producto final.

Finalmente viene la produccion piloto que es
donde el producto se fabrica utilizando el sistema de
produccién planificado, los productos elaborados
son evaluados de forma cuidadosa para identificar
cualguier defecto aln existente. Tiene como
finalidad capacitar la fuerza laboral y resolver

cualquier problema que persista hasta esta fase.
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FASES DE DESARROLLO

Desarrollo del | | Disefio a nivel | |Disero a nivel Pruebay Produccion

Planeacion ) )
concepto de sistema de detalles Perfeccionamiento piloto

Fases de desarrollo de producto

1) Planeacion. 4) Disefio a nivel de detalles.
2) Desarrollo del concepto. 5) Prueba y perfeccionamienta.
3) Disefio a nivel de sistema. 6) Produccion piloto.

Figura 2.1.- Fases de desarrollo

CONCEPTOS BASICOS DE COMPETITIVIDAD

En breves rasgos la competitividad es la capacidad de
una organizacion de mantener sistematicamente
ventajas comparativas que le permita alcanzar, sostener

y mejorar una determinada posicion en el mercado.

El mundo vive un proceso de cambio acelerado y de
competitividad en una economia cada vez mas liberal
por lo que se requiere un cambio total de enfoque en la
gestion de las organizaciones, lo que obliga a los
gerentes a adoptar modelos de excelencia que les
permita alcanzar la competitividad y responder de
manera idonea a la creciente demanda de productos vy

servicios de éptima calidad.
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La estrategia clave de la competitividad es la calidad
total, la cual se refiere a la mejoria permanente del
aspecto organizacional, tomando a la empresa como
una maquina gigantesca, donde cada trabajador, desde
el gerente, hasta el funcionario de mas bajo nivel
jerarquico, estdn comprometidos con los objetivos

empresariales.

Para que la calidad total se logre a plenitud, es
necesario que se rescaten los valores morales basicos
de la sociedad y es aqui, donde el empresario juega un
papel fundamental, empezando por la educacién previa
de sus trabajadores para conseguir una poblacion
laboral competente, capaz de medir los procesos,
analizar las causas de los problemas de la calidad,
eliminarlos de raiz y consecuentemente, mejorar

radicalmente el sistema organizacional.

A continuacion se van a mencionar los modelos y
normas de calidad que seran utilizados para el

desarrollo del presente problema de aplicacion.

SISTEMA DE CALIDAD ISO 9000
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Las normas ISO son un conjunto de normas vy
directrices internacionales para la gestién de la calidad
desarrolladas por la Organizacion Internacional de
Normalizacién (ISO) que se pueden aplicar en cualquier
tipo de organizacidon (empresa de produccion, empresa
de servicios, administracion publica, etc.). El modelo
gue sirve de base para la implantacién del sistema de

calidad ISO 9000 se lo puede apreciar en la figura 2.2.

Mejora continua del sistema

< de gestién de la calidad
Partes

Partes ,|Responsabilidad Interesadas
Interesadas ‘ *| de la direccidn

A

Gestion de Medicion analisis|, > Satlsfacclan
los recursos y mejora

f i Entracas \ Realizacion Salidas

i Requisitos i dal pr'oducto ducto

Figura 2.2.- Modelo de un sistema de gestion de calidad basado en procesos

Para obtener la certificaciéon ISO 9001:2000, el sistema
(no la empresa) debe cumplir los requisitos de la norma
ISO 9001. La implementacién de este sistema ofrece
una gran cantidad de ventajas tales como: reduccién de

rechazos, aumento de la productividad, mayor
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compromiso con los requisitos del cliente y una mejora

continlia en sus procesos.

La serie de normas ISO 9000 en su version 2000

comprende los siguientes documentos:

1.-ISO 9000:2000 DEFINICIONES Y VOCABULARIO.

La ISO 9000:2000 contiene las definiciones de los
términos que se utilizan en las otras dos normas. Es
decir que si alguien necesita conocer qué se entiende
por ‘'"sistema de gestion de la calidad", "no
conformidad", "producto”, por ejemplo, debe referirse a

esta norma.

2.- ISO 9001:2000 REQUISITOS DEL SISTEMA PARA LA GESTION DE
CALIDAD.

La ISO 9001:2000 es la norma que contiene los
requisitos que debe cumplir una organizacidon para la
implementacion de un SGC, se centra en la eficacia del
SGC para dar cumplimiento a los requisitos del cliente.
Es la norma cuyo cumplimiento debe verificarse para

que la organizacién obtenga la certificacién.

Una organizacion que cumple con la ISO 9001:2000

sb6lo cumple con los requisitos basicos en cuanto a
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normas de calidad. Si quiere ir mas alld y lograr la

excelencia, deberia cumplir requisitos adicionales.

3.- ISO 9004:2000 DIRECTRICES PARA LA MEJORA DEL DESEMPENO.

La ISO 9004:2000 establece estos requisitos
adicionales. Esta norma es entonces una guia para la
mejora destinada a aquellas organizaciones que quieren
ir mas alla de los requisitos basicos de calidad de la ISO
9001:2000. La ISO 9004:2000 no es una norma
certificable, y su cumplimiento no puede ser exigido por
una entidad certificadora. Se centra en la mejora
continua del desempefo y de la eficiencia global de la

organizacion.

SISTEMA DE CALIDAD TL 9000

La norma ISO 9001 no es suficiente para la industria de
las Telecomunicaciones por lo que hubo que agregarle
algunas caracteristicas, obteniéndose la TL 9000, que es
considerada como un modelo de mejores practicas en la

relacion cliente — proveedor.

TL 9000 es un grupo de directrices de requerimientos y
mediciones para un sistema de «calidad para

Proveedores de Servicio de Telecomunicaciones y sus
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fabricantes. Estas directrices proporcionan una plantilla
sobre como desarrollar o mejorar sistemas de calidad

en la industria de telecomunicaciones.
Las diferencias basicas entre TL 9000 e ISO 9000 son:

« TL 9000 incluye 4 areas complementarias que son: 1)
Confiabilidad y costos adicionales, 2) desarrollo del
software y gestion del ciclo de vida, 3)
requerimientos para funciones de servicios
especializados y 4) requerimientos para tratar
continuos problemas de comunicacidn en la cadena

de abastecimiento.

» Los requerimientos son mas especificos/descriptivos y
tienen un mayor enfoque en el planeamiento de la
calidad, los proyectos, la administracion y los

productos.

e« TL 9000 usa el modelo de ciclo de vida del producto
para integrar los procesos del negocio; estd mas
orientado al usuario con requisitos sobre satisfaccion
del cliente, mejora de la calidad, comunicacion

cliente-proveedor y uso de mediciones especificas.
TL 9000 esta estructurada en las siguientes capas:
1. El estandar internacional ISO 9001:2000
2. Requisitos comunes de TL9000

3. Requisitos especificos para hardware, software y

servicios
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4. Medidas comunes de TL900O

5. Medidas especificas para hardware, software vy

servicios.

Medidas de Medidas de Medidas de
HARDWARE SOFTWARE SERVICIOS

Medidas TL 9000 GENERALES

Requerimientos Requerimientos |l Requerimientos
HARDWARE SOFTWARE SERVICIOS

Requerimientos TL 9000 GENERALES

Estandar Internacional ISO 9001:2000

Figura 2.3.- Estructura del TL9000

El Manual de requerimientos establece y detalla el
hardware, el software y las exigencias de sistema de
calidad de servicios y proporciona un juego constante
de parametros especificos a la industria de
telecomunicacién global. Este libro es esencial para
proveedores de telecomunicaciones o proveedores de
servicio que buscan mejorar reduciendo el costo de la

mala calidad.

El Manual de Medidas define el minimo de medidas para

evaluar la puesta en practica y el progreso del sistema
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de calidad. Identifica las medidas de resultados que son
claves en la industria de las telecomunicaciones, las
cuales son medidas Comunes, medidas de Hardware,

medidas de Software y medidas de calidad de servicio.

MODELO DE EXCELENCIA MALCOM BALDRIGE

Este modelo es utilizado por organizaciones publicas y
privadas en EEUU y en la mayoria de paises de América.
Tiene como misidn impulsar un sistema basado en
liderazgo, planificacion estratégica y enfoque al cliente y

al mercado.

El premio Malcom Baldrige califica a través de siete
grandes factores de rendimiento, y la totalidad de
puntos es de 1000, lo maximo que una organizacion

puede alcanzar.

En la siguiente figura se presenta un diagrama de
bloques representativo de la interaccién de cada uno de

estos criterios.



Perfil Organizacional, Entorno, Relaciones y Desafios
Planeamlentu- Drlentacmn hacia \
Estratégico las personas
leerazgo Resultados
‘\‘ Orlentacmn hacia
los grupo de Gestion de procesos

interés

T

4

Medicion, Analisis, y Gestion del conocimiento

Figura 2.4.- Modelo de excelencia Malcom Baldrige

MODELO DE EXCELENCIA EFQM

El Modelo EFQM de Excelencia, también llamado Modelo
Europeo de Calidad estd siendo aplicado por
organizaciones que buscan la excelencia empresarial.
Es un modelo que trata de medir la excelencia de las
organizaciones, a través de nueve criterios, de los
cuales cinco son “agentes facilitadores” (équé hacen las
organizaciones?) y cuatro son “resultados” ({qué logran

las organizaciones?).

El esquema de este modelo se muestra en la siguiente

figura.
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' b N\

Agentes Facilitadores Resultados

r— —  ——

Personas:
Resultado v
: — - de los
'\ Liderazgo __ Procesos __ procesos
; Resultad

Estrategia e

jl Alianzasy | i Sociedad: @

recursos Resultados

Innovacion y aprendizaje

Figura 2.5.- Modelo de excelencia EFOM

MODELO IBEROAMERICANO DE LA CALIDAD TOTAL

Es un modelo de excelencia de la fundacion
Iberoamericana para la gestion de calidad, y tiene como
misién promover la gestién global de la calidad como

via segura de progreso sostenible y bienestar social.

Al igual que el modelo EFQM, tiene cinco procesos

facilitadores y cuatro criterios de resultados.

El esquema de este modelo se muestra en la siguiente

figura.
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PROCESUS FACILITADORES RESULTADOS

e - -y
——————— ey
2 G
— Politica y — ——  Resultados de ||
estrategia Clizntes
—]
—_— PR
1 3 7
-iderazgo y __ _ 5 Resultades cel | | -
estilo ce DE"‘"D_HOIC"T' as Clientes desarrolio de las REI‘"ILMI"‘“
Y -
4 a
— Recursns y — — Resultadns de —
Asociados sociedad
] ~— 0
o o o

INNOVACION ¥ MEJORA CONTINUA

Figura 2.6.- Modelo de Iberoamericano de la Calidad Total

HERRAMIENTAS DE INNOVACION Y COMPETITIVIDAD

A continuacion se mencionan algunas de las
herramientas basicas de Innovacién y Competitividad
gue se utilizaran para llevar a cabo nuestro modelo de

calidad total.

HERRAMIENTAS BASICAS

Las herramientas basicas de innovacion vy

competitividad pueden agruparse en:
1. Herramientas para identificacion de problemas:

» Tormenta de ideas.

» Matriz de prioridades
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 Encuesta

 Entrevista

2. Herramientas para el analisis y solucidn de

problemas:

e Hoja de recogida de datos
* Histograma

« Diagrama de Pareto

« Diagrama causa/efecto

« Diagrama de dispersién
 Gréaficos de control

« Analisis por estratificacion

3. Herramientas para la planificacién de soluciones:

» Diagrama de flujo

» Diagrama de Gantt

ITIL

ITIL significa Information Technology Infrastructure Library
(Biblioteca de la Infraestructura de las Tecnologias de
Informacion). Como su nombre lo expresa es un grupo de
libros, los cuales publican un conjunto de mejores practicas
para la Gestién de Servicios de Tecnologia de Informacion,

conocidas como Gestion de Servicios de TI. El propdsito de la
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Gestion de Servicios de TI es cerrar la brecha entre el

Negocio y la Tecnologia.

ITIL esta dividido en 10 procesos, mismos que estan
divididos en 5 procesos operacionales (libro azul) y 5
tacticos (libro rojo), ademas de incluirse dentro de los
procesos operacionales una funcién que es la de mesa

de ayuda.

Centro de Servicios

Soporte de servicios Prestacion de Servicios

Gestion de Incidentes Gestion del nivel de servicios

Gestion de Problemas Gestion de disponibilidad

Gestion de Configuracion Gestion Financiera

Gestion de Cambios Gestion de continuidad

de servicios informaticos

Gestién de distribucién Gestion de capacidad

Figura 2.7.- Centro de servicios ITIL

Libro azul

« Gestion de incidentes

+ Gestién de problemas

» Gestién de configuracién
« Gestidon de cambios

« Gestion de distribucion



Libro rojo
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+ Gestion del nivel de servicios

» Gestidon de dispon

« Gestion financiera

ibilidad

« Gestion de continuidad de servicios informaticos

+ Gestién de capacidad

ITIL presenta las

mejores practicas de Gestiéon de

Servicios de TI integradas bajo el enfoque de procesos,

todos ellos orientados a brindar los servicios que el

negocio de TI requiere.

GESTION DE INCIDENTES

Gestion de
incidentes

Comparacion
de incidentes

1-1

M-1
Relacianes

CC defectuoso

Registro del
Problema

Gestion de Cambios (( PDC

PDC: Peticion de Cambio
CC: Componente de Configuracion
1-1, M-1: Relaciones 1- 1 o multiples- 1

Figura 2.8.- Gestion de incidentes

SERVICEDESK PLUS.

ServiceDesk Plus es

para la gestion de

- Gestion de
Incidentes m
N

AN

Gestién de Problemas X
Solugion

Causa
Raiz

N
7
N
Registro de Comunicaciones
Errores Conocidos - Reparaciones temporales

- Atajos

Gestién de Cambios

una solucion basada 100% en web

Mesas de Ayuda basado en ITIL.
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Integra la entrega o asignacion de tickets, inventario de
activos informaticos, departamento de compras, control
de contrataciones y base de conocimientos en un
paquete de bajo costo y facil de usar, lo cual nos da la
posibilidad de incrementar la productividad de servicio
del grupo de soporte del Departamento de

Telecomunicaciones.

Entre las principales Opciones de ServiceDesk Plus

tenemos:

Mesa de Ayuda
Gestidn completa de incidencias, consultas, peticiones,

averias o cualquier otro servicio orientado a clientes.
Inventario automatico:

ServiceDesk Plus incluye un modulo de inventario
automatico, que detecta automaticamente los PCs vy
servidores y colecciona informacién detallada sobre el
hardware y software. Todo ello, sin necesidad de

instalar un agente en las maquinas remotas.
Portal de Autoservicio:

Los clientes o wusuarios finales pueden acceder al
sistema a través de un sencillo interfaz, que les permite

dar de alta peticiones, consultar el estado de sus
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peticiones existentes, consultar la base de

conocimientos y actualizar sus datos de contacto.
Base de conocimientos:

Un sistema intuitivo para manejar informacién sobre los
problemas y soluciones. Facil de usar y muy practico,
tanto para el técnico de soporte como para los clientes y

usuarios finales.
Acuerdos de Nivel de Servicio (SLAs):

El potente mddulo de SLA permite asignar fechas tope
automaticamente en funcién de quién llama o cual es el
problema, teniendo en cuenta el horario de servicio y
los dias festivos. Alarmas, notificaciones vy
escalamientos automaticos permiten garantizar vy

mejorar la calidad de servicio.
Gestion de inventario:

Permite gestionar toda la informacidn sobre su
inventario: histérico de incidencias y averias, usuarios,
garantias, proveedores, informacion de compras, etc.
tanto de los dispositivos detectados automaticamente,
como de los articulos de inventario introducidos en el

sistema manualmente.
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Gestion de licencias:

El modulo de gestion de licencias permite llevar a cabo
un seguimiento del licenciamiento de todo el software
instalado en su red. Integrado plenamente con el

modulo de inventario automatico.
Gestion de pedidos:

Se puede gestionar informacién sobre los pedidos de
compra, controlar el estado de los mismos y dar de alta
automaticamente los articulos en el méddulo de

inventario al recibir el pedido.
Gestion de contratos y garantias:

Se puede gestionar informacion sobre los contratos de

mantenimiento, servicios etc.
Informes completos:

ServiceDesk Plus incluye una serie de informes que
permiten analizar y gestionar todos los aspectos del

sistema.
Otras prestaciones:

« Encuestas de satisfaccion.
+ Integracién con Directorio Activo.

« Importacién de datos desde ficheros CSV.
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« Integracion con otras herramientas de

monitorizacion.



3. ANALISIS DE COMPETITIVIDAD DE
GRUEIN CiA. LTDA.

En este capitulo analizamos la parte competitiva del departamento técnico
de Gruein, para lo cual utilizamos herramientas como la casa de la calidad
y el FODA obteniendo asi una primera interpretacion de la posicion

competitiva del departamento.

3.1. DECLARACION DE INTENCION

La Declaracién de Intencién indica la descripcion del producto
enfocado en los objetivos claves para elaboracién del mismo, asi
como los principales mercados hacia los cuales se dirige este

producto.

DESCRIPCION DEL PRODUCTO

Disefio de un Modelo Experimental de Competitividad
(Sistema de Calidad Total) para el departamento técnico

de una empresa de servicios de telecomunicaciones

OBJETIVOS EMPRESARIALES CLAVE
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Entrega de un disefio de Modelo Experimental de

Competitividad

Entrega de el plan de implementacién del Modelo

propuesto

Realizar una comparacion cuantitativa de la empresa,

respecto a empresas similares.

OBJETIVOS PRIMARIOS

Mejorar la calificacién técnica de Gruein como socio

estratégico de Nortel
Optimizar los procesos del Departamento Técnico.

Mejorar la lealtad con el cliente y demas grupos de

interés.

MERCADO PRIMARIO

INDUSTRIA:

Clientes Actuales

MERCADO SECUNDARIO

INDUSTRIA:

Clientes Potenciales
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UNIVERSIDAD:

Aporte de conocimiento cientifico a universidades e

institutos tecnoldgicos.

GRUPOS PARTICIPANTES

« Departamento técnico

Departamento de Ingenieria
« Area Administrativa

Clientes Actuales

Clientes Potenciales

3.2. DESPLIEGUE DE LA FUNCION DE LA CALIDAD

El Despliegue de la funcién de la calidad (QFD) es un sistema que
busca focalizar el disefo de los productos y servicios en dar
respuesta a las necesidades de los clientes. Esto significa alinear lo

que el cliente requiere con lo que la organizacion produce.

El QFD permite a una organizaciéon entender la prioridad de las
necesidades de sus clientes y encontrar respuestas innovadoras a
esas necesidades, a través de la mejora continua de los productos

y servicios en busqueda de maximizar la oferta de valor.

El QFD permite transmitir los atributos de calidad que el cliente

demanda a través de los procesos organizacionales, para que cada
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proceso pueda contribuir al aseguramiento de estas caracteristicas.
A través del QFD, todo el personal de una organizacion puede
entender lo que es realmente importante para los clientes y

trabajar para cumplirlo.

El QFD se pregunta por la calidad verdadera, es decir, por "QUE"
necesitan y esperan del servicio los usuarios. También se interroga
por "COMO" conseguir satisfacer necesidades y expectativas. Y en
este caso nos encontramos ya ante la cuestion de como disenar el

servicio para que responda a la calidad esperada.

El elemento basico del QFD es la denominada Casa de la Calidad.
Es la matriz de la que derivaran todas las demas. Y es que es este
enfoque matricial lo caracteristico del método, de modo que el
despliegue de la calidad utilizard un amplio nimero de matrices y

de tablas relacionadas entre si.

Una vez realizado los pasos para el QFD se obtuvo la casa de la
calidad que se puede apreciar en la tabla 3.1 que se encuentra en

el anexo A.

ANALISIS DE LA POSICION COMPETITIVA

Para este analisis se realizaron encuestas a diferentes sectores

industriales del Ecuador. En las mismas se averigud sobre el nivel
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de satisfacciéon con respecto a los proveedores de servicios de
telecomunicaciones (voz y datos). La encuesta realizada se

encuentra en el anexo A.

Los cuales luego fueron agregados al QFD como se muestra en la

Tabla 3.2 que se encuentra en el anexo A

Luego de la revision de las calificaciones obtenidas a través de las
encuestas realizadas a los clientes de la empresa y a la

competencia se pueden sacar las siguientes observaciones:

> Las debilidades mas grandes se encuentran en la forma de

dar servicio a los clientes.

> Otro de los puntos negativos estda en la entrega de
equipos, los cuales debido a problemas diversos no

cumplen con los plazos de entrega.

> El personal del departamento técnico asignado a las tareas
de soporte tiene un nivel de conocimientos apropiado a las

tareas asignadas.

> La entrega de documentos e informacion técnica
relacionados a los clientes, debera tener un procedimiento

documentado para que sea mas agil su distribucion.
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» Se requiere de forma urgente un sistema automatizado
para la asignacion de tickets de servicio técnico y la
creacién de un repositorio de las soluciones prestadas por

los técnicos para los diferentes servicios y/o clientes.

3.4. VENTAJA COMPETITIVA

Para obtener los resultados de la posicién competitiva de Gruein se

utilizara la herramienta FODA.

FODA, son las siglas usadas para referirse a una herramienta
analitica que nos permitird examinar las Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades y Amenazas, de la organizacion sin

importar su tamafio o linea de negocio.

El andlisis FODA debe ser enfocado solamente hacia los factores
claves para el éxito de la organizacién. Debe resaltar las fortalezas
y las debilidades diferenciales internas al compararlo de manera
objetiva y realista con la competencia y con las oportunidades y

amenazas claves del entorno.

Lo anterior significa que el analisis FODA consta de dos partes:

una interna y otra externa.
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1. La parte interna tiene que ver con las fortalezas y las
debilidades de su negocio, aspectos sobre los cuales

usted tiene algun grado de control.

2. La parte externa mira las oportunidades que ofrece el
mercado y las amenazas que debe enfrentar su negocio
en el mercado seleccionado. Aqui usted tiene que
desarrollar toda su capacidad y habilidad para
aprovechar esas oportunidades y para minimizar o anular
esas amenazas, circunstancias sobre las cuales usted

tiene poco o ningun control directo.

FORTALEZAS

A continuacion nombraremos las fortalezas encontradas
para el Departamento técnico de Gruein. Aqui se podran
ver clasificadas como F.C. (Fortalezas comunes) y F.D.

(Fortalezas distintivas).
1. Conocimiento del negocio  (F.C.)

2. Somos socios estratégico certificados de Nortel

(F.D.)
3. Amplia base instalada (F.C.)

4. Nortel posee gran credibilidad y confiabilidad en la

region (F.D.)



10.

11.

12,

13.

14.
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Poca carga burocratica(F.C.)
Conocimiento de la tecnologia (F.C.)

Se cuenta con laboratorios de prueba y replicacion

de problemas (F.D.)

Relacion con clientes estratégicos a largo plazo

(F.D.)

Conocimiento de integracién tecnoldgica de terceros

(F.C.)
Amplio portafolio de productos (F.C.)

La marca incrementa su capacidad de integracion
estandarizando la tecnologia de sus productos

(F.C.)

El socio estratégico Nortel es creador y/o pionero
en el desarrollo de nuevas tecnologias y patentes
permitiendo la creacion de nuevos nichos de

mercado (F.D.)

La tecnologia de Nortel es adaptable al perfil de

cada pais (F.D.)

Su estrategia de venta es una cadena de

distribucién exclusiva (F.D.)
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Se puede ver que el hecho de tener a Nortel como socio
estratégico durante un largo periodo de tiempo, es la
mayor fortaleza para el area técnica de Gruein. Esto le
ha permitido tener relaciones con empresas estratégicas
en el mercado y mantener relaciones tecnoldgicas a

largo plazo.

Gracias a las constantes innovaciones tecnoldgicas
auspiciadas por Nortel, se puede continuamente abrir

nuevos nichos de mercado.

DEBILIDADES

1. Falta de organizacién

2. Precios pocos competitivos en la pequefa vy

mediana empresa

3. Tiempos de entrega muy largos de equipos

importados
4. Mala asignacion de responsabilidades
5. Falta de presupuesto, iliquidez
6. Mal manejo de fondos
7. Falta de recursos de movilizacion y herramientas

8. Falta de compromiso



10.

11.

12,

13.

14.

Se
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Falta de un programa de capacitacién
Falta de procesos claves y de soporte

Falta de herramientas de gestion, monitoreo y

control
Segmento de mercado muy especifico
Falta de estrategia publicitaria

Restricciéon a una sola marca (limitacién de alianzas

estratégicas)

puede apreciar que las debilidades mas grandes

estan presentes en la falta del enfoque de calidad del

departamento, lo que se proyecta en una gran

desorganizacidn para cumplir los requerimientos del

cliente.

OPORTUNIDADES

1.

Transicion del mercado hacia tecnologias

convergente

Poco conocimiento de integracion tecnoldgica de

terceros por parte de la competencia
Nichos de mercado insatisfechos

Actualizaciones tecnoldgicas de la base instalada
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5. Empresas transnacionales/multinacionales que
invierten en el pais utilizando sus estandares

globales de comunicacion confian en la marca Nortel

6. Crecimiento econdmico y/o ampliacién de servicios

de las empresas que conforman el mercado

Las oportunidades encontradas parecen ser generales a
cualquier empresa de tecnologia que pueda ser capaz
de mantener en el tiempo la calidad con la que se

compromete con los clientes.

La diferencia estara en la manera de mirar al mercado
para cumplir con los requisitos exigidos y dar valores

agregados a los servicios presentes.

AMENAZAS

1. Marketing agresivo de la competencia

2. Empresas con mercado de datos estan ampliando su
mercado a la voz debido a la convergencia

tecnoldgica

3. Aparicibn de nuevas marcas con precios mas

competitivos para la pequefia empresa

4. Tacticas desleales de competencia
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5. La competencia puede tener flexibilidad de seleccién

de proveedores

Las amenazas listadas podrian ser un gran problema si

no se toman medidas al respecto de corto y largo plazo.

El mercado de tecnologia se vuelve cada vez mas
competitivo en precios y calidad, y la aparicion de
nuevas empresas, €s una amenaza que hay que tomar

muy en cuenta.

El analisis FODA realizado nos da una idea muy clara del
camino que se debe seguir, del enfoque que hay que

dar al departamento y las medidas a tomar.

3.5. RESULTADOS DEL PROCESO DE AUDITORIA

EXTERNA

Este tema sera tratado posteriormente en el capitulo 6.7.



4. DISENO DEL PROBLEMA DE

APLICACION: MODELO EXPERIMENTAL PPT

En este capitulo se analizard el alcance del modelo experimental a

desarrollar, para lo cual revisaremos conceptos universales de calidad.

Se escogera la estrategia para armar todos los criterios y subcriterios del
modelo experimental, gracias a una comparacidn que se hara de los

modelos de calidad total ya existentes.

Ademads se desarrollara el método de evaluacion para el modelo

experimental resultado del analisis anterior.

4.1. ALCANCE DEL MODELO

El modelo pretende abarcar los lineamientos a seguir para el
aseguramiento de la calidad de un Departamento Técnico de

Servicios de Telecomunicaciones.

El resultado del disefio del modelo incluird el conjunto de criterios
gue lo conforman, su descripcidon, y ponderacion; la definicién de

los conceptos utilizados, y el método de evaluacidn
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correspondiente. El plan de implementacién para el departamento

técnico de GRUEIN se tratara en el capitulo posterior.

PROPOSITOS PRINCIPALES DEL MODELO DE CALIDAD TOTAL

Este Modelo de calidad total o excelencia constituye una
base para la realizacibn de autoevaluaciones
organizacionales y para proporcionar retroalimentacién
a sus wusuarios la que puede ser utilizada para
propdsitos de planificacion, mejora e innovacién, con el
fin de lograr la satisfaccion de los grupos de interés del

departamento.

Entre los principales propodsitos del modelo tenemos los

siguientes:

v' Ayudar a mejorar los enfoques de gestion y los

resultados organizacionales.

v' Fortalecer los procesos de valor mediante el uso de
normas y herramientas internacionales aplicables al
sector de las telecomunicaciones como el TL9000 y/o

ITIL.

v' Facilitar la comunicacion y el intercambio de
informacion sobre mejores practicas en el

departamento.
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v' Ayudar a la gestidén del desempeno organizacional a

todo nivel.

v' Facilitar la identificacion de oportunidades de

aprendizaje.

v' Proporcionar permanentemente mayor valor a los
clientes, usuarios, beneficiarios y/o grupos de interés

del departamento.

v' La mejora de la eficacia y de las capacidades de todo

el departamento.

v' Aprendizaje, tanto organizacional como personal.

ESTRATEGIAS DE DISeNO DE PPT

Se tomd como base de analisis el modelo americano de calidad
Malcom Baldrige, debido a que es uno de los mas completos en su
enfoque de la gestién de calidad, puesto que incorpora una gran
cantidad de criterios englobando todos aquellos en los que se
basan el resto de modelos de calidad total. Se realizd una
comparacién cualitativa y cuantitativa de cada criterio y subcriterio
con otros modelos y normas como ISO 9001, TL9000, EFQM, vy el

Modelo Iberoamericano de la Calidad.
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El resultado de este analisis tiene como orientacion el servicio

técnico, por lo que se enfatizd en detalles que aportan valor al

desempefio de las actividades de un departamento técnico de

servicios de telecomunicaciones.

A continuacion se detallan en dos tablas los criterios y subcriterios

de cada modelo incluyendo el PPT, para luego dar un breve andlisis

de las diferencias entre estos modelos.

TABLA COMPARATIVA DE LOS CRITERIOS DE LOS MODELOS EFQM,
IBEROAMERICANO, MALCOM BALDRIGE Y PPT.

Criterio | Modelo Modelo. Modelo Modelo
Iberoamerican Malcom
s EFQM - PPT
o Baldrige
. . Liderazgo y
. Liderazgo y estilo . g
1 Liderazgo de direccién Liderazgo Planlflc,ac_lon
estrategica
2 Politica y Politica y Planificacion | Colaboradore
Estrategia Estrategia Estratégica S
Desarrollo de las Ef‘f°q“e l Alianzas y
3 Personas Personas cliente y al Recursos
mercado
Z'r?gl'i‘;'i‘s’”»; Administraci6
4 Alianzas y Alianzas y o del n de la
Recursos Recursos mane_]o_ e informacion y
conoccl)mlent conocimiento
Enfoque a .
. Clientes y
5 Procesos Clientes recursos mercado
humanos
Resultado
6 s en los Resultgdos en los Procesos Procesos
. Clientes
Clientes
Resultado Resultados en
Resultados en las el Liderazgo y
7 s en las Resultados lanificacié
Personas Personas Plani icacion
estratégica
Resultados en
8 Risg:‘tal\:o Resultados en la los
; Sociedad Colaboradore
Sociedad s
Resultado Resultados Result_ados en
9 las Alianzas y
s claves globales R
ecursos
10 Resultlaados en
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Administracio
n de la
informacion y
conocimiento

Resultados en

11 los Clientes y
mercado
12 Resultados en

los Procesos

Tabla 4.1.- Comparacion de los criterios de los modelos EFQM, Iberoamericano, Malcom

Baldrige y PPT.

TABLA COMPARATIVA DE LOS SUBCRITERIOS DE LOS MODELOS
EFQM, IBEROAMERICANO, MALCOLM BALDRIGE Y PPT.

LIDERAZGO
Modelo Modelo
Modelo EFQM |Iberoamerican| Malcolm Modelo PPT
o Baldrige
1l.a ,
Con)1 romiso de 1.a) Los lideres demuestran
los ﬁ’deres con visiblemente su compromiso
una cultura de con una cultura de Excelencia
; Empresarial y ejemplo del uso
1.a) Desarrollo|compromiso. del cédigo de ética del
de funciones, | 1.b) Implicacion departamento
metas, objetivos|de los lideres 1.b) Loe ’ s .
valores. n rson I
?le? c;rﬁslicacién C?O iaspedio ?: implicados con personas de la
' P propias - ¢ propia organizacion o externas
en el desarrollo, |organizacién o a la misma, para promover y
implantacion fuera de Ia ! 8
mep'ora deyl misma ara desarrollar las necesidades y
sistJema de romO\I/er P expectativas de los grupos de
iy P Y 1.a) interés involucrados en el
gestion. desarrollar las Liderazgo departamento
1.c) Implicacién|necesidades 2 iy
con) P los | expectativas dz organizacio |1.c) Los lideres deben
ciudadanos Iosp rubos  de nal. demostrar su alto compromiso
socios ! interegs P 1.b) con la sociedad, haciendo que
g . Responsabil [su trabajo y comportamiento
colaboradores vy |involucrados en|. - -

Y idad Social. |sean un modelo a seguir.
representantes |la organizacion. 1.d) Los procesos clave deben
de la sociedad. |1.c) Desarrollo L i .

Y ) ser identificados y asignados a
1.d) Motivacion, |de una los colaboradores mas
apoyo y | estructura

L S adecuados dentro del
reconocimiento |organizativa AR e
del personal. para una eficaz 1 ep) La 'estructura del

1.e) Impulsar el

aplicacion de la

departamento esta desarrollada

cambio en la|politica
organizacién gstrategia y para respaldar el alcance de los
’ 1.d) Me'éra objetivos estratégicos y los
géstién 1 Y planes de acciéon, en armonia
cistematica de con los valores y la cultura de
la organizacion.
procesos 9

Tabla 4.2.- Comparacion de los subcriterios de los modelos EFQM, Iberoamericano, Malcom
Baldrige y PPT: Liderazgo
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2.a) Necesidades
y expectativas

actuales y
futuras como
fundamento de
la politica y
estrategia.

2.b) Informacion
procedente de
actividades

relacionadas con
el rendimiento y
aprendizaje.
2.c) Desarrollo,
revision
actualizacion de
la  politica vy

estrategia.
2.d) Despliegue
de la politica y
estrategia
mediante un
esquema de

procesos clave.

2.a) La

en las

mercado.

politica
estrategia esta basada
necesidades
presentes y futuras y
en las expectativas de
los grupos de
involucrados,

orientandose hacia el

2.b) Esta basada en

informacién obtenida
por mediciones del
cumplimiento 'y por
actividades
relacionadas con
investigacion y
creatividad.

2.0) Se desarrolla,
evalla, revisa
mejora.

2.d) Comunicacién de
la politica y estrategia.

interés

1.f) Los objetivos
estratégicos y los
planes de accién estan

2.a) basados en las
Desarr | necesidades presentes
ollode | y futuras y en las
la expectativas de los
estrat grupos de interés
egia. involucrados,

2.b) orientandose hacia los
Despli | clientes.

egue 1.g) Los objetivos
de la | estratégicos vy los
estrat | planes de accion se
egia. comunican para su

evaluacion, revision y
mejoramiento.

Tabla 4.3.- Comparacion de los subcriterios de los modelos EFQM, Iberoamericano, Malcom
Baldrige y PPT: Politica y Estrategia.

PERSONAS
3.3) 2.a) Gestionar la seleccion vy
Pllanificacién ubicacion de los colaboradores
estion ! acorde a las necesidades del
?ne'ora de Ioz 3.a) departamento y en linea con los
RRJHH Planificacion 5.a) objetivos estratégicos y planes de
3 b') : y mejora del Sistema accion.
L personal. 2.b) Establecer las normas
Identificacion, de o
desarrollo y 3.b) trabajo. utilizadas por los colaboradores
. Desarrollo para mantener el/los lugares de
mantenimiento d 5.b) . . 8
del e la Aprendi trabajo vy cultlva!r su seguridad
e capacidad, . personal y de equipo
conocimiento y L zaje vy
conocimient . _ " | 2.c) Establecer y fomentar formas
de las motivaci ) Ay
. o] vy | eficaces de comunicacion con los
capacidades. . on del
3.0) desempenio. emplea colaboradgre§
M aa 3.0) 2.d) Disefar y fomentar
Implicacion vy . ., | do. . R
iy Comunicacio oportunidades de aprendizaje
asuncién de 5.c) -
- n y ; entre los colaboradores a nivel
responsabilida . Bienest o . -
des capacidad ar y individual y/o de equipo asi como
: . de las . su correspondiente evaluacion.
3.d) Dialogo satisfac . Y
personas. y 2.e) Asegurar la implicacion vy
entre las 3.d cion del ion de | laborad
ersonas y la .d) - emplea asuncion de los colaboradores en
p A Atencion vy todas sus responsabilidades
organizacion. . do. 8 .
3.e) reconocimie 2.f) Gestionar el bienestar laboral
Récompensa nto. de los colaboradores vy crear
reconocimier;t planes de motivacion y
0 y atencién reconocimiento que los lleven a

alcanzar su maximo potencial.

Tabla 4.4.- Comparacion de los subcriterios de los modelos EFQM, Iberoamericano, Malcom
Baldrige y PPT: Personas.
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4.a)
Gestion de
alianzas
externas.
4.b)
Recursos
econémico
S y
financiero
S.
4.c)
Locales,
dependen
cias,
equipos y
materiales

4.d)
Tecnologia

4.e)
Informaci
on y
conocimie
nto.

4.a) Gestion
de recursos
financieros.
4.b) Gestion
de recursos
de
informacion
Yy
conocimient
o.
4.c) Gestion
de los
inmuebles,
equipos,
tecnologia y
materiales.
4.d) Gestion
de los
recursos
externos,
incluidos los
de los
asociados.

4.a)
Dimension
y analisis
del
rendimien
to.

4.b)
Gestion
del a
informacio
n y del
conocimie
nto.

3.a) Asegurar la disponibilidad de los
recursos financieros para garantizar
el buen desempefo del
departamento técnico.

3.b) Identificar y gestionar Ila
obtencion de los activos necesarios
para la consecucion de las tareas del
departamento y optimizar su uso.
3.c) Gestionar el uso y renovacion
de la tecnologia acorde a los
objetivos estratégicos y planes de
accion.

3.d) Identificar, establecer vy
fortalecer alianzas estratégicas
dentro del departamento acorde a
los objetivos estratégicos y planes
de accion.

4.a) Recoger, estructurar y
gestionar los recursos de
informacién y conocimiento para
apoyar los objetivos estratégicos vy
planes de accidn.

4.b) Asegurar la accesibilidad,
confidencialidad, seguridad,
integridad y almacenamiento de los
datos a los grupos de interés segun
sea apropiado.

Tabla 4.5.- Comparacion de los subcriterios de los modelos EFQM, Iberoamericano, Malcom
Baldrige y PPT: Recursos internos y externos.
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5.a) Disefio y
gestion
sistematica de
procesos.

5.b) Mejora
continua de
procesos.

5.c)
Orientacion de
los procesos y
procedimiento
s hacia la
satisfaccion
del cliente.
5.d) Prestacion
de servicios y
productos  al
cliente.

5.e) Gestion y
mejora de la
relacién con el
cliente.

5.a)
Identificacio
n de
necesidades

y
expectativas

5.b) Diseno
y desarrollo
de
productos y
servicios.
5.c)
Fabricar,
suministrar
y mantener
productos y
servicios.
5.d) Cultivar
y mejorar
las
relaciones
con los
clientes.

3.a)
Conocimie
nto del
cliente vy
el
mercado.
3.b)
Relaciones
con el
cliente vy
satisfaccio
n.
6.a)
Proceso
de
creacion
de valor.
6.b)
Procesos
de
soporte.

5.a) Identificacion de las
necesidades y expectativas de
los clientes.

5.b) Mantener un conocimiento
adecuado del mercado.

5.c) Alcanzar la satisfaccion de
los clientes anticipandose a sus
necesidades y expectativas.

6.a) Definicion, disefio y
documentaciéon de los procesos
de creacion de valor.

6.b) Definicion, disefio 'y
documentacion de los procesos
de soporte.

6.c) Definicion, disefio y
documentaciéon de los procesos
estratégicos.

6.d) Definir las herramientas de
calidad y/o sistemas de gestion
para los procesos de creacion de
valor y de soporte.

6.e) Alinear los procesos con

normas Yy herramientas de
gestion técnica aplicables al
sector de las
telecomunicaciones como el
TL9000 y/o ITIL para su

redefinicién y mejora.

Tabla 4.6.- Comparacion de los subcriterios de los modelos EFQM, Iberoamericano, Malcom
Baldrige y PPT: Clientes, Mercado y Procesos.




95

RESULTADOS

7.a) Establecer los parametros

medibles para obtener los resultados
6.a) Medidas del liderazgo y la planificacion
d'e 7.a) estratégica en el departamento.
percepcién R.esultados 7.b) Medir y analizar los resultados.
6.b) 6.a)_ enfocados 7._c) Realizar una comunicacién
Indicadores Medldas., de al cliente. eficaz de los resultados. )
de percepcion. | - b) 8.a) Establecer los parametros
rendimiento 6.b) R.esultados medibles para obtener los resultados
7.a3) Medida.s Indicadores en los | €" los colaboradores.
d.e del roductos 8.b) Medir y analizar los resultados.
percepcién desempeno. 5 servicios 8.c) Realizar una comunicacion
7.b) lelac)l'd ’ 7.0) eficaz dEe Ioglresultacljos. )
Indicadores edidas de | oo’ itados 9.a)_ stablecer los parametros
d percepcion. ) . medibles para obtener los resultados

€ 7.b) e en las alianzas y recursos
rendimiento. I.d' d y de 9.b) Medi r | ’ Itad
8.a) Medidas ndicadores | 0. .b) Me ir y analizar los resu tg 0s.
de del 7.d) 9.c) Realizar una comunicacion
ercepcién desempeno. R.esultados eficaz de los resultados.

g b) P : 8.a) en los 10.a) Establecer los parametros
Ir;dicadores Medidas de recursos medibles para obtener los resultados
de percepcion. huUManos en la administracion de la
rendimiento 8.b) 7.€) : informacion y el conocimiento.
9.a) : Indicadores R.esultados 10.b) Medir y analizar los resultados.
R.esultados del en I3 10.c) Realizar una comunicacion
claves del gesempeno. efectividad i?caz dIeE Iosbliesultadlos. )
rendimiento .a)_ ; .a_) stablecer los parametros
de Ia Medidas de 7. medibles para obtener los resultados
organizacién percepcion. R.esultados en los clientes y mercado.
9 g) “ | 9.b) en Ia 11.b) Medir y analizar los resultados.
Ir;dicadores Indicadores autoridad y 11.c) Realizar una comunicacion
clave del gel _ en Ia igcaz dIeE Iosbliesultadlos. )
rendimiento esempefio. responsabil .a_) stablecer los parametros
de Ia idad social medibles para obtener los resultados

organizacion.

en los procesos.

12.b) Medir y analizar los resultados.
12.c) Realizar una comunicacion
eficaz de los resultados.

Tabla 4.7.- Comparacion de los subcriterios de los modelos EFQM, Iberoamericano, Malcom
Baldrige y PPT: Resultados.

La cantidad de criterios y subcriterios de cada modelo

es una de

las primeras diferencias que se puede

apreciar, asi por ejemplo tenemos que EFQM esta

dividido en nuevo criterios, los cuales se subdividen en

treinta vy

Iberoamericano, muy parecido al

tres

subcriterios;

su homoélogo el

EFQM ya que su
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creacion fue basada en este ultimo, tiene nueve criterios
también pero subdivididos en veintiocho subcriterios. El
modelo Malcom Baldrige cuenta con siete categorias que
se dividen en tan solo diecinueve subcriterios.
Finalmente el modelo PPT contiene doce criterios que a
Su vez se subdividen en cuarenta y cinco subcriterios
convirtiéndolo en un modelo con mas especificaciones.
La principal diferencia del modelo PPT entre los demas,
es su direccién de aplicacién ya que esta dirigido a la
actividad técnica de una empresa que brinda servicios
de Telecomunicaciones, mientras que los demas pueden
ser aplicados para toda una organizacién de cualquier

tipo y tamafio como para un departamento de la misma.

Una breve comparacion de cada criterio de los modelos

antes mencionados se presenta a continuacion:

« Todos los modelos estdan de acuerdo de Ila
importancia del lider para llevar a cabo la excelencia
empresarial, en el desarrollo de la politica y
estrategia de la organizacion (incluido los objetivos
estratégicos del departamento). El modelo PPT

recoge ambos puntos en un solo criterio.

« En tercer lugar esta el personal o recursos humanos,
el modelo Malcom Baldrige lo menciona en el criterio

cinco como “Enfoque en los Recursos Humanos”.
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En el criterio de Alianzas y Recursos que son los
recursos internos (financieros, activos, informacioén,
conocimiento, etc.) y los externos (proveedores,
alianzas), Malcom Baldrige no se centra en los
recursos externos, sino mas bien realza el como la
empresa selecciona, recolecta, analiza y mejora los
activos de datos, informaciéon y conocimiento. El
modelo PPT por su parte hace énfasis en la gestién de
la informacion y el conocimiento y en lo que debe
hacer el departamento para asegurar el acceso y
manejo de los mismos; realza las alianzas (recursos
externos) y la tecnologia (recursos internos) como
parte fundamental para una empresa de servicios de

Telecomunicaciones.

Un punto de gran importancia es Clientes, Mercado y
Procesos, todos los modelos tienen criterios que
abarcan estos puntos, EFQM e Iberoamericano en el
quinto criterio, Malcom Baldrige en los criterios tres
(Clientes y Mercado) y seis (Procesos), y el modelo
PPT en los criterios cinco (Clientes y Mercado) y seis

(Procesos).

Finalmente aparecen los Resultados. El modelo PPT
analiza los resultados obtenidos en cada uno de los
seis primeros criterios y los presenta en criterios

diferentes.

La mejora continua no aparece como un criterio en
ninguno de los modelos pero es algo implicito ya que
éste es el objetivo principal en todos, es por eso el

motivo de su implantacion.
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4.3. DIAGRAMA CONCEPTUAL

A continuacién se presentan los conceptos fundamentales

aplicados en el desarrollo del modelo experimental propuesto.

Se debe indicar que el logro de la excelencia con |la
implementacion del modelo depende de un total compromiso,
aceptacién y distribucién por parte de los lideres y los

colaboradores del departamento.

CONCEPTOS PRINCIPALES DEL MODELO DE CALIDAD TOTAL

El Modelo de excelencia estd basado en los siguientes
conceptos principales los cuales guardan una estrecha
relacion entre ellos. Estos conceptos deben ser
entendidos por los lideres y colaboradores del
departamento para facilitar su implantacion de forma

global.

Todos estos conceptos han sido tomados de los modelos
existentes analizando su utilidad para el modelo
propuesto, seran utilizados de forma apropiada dentro

del modelo experimental planteado.

v' Alineamiento Organizacional

v Liderazgo visionario
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v' Acercamiento al cliente para alcanzar la excelencia

v' Procesos continuos de Aprendizaje organizacional

v Desarrollo y Valoracién de los colaboradores

v" Agilidad de respuesta

v" Orientacidon hacia el futuro

v' Gestién para la innovacion

v Gestidén basada en procesos y hechos

v' Responsabilidad social

v Orientacion hacia la obtencidn de resultados y la

creacion de valor

v Desarrollo de Alianzas

En el siguiente Mapa conceptual se puede apreciar la
correlacién existente entre estos conceptos de calidad

que se aplican a nuestro modelo de excelencia.
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CONCEPTOS
Liderazgo Visionario Alineamiento
Orientacin hacia la Organizacional
obtencion de resultados
y la creacion de valor Procesos continuos de

Aprendizaje organizacional

Responsabilidad

social, Desarrollo y Valoracion
de los colaboradores

QOrientacién
hacia el futuro Gestion basada
en procesos y hechos

Acercamiento al cliente
para alcanzar la excelencia Agilidad

de respuesta
Desarrollo Gestion para

de Alianzas la innovacién

Figura 4.1.- Diagrama conceptual del modelo experimental PPT

ALINEAMIENTO ORGANIZACIONAL

Todas las organizaciones requieren de un alineamiento
organizacional riguroso. ElI alineamiento con Ia
estrategia implica que los esfuerzos realizados por las
personas y en los procesos produzcan un avance en los
indicadores o mediciones clave del desempefo

organizacional.

El alineamiento organizacional requiere de compromiso
y un firme liderazgo para enfocar los esfuerzos en
aquellas actividades que apuntan a los objetivos
organizacionales descritos en la mision institucional.

Comprende, a su vez, la medicidbn del impacto
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organizacional en el cumplimiento de la misiéon, mas alla
de las mediciones de los productos, programas vy

proyectos.

LIDERAZGO VISIONARIO

La alta direccion debe fijar el rumbo en el que se
movera la organizacion con el fin de crear unos valores
claramente enfocados hacia el cliente. En el mismo
sentido, los lideres deberan ser capaces de conocer las
necesidades de todos los grupos de interés,
encaminando sus acciones hacia la consecucion de la
satisfaccion de los mismos. La participacidon activa de la
alta direccion se traducird en una planificaciéon de
acciones y revision de resultados, la orientacion hacia la

calidad y el reconocimiento de fortalezas y debilidades.

ACERCAMIENTO AL CLIENTE PARA ALCANZAR LA EXCELENCIA

El cliente sera finalmente quien juzgue la calidad y el
funcionamiento de la organizacion. Asi, la organizacion
debera identificar y fortalecer los procesos que aportan
valor y la conduzcan a la satisfaccion de las necesidades
del cliente. Esto requiere no sélo entender y satisfacer
las necesidades actuales del mercado, sino también las

futuras y ser capaz de anticiparse a ellas.
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PROCESOS CONTINUOS DE APRENDIZAJE ORGANIZACIONAL

La mejora debe ser parte del trabajo diario de todos los
departamentos y unidades de la empresa, buscando
eliminar los problemas en su origen e identificando
oportunidades para hacer las cosas mejor. Para ello hay
que contar con las ideas de los empleados, los
resultados de la investigacion y desarrollo, las opiniones
y sugerencias de los clientes, las evaluaciones
comparativas y cualquier otra fuente de informacién

sobre la competencia o el mercado.

DESARROLLO Y VALORACION DE LOS COLABORADORES

La consecucion de los objetivos operativos y de calidad
requiere colaboradores comprometidos y bien formados.
Esto implica coordinar todos los programas de gestién
de los recursos humanos y la integracion del personal
para el logro de los objetivos estratégicos y los planes
de accién de la organizacién. La organizacion debe
fomentar el trabajo en equipo bien sea internamente,
entre miembros de la propia organizacién, o
externamente, con clientes, proveedores u otras

organizaciones como universidades.
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AGILIDAD DE RESPUESTA

Para ganar competitividad en el mercado es necesario
reducir los ciclos de desarrollo de productos y servicios,
asi como brindar una mayor agilidad frente a las
demandas de los clientes, los cuales, cada vez mas,
solicitan entre sus requerimientos el disponer de

tiempos de respuesta mas cortos.

ORIENTACION HACIA EL FUTURO

Para lograr calidad y liderazgo en el mercado se
requieren estrategias orientadas al futuro, y la toma de
compromisos a largo plazo con proveedores, clientes,
empleados y accionistas. Ademas, se requiere un
enorme sentido de anticipacién de los cambios que van
a ocurrir, tanto de las expectativas de los clientes,
segmentos de mercado, innovaciones tecnoldgicas,
como legislacion aplicable y actividades de los

competidores.

GESTION PARA LA INNOVACION

El concepto de innovacion es cada vez mas la clave para
mejorar los productos, servicios y procesos de una

organizacion y, a la vez, crear valor para los grupos de
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interés. La innovacion debe abarcar cada producto vy

cada proceso de la organizacion.

GESTION BASADA EN PROCESOS Y HECHOS

La consecucién de los objetivos estratégicos y de
calidad en la empresa requiere de una gestiéon de
procesos basada en una informacion confiable. Las
decisiones deben tomarse tras recoger y analizar la

informacion relevante.

RESPONSABILIDAD SOCIAL.

Los lideres de la organizacidn deben asumir la alta
responsabilidad que tienen ante la sociedad, de manera
que deben ser modelo a seguir. Asi, hay valores que los
lideres deben promover dentro de la empresa, logrando
que formen parte de la manera de trabajar de sus
empleados. Estos valores son: ética en los negocios,
seguridad, proteccion medioambiental, difusion de los

valores de la calidad, etc.

ORIENTACION HACIA LA OBTENCION DE RESULTADOS Y LA CREACION DE
VALOR

El éxito de la gestion de la empresa lo determinan los
resultados alcanzados. Estos resultados deben ser

capaces de crear valor para todos los grupos de interés.
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DESARROLLO DE ALIANZAS

En cuanto a las relaciones externas, la organizacion
necesita construir relaciones con sus socios. Cada dia
tiene mayor importancia el establecimiento de alianzas
estratégicas que pueden permitir a la compaiiia entrar
en nuevos mercados o establecer las bases para el

desarrollo de nuevos productos o servicios.

4.4. DESCRIPCION DEL MODELO EXPERIMENTAL PPT

EL modelo experimental de excelencia que se presenta a
continuacion esta formado por doce Criterios que identifican a los

conceptos principales mencionados anteriormente.

3. Liderazgo y Planificacién estratégica

4. Colaboradores

5. Alianzas y Recursos

6. Administracion de la Informacion y el Conocimiento

7. Clientes y Mercado

8. Procesos

9. Resultados en el Liderazgo y la Planificacién estratégica
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10.Resultados en los Colaboradores

11.Resultados en las Alianzas y Recursos

12.Resultados en la Administracion de la Informacion y el

Conocimiento

13.Resultados en Clientes y Mercado

14.Resultados en los Procesos

El modelo completo estd divido en dos partes; una contiene sus
elementos facilitadores, que abarcan hasta el criterio niUmero seis

y los resultados de los mismos hasta el criterio nimero doce.

Los doce criterios mencionados se dividen en subcriterios, los
cuales definen el modelo. Existen cuarenta y cinco subcriterios
para el analisis y desarrollo. A pesar de que existen una gran
cantidad de subcriterios comparados con los modelos americano y
europeo, estos han sido ampliados para dar mayor énfasis a
ciertas areas, pero casi en todos se engloban a los mismos grupos

de interés.

En cada uno de los subcriterios las empresas deberan definir las
areas de trabajo sobre las que va a tratar de recoger la

informacion para determinar los puntos fuertes y débiles, asi como
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las areas de mejora a incluir, definiendo un plan de acciéon para

llevarlas a cabo.

CARACTERISTICAS PRINCIPALES DEL MODELO EXPERIMENTAL

Las principales caracteristicas del modelo experimental

elaborado son las siguientes:

1.

El Modelo esta orientado a resultados.

El Modelo esta enfocado principalmente a las
actividades realizadas en el departamento técnico

de una empresa de servicios de telecomunicaciones.

Promueve el liderazgo y la constancia hacia los

objetivos estratégicos.
Se da énfasis a los clientes y a la mejora continua.

Se exige la calidad en todas las areas del

departamento.

Considera a los colaboradores del departamento
como parte fundamental para alcanzar |Ia

excelencia.

El modelo es adaptable sin importar el tamafio del
departamento ni el tipo de servicios de

telecomunicaciones que brinde.
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MODELO EXPERIMENTAL DE CALIDAD TOTAL

A continuacion se detallan los criterios y subcriterios del
modelo experimental propuesto para el alcance de la
excelencia en una organizacibn que posee un
departamento técnico de servicios de
telecomunicaciones. Aqui se presentan cada uno de los

criterios junto a los subcriterios que los integran.

LIDERAZGO Y PLANEAMIENTO ESTRATEGICO (DIRECCION
ESTRATEGICA)

En este criterio se consulta como los lideres, estando
implicados personalmente, guian la consecucién de los
objetivos estratégicos del departamento, haciendo uso
de los principios éticos de los cuales debe ser modelo,

en linea con la mision y vision de la organizacion.
Este criterio contiene los siguientes subcriterios:

a) Los lideres demuestran visiblemente su
compromiso con una cultura de Excelencia
Empresarial y ejemplo del uso del cdédigo de

ética del departamento.

b) Los lideres estan implicados con personas de la
propia organizacion o externas a la misma, para

promover Yy desarrollar las necesidades vy
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e)

f)

g)
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expectativas de los grupos de interés

involucrados en el departamento.

Los lideres deben demostrar su alto compromiso
con la sociedad, haciendo que su trabajo y

comportamiento sean un modelo a seguir.

Los procesos clave deben ser identificados y
asignados a los colaboradores mas adecuados

dentro del departamento.

La estructura del departamento esta
desarrollada para respaldar el alcance de los
objetivos estratégicos y los planes de accién, en
armonia con los valores y la cultura de la

organizacion.

Los objetivos estratégicos y los planes de accién
estan basados en las necesidades presentes y
futuras y en las expectativas de los grupos de
interés involucrados, orientdndose hacia los

clientes.

Los objetivos estratégicos y los planes de accién
se comunican para su evaluacion, revision vy

mejoramiento.
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COLABORADORES

En este criterio se consulta la manera en la que el
departamento gestiona, desarrolla y aprovecha el
aprendizaje, la motivacion y las habilidades de los
colaboradores, de forma individual o en equipo;
orientando su maximo potencial hacia la excelencia en
el desempefio y el crecimiento personal vy

organizacional.
Este criterio contiene los siguientes subcriterios:

a) Gestionar la seleccion y ubicacién de los
colaboradores acorde a las necesidades del
departamento y en linea con los objetivos

estratégicos y planes de accion.

b) Establecer las normas utilizadas por los
colaboradores para mantener el/los lugares de
trabajo y cultivar su seguridad personal y de

equipo.

c) Establecer y fomentar formas eficaces de

comunicacion con los colaboradores.

d) Disefiar y fomentar oportunidades de

aprendizaje entre los colaboradores a nivel
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individual y/o de equipo asi como su

correspondiente evaluacion.

e) Asegurar la implicacion y asuncién de los

colaboradores en todas sus responsabilidades.

f) Gestionar el bienestar laboral de los
colaboradores y crear planes de motivacién vy
reconocimiento que los lleven a alcanzar su

maximo potencial.

ALIANZAS Y RECURSQOS

En este criterio se consulta como el departamento
gestiona sus recursos internos por ejemplo: financieros,
tecnoldgicos, materiales; y las asociaciones con socios y
distribuidores con el fin de apoyar el logro de los

objetivos estratégicos del departamento.
Este criterio contiene los siguientes subcriterios:

a) Asegurar la disponibilidad de los recursos
financieros para garantizar el buen desempefo

del departamento técnico.

b) Identificar y gestionar la obtencidn de los
activos necesarios para la consecucion de las

tareas del departamento y optimizar su uso.
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c) Gestionar el uso y renovacién de la tecnologia
acorde a los objetivos estratégicos y planes de

accion.

d) Identificar, establecer y fortalecer alianzas
estratégicas dentro del departamento acorde a

los objetivos estratégicos y planes de accidn.

ADMINISTRACION DE LA INFORMACION Y EL
CONOCIMIENTO

En este criterio se consulta la manera en la que el
departamento selecciona, recolecta, analiza y mejora

los activos de datos, informacién y conocimiento.
Este criterio contiene los siguientes subcriterios:

a) Recoger, estructurar y gestionar los recursos de
informacidon y conocimiento para apoyar los

objetivos estratégicos y planes de accidn.

b) Asegurar la accesibilidad, confidencialidad,
seguridad, integridad y almacenamiento de los
datos a los grupos de interés segun sea

apropiado.
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CLIENTES Y MERCADO

En este criterio se consulta como el departamento
determina los requerimientos, necesidades,
expectativas y preferencias de los clientes y el mercado.
También examina la forma en que el departamento
construye relaciones con éstos y determina los factores
clave que conducen su adquisicidn, satisfaccion, lealtad
y retencién, asi como a la expansion y sostenibilidad de

las operaciones, segln sea apropiado.
Este criterio contiene los siguientes subcriterios:

a) Identificacién de las necesidades, expectativas y

preferencias de los clientes

b) Mantener un conocimiento adecuado del

mercado y del sector industrial.

c) Alcanzar la satisfaccion de los clientes

anticipandose a sus necesidades y expectativas.

PROCESQOS

En este criterio se consulta como el departamento
examina los aspectos clave para el disefio, gestion vy
mejora de procesos, para respaldar sus objetivos

estratégicos y planes de accion con el fin de lograr el
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mayor valor hacia los clientes y demas grupos de

interés.
Este criterio contiene los siguientes subcriterios:

a) Definiciéon, disefo y documentacion de los

procesos de creacién de valor.

b) Definicién, disefio y documentacién de los

procesos de soporte.

c) Definiciéon, disefo y documentacion de los

procesos estratégicos.

d) Definir las herramientas de calidad y/o sistemas
de gestion para los procesos de creacidon de

valor y de soporte.

e) Alinear los procesos con normas y herramientas
de gestidn técnica aplicables al sector de las
telecomunicaciones como el TL9000 y/o ITIL

para su redefiniciéon y mejora.

RESULTADOS EN EL LIDERAZGO Y LA PLANIFICACION
ESTRATEGICA

En este criterio se consulta la manera en la que se
mide, analiza y comunica los logros obtenidos por los

lideres del departamento.
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Este criterio contiene los siguientes subcriterios:

a)

b)

<)

Establecer los parametros medibles para obtener
los resultados del liderazgo y la planificacién

estratégica en el departamento.

Medir y analizar los resultados del liderazgo vy la

planificacion estratégica en el departamento.

Realizar una comunicacion eficaz de los
resultados del liderazgo y la planificacién
estratégica a los grupos de interés segun sea

apropiado.

RESULTADOS EN LOS COLABORADORES

En este criterio se consulta la manera en la que se

mide, analiza y comunica los logros obtenidos por los

colaboradores del departamento.

Este criterio contiene los siguientes subcriterios:

a)

b)

Establecer los parametros medibles para obtener

los resultados en los colaboradores.

Medir y analizar los resultados en |los

colaboradores.
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c) Realizar una comunicacién eficaz de los
resultados en los colaboradores a los grupos de

interés segun sea apropiado.

RESULTADOS EN LAS ALIANZAS Y RECURSOS

En este criterio se consulta la manera en la que se
mide, analiza y comunica los logros obtenidos por las

alianzas y recursos del departamento.
Este criterio contiene los siguientes subcriterios:

a) Establecer los parametros medibles para obtener

los resultados en las alianzas y recursos

b) Medir y analizar los resultados en las alianzas y

recursos

c) Realizar una comunicacién eficaz de los
resultados en las alianzas y recursos a los

grupos de interés seguln sea apropiado

RESULTADOS EN LA ADMINISTRACION DE LA INFORMACION
Y EL CONOCIMIENTO

En este criterio se consulta la manera en la que se
mide, analiza y comunica los logros obtenidos por la
administracion de la informacién y el conocimiento del

departamento.
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a) Establecer los parametros medibles para obtener

los resultados en la administracion de

informacidn y el conocimiento

b) Medir y analizar los resultados
administracion de la informacion

conocimiento

c) Realizar una comunicacion eficaz de

resultados en la administracion de

en

la

la

el

los

la

informacidon y el conocimiento a los grupos de

interés segun sea apropiado.

RESULTADOS EN CLIENTES Y MERCADO

En este criterio se consulta la manera en la que se

mide, analiza y comunica los logros obtenidos en el

mercado y los clientes.

Este criterio contiene los siguientes subcriterios:

a) Establecer los parametros medibles para obtener

los resultados en los clientes y el mercado

b) Medir y analizar los resultados en los clientes y

el mercado
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c) Realizar una comunicacién eficaz de los
resultados en los clientes y el mercado a los

grupos de interés seguln sea apropiado

RESULTADOS EN LOS PROCESQOS

En este criterio se consulta la manera en la que se
mide, analiza y comunica los logros obtenidos por los

procesos del departamento.
Este criterio contiene los siguientes subcriterios:

a) Establecer los parametros medibles para obtener

los resultados en los procesos
b) Medir y analizar los resultados en los procesos

c) Realizar una comunicacion eficaz de los
resultados en los procesos a los grupos de

interés segln sea apropiado

4.5. DIAGRAMA DEL MoDELO PPT

En el siguiente esquema grafico se aprecian los criterios del

modelo experimental propuesto.
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Figura 4.2.- Diagrama del Modelo Experimental de excelencia PPT

4.6. METODO DE EVALUACION

Hemos visto que los criterios del modelo experimental, son una
clara guia de qué aspectos considerar para el logro de Ila
excelencia empresarial en el departamento técnico. La evaluacion
permite realizar comparaciones con otros departamentos y ver el
cumplimiento de los objetivos estratégicos/operativos, como paso

previo al establecimiento de planes de mejora.

En el siguiente grafico se aprecia el esquema del modelo con la

ponderacién de cada criterio que lo forma. La maxima puntuacion

alcanzable es de 1000 puntos.
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Figura 4.3.- Diagrama del Modelo Experimental de excelencia PPT con su respectiva puntuacion
Son 500 puntos para los elementos facilitadores y 500 puntos para
los resultados, distribuyéndose entre los distintos criterios segun el
diagrama anterior. Cada sub-criterio tiene su propia ponderacion

0 peso dentro del criterio que lo alberga como se muestra en la

siguiente tabla.

Subcriterios

Valor Valor

Criterios
Parcial | Total
1. Liderazgo y Planificacion estratégica 80
Subcriterio 1.a 15
Subcriterio 1.b 10
Subcriterio 1.c 15
Subcriterio 1.d 10
Subcriterio 1.e 10
Subcriterio 1.f 10

Subcriterio 1.g 10
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2. Colaboradores 60
Subcriterio 2.a 10
Subcriterio 2.b 10
Subcriterio 2.c 10
Subcriterio 2.d 10
Subcriterio 2.e 10
Subcriterio 2.f 10

3. Clientes y Mercado 100
Subcriterio 3.a 40
Subcriterio 3.b 20
Subcriterio 3.c 40

4. Alianzas y Recursos 80
Subcriterio 4.a 15
Subcriterio 4.b 15
Subcriterio 4.c 25
Subcriterio 4.d 25

5. Administracién de la Informacién y el

Conocimiento 80
Subcriterio 5.a 40
Subcriterio 5.b 40

6. Procesos 100
Subcriterio 6.a 20
Subcriterio 6.b 20
Subcriterio 6.c 20
Subcriterio 6.d 15
Subcriterio 6.e 25

7. Resultados en el Liderazgo vy la

Planificacion estratégica 80
Subcriterio 7.a 30
Subcriterio 7.b 30
Subcriterio 7.c 20

8. Resultados en los Colaboradores 60
Subcriterio 8.a 20
Subcriterio 8.b 20
Subcriterio 8.c 20

9. Resultados en Clientes y Mercado 100
Subcriterio 9.a 40
Subcriterio 9.b 40
Subcriterio 9.c 20
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10. Resultados en las Alianzas y Recursos 80
Subcriterio
10.a 30
Subcriterio
10.b 30
Subcriterio 10.c 20

11. Resultados en la Administracion de la

Informacion y el Conocimiento 80
Subcriterio
11.a 30
Subcriterio
11.b 30
Subcriterio 11.c 20

12. Resultados en los Procesos 100
Subcriterio
12.a 40
Subcriterio
12.b 40
Subcriterio 12.c 20

Total 1000

Tabla 4.8.- Ponderacion o peso de los subcriterios del Modelo Experimental PPT

El sistema de puntuacion a utilizar es similar al utilizado en el

modelo Malcom Baldrige por su facil aplicacion pero amplia

cobertura.

La puntuacion para las respuestas a los Subcriterios del Modelo

experimental de Excelencia se basa en dos dimensiones de

evaluacion: (1) Proceso y (2) Resultados. Los usuarios del Modelo

deben proporcionar informacién para estas dos dimensiones. A

continuacion se describen los factores especificos para estas

dimensiones y se presenta la Guia de Puntuacion.
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PROCESO

“Proceso” se refiere a los métodos que la organizacion
usa y mejora para abordar los requerimientos de los
Subcriterios en los Criterios 1 al 6. Los cuatro factores
para evaluar la dimensién “proceso” son: “enfoque”,

” \\

“despliegue”, “aprendizaje” e “integracion”.

“ENFOQUE"

Se refiere a:

+ Los métodos usados para abordar el proceso

« El grado de pertinencia de los métodos respecto a los

requerimientos del Subcriterio
« La eficacia en el uso de los métodos

« El grado en el que el enfoque es repetible y basado
en datos e informacion confiable (sistematico)

“DESPLIEGUE”
Se refiere a la extensién en la que:
« El enfoque es aplicado al abordar los requerimientos

del Subcriterio relevantes e importantes para la

organizacion
» El enfoque es aplicado consistentemente

« El enfoque es usado por todas las unidades de

trabajo apropiadas
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“APRENDIZAJE”

Se refiere a:

« El refinamiento del enfoque a través de ciclos de

evaluacion y mejora

» El refuerzo a los cambios no incrementales (mejora
discontinua) en los enfoques a través de la
innovacion

+ Compartir refinamientos e innovaciones con otras

unidades de trabajo y procesos relevantes en la

organizacion

“INTEGRACION”

Se refiere a la extensién en la que:

« El enfoque estd alineado con las necesidades
organizacionales identificadas en otros

requerimientos de Subcriterio

« Los indicadores, informacion y sistemas de mejora
son complementarios al interior de los procesos y

unidades de trabajo

« Los planes, procesos, resultados, analisis, aprendizaje
y acciones son armonicas entre procesos y unidades
de trabajo para apoyar las metas organizacionales

globales

RESULTADOS

“Resultados” se refiere a las salidas generadas al

abordar los requerimientos de los criterios del 7 al 12.
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» Para los subcriterios “a” de los criterios del 7 al 12 se
evallan los siguientes factores:
v La definicion de los pardmetros medibles para

obtencion de resultados del criterio.

v El grado de importancia dado a los parametros
acorde a los objetivos estratégicos y planes de

accion.
v Actualizacion, evaluacion y mejora de los

parametros.

» Para los subcriterios “b” de los criterios del 7 al 12 se

evallan los siguientes factores:

v" Los niveles actuales de desempefo

v. Tasa y alcance o amplitud de las mejoras de

desempefo

v El desempefio relativo a comparaciones apropiadas

v' El vinculo de los indicadores de resultados con los
requerimientos de desempefio de grupos de interés,
productos, programas, proyectos, segmentos de

actuacién, procesos y de planes de accién
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identificados en el Perfil Organizacional y en los

Subcriterios de Proceso

» Para los subcriterios “c” de los criterios del 7 al 12 se

evallan los siguientes factores:

v Comunicacion eficaz de los resultados obtenidos a

los grupos de interés apropiados.

ASIGNACION DE PUNTUACION A LAS RESPUESTAS

Al asignar puntuacién a las respuestas de los
Subcriterios se deberian consideran las siguientes

pautas:

v En las respuestas de los Subcriterios se deberia
incluir todas las Areas de Analisis. Ademas, las
respuestas deberian reflejar lo que es importante

para el departamento.

v Al asignar una puntuacidon a un Subcriterio, primero
se debe decidir qué rango de puntuacion (por
ejemplo de 50% a 65%) describe mejor el nivel de
logro del departamento tal como ha sido presentado

en la respuesta al Subcriterio.
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v' Una puntuacion de 50% para un Subcriterio que
forma parte de los criterios del 1 al 6 representa un
enfoque que cumple todos los requerimientos
globales del Subcriterio, que se encuentra
consistentemente desplegado y cubre a la mayoria
de las unidades de trabajo involucradas en el
Subcriterio. Un enfoque que ha pasado por algunos
ciclos de mejora y aprendizaje y que aborda las
necesidades organizacionales claves. Puntuaciones
mas altas reflejan mayores logros, demostrados con
un despliegue mas amplio, con niveles de
aprendizaje organizacional significativos e

integracién en incremento.

v Una puntuacion de 50% para un subcriterio que
forma parte de los criterios del 7 al 12 representa
una indicacion clara de tendencias a la mejora y/o
buenos niveles de desempefio, incluyendo datos
comparativos apropiados, para las areas de
resultados consideradas en el criterio y, que son
importantes para el logro de Ilos objetivos
estratégicos del departamento. Mejores niveles de
resultados reflejan mejores tasas de mejora y/o

niveles de  desempefio, mejor  desempeno
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comparativo asi como una cobertura e integracion

mas

amplias con respecto a los objetivos

estratégicos del departamento.

GUIA DE PUNTUACION PARA LOS CRITERIOS DEL 1 AL 6

No existe un enfoque sistematico evidente; informacion anecddtica (E).

Poco o inexistente despliegue de enfoques (D).

0 al 5% No hay evidencia de una orientacién a la mejora, la mejora es alcanzada

reaccionando a los problemas (A).
No hay evidencia de alineamiento organizacional, las areas o unidades de
trabajo operan independientemente (I).
Comienzo de un enfoque sistematico que responde a los requerimientos
béasicos del Subcriterio (E).
Enfoque en las etapas iniciales de despliegue en la mayoria de las areas o
unidades de trabajo, inhibiendo el progreso en logro de los

10 al 25% | requerimientos bdsicos del Subcriterio (D).
Etapas iniciales de una transicion que va desde una actitud reactiva a los
problemas hacia una orientacién de mejora general (A).
El enfoque esta bastante alineado con otras areas o unidades de trabajo,
a través de la solucidon de problemas coordinada (I).
Enfoque sistematico y efectivo que responde a los requerimientos basicos
del Subcriterio (E).
Enfoque desplegado, a pesar de que algunas areas o unidades de trabajo
se haya en las etapas iniciales de despliegue (D).

30 al 45% | Comienzo de un enfoque sistematico para la evaluacion y mejora de los
procesos clave (A).
Enfoque en las etapas iniciales de alineamiento con las necesidades
organizacionales basicas identificadas como respuesta a los otros
Subcriterios del Modelo (I).
Enfoque sistematico y efectivo que responde a los requerimientos
globales del Subcriterio (E).
Enfoque bien desplegado aunque el despliegue puede variar en areas o
unidades de trabajo (D).

50 al 65% | Proceso de evaluacion y mejora sistematico y basado en hechos vy,
aprendizaje organizacional, se encuentran implementados para mejorar la
eficiencia y eficacia de los procesos clave (A).
Enfoque alineado con las necesidades organizacionales identificadas como
respuesta a los Subcriterios del Modelo (I).
Enfoque sistematico y efectivo que responde a los requerimientos
multiples del Subcriterio (E).
Enfoque bien desplegado, con brechas no significativas (D).
Evaluacién y mejora sistematica y basada en hechos y, aprendizaje

70 al 85% | organizacional, son herramientas de gestion claves; existe clara videncia

de refinamiento e innovacidon como resultado de analisis y la transferencia
de aprendizajes de nivel organizacional (A).

Enfoque integrado con las necesidades organizacionales identificadas
como respuesta a los otros Subcriterios del Modelo (I).

90 al 100%

Enfoque sistematico y efectivo que responde completamente a los
requerimientos multiples del Subcriterio (E).

Enfoque completamente desplegado sin brechas o debilidades
significativas en las dreas o unidades de trabajo (D).

Evaluacion y mejora sistematica y basada en hechos y, aprendizaje
organizacional son herramientas de gestidn claves en toda la
organizacion; refinamiento e innovacién respaldadas por analisis y
transferencia de aprendizajes en toda la organizacion (A).
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Enfoque bien integrado con las necesidades organizacionales identificadas
como respuesta a los otros Subcriterios del Modelo (I).

Tabla 4.9.- Guia de puntuacion del modelo PPT para los criterios del 1 al 6

GUIA DE PUNTUACION PARA LOS CRITERIOS DEL 7 AL

12

0 al 5%

No se presenta resultados de desempefio organizacional o se presenta
resultados pobres.

No se presenta datos de tendencia o las tendencias se muestran
principalmente adversas.

No se presenta informacién comparativa.

No se presenta resultados para ninguna de las areas de importancia para
la mision o requerimientos de negocio claves de la organizacion.

10 al 25%

Se presenta pocos resultados de desempefio organizacional; existe
algunas mejoras y niveles de desempefio que comienzan a ser buenos en
algunas areas.

Se presenta pocos o ningun dato de tendencias.

Se presenta poca o ninguna informaciéon comparativa.

Se presenta resultados para unas pocas areas de importancia para la
misidn o requerimientos de negocio claves de la organizacion.

30 al 45%

Se presenta mejoras y/o niveles de desempefio buenos en muchos temas
abordados por los requerimientos del Subcriterio.

Desarrollo de tendencias en etapas iniciales.

Obtencidén de informacién comparativa en etapas iniciales.

Se presenta resultados para muchas areas de importancia para la mision
0 requerimientos claves de la organizacion.

50 al 65%

Tendencias de mejora y/o niveles de desempefio buenos para la mayoria
de temas abordados por los requerimientos del Subcriterio.

No existe un patron adverso de tendencias y no existe niveles de
desempefio pobres en las areas de importancia para la mision o
requerimientos de negocio claves de la organizacién.

Algunas tendencias y/o niveles de desempefio presentes - evaluados
contra comparaciones relevantes — muestran areas de desempefio
relativo de bueno a muy bueno.

Resultados de desempefio organizacional abordan la mayoria de los
requerimientos clave de grupos de interés, mercado y proceso.

70 al 85%

Desempefio presente de bueno a excelente en la mayoria de areas de los
temas de importancia abordados por los requerimientos del Subcriterio.

Mayoria de las tendencias de mejora y/o niveles de desempefio presente
son sostenidos.

Muchas a la mayoria de las tendencias y/o niveles de desempefio
presente — evaluados contra comparaciones relevantes - muestran areas
de liderazgo y desempefio relativo muy bueno.

Resultados de desempefio organizacional abordan la mayoria de los
requerimientos clave de grupo de interés, mercado, proceso y planes de
accion.

90 al 100%

Desempefio presente excelente en la mayoria de los temas de
importancia abordados por los requerimientos del Subcriterio.

Tendencias de mejora excelentes y/o niveles de desempefio excelente
sostenidos en la mayoria de las areas.

Liderazgo en la industria y en las evaluaciones comparativas demostrado
en muchas areas.

Resultados de desempefo organizacional abordan completamente los
requerimientos clave de grupo de interés, mercado, proceso y planes de
accion.

Tabla 4.10.- Guia de puntuacion del modelo PPT para los criterios del 7 al 12




5. APLICACION DEL MODELO
EXPERIMENTAL PPT AL DPTO. TECNICO DE
GRUEIN

En este capitulo se generard un mapa de procesos basados en los
servicios prestados en el departamento, los mismos que posteriormente
seran enmarcados bajo el estandar internacional de calidad para las

telecomunicaciones, TL9000.

Adicionalmente se observaran los moddulos disponibles en una
herramienta de gestion ITIL para la realizacion de servicios de TI,
herramienta con la cual se pretende automatizar las tareas del
departamento técnico de Gruein. Al final del capitulo se preparara un
posible plan de implementacidon para la aplicacion del modelo

experimental al departamento.
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REDISENO DE PROCESOS DEL DPTO. TECNICO DE

GRUEIN

El Departamento Técnico de Gruein no posee procesos establecidos
actualmente. El servicio técnico que se presta a la base instalada
de clientes asi como a clientes nuevos, es distribuido por el Jefe
del departamento técnico segun las necesidades y/o prioridades
del cliente o del trabajo a realizar, las cuales son empiricas, ya que
no existe documentacién al respecto de las prioridades ni del tipo

de servicio.

Como se menciond anteriormente no existen los procesos, ni la
documentacion de los mismos por lo que, luego de conversar con
integrantes del departamento, se podrian organizar las tareas de
instalacién, soporte y mantenimiento que se realizan en el
departamento técnico, como una primera instancia, que se

presenta a consideracién a continuacion.

ACTIVIDADES REALIZADAS EN EL DEPARTAMENTO TECNICO DE
GRUEIN

INSTALACION DE NUEVOS PROYECTOS

a) Recepcion de equipos nuevos

b) Solicitud de requerimientos al cliente



c)

d)

e)

f)

g)

h)
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Verificacién de cumplimiento de requisitos por

parte del cliente

Cronograma de instalacion

Entrega de equipos al cliente

Instalacidn fisica de los equipos
Inicializacién y configuraciéon de equipos
Capacitacion de clientes (es otro proceso)

Entrega de proyecto al cliente

CERTIFICACION TECNICA SOLICITADA POR LOS SOCIOS ESTRATEGICOS

a)

b)

c)

d)

f)

g)

Recibir el plan de certificacion de parte del socio

estratégico o superior
Distribucion de certificaciones
Elaboracién de cronograma de certificacion

Asignacién de recursos para la certificacidon

(tiempo, dinero, medios, equipos)
Seguimiento de cronograma de certificaciones

Comunicar a los interesados los -certificados

obtenidos

Actualizacion de certificaciones (nuevos

perfiles/nuevos status) de los colaboradores



h)
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Capacitar a colaboradores en caso de ser

necesario

DOCUMENTACION TECNICA DE LICITACIONES

a)

b)

f)

g)

Recepcion del requerimiento de licitacién

(oferta, preguntas técnicas)

Asignacién de responsables de la licitacién
Cronograma de cumplimiento del requerimiento
Asignar recursos (tiempo y equipos necesarios)
Seguimiento de cronograma y avances

Preparacion de documento final (fisico y/o

electrénico)

Entrega de medios fisicos y/o electrénicos a los

interesados (acuse de recibo)

h) Archivar los documentos de la licitacion

MANTENIMIENTO PREVENTIVO DE EQUIPOS

No contrato

a)

Recepcion de notificaciones de alertas y posibles

problemas



b)

d)

e)

f)

g)

h)

i)
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Conocimiento de problema latente, soluciéon y
procedimiento (notificado por los partners,

descubierto por colaboradores)

Comunicacion al cliente (se puede enviar oferta

de servicio)

Asignar responsable de mantenimiento
Asignar recursos

Dar servicio de mantenimiento preventivo
Emitir informe de tareas realizadas
Comunicar a los interesados

Actualizar datos técnicos del cliente

Con contrato

a)

b)

Conocimiento de actividades de servicio técnico

establecidos en el contrato

Cronograma de servicio técnico por el cliente
Asignacion de responsables

Asignacién de recursos

Realizar actividades programadas de
mantenimiento  preventivo y  adicionales,

coordinadas con el cliente



f)

g)

h)
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Elaboracion de informes de mantenimiento

preventivo

Comunicacion a los interesados

Actualizacion de datos técnicos de cliente

CAPACITACION DE CLIENTES

a)

b)

Elaboracion de cronograma de capacitacion a

clientes

Capacitacion de Administradores
Capacitacion de usuarios finales
Entrega de manuales técnicos

Entrega de certificados a clientes

REPARACION DE EQUIPOS

a)

b)

<)

d)

e)

f)

Recepcion de requerimiento de revisidon de

equipo

Asignacién de responsable de revisidén en sitio
Revision del/los equipos

Informe de resultado de revisién

Verificar validez de garantia (si, no)

Comunicar a interesados sobre garantia



g)

h)

i)

o)

P)
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Entrega de reemplazo de equipo

Ingreso de equipo al departamento de

reparacion
Informe previo de reparacién y costo

Comunicar al cliente sobre costo de reparacion
(envio de oferta de reparacién: acepta, no

acepta)

Reparar equipo

Emitir informe de reparacién
Entrega de equipo con informe

Seguimiento por periodo establecido (falla, no

falla)
Comunicar a los interesados

Actualizar datos del cliente

SOPORTE TECNICO

a)

b)

c)

d)

Recepcion de requerimiento de servicio técnico
Asignacion de responsables
Asignacion de recursos

Realizacion de servicio técnico



e)

f)

g)
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Informe de servicio realizado

Comunicacién a interesados

Actualizacion de datos del cliente

ESCENARIO DE PRUEBA

a)

b)

<)

d)

e)

f)

g)

h)

i)

i)

k)

Recepcion de requerimiento de prueba
Definir alcance y objetivos de pruebas
Definir requisitos con el cliente
Asignar responsable

Asignar recursos

Establecer cronograma y plan de accién
Realizar pruebas

Seguimiento

Informe

Comunicar a interesados

Actualizar base de datos del cliente

Transmitir conocimiento a colaboradores

INGENIERIA DE PROYECTOS

a)

Recepcion de requerimiento del departamento

de ventas



b)

<)

d)

e)

f)

g)

h)
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Asignacion de responsables

Definir alcance y objetivos del proyecto
Anélisis del proyecto

Entrega de informe del andlisis de proyecto
Seguimiento del proyecto

Comunicar a los interesados

Archivar datos del proyecto

CAPACITACION DE COLABORADORES

a)

b)

c)

d)

f)

g)

Definir objetivos y alcances de programas de

capacitacién (posible retribucion)

Elaboracion de programa de capacitacion de

colaboradores

Asignacion de recursos (tiempo, instructor,

lugar, dinero, etc.)

Definir colaboradores asignados a recibir

capacitacién

Elaborar cronograma de programa de

capacitacién
Realizar capacitacién por parte de colaboradores

Informe de resultado de capacitacién
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h) Actualizar perfil de los colaboradores

i) Definir posibles nuevas responsabilidades a los

colaboradores

j) Comunicar a los interesados sobre logros de
capacitacién

k) Almacenar informacién de capacitacién

5.2. Uso DE HERRAMIENTAS DE INNOVACION Y

COMPETITIVIDAD

Como se menciond anteriormente en este capitulo, se ha realizado
una revision de los procedimientos que se encuentran en la norma
de calidad para las telecomunicaciones TL9000. Con esta revision
se ha logrado agregar mejores practicas a los procesos para
conseguir su reestructuracion. Las mejoras agregadas son

detalladas en la siguiente reingenieria de procesos:

ESTRUCTURA DOCUMENTAL Y DESCRIPCION DE LOS PROCESOS

En las siguientes tablas se observa la primera
reingenieria de procesos realizada dentro del
departamento, con la ayuda de las normas presentes en
el estandar TL9000. Dentro de cada proceso se

encuentran las tareas y se ha agregado un campo de
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comentario donde se indica el soporte tanto de TL9000
y/o la herramienta de gestién basada en ITIL que se
utilizard en el departamento. En el Anexo C se puede
observar el Diagrama de Procesos establecidos para el

departamento técnico.

Para la elaboracién de esta reingenieria se han tomado
en cuenta las variables criticas de servicio para el

departamento técnico de Gruein Cia. Ltda.

Estas variables son el resultado del andlisis previo
realizado en la casa de la calidad y las métricas

existentes en la norma TL 9000.

Luego de la revisién de las variables se ha decidido

como criticas las siguientes:

INDICADORES CRITICOS DE CALIDAD DE SERVICIO

NPR: Numero de problemas reportados, esta variable
mide la cantidad de requerimientos técnicos solicitados

por los clientes de la organizacion.

TPR: Tiempo de respuesta de solucion del problema
reportado; esta variable mide el tiempo utilizado para
atender un requerimiento técnico, desde que el

requerimiento fue abierto hasta la solucidn definitiva.
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ERT: Entregas realizadas a tiempo; esta variable mide

el margen de retraso de entregas de equipos.

MIS: Medicién de interrupcion del sistema; esta variable
mide la cantidad de veces que un sistema o elemento
del mismo falla y/o produce fallas e elementos

contiguos.

ISI: Interrupcion del sistema debido a problemas de
Ingenieria o Instalacién; esta variable mide la cantidad
de problemas generados durante la realizaciéon de
cualquier servicio técnico 6 instalacion, y que fueron

producidos por errores no intencionales de los técnicos.

TED: Tasa de equipos devueltos; esta variable mide la
cantidad de equipos que fallen y que son devueltos a la
organizacion, los mismos pueden estar o no en periodo

de garantia.

IMS: Instalacién y mantenimiento de software; esta
variable mide la cantidad de software instalado y los

esfuerzos requeridos para dar mantenimiento al mismo.

QOS: Calidad de servicio; esta variable es una medida

de la aceptacion de un servicio prestado.
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EIT: Entrega de Informe Técnico; esta variable mide el
margen de retraso de entrega de informes técnicos a los

interesados.

PTA: Porcentaje de cumplimiento de trabajos acordado
con el cliente; esta variable verifica el cumplimiento de

todas las tareas acordadas previamente con los clientes.

PCT: Plan de certificaciéon técnica requerido por los
socios estratégicos; esta variable mide el porcentaje de
cumplimiento de las obligaciones de capacitacion que se

adquieren con los socios estratégicos de la organizacion.

Estas variables seran utilizadas como mediciones para
los procesos y seran tomadas en cuenta dentro del plan
de implementacién, donde se deberd definir la forma de
medir cada una de ellas, asi como también, se podra
agregar y/o quitar las variables que no sean

consideradas como criticas.

PROCESO: INSTALACION DE NUEVOS PROYECTOS

HERRAMIENTA A
ACTIVIDADES TAREAS UTILIZAR

Recibir detalles del proyecto ITiL

Receptar equipos

Recepcién de

equipos Verificar partes

nuevos Comunicar estatus de los
equipos
Entregar equipos validados a
bodega

Solicitud de | Enviar requisitos para instalacion | TL9000
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requerimientos | (incluyen hardware, software y | 7.3.2.C.2
al cliente energia) TL9000
7.3.2.H.1
TL9000
7.3.2.5.1
ITIL
Llamar al cliente
Recopilar informacion del cliente
Levantamiento | Analizar la interaccién de
de informacién | actividades técnicas con clientes
del cliente y terceros
Documentar informacion en i
formato técnico
Verificacion de Visita al cliente para validar sitio ii.
o de instalacidn
cumplimiento - -
L Comunicar estatus (equipo iii.
de requisitos | .
instalador, dpto. ventas, dpto. de
por parte del :
cliente proyectos, cliente, bodega)
(Visto bueno del cliente y del DT)
Analizar el alcance del proyecto
Listar tareas del proyecto ITIL
Definir recursos necesarios
Cronograma Asignar responsables ITIL
de instalacion | Comunicar el cronograma creado
(equipo instalador, dpto. ventas,
- ITIL
dpto. de proyectos, cliente,
bodega)
Solicitar equipos a bodega
Entrega de Receptar equqs iv.
. Transportar equipos V.
equipos al -
; Entregar equipos y manuales al
cliente .
cliente
Comunicar estatus de entrega vi.
Instalacic Montaje Vii.
nstalacion Conexiones eléctricas de equipos | viii.
fisica de los -
. Cableado MDF iX.
equipos — - ——
Conexion de equipos periféricos X.
Encendido de los equipos Xi.
Inicializacién de equipos xii.
Inicializacién y Conﬂggra'qon _ segun | xiii.
configuracién requerimientos del cliente i
de equipos Pruebas de equipos: Validacion | TL9000
de servicios configurados en los | 7.3.5.HS.1
equipos que incluyan pruebas de
tension donde sea aplicable
Elaboracién de informes técnicos | xiv.
Entrega de informes técnicos
Entrega de | (cliente, jefe de proyecto, dpto.
proyecto al | ventas, archivo)
cliente Inducciéon al cliente para acceso | TL9000
al sistema de gestién de soporte | 5.4.2.C.2
técnico ITIL

Tabla 5.1.- Reingenieria de procesos aplicando la norma TL9000 y la herramienta de gestion

basada en ITIL (Parte 1)
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ACTIVIDADES TAREAS N TILIzAR
Recibir el plan de certificacion de
parte del socio estratégico o
superior
Distribucion de  certificaciones | ITIL
(asignacién de responsable)
Elaboracién de cronograma de | ITIL
certificacion
Certificacién Asignacion de recursos para la
técnica certificacion (tiempo, dinero,
solicitada por | medios, equipos)
los socios | Seguimiento de cronograma de | ITIL
estratégicos certificaciones
Comunicar a los interesados los | ITIL
certificados obtenidos
Actualizacion de certificaciones | xv.

(nuevos perfiles/nuevos status) de
los colaboradores

Capacitar a colaboradores en caso
de ser necesario

Tabla 5.2.- Reingenieria de procesos aplicando la norma TL9000 y la herramienta de gestion
basada en ITIL (Parte 2)

PROCESO: ELABORACION DE DOCUMENTACION TECNICA DE

LICTTACIONES
ACTIVIDADES TAREAS HERtff‘;TII;:;A 8
Recepcién del requerimiento de | ITIL
licitacion (oferta, preguntas
técnicas)
Asignacion de responsables de la | ITIL
licitacion
Cronograma de cumplimiento del
requerimiento
Asignar  recursos (tiempo vy
Documentos equipos necesarios)
técnicos para | Seguimiento de cronograma vy
licitacion avances
Preparacién de informe final (fisico | TL9000
y/o electrénico) con | 7.3.5.C.1

documentacion verificada

Entrega de medios fisicos y/o
electrénicos a los interesados
(acuse de recibo)

Archivar los documentos de la
licitacidon
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Tabla 5.3.- Reingenieria de procesos aplicando la norma TL9000 y la herramienta de gestion
basada en ITIL. (Parte 3)

PROCESO: MANTENIMIENTO PREVENTIVO DE EQUIPOS

TAREAS

HERRAMIENTA A

ACTIVIDADES UTILIZAR
Recepciéon de notificaciones de | TL9000
alertas y posibles problemas 7.2.3.C.1
Conocimiento de problema latente,
solucion y procedimiento
(notificado por los socios
estratégicos, descubierto por
colaboradores)

- . L . ITIL
Mantenimiento | Comunicacion al cliente (se puede TL9000
preventivo de | enviar oferta de servicio) 723.C1
€quipos  para Asignacion de responsable del | ITIL
clientes sin blema
contrato prc_)

Asignhar recursos

Dar servicio de mantenimiento

preventivo

Emitir informe de tareas realizadas | TL9000

con documentacion verificada 7.3.5.C.1

Comunicar a los interesados ITIL

Actualizar datos técnicos del

cliente

Conocimiento de actividades de | TL9000

servicio técnico establecidos en el | 7.2.2.C

contrato ITIL
L, . TL9000

Comunicacién al cliente (se puede 723.C1

enviar oferta de servicio) ITIL

Cronograma de servicio técnico

o por el cliente
r:a:]/t:r?tlivclnent(joe Asignacic?n de responsables ITIL
equipos  para Asignacion de recursos

- Realizar actividades programadas

clientes con o .

contrato de' 'manten|m|ento' preventivo y
adicionales coordinados con el
cliente
Elaboracién de informes de | TL900O
mantenimiento  preventivo con | 7.3.5.C.1
documentacion verificada
Comunicacion a los interesados ITIL

Actualizacion de datos técnicos de
cliente

Tabla 5.4.- Reingenieria de procesos aplicando la norma TL9000 y la herramienta de gestion
basada en ITIL (Parte 4)

PROCESO: PROCEDIMIENTOS DE CAPACITACION DE CLIENTES

ACTIVIDADES

TAREAS

HERRAMIENTA A
UTILIZAR
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Recepcién de requerimiento de
capacitacion

ITIL

Asignacion de responsable

ITIL

Asignacion de recursos

Capacitacion Elaboracién de cronograma de
de clientes capacitacién a clientes

Capacitacion de Administradores

Capacitacion de usuarios finales

Entrega de manuales técnicos

XVi.

Entrega de certificados a clientes

ITIL

Tabla 5.5.- Reingenieria de procesos aplicando la norma TL9000 y la herramienta de gestion

basada en ITIL (Parte 5)

PROCESO: REPARACION DE EQUIPOS

ACTIVIDADES TAREAS HER&T‘;TII;:;A 8
Recepcién de requerimiento de | ITIL
revision de equipo

Recepcion de | Definir alcance de revision del | TL9000
requerimiento equipo 7.1.HS.1
de reparacion Asignacion de responsable de | ITIL
revisién en sitio
Asignacion de recursos
Revisién del equipo
Elaborar informe de resultado de | TL9000
Revision revision a los interesados con | 7.3.5.C.1
del/los equipos | documentaciéon  verificada (no
necesita reparacion, si lo necesita
0 no tiene reparacion)
Ingreso de equipo al departamento | ITIL
de reparacion
Informe previo de costo de iﬂf(;o;trge al
reparacion y aceptacion del cliente
con documentacién verificada L3000
7.3.5.C.1
Reparar equipo
Reparacién del | Realizacion de  pruebas de
equipo validacidn de reparacidon
Emitir informe de reparaciéon con | TL9000
documentacidn verificada 7.3.5.C.1
Entrega de equipo con informe XVii.
Seguimiento por periodo | ITIL
establecido (falla, no falla)
Comunicar a los interesados ITIL

Actualizar datos del cliente

Tabla 5.6.- Reingenieria de procesos aplicando la norma TL9000 y la herramienta de gestion

basada en ITIL (Parte 6)

PROCESO: SERVICIO DE SOPORTE TECNICO

ACTIVIDADES TAREAS

HERRAMIENTA A
UTILIZAR

Soporte Recepcién de requerimiento de

ITIL
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técnico

servicio técnico

Analizar la interaccidn de | TL900O
actividades técnicas con clientes y | 7.3.3.V.1
terceros
Establecer alcance de servicio | TL9000
técnico 7.3.3.V.1
Analisis de factibilidad de servicio
de soporte técnico
Asignacion de responsables ITIL
Establecer plan de contingencia y
retorno
Asignacion de recursos
Realizacidn de servicio técnico
TL900O
7.2.3.C.3 ITIL

Escalamiento de primer nivel en
caso de ser necesario

Vea proceso
Escalamiento
de primer nivel

Informe de servicio realizado con | TL9000
documentacion verificada 7.3.5.C.1
Comunicacién a interesados ITIL
Actualizacién de datos del cliente

Actualizar base de datos de | ITIL

soluciones y sistema de gestion de
soporte técnico

Tabla 5.7.- Reingenieria de procesos aplicando la norma TL9000 y la herramienta de gestion
basada en ITIL (Parte 7)

PROCESO: ELABORACION DE PLANES DE PRUEBA

ACTIVIDADES TAREAS HER&GTII;:;A A
Recepcién de requerimiento de | ITIL
prueba
Definir alcance y objetivos de
pruebas
Definir requisitos con el cliente
Asignar responsable ITIL
Asignar recursos
Establecer cronograma y plan de | ITIL

) accién

Escenarios de -

prueba Reall_zar_ pruebas
Seguimiento ITIL
Emitir informe con documentacién | TL9000
verificada 7.3.5.C.1
Comunicar a interesados ITIL
Actualizar base de datos del cliente
Transmitir conocimiento a | ITIL
colaboradores mediante

actualizacion de base de datos de
soluciones

Tabla 5.8.- Reingenieria de procesos aplicando la norma TL9000 y la herramienta de gestion
basada en ITIL (Parte 8)
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ACTIVIDADES TAREAS N LIzAR
Recepcién de requerimiento del | ITIL
departamento de ventas
Asignacion de responsables ITIL
Definir alcance y objetivos del
proyecto

. Analisis del proyecto

Ingenieria de — - - -

proyectos Definir lista de equipos disponibles | Buscar en el
para el proyecto tl9000
Entrega de informe del analisis de
proyecto
Seguimiento del proyecto ITIL
Comunicar a los interesados ITIL

Archivar datos del proyecto

Tabla 5.9.- Reingenieria de procesos aplicando la norma TL9000 y la herramienta de gestion
basada en ITIL (Parte 9)

PROCESO: PLAN DE CAPACITACION DE COLABORADORES INTERNA O

EXTERNA
HERRAMIENTA A
ACTIVIDADES TAREAS UTILIZAR
Identificar necesidades de | TI9000
. aprendizaje 6.2.2.C.1
Ges“."f‘ _,de la Definir prioridades de aprendizaje
adquisicion del — —
e Definir objetivos y alcances de
conocimiento g .
de programas de capacitacién (posible
retribucién)
colaboradores Definir fuente interna o externa de
capacitacion
Elaboracién de programa de
capacitacidon de colaboradores
Asignacion de recursos (tiempo,
instructor, lugar, dinero, etc.)
- ) . TL9000
Planificacion de Definir perfil de los asistentes 6.2.2C.3
capacitacion de | Definir el caracter (opcional u TL9000
colaboradores obligatorio) 6.2.2C.3
Elaborar cronograma de programa | ITIL
de capacitacion
. TL9000
Comunicar a los colaboradores la
; | 6.2.2C.3
oportunidad de entrenamiento ITIL

Transferencia
de
conocimiento

Realizar capacitacién por parte de
colaboradores

Informe de resultado de

capacitacién

Documentacion
de capacitacion

Actualizar perfil de los
colaboradores

Definir posibles nuevas
responsabilidades a los
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colaboradores

Comunicar a los interesados sobre
logros de capacitacion

Almacenar informacién de

capacitacion

Tabla 5.10.- Reingenieria de procesos aplicando la norma TL9000 y la herramienta de gestion
basada en ITIL. (Parte 10)

PROCESO: DATOS Y DOCUMENTACION TECNICA DEL CLIENTE

HERRAMIENTA A

ACTIVIDADES TAREAS UTILIZAR
Control de | Recibir formulario de datos y/o | TL9000O
datos y | documentos técnicos del cliente 4.2.3.C.1
documentos Crear o actualizar base de datos | TL9000
técnicos del | y/o documentos técnicos del | 4.2.3.C.1
cliente cliente

Tabla 5.11.- Reingenieria de procesos aplicando la norma TL9000 y la herramienta de gestion
basada en ITIL (Parte 11)

PROCESO: ADMINISTRACION DE RECURSOS

ACTIVIDADES TAREAS HER&T‘;TII;:;A 8
Recibir formulario de | ITIL
requerimiento de recurso
Analizar factibilidad de entrega
Despachar solicitud de

. departamento de compra o

Solicitud de fingnciero P

recurso
Entrega de recurso nuevo a
responsable con acta de entrega a
recepcién
Actualizar base de datos de | ITIL
recursos

Tabla 5.12.- Reingenieria de procesos aplicando la norma TL9000 y la herramienta de gestion
basada en ITIL (Parte 12)

PROCESO: METODOS DE ESCALAMIENTO DE PROBLEMA

TAREAS

HERRAMIENTA A

ACTIVIDADES UTILIZAR
Entregar requerimiento de | ITIL
escalamiento al Ingeniero de
soporte por parte del técnico
Dar servicio de ingenieria

Escalamiento TL9000
de primer nivel 7.2.3.C.3ITIL

(TL9000
7.2.3.C.3)

Escalamiento de segundo nivel en
caso de ser necesario

Vea proceso
de
Escalamiento
de segundo
nivel

Emitir informe de solucion de
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problema
Actualizar base de datos de | ITIL
soluciones y sistema de gestion de
soporte técnico
Apertura de ticket de servicio con
socio estratégico
Escalamiento !Dar fseguimiento al servicio c!e ITIL
de segundo ingenieria dado por el socio
. estrategico
nivel Emitir informe de solucion de
(TL9000
7.2.3.C.3) problema
Actualizar base de datos de | ITIL

soluciones y sistema de gestion de
soporte técnico

Tabla 5.13.- Reingenieria de procesos aplicando la norma TL9000 y la herramienta de gestion
basada en ITIL (Parte 13)

PROCESO: MIGRACION Y/O ACTUALIZACION DE SISTEMA

Escalamiento de primer nivel en
caso de ser necesario

ACTIVIDADES TAREAS HER&TA;TII;:;A 8
Revision de datos técnicos del
cliente desde la base de datos
técnica de clientes
Andlisis de requerimientos para
migracion
Crear solicitud de migracion ITIL
Asignacion de responsable ITIL
Identificacion y asignaciéon de
recursos necesarios
Envio de requisitos para proceso
de migracién al cliente
Revisién del alcance del proceso
de migracién
Elaboracién del cronograma de
Migracién y/o | migracion
actualizacidn Establecer plan de contingencia
de equipos y retorno
(TL9000 Revision de requisitos para
7.3.1.HS.1) proceso de migracion
Revisién de servicios operativos
del sistema
Respaldar informacién y
configuracion del sistema
Realizar servicio de migracién
TL900O
7.2.3.C.3ITIL

Vea proceso
Escalamiento
de primer
nivel

Retorno a estatus inicial en caso
de ser necesario

Validacion de servicios
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operativos del sistema por parte
del personal técnico

Aceptacion por parte del cliente
de migracién exitosa

Elaborar informe

Actualizacién base de datos vy

documentacion técnica del
cliente

Comunicar a los grupos de | ITIL
interés

Tabla 5.14.- Reingenieria de procesos aplicando la norma TL9000 y la herramienta de gestion
basada en ITIL. (Parte 14)

PROCESO: ADMINISTRACION DE CONTROL DE CAMBIO

HERRAMIENTA A

ACTIVIDADES TAREAS UTILIZAR

Recibir requerimiento de cambio ITIL
Asignar responsable ITIL

Control de | Asignacidn de recursos

cambios Analizar la factibilidad de cambio

(TL900O0 Emitir un informe previo de cambio

7.3.7.C.1 - | Analisis de impacto del cambio que | TL9000

7.3.7.C.2) incluya recursos y horario 7.3.7.C.1
Comunicacion al cliente sobre | ITIL

control de cambio

Tabla 5.15.- Reingenieria de procesos aplicando la norma TL9000 y la herramienta de gestion
basada en ITIL (Parte 15)

PROCESO: ADMINISTRACION DE PARCHES DE SISTEMA

ACTIVIDADES TAREAS HERJT‘;TII;:;A 8
Realizar analisis de coincidencia
entre parche y problema
Andlisis de pre-requisitos para
instalacion de parche
Analisis de requerimientos para
instalacion de parche
Crear tarea de instalacion de | ITIL
parches

Instalacidon de | Asignacién de responsable ITIL
parches Identificaciéon y asignacién de
(TL9000 recursos necesarios

7.5.1.5.1 - | Envio de requisitos para
7.5.1.5.2) instalacion de parche al cliente

Elaboracién del cronograma de
instalacion de parche

Establecer plan de contingencia y
retorno

Revision de  requisitos
instalacion de parche

para

Revision de servicios operativos
del sistema previo a la instalacidn
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del parche

Respaldar informacion y
configuracion del sistema

Realizar instalacidon de parche

Escalamiento de primer nivel en
caso de ser necesario

TL9000
7.2.3.C.3 ITIL
Vea proceso
Escalamiento
de primer nivel

Retorno a estatus inicial en caso
de ser necesario

Validaciéon de servicios operativos
del sistema por parte del personal
técnico

Aceptacion por parte del cliente de
instalacion de parche exitosa

Elaborar informe

Actualizacion base de datos vy
documentacién técnica del cliente

Actualizar base de datos de | ITIL
soluciones y sistema de gestion de
soporte técnico

Comunicar a los grupos de interés ITIL

Tabla 5.16.- Reingenieria de procesos aplicando la norma TL9000 y la herramienta de gestion
basada en ITIL (Parte 16)

PROCESO: GESTION DE CALIDAD

ACTIVIDADES

TAREAS

HERRAMIENTA A
UTILIZAR

Mejora continua

Andlisis de  situacion  actual
(resultados, tendencia,
comparacion)

Revisidn de objetivos estratégicos
de calidad

Revision de parametros medibles

Revisién de planes de calidad

Reingenieria de procesos

Elaborar plan de implementacién

Definir recursos necesarios

Comunicacion y entrenamiento de
colaboradores

Implantacion de mejoras

Medicién de parametros de calidad

Elaborar informe

Comunicar a grupos de interés

Tabla 5.17.- Reingenieria de procesos aplicando la norma TL9000 y la herramienta de gestion
basada en ITIL (Parte 17)
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USO E IMPLEMENTACION DE HERRAMIENTA DE
GESTION BASADA EN ITIL

Como se menciond al principio de este capitulo la
administracion del servicio técnico actualmente no
posee automatizacién alguna, debido a esto el
departamento como parte de la implementacién de un
modelo de calidad total hard uso de un software de
gestién basado en ITIL. Luego de realizar pruebas con
algunas herramientas similares hemos escogido

ServiceDesk Plus.

ServiceDesk Plus es una solucién basada 100% en web
para la gestibn de Mesas de Ayuda. Integrando
Ticketing, Inventario de activos informaticos,
Departamento de compras, Control de contrataciones y
Base de conocimientos en un paquete de bajo costo y
facil de wusar, lo cual nos da la posibilidad de
incrementar la productividad de servicio del grupo de

soporte del Departamento de Telecomunicaciones.

Cabe recalcar que la seleccion de ServiceDesk Plus no
es definitiva, ya que dentro del plan de implementacién
se tiene una fase donde se debe seleccionar esta
herramienta, o en su defecto se puede escoger

continuar con el uso de la misma.
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Cada uno de los modulos del software se ira aplicando
de forma paulatina dentro de la empresa. Haciendo un
analisis de las tareas presentes en los procesos del
departamento, se ha las seran

escogido que

automatizadas usando la herramienta ServiceDesk Plus.

A continuacidon se presenta una tabla de la relacion

entre

la tarea y el

correspondiente.

modulo de ServiceDesk Plus

ACTIVIDADES

TAREAS

DESCRIPCION

Recepcion de
€quipos nuevos

Recibir detalles del
proyecto

Dentro del ServiceDesk Plus usaremos el
modulo de creacién de nuevas solicitudes.
Dentro del mismo se usara la opcién de
detalle y se subird, con la opcién de
archivo adjunto el formulario con los datos
del nuevo proyecto a ser realizado.

Solicitud de
requerimiento al
cliente

Envio de requisitos
para instalacion que
incluyen hardware,
software y energia

Dentro de la solicitud de requerimiento se
adjuntaran los formularios para los
requisitos necesarios de instilacion.

Crear tareas del

Dentro de la solicitud de ticket de servicio,
se van creando tareas a realizar segun lo

proyecto planificado, cada tarea puede tener
técnicos asignados.
Cada Solicitud tendrd un responsable
asignado por la persona que recibe los
requerimientos de servicio.
Adicionalmente cada tarea creada dentro
Asi de la solicitud tendra asignado un
signar responsables ) .
Cronograma de responsable, si no es el mismo de la
instalacion solicitud en general
Con esto se manejaran las dependencias
de los demas colaboradores del
departamento en caso de ser necesario.
Comunicar el Una vez ingresado la solicitud, la misma
cronograma creado sera comunicada al responsable por email.
(equipo instalador, El responsable creara las tareas segun sea
dpto. ventas, dpto. de | necesario y si alguna de ellas tiene otro
proyectos, cliente, responsable se hara cargo de comunicar al
bodega) responsable.
Entrega de Induccion al cliente Cada cliente nuevo o antiguo tendrd

proyecto al

para acceso al

acceso al sistema de Mesa de Ayuda con
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cliente sistema de gestion un usuario y clave Unicos, la
de soporte técnico responsabilidad del uso sera
exclusivamente del cliente.
Utilizando el software ServiceDesk se
crearan solicitudes para cada uno de los
Distribucion de empleados a los que se les asigne una
certificaciones certificacion, con tiempo inicial y final para
(asignacion de lograrla.
responsable) La revision de estas tareas estara a cargo
del jefe del departamento o de alguien
Certificacién superior.
técnica Elaboracién de

solicitada por los

cronograma de

Con la solicitud abierta se tendran las
fechas para lograrlas.

S0Cios certificacion
estratégicos . La persona que abri6 las solicitudes de
Seguimiento de L . -
certificacion debera dar seguimiento a las
cronograma de mismas y mantener comunicacion con los
certificaciones . y
asignados.
Comunicar a los " . , .
. Utilizando la herramienta de envio de email
interesados los . L
o se comunicara a los grupos de interés
certificados
) sobre estos logros.
obtenidos
., Se abrird una nueva solicitud a la que se
Recepcion del : a
S adjuntara elllas preguntas en formato
requerimiento de - : .
Documentos licitacion (oferta electronico, caso contrario se debera
tECNicos para preguntas técniéas) comentar a quien solicitar el medio fisico
cenicos p 9 para la revision.
licitacién

Asignacion de
responsables de la
licitacion

Cada solicitud y tarea tendra un

responsable asignado.

Mantenimiento
preventivo de
equipos para
clientes sin
contrato

Comunicacion al
cliente (se puede
enviar oferta de
servicio)

Se abrira una solicitud la misma que sera
enviada por email al cliente.

Asignacion de
responsable del
problema

Cada solicitud y tarea tendra un

responsable asignado.

Comunicacion a los
interesados

Utilizando el envio de email del software de
mesa de ayuda se comunicara a los
clientes la finalizacion del servicio.

Mantenimiento
preventivo de
equipos para
clientes con
contrato

Conocimiento de
actividades de
servicio técnico
establecidos en el
contrato

Utilizando el modulo de contratos se
adjuntara el contrato firmado.
Adicionalmente  los  activos  seran

agregados para mantenimiento con la
fecha inicial y final en las que hay que
hacer mantenimiento.

Comunicacion al
cliente (se puede
enviar oferta de
servicio)

Usando la herramienta de envio de email
se comunicara al cliente de las tareas a
realizar en las fechas oportunas segun su
contrato.

Asignacion de
responsables

Cada solicitud o tarea tiene su

responsable.
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Comunicacion a los
interesados

Se usara el email de cada cliente para el
envio de notificacion.

Capacitacion de
clientes

Recepcion de
requerimiento de

Se creara una solicitud de requerimiento
para la capacitacion al cliente

capacitacion
Asignacion de Cada solicitud o tarea tiene su
responsables responsable.

Junto al cierre de la solicitud para
Entrega de capacitacién se adjuntara el certificado y

certificados a clientes

luego se emitird como medio fisico para el
usuario.

Recepcion de
requerimiento
de reparacion

Recepcion de
requerimiento de
revision de equipo

Se creard una nueva solicitud para el
requerimiento.

Asignacién de
responsable de
revision en sitio

Cada solicitud tendra su
asignado.

responsable

Reparacion del
equipo

Ingreso de equipo al
departamento de
reparacion

Se creara una solicitud asignada al
departamento de reparaciones.

Seguimiento por
periodo establecido
(falla, no falla)

Se crearan tareas de seguimiento con sus
respectivos responsables.

Comunicar a los
interesados

Se usara el email para el estatus de la
revision.

Soporte técnico

Recepcion de
requerimiento de
servicio técnico

Usando la creacién de nueva solicitud se
abrira un ticket de servicio.

Asignacion de
responsables

Cada solicitud o tarea tendra su

responsable.

Escalamiento de
primer nivel en caso
de ser necesario

Se creard una nueva solicitud y esta serd
combinada con la escalamiento para dar
seguimiento al mismo problema.

Comunicacion a
interesados

Se usara email para esta notificacion.

Actualizar base de
datos de soluciones y
sistema de gestion
de soporte técnico

Cada solucion sera agregada a la base de
datos de soluciones que puede ser
accesada por el personal técnico para su
revision.

Planes de
prueba

Recepcion de
requerimiento de
prueba

Usando la creacién de nueva solicitud se
abrira un ticket de servicio.

Asianar responsable Cada solicitud o tarea tendrd su
9 P responsable.

Establecer Al crear cada tarea se asignaran tiempos
cronograma y plan para realizarlas dentro del plazo de la
de accién entrega total de la solicitud.

- Se crearan tareas de seguimiento
Seguimiento . ;

asignadas a las personas apropiadas.

Comunicar a . . o
. Se usara email para esta comunicacion.
interesados

Transmitir

Gracias a la base de datos de soluciones
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conocimiento a
colaboradores

se podra mantener actualizado a los
colaboradores con problemas similares.

En caso de ser necesario se enviara por
email la solucibn a colaboradores
seleccionados.

Ingenieria de
proyectos

Recepcion de
requerimiento del
departamento de
ventas

La creacion de la nueva solicitud debe
incluir el archivo adjunto de la solucion
propuesta, oferta, etc.

Asignacion de
responsables

Cada solicitud tendra un responsable.

Seguimiento del

Se crearan tareas de seguimiento dentro
de la solicitud con sus responsables

royecto :
proy asignados.
Comunicar a . . e
) Se usara email para esta notificacion.
interesados
Elaborar cronograma . L
Las tareas tienen fechas de inicio y fin para
de programa de -
. o elaboracion de cronograma.
Planificacién de | capacitacién

capacitacion de

Comunicar a los

colaboradores colaboradores la Se usara el email para enviar las
oportunidad de oportunidades de entrenamiento.
entrenamiento
Recibir formulario de .

L Debe ser creada una solicitud por el
requerimiento de X
- recurso requerido.
Solicitud de recurso
recurso Utilizando el modulo de activos e inventario

Actualizar base de
datos de recursos

se mantendra actualizado el estado de los
recursos del departamento.

Escalamiento de
primer nivel

Entregar
requerimiento de
escalamiento al
Ingeniero de soporte
por parte del técnico

Se creara una solicitud para ser combinada
con la abierta anteriormente.

Escalamiento de
segundo nivel en
caso de ser
necesario

Se creara una solicitud para ser combinada
con la abierta anteriormente.

Actualizar base de
datos de soluciones y
sistema de gestion
de soporte técnico

Cada solucion sera agregada a la base de
datos de soluciones que puede ser
accesado por el personal técnico para su
revision.

Escalamiento de
segundo nivel

Dar seguimiento al
servicio de ingenieria
dado por el socio
estratégico

Se crearan tareas de seguimiento y se
asignaran responsables de las mismas.

Actualizar base de
datos de soluciones y
sistema de gestion
de soporte técnico

Cada solucion sera agregada a la base de
datos de soluciones que puede ser
accesada por el personal técnico para su
revision.

Migracién y/o
actualizacion de

Crear solicitud de
migracion

Se creara una nueva solicitud de migracién
0 actualizacién.
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equipos

Asignacién de
responsable

Cada solicitud o tarea tiene asignado un
responsable.

Escalamiento de
primer nivel en caso
de ser necesario

Se creara una solicitud para ser combinada
con la abierta anteriormente.

Comunicar a los
grupos de interés

Se usara el email para esta notificacion.

Control de
cambios

Recibir requerimiento
de cambio

Se creara una solicitud para realizar algun
cambio en el proyecto.

Asignar responsable

Cada solicitud o tarea tendra su

responsable.

Comunicacion al
cliente sobre control
de cambio

Se usara el email para esta notificacion.

Instalacién de
parches

Crear tarea de
instalacion de

Se creara una solicitud para instalacion del
parche en el sistema.

parches
Asignacion de La solicitud tendrd un responsable
responsable asignado.

Escalamiento de
primer nivel en caso
de ser necesario

Se creara una solicitud para ser combinada
con la abierta anteriormente.

Actualizar base de
datos de soluciones y
sistema de gestion
de soporte técnico

Cada solucion sera agregada a la base de
datos de soluciones que puede ser
revisada por el personal técnico.

Comunicar a los
grupos de interés

Se usara el email para realizar esta
notificacion.

Tabla 5.18.- Relacion entre la tarea del proceso y el médulo de ServiceDesk Plus

5.3. PLAN DE IMPLEMENTACION

Actividades Tareas Tiempo
Estimado

1- Andlisis actual a. Andlisis de informes de estado actual del 1 mes
departamento técnico

2- Capacitacion de Lideres | a. ITIL (teoria y uso de software)
b. TL 9000 2 Meses
c. PPT

3- Definir objetivos estratégicos y planes de accion de acuerdo a la misién y Un mes

vision de la empresa.

4- Crear tabla de a. Niveles de severidad del problema

prioridades de problemas : - -

para soporte técnico, por b. Tiempos de respuesta, de atencion y solucion

categoria de cliente y Un Mes

definir; c. Perfil de técnico que debe atender el caso
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d. Costo para el cliente

5- Definir los parametros de ¢

alidad minimos para cada proceso

Un mes

6- Definir procedimiento de

a. Crear base de datos

Actualizacién de Base de

b. Definir Formato

Datos Técnicos de Clientes

c. Designar Responsables

d. Definir permisos de acceso

e. Definir tareas de Actualizacién de Base de
Datos Técnicos de Clientes

f.  Ingresar los registros

g. Comunicar a los grupos de interés el
procedimiento

Un Mes

7- Desarrollar el manual de calidad del Departamento Técnico

Un Mes

8- Implementacion de la
herramienta de gestion

a. Realizar seleccidn de sistema de gestion
basado en ITIL

Un Mes

basada en ITIL

b. Instalacién del sistema de gestion basado en
ITIL y configuracion inicial

Un Mes

c. Configurar interfaz web de ITIL para
comunicacion con clientes (TL9000 5.2.C.2)

Un Mes

d. Designar Responsables

e. Definir permisos de Acceso

f.  Capacitacion a colaboradores en el uso de
sistema de gestion basada en ITIL (uso de
software)

Un Mes

g. Puesta en marcha de sistema por periodo de
prueba interno

Un Mes

h. Analisis de desempefio del sistema de gestion
basado en ITIL

Un Mes

i. Realizar correcciones necesarias

Un Mes

j- Puesta en marcha de sistema por periodo de
prueba con clientes especificos

Un Mes

k. Realizar correcciones necesarias

Un Mes

[. - Comunicar a los grupos de interés sobre el
grupo del nuevo sistema

m. Capacitar y habilitar a los clientes para el uso
de interface de software de gestion basado en ITIL

Un Mes

n. Puesta en marcha oficial del sistema de gestién
basado en ITIL

0. Comunicacién de resultados a los grupos de
interés

Un Mes

9- Implementacién del
modelo experimental de
calidad total PPT

a. Andlisis de objetivos estratégicos para
replantear alianzas estratégicas y enfoque de
mercado

Un Mes

b. Mantener el uso de las normas del TL9000
dentro de los procesos del departamento técnico

c. Capacitacion de los lideres y colaboradores en
el modelo experimental PPT

Un Mes

d. Reingenieria del departamento en busca de la
eficiencia

Un Mes
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e. Implementar mejoras basadas en la

h. Retroalimentacion de resultados al punto 9.a

. g Un Mes
reingenieria
f.  Evaluacion del departamento respecto a los
requerimientos del modelo experimental de calidad Un Mes
total PPT
g. Comunicacién a los grupos de interés Un Mes

Tabla 5.3.- Plan de implementacion de PPT en Departamento Técnico de GRUEIN




6.REVISION, VERIFICACION Y VALIDACION DEL

MODELO EXPERIMENTAL

En este capitulo se evaluara el modelo experimental en varias etapas. Se
hard un resumen cronoldgico del desarrollo del modelo que incluye los
cambios que fueron ingresados al mismo luego de las constantes
revisiones y verificaciones realizadas, por parte del equipo de trabajo y

del instructor.

La validacion del modelo serd realizada por el equipo de auditoria
escogido por el instructor y se presentaran los resultados de la misma

como una forma de auditoria externa realizada al modelo.
6.1. REVISION DEL MODELO

La revisidon del modelo ha sido realizada a lo largo de la ejecucién
del proyecto, presentandose a continuacion una lista cronometrada
de los cambios que el equipo ha implementado, tomando en
cuenta las sugerencias y nuevas ideas sobre como aplicar los

criterios del modelo.
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Sub Nombre Fecha de Fecha de Cambios
capitulo creacion revision
4.1 Alcance 1-3 Dic 1-3Dic | El equipo de trabajo decide aplicar el
del y 9-18 | modelo a cualquier departamento
modelo Ene | técnico de una empresa de
telecomunicaciones.
Debido a la especializacion del alcance se
reducen algunos de los propdsitos
principales de calidad escogidos
anteriormente.
4.2 | Estrategia 4 -9 Dic 4 -9 Dic | Se decide escoger los lineamientos del
sde y 9-18 | premio a la calidad de Malcom Baldrige
disefio de Ene | como la base del futuro modelo PPT.
PPT
Se aplican los criterios de la TL 9000 al
modelo PPT.
Se analiza la incorporacion de ITIL que no
estaba considerado al principio de la
creacion del modelo.
4.3 | Diagrama 10-11 10-11 | El equipo decide que los conceptos
conceptua Dic Dic y 9- | utilizados para la elaboracién del modelo
| 18 Ene | sean de caracter internacional vy
estandarizado para tener mayor
cobertura al momento de incluir
subcriterios en el modelo.
Se decide que el diagrama sera ciclico.
Adicionalmente se deciden los tonos de
las imagenes que se crearan para que
todas guarden similitud.
4.4 | Descripcid 12-22 12 - 22 | El equipo decide que habra seis criterios
n del Dic Dicy 9- | base y seis criterios de resultados
modelo 18 Ene | correspondiente cada uno, a su
experime respectivo criterio base.
ntal PPT

EL equipo decide hacer una sesién donde
se revisan los criterios del modelo de
calidad Malcom Baldrige uno a uno en
voz alta, luego se escuchaban
comentarios y se revisaban los similares
de otros modelos de calidad.

Gracias a esto se logra complementar
criterios y subcriterios con elementos
importantes de todos los modelos
revisados.
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Adicionalmente en algunos casos se da
una vision mas técnica, enfocada hacia
el sector de las telecomunicaciones;
basados en experiencias y sugerencias.

4.5 | Diagrama 26 —28 26 —28 | El equipo decide utilizar la figura de una
del Dic Dic y 9- | pizza dividida en partes, como base para
modelo 18 Ene | graficar los criterios del modelo y la
PPT relacién entre ellos y en honor de la
alimentacion de los martes de foro.

Esta idea luego fue ampliada por la
cantidad de divisiones requeridas,
ademds se escogid colores para el

diagrama, teniendo el resultado final.
4.6 Método 2-8Ene 2-8Ene | El equipo decide que para elaborar el
de y 9-18 | método de evaluacién se deben revisar
evaluacié Ene | manuales del evaluador utilizados para

n los diferentes modelos.

Con esta comparacion se decide usar
como base al modelo de Malcom
Baldrige y su método de puntuacion.

Luego de revisarlo detenidamente se
realizan algunos cambios especialmente
para la medicion de los criterios de
resultados, haciendo mas sencilla la
calificacién.

Tabla 6.1.- Lista cronometrada de los cambios realizados durante la revision del modelo

6.2. VERIFICACION DEL MODELO

La verificacion del modelo fue realizada por el instructor del tépico,

quien primero analizé el disefo del modelo y posteriormente su

aplicacion al departamento técnico de GRUEIN CIA. LTDA.

Sobre el disefio no se realizaron cambios de fondo, debido a que el

mismo reflejaba claridad en

los conceptos de competitividad

empresarial tanto de la norma TL 9000 como del modelo de

excelencia de Malcolm Baldrige, entre otros.
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Referente a su aplicacion al departamento técnico de GRUEIN CIA
LTDA. Se analiz6 la importancia de integrar los conceptos de
procesos-actividades-tareas al modelo, para que el mismo sea
operativo. Adicionalmente, su integracion a la herramienta ITIL lo

cual permite la automatizacién de las operaciones.

A continuacion se presenta una tabla que incluye fechas de
presentacién, verificacion y aceptacibn como un registro del

trabajo realizado.

Sub Nombre Fecha de Fecha de Cambios
capitulo presentacion verificacion realizados
4.1 Alcance del modelo | Sdbado Sabado La verificacidon no

19/ENE/08 19/ENE/08 trajo cambios al
tema.

4.2 Estrategias de Sabado Sabado La verificacion no
disefio de PPT 19/ENE/08 19/ENE/08 trajo cambios al

tema.

4.3 Diagrama Sdbado Sabado La verificacion no
conceptual 19/ENE/08 19/ENE/08 trajo cambios al

tema.

4.4 Descripcién del Sdbado Viernes La verificacidon no
modelo 19/ENE/08 25/ENE/08 trajo cambios al
experimental PPT tema.

4.5 Diagrama del Sabado Viernes La verificacion no
modelo PPT 19/ENE/08 25/ENE/08 trajo cambios al

tema.

4.6 Método de Sdbado Sabado La verificacidon no
evaluacion 19/ENE/08 26/ENE/08 trajo cambios al

tema.

Tabla 6.2.- Lista cronometrada de los cambios realizados durante la verificacion del modelo
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6.3. VALIDACION DEL MODELO

La validacion del modelo fue realizada por el equipo de auditoria
escogido por el director del topico. Esta validacién fue realizada
sblo para el modelo experimental elaborado en el capitulo 4, la
misma fue hecha a cada criterio donde se recogieron las
observaciones y comentarios del grupo de auditoria. A

continuacion se detallan los resultados de la validacion:

“El modelo de auditoria aplicado por parte del grupo auditor, ha
considerado el alcance del modelo PPT, el cual es dedicado para un
departamento técnico de una empresa que brinde servicios de
telecomunicaciones, por lo tanto se han ajustado los criterios de

evaluacion que se consideran aplicables a dicha restriccion

En forma general, los auditores han observado que el modelo
experimental PPT consta de 12 criterios que cubren los criterios de
los sistemas de calidad total implementados a nivel mundial:
liderazgo, estrategias, personas, alianzas y  recursos,
administracion del conocimiento, mercado y clientes, procesos y
resultados, los mismos que han sido integrados correctamente
para poder ser aplicados en un departamento técnico de una

empresa de Telecomunicaciones.
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El equipo auditor observa en primera instancia que el modelo
efectivamente promueve el liderazgo, enfocandose
primordialmente en el comportamiento ético de los lideres y en su
compromiso con la sociedad. Pero ademas se encuentra que no
son considerados aspectos como la revisién del desempeio
organizacional, el control del comportamiento ético de los
colaboradores y la comunicacién que debe haber entre los lideres
del departamento y los demas colaboradores. Finalmente se
observa que el liderazgo ha tenido un enfoque favorable y se

acepta dicho enfoque como valido.

En cuanto al planeamiento estratégico, el grupo auditor encuentra
que el enfoque dado cubre con gran parte de este, en especial con

el cumplimiento de los objetivos estratégicos de la organizacién.

En cuanto al recurso humano, el equipo evaluador determina que
existe evidencia suficiente para dar como valido este criterio del
modelo. En especial porque se promueve el desarrollo de Ia
capacitacién y de las destrezas del personal que trabaja en el
departamento y también la motivacion para poder alcanzar los

objetivos organizacionales.

El criterio de recursos y alianzas también es considerado como

valido, pues el enfoque dado dentro del modelo permite que se
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garantice el alto desempefio del departamento. Aqui se subraya
gue el criterio cubre aspectos basicos como la disponibilidad de los
recursos y la apertura a alianzas que permitan el logro de los

objetivos estratégicos.

En cuanto a la administracién del conocimiento, los puntos fuertes
gue se pueden observar son la disponibilidad de la informacion vy el
conocimiento organizacional, cuyo enfoque es considerado como
valido por parte del grupo auditor. En lo que tiene que ver con la
medicion y el analisis del desempefo, el modelo necesita ser mas

reforzado porque el enfoque no ha sido muy satisfactorio.

En cuanto al criterio que tiene que ver con los clientes y el
mercado, se observa que el enfoque se centra en la identificacion
de las necesidades de los clientes y en mantener un conocimiento
adecuado del mercado. Los puntos en contra que se pueden
encontrar son la falta de determinacién y segmentacion de los
clientes y del mercado, y la poca construccién de las relaciones con
el cliente, incluyendo en este punto la atencién a quejas y
sugerencias por parte del cliente. A pesar de estos puntos en
contra, el equipo auditor da como valido el criterio, pero sugiere la
mejora en la construccién de las relaciones con el cliente, ya que
es una buena forma de medir el desempefio que se estad teniendo

con ellos y el mercado.
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El criterio de los procesos posee un enfoque bien estructurado con
respecto a los procesos que utiliza el departamento. Este enfoque,
junto a los lineamientos que se adquieren al utilizar la norma TL
9000, da como resultado un enfoque légico y sistematico del

criterio. El equipo evaluador procede a dar como valido el criterio.

Por ultimo, los criterios correspondientes a los resultados, han sido
concebidos con un correcto enfoque sistematico y estructural, con
una ldgica clara y centrandose en las necesidades de los grupos de
interés. En especial, los resultados que tienen que ver con el
cliente y los recursos humanos, han tenido una determinacion
correcta. Aunque falta reforzar los resultados en los procesos, en
forma general, los criterios de resultados se aceptan y se dan

como validos.

Finalmente, el grupo auditor puede dar las siguientes conclusiones,

con respecto a la validacion del modelo:

» Se observa que el desarrollo del modelo ha sido orientado
a procesos lo que le da fortalezas para el caso de una
empresa que brinda servicio técnico de

telecomunicaciones.
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» De manera general el modelo contiene elementos
importantes y necesarios para la mejora continua de un

departamento de servicio técnico.

» El modelo posee los puntos necesarios para ayudar a
implantar, controlar y mejorar la calidad de servicio a
brindar en el departamento técnico de una empresa de

telecomunicaciones.

» El equipo auditor da como resultado que el modelo cumple
con los objetivos establecidos previamente por el grupo
realizador, dandolo como valido y recomendando su uso
para mejorar la calidad dentro de cualquier departamento

técnico de una empresa de Telecomunicaciones. "

6.4. RESULTADOS DEL PROCESO DE AUDITORIA EXTERNA

El equipo auditor ha desarrollado la evaluacién en el modelo del
departamento técnico de GRUEIN con el fin de demostrar su
desempefio en la utilizacion de la herramienta TL9000 dentro de

los procesos que llevan a cabo en el departamento.

Dentro de los requisitos establecidos por el modelo de auditoria, se

han escogido Unicamente los que aplican al departamento técnico,
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de acuerdo con sus caracteristicas, dimension y servicios que

presta.

Una vez realizada la auditoria, se concluye que el modelo
desarrollado por el departamento cumple con los requisitos de la
norma TL9000 en un 70%, por lo que se asegura que dicho
modelo ha tenido un buen desarrollo, aunque es necesario un
mayor enfoque en dareas como el control de la produccion vy
prestacién del servicio y el seguimiento y medicion de los

procesos.

En el Anexo B se detalla el analisis realizado por el equipo auditor.



Conclusiones

La implementacion de algun modelo de calidad, requiere del
compromiso de todos los colaboradores del area, y de una gran

capacidad de trabajar en equipo por un largo periodo de tiempo.

El problema de la posicion competitiva de Gruein se debe en gran
parte a la forma poco organizada de trabajo y desempefio de su

departamento técnico.

El plan de implementacién establecido posee periodos de tiempo
estimado, los cuales pueden variar segun la implementaciéon en

algun area de la empresa.

Debido a que el modelo es experimental, debera ir mejorando

mediante su implementacion.

Las empresas del sector de las telecomunicaciones requieren
implementar sistemas de gestion de calidad para competir en

mercados globalizados.

El departamento técnico de Gruein requiere implantar, con ayuda

de todos los interesados, un sistema de gestion que oriente el



servicio técnico ofrecido a satisfacer las necesidades de sus

clientes.

Las observaciones realizadas por el grupo auditor deberan ser

incluidas en una nueva version del modelo.



Recomendaciones

Es necesario la implementacion de un sistema de gestidon de
calidad para ser mas competitivos en el mercado de las

telecomunicaciones.

Se recomienda que el plan de implementacién elaborado sea
analizado por todos los interesados en la implementacion del

sistema de gestién de calidad.

Tomando en cuenta que la implementacion del modelo de calidad
podria tomar un poco mas de dos afios, se deberia comenzar lo

mas pronto posible.

Se recomienda, que todos los departamentos de la organizacion
tengan conciencia del modelo experimental PPT, puesto que el
aporte que puedan realizar al mismo permitird la consecucién de

los objetivos organizacionales planteados.

Se debe realizar un monitoreo continuo de los avances obtenidos

en la mejora de la calidad de servicio.



Se debe seleccionar al equipo y al lider del mismo, que llevara a
cabo la motivaciéon a los colaboradores para invitarlos a formar

parte del proceso de calidad.

Los indicadores criticos de calidad de servicio del departamento
deben ser continuamente revisados en su forma de evaluacion y
en su soporte para seguir existiendo o en su defecto ser

reemplazados por otros mas robustos.

Los sistemas de calidad no deben ser complicados, sino todo lo
contrario lo mas sencillo posibles para no hacer cuello de botella

en el desempeno del departamento y de los colaboradores.

Para que el modelo PPT sea un modelo que pueda ser copiado a
otras organizaciones se deberd contar con al menos una

experiencia de éxito de su implementacion.



ANEXOS



ANEXO A

DESPLIEGUE DE LA FUNCION DE LA CALIDAD

Gl

PUNTUALIDAD

RESPONSABILID
AD

CAPACITACIO
N

Margen de atraso para el

arribo del técnico

Margen de atraso en

entrega de informes, ETC

Margen de atraso en

entrega de equipos

suscitados atribuibles a Gruein
Porcentaje de cumplimiento
de trabajos acordado

Porcentaje de problemas
con el cliente

Plan de certificacion
requeridos por Nortel
Porcentaje de cronograma
de capacitacion cumplido

[Cumplimiento de limites

procedimientos que

el cliente establece para

realizar un trabajo

Porcentaje de

requerimientos atendidos

Porcentaje de equipos o
servicios que fallen en

periodo de garantia o monitoreo

Que el técnico llegue a tiempo

>

Que el informe de
mantenimiento sea entregado
a tiempo

Que el técnico asuma su
responsabilidad en el
incumplimiento del trabajo

Que el técnico trabaje
inclusive fuera de horarios de
oficina, hasta que termine la
tarea

Que el técnico conozca los
limites y capacidades de mi
sistema.

Que me informen acerca del
equipo en reparacion

Que me consulten antes de
realizar cambios importantes
en el sistema

Que el técnico no se demore
mucho tiempo haciendo
pruebas  sin  resultados
positivos

Que se cumpla con los
tiempos establecidos en el
cronograma del proyecto

Que el técnico no evada
responsabilidades




Que los costos de la
instalacion incluyan todos los
gastos que se generen por la
misma.

Que los equipos reparados
también posean un periodo de
garantia

. Que las responsabilidades de

los técnicos esten bien
distribuidas.
Que me soliciten todos los
requerimientos  necesarios
antes de empezar la
instalacion

Que mi requerimiento sea
atendido.

Que el trabajo sea terminado
en el menor tiempo posible.

Que las facturas
entregadas a tiempo.

sean

Que cuando solucionen un
problema no aparezcan mas.

Que me capaciten sobre

equipo que recibi.

Que los equipos comprados
me sean entregados a tiempo

Que mis requerimientos de
emergencia sean atendidos
pronto

Que cuando se realicen las
tareas de instalacion se tomen
las precauciones necesarias.

e ©

2 “ s

= = =

£ g ] x 2 S =2 S X =
[Te] o [Yel o [Yel o o o
~ o~ ~— -~ =2 -~ =) ~ -~ >
n n n n 1] 1] 1] 1 n 1
Vv V Vv V A A A A V A

Tabla 3.1.- Casa de la calidad (Primera parte)




ANALISIS DE LA POSICION COMPETITIVA

RESPONSABILI Comparacion:
PUNTUALIDAD DAD CAPACITACION VARIOS v Gruein

& Competencia

para el arribo del técnico

Margen de atraso en

lentrega de informes, ETC
Margen de atraso en

lentrega de equipos

[Porcentaje de problemas
Isuscitados atribuibles a Gruein
[Porcentaje de cumplimiento

lde trabajos acordado con el cliente
Plan de certificacion

requeridos por Nortel

[Porcentaje de cronograma

lde capacitacion cumplido
ICumplimiento de limites y
procedimientos que el cliente
lestablece para realizar un trabajo
[Porcentaje de requerimientos
latendidos

servicios que fallen en

periodo de garantia 0 monitoreo

Margen de atraso

Gl

a. Que el técnico
llegue a tiempo 5
b. Que el informe de
mantenimiento sea
entregado a tiempo 4 X \/ \/ \/
c. Que el técnico
asuma su N
responsabilidad en el
incumplimiento del
trabajo 3 X X v

>
>
o
0 2 |wW

d. Que el técnico
trabaje inclusive fuera
de horarios de oficina,
hasta que termine la \/

tarea 3 X X &

e. Que el técnico
conozca los limites y
capacidades de mi
sistema. 5 X \/

f. Que me informen
acerca del equipo en
reparacion 4 X [0) \/
g. Que me consulten N
antes de realizar
cambios  importantes
en el sistema 4 \/
h. Que el técnico no
se demore mucho
tiempo haciendo
pruebas sin resultados
positivos 3 X X 0 \/
i. Que se cumpla con
los tiempos
establecidos en el
cronograma del
proyecto 5 0 \

j. Que el técnico no

evada

responsabilidades 4 X \ \ &
k. Que los costos de
la instalacion incluyan
todos los gastos que se
generen por la misma. 4 X X v

. Que los equipos
reparados también
posean un periodo de
garantia 4 \/




m. Que las

responsabilidades  de

los técnicos esten bien

distribuidas. 0 0 X X

n. Que me soliciten

todos los

requerimientos

necesarios antes de

empezar la instalacion \/ X 0

o. Que mi

requerimiento sea

atendido. X \/ X

p. Que el trabajo sea

terminado en el menor

tiempo posible. X \/ X

q. Que las facturas

sean entregadas a

tiempo. X X

r. Que cuando

solucionen un

problema no aparezcan

més. X X

s. Que me capaciten

sobre  equipo  que

recibi. X X

t. Que los equipos

comprados me sean

entregados a tiempo X X 0

u. Que mis

requerimientos de

emergencia sean

atendidos pronto X v X

v. Que cuando se

realicen las tareas de

instalacion se tomen

las precauciones

necesarias. X X X
8 ©
L
2| o| E . .
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Tabla 3.2.- Cas

a de la calidad con la competencia (Segunda parte)




ENCUESTA REALIZADA

FORMATO DE ENCUESTAS PARA EMPRESAS CON SERVICIOS DE VOZ Y DATOS

Agente con el encuestado inicial:

“Buenos dias, el motivo de nuestra llamada es la de realizar una encuesta para una empresa de
Telecomunicaciones del pais.”

1. e Identificarla o no si asi lo solicitan...?
“Obtuvimos sus datos de la base entregada por la Cdmara de Comercio de Guayaquil a sus socios
activos.”
“Nos podria indicar cual seria la persona dentro de la compafia que nos puede dar informacion
sobre los equipos y servicios de telecomunicaciones utilizados en la empresa”.

1. j...Continuar con la llamada si se hace la transferencia de la misma...... io
2. i....Realizar otra llamada a la persona encargada de telefonia........ id
3. |....Siesrechazada anotar en los registros para intentar por otro medio....i
2. Agente realiza la llamada con el encargado:
1 “Buenos dias, el motivo de nuestra llamada es la de realizar una encuesta
para una empresa de Telecomunicaciones del pais.”
1. . Identificarla o no si asi lo solicitan...?

i “Obtuvimos sus datos de la base entregada por la Camara de Comercio de
Guayaquil a sus socios activos.”
(1. Continuar...) “Nos podria indicar la marca de los equipos que utiliza como soluciones de voz y
de datos”

1. j....Anotar en los registros la informacion suministrada o su negativa....i
“Los equipos de voz estdn funcionando adecuadamente y no existe intencién de cambiarlos.

1. i...Anotar en los registros la informacidon suministrada o su negativa....i
“Los equipos de datos estan funcionando adecuadamente y no existe intenciéon de cambiarlos.

2. j....Anotar en los registros la informacién suministrada o su negativa....i
“Actualmente utilizan el sistema VolIP para realizar llamadas dentro y/o fuera de la ciudad o el
pais

3. i...Anotar en los registros la informacion suministrada o su negativa....i

i. Silarespuesta es positiva, averiguar el proveedor de este tipo de servicio
1. j...Anotar en los registros la informacidn suministrada o su
negativa....i
Ahora nos gustaria saber acerca del servicio de soporte técnico que le

brinda su proveedor para sus equipos de comunicaciones.



De una calificacion del 1 al 5, siendo 5 el mas alto valor (total satisfaccion) y 1 la nota mas baja (total
disconformidad)

Preguntas 12|34

Puntualidad del servicio de soporte técnico

Puntualidad de recepcién de informes de trabajos realizados

Responsabilidad del técnico

Respuesta del servicio de reparacidn, si se cuenta con el

Existe comunicacidon entre el técnico y el cliente sobre cambios importantes a
realizar en su sistema durante el servicio de soporte técnico

Cumplimiento de cronogramas de trabajo

Cumplimiento de presupuesto establecido

Garantia de equipos nuevos y reparados

El técnico asignado a prestarle servicio posee los conocimientos adecuados

El servicio brindado no trajo problemas adicionales a su sistema

El técnico tomd las precauciones adecuadas para la realizacion del trabajo

Recibid atencion inmediata para sus requerimientos de emergencia

Recibid usted capacitacion sobre el uso de los equipos de su sistema

Se cumplié con los tiempos de entrega prometidos

Posee un buen sistema de facturacion

Esta satisfecho con el servicio brindado por el departamento técnico




ANEXO B

RESULTADOS DEL PROCESO DE AUDITORIA EXTERNA:

ANALISIS REALIZADO POR EL EQUIPO AUDITOR

EEE VALORACION
b Realizacion del producto
L Planificacion de la realizacion 0% | 25% | 50% [75% 1'
La organizacion ha planificado y desarrollado los procesos X
necesarios para la realizacion del producto
Se ha establecido y se mantiene un conjunto integrado de X
métodos que cubre el ciclo de vida de sus productos.
Se han establecido y se mantienen planes documentados X
para la recuperacion tras desastres.
Se han establecido procedimientos documentados para la NA
suspension del soporte del producto. T
Los programas y/o herramientas usados en el ciclo de vida
del producto estan sujetos a los métodos de calidad X
apropiados.
PROMEDIO 87.5%

COMENTARIOS
Los procesos relacionados con la realizacién del servicio se encuentran debidamente
planificados y desarrollados.
El ciclo de vida de los servicios que presta el departamento se encuentra debidamente
cubierto por un conjunto de métodos.
Con respecto a los planes de recuperacion tras desastres, el departamento solo ha
establecido una tarea en la cual se pide establecer un plan de contingencia al
momento de realizar una migracion, instalacion de parches, y soporte técnico.
NORTEL, el socio estratégico, es el encargado de la planificacion del fin de vida de los
productos.
Las herramientas utilizadas en el ciclo de vida de los servicios, en este caso el ITIL,
esta sujeta a métodos de calidad apropiados.

EVALUACION
El departamento ha demostrado que realiza la planificacion de la realizacién del
producto, aunque no se han desarrollado completamente los planes para la
recuperacién tras desastres, el grupo de auditoria ha evaluado este requisito y lo da|
por cumplido por parte del mismo.

Procesos VALORACION
b Realizacion del producto




l L Relaciones con el cliente: Requisitos del cliente 0% |25% | 50% |75%(100%

La organizacion lleva a cabo la determinacion de todos los
requisitos relacionados con el producto

Se realiza la revisién de los requisitos relacionados con el
producto antes de proporcionar un producto al cliente.

La organizacion determina un plan de aceptacién del
producto

Se realiza un seguimiento de todas las actividades, desde la
revision de los requerimientos hasta el cierre

La organizacion establece y mantiene un procedimiento
para la revision del contrato

COMENTARIOS

El departamento lleva a cabo la determinacion de los requisitos por parte del cliente
antes de brindar el servicio, en cuanto a lo que tiene que ver con los procesos
relacionados directamente con el departamento y el cliente.

La revision de los requisitos se la realiza por medio de la definicién del alcance y el
analisis de factibilidad.

El departamento ha demostrado que ha establecido ciertas tareas con respecto a la|
aceptacion de los servicios por parte del cliente, pero no han definido un plan de
aceptacion en el que se incluyan los requisitos, por lo que se recomienda que esto sea
modificado.

X
PROMEDIO 75%

El departamento si lleva a cabo el seguimiento de todas las actividades
correspondientes a la realizacion del servicio.

El departamento lleva la revision del contrato, por medio de un analisis de factibilidad
del cambio por parte del cliente. Sin embargo se recomienda que definan un
procedimiento formal en el cual se establezcan los requerimientos necesarios para
dicha revision.

El departamento ha cumplido parcialmente con el requisito correspondiente a los
requisitos del cliente, por lo que se hace la recomendacién de desarrollar el plan de
aceptacion del producto y la revision del contrato.

Procesos VALORACION
b Realizacion del producto
L Relaciones con el cliente: Comunicacioén con el cliente 0% |25% | 50% |75%[100%

La organizacion establece una comunicacion eficaz con el
cliente, sobre la informacion de sus productos.

La organizacion atiende eficazmente las consultas,
contratos, pedidos y modificaciones de sus productos, que X
realiza con el cliente.

La organizacion ha establecido una comunicacion eficaz
para la retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas X
y sugerencias.

Se ha establecido un procedimiento para notificar a todos
los consumidores que pueden estar afectados por un X
problema reportado

La organizacion proporciona al cliente la correspondiente
retroalimentacién sobre los reportes de problemas de forma X
oportuna y sistematica

X




Se han asignado niveles de severidad para los problemas
reportados con el fin de determinar el tiempo de respuesta X
para solucionarlos

COMENTARIOS

El departamento tiene provisto la realizacion de un sitio web, en donde se publicard
toda la informacioén relacionada con los servicios que brindan. Ademas, NORTEL
también tiene un sitio web en donde se puede encontrar informacién sobre los
productos con los que trabaja el departamento.

La atencion a las consultas, contratos, pedidos y modificaciones son atendidas por
teléfono y posteriormente por medio de internet y el software ITIL.

La retroalimentacion con el cliente se la realiza por medio del teléfono, correo
electrénico y también por medio de internet.

La notificacion sobre problemas no ha sido establecida como un procedimiento
documentado, aunque poseen las herramientas necesarias para notificar a los
afectados a algun problema reportado.

En todas las actividades del departamento se han establecido realizar un informe
luego de atender un problema, y esta informacion es comunicada oportuna Yy
sistematicamente al cliente y a los grupos de interés

El departamento realiza la determinacién de los clientes criticos, y de acuerdo a sus
niveles establecidos son atendidos.

La comunicacién del cliente ha tenido un buen enfoque, aunque se han encontrado
ciertas falencias en determinar un procedimiento para notificar a los clientes que
pueden estar afectados por un problema reportado, en general la comunicacién con
los clientes es satisfactoria.

PROMEDIO 83.33%

Procesos VALORACION
b Realizacion del producto

L Disefio y desarrollo del producto: Planificacién 0% | 25%| 50% [75% 1.

La organizacion planifica y controla el disefio y desarrollo
del producto

Se gestionan las interfaces entre los diferentes grupos
involucrados en el disefio y desarrollo del producto

Se actualizan los resultados de la planificacion a medida
gue va progresando el disefio y desarrollo

Se determina y se sigue un plan para el proyecto de
acuerdo con el ciclo de vida del producto

La organizacion establece y mantiene un método para
realizar la trazabilidad de los requerimientos documentados | X
a través del disefio y prueba

Se determinan planes para realizar las pruebas del
proyecto.

Se determinan planes de migracion para productos que lo
requieran

COMENTARIOS

Con respecto a la planificacion y control del disefio y desarrollo de los servicios que
presta el departamento, se encuentra que se lo lleva a cabo, pero con ciertas
limitaciones por las normas que lleva la organizacion con otros departamentos.

X

PROMEDIO 60.7%




Se encuentra que falta desarrollar méas la gestién de las interfaces entre los grupos
involucrados.

Falta que se realice la actualizacién de los resultados de la planificacion.

El plan del proyecto se lo realiza a través del cronograma de instalacion establecido
por el departamento, en donde se establecen las tareas, los recursos y las
responsabilidades del proyecto.

No se encuentra ningun procedimiento en el que se realice la trazabilidad de los
requerimientos.

Los planes para realizar las pruebas se han establecido y contemplan el alcance V|
objetivos de las pruebas, la asignacion de responsabilidades, asignacion de recursos,
establecimiento de cronogramas, realizacion de pruebas, seguimiento e informe con
documentacion verificada.

Se ha establecido formalmente un procedimiento para la migracion y/o actualizacion
de equipos en el que se detallan todas las fases de dicho proceso.

La planificacion del disefio y desarrollo del servicio ha tenido un enfoque y un
despliegue no tan bueno, por lo que se recomienda que el departamento ponga mas
énfasis en desarrollar los procedimientos necesarios para cumplir mejor con este
requisito.

Procesos VALORACION
b Realizacion del producto

L Disefio y desarrollo del producto: Datos de entrada 0% ‘25%‘ 50% |75%|1(.

La organizacion determina los elementos de entrada
relacionados con los requisitos del producto y mantiene los N.A.
registros

La organizacion establece y mantiene métodos para la
solicitud y uso de los elementos de entrada de los clientes y N.A.
proveedores durante el desarrollo de productos
Se definen y documentan el disefio y desarrollo de los NA
requerimientos T
La organizacion documenta la asignacion de los requisitos NA
del producto a la arquitectura del producto o

PROMEDIO

COMENTARIOS
Este requisito no es aplicable al departamento

EVALUACION
No hay requisitos para evaluar

Procesos VALORACION
b Realizacion del producto

L Disefio y desarrollo del producto: Datos de salida 0% ‘25%‘ 50% |75%|1(.

Los datos de salida se proporcionan de tal manera que
permite la verificacion respecto a los datos de entrada para N.A.
el disefo y desarrollo.

Se comprueba que los datos de salida cumplen con los
requisitos de los datos de entrada para el disefio y N.A.
desarrollo.




Se comprueba que los datos de salida proporcionan

precisa del servicio a ser proveido

informacioén apropiada para la compra, produccién y N.A.
prestacion del servicio

Se comprueba que los datos de salida contienen o hacen NA
referencia a los criterios de aceptacion del producto o
Se comprueba que los datos de salida especifican las

caracteristicas del producto que son esenciales para el uso N.A.
seguro y correcto

Los datos de salida incluyen una declaracion completa y N.A

PROMEDIO
COMENTARIOS
Este requisito no es aplicable al departamento
EVALUACION EVALUACION

No hay requisitos para evaluar

Procesos
b Realizacion del producto
L Disefio y desarrollo del producto: Revision, verificacion y validacion

VALORACION

0% 25%| 50% |75%|1.

Se realizan revisiones sistematicas del disefio y desarrollo

con lo planificado y se mantienen registros de la validacion

de acuerdo con lo planificado, en las etapas adecuadas N-A.
Dentro de las revisiones intervienes representantes de las

funciones relacionadas con la etapa de disefio y desarrollo N.A.
gue es esta revisando

La organizacion realiza la verificacion del disefio y desarrollo NA
de acuerdo a lo planificado T
La organizacion verifica la documentacion del cliente antes NA
de la entrega del producto T
Se realiza la validacion del disefio y desarrollo de acuerdo N.A

PROMEDIO
COMENTARIOS
Este requisito no es aplicable al departamento ]
EVALUACION EVALUACION

No hay requisitos para evaluar

Procesos
b Realizacion del producto
L Disefio y desarrollo del producto: Control de cambios

VALORACION

0%

25%

50% (75%

100%

La organizacion establece y mantiene un procedimiento
documentado para asegurar el control y el seguimiento de
todos los cambios de los requerimientos y del disefio

X

Se establece y mantiene un procedimiento documentado
para asegurar que los clientes son informados cuando los
cambios del disefio afectan los compromisos acordados

La organizacion asegura que su sistema de control de
configuracién sigue los arreglos a problemas e incorpora
esos a arreglos en revisiones futuras

PROMEDIO

100%




COMENTARIOS

El departamento ha creado un procedimiento de control de cambios en el cual se
incluyen la asignacién de responsabilidades, recursos, factibilidad y la emisiéon de un
informe previo al cambio.

El departamento tiene establecido la utilizacion de la herramienta ITIL para informar a
los clientes de los cambios.

El departamento tiene establecido realizar la actualizacion de su base de datos técnical
cada vez que se realiza un cambio.

El control de cambios ha sido cubierto por el departamento a un 100%, lo que
demuestra que el requisito esta complemente enfocado y desarrollado, de tal maneral
que se asegura el control de los cambios.

Procesqs . VALORACION
b Realizacion del producto
L Compras 0% ‘25%‘ 50% |75%|100%

La organizacion ha establecido y mantiene un procedimiento
documentado para las compras

El procedimiento establecido para las compras asegura los
requisitos establecidos

La organizacion asegura que la informacién utilizada para
realizar las compras describe al producto a comprar, N.A.
incluyendo los requisitos apropiados

La organizacion lleva a cabo inspecciones u otras
actividades con el fin de verificar que el producto comprado N.A.
cumple con los requisitos de compra especificados

PROMEDIO
COMENTARIOS

El departamento técnico no gestiona el proceso de compras, por lo que no se

considera como parte de la auditoria.
No hay requisitos para evaluar

N.A.

N.A.

Rrocesos VALORACION
b Realizacion del producto
L Produccion y prestacion del servicio: Control 0% | 25% | 50% |75%|100%
La organizacion planifica y lleva a cabo la produccion y la X
prestacion del servicio bajo condiciones controladas
La organizacion proporciona los recursos necesarios a los
colaboradores para que puedan brindar un servicio al cliente X

eficaz
La organizacion establece y mantiene métodos para
minimizar la interferencia con el funcionamiento y el servicio

normal del sitio del cliente durante la entrega e instalacion X
del producto

Se realiza un examen critico de los primeros servicios de la

unidad procesados después de un cambio operacional X

significativo
Se establece y mantiene un proceso documentado para el X




mantenimiento y control del software usado en el servicio de
entrega para asegurar la capacidad e integridad continua
del proceso

La organizacion establece y mantiene un proceso
documentado para asegurar que los cambios en las
herramientas usadas en el desempefio del servicio no
afectan adversamente a la calidad del servicio.

COMENTARIOS

El departamento lleva a cabo la produccién y prestacién del servicio bajo condiciones
controladas, poniendo a disposicién la informacién correspondiente a los servicios que
presta en Internet. A pesar de esto, todavia falta que desarrollen mas esta area.

En cuanto a los recursos que deben tener para proporcionar un buen servicio al
cliente, se ha demostrado que se tiene la asignacion de los recursos necesarios para
al efecto.

En las instalaciones que realizan se tiene previsto la interaccién con el cliente de
acuerdo con lo acordado en el contrato. Sin embargo no existen los métodos
establecidos que permitan demostrar la minimizacion de la interferencia.

Las pruebas a los primeros servicios se las realiza al momento de realizar las
instalaciones o los cambios significativos. Aunque no se encuentra ningin método
establecido que permita realizar un examen critico para comprobar la funcionalidad de
dichos servicios.

PROMEDIO 33.33%

En cuanto al control del software y de las herramientas utilizadas para la prestacién del
servicio, no existen procesos que permitan asegurar dicha capacidad o la calidad del
servicio.

En cuanto a este requisito, el equipo evaluador encuentra que el departamento
necesita desarrollarlo mas y demostrar un enfoque mas apropiado en cuanto al
mantenimiento y control de las herramientas y el software utilizados en la prestacion
del servicio, con el fin de alcanzar un alto desempefio en el servicio al cliente vy
promover su fiabilidad.

PFOCGSQS, o _ VALORACION
b Medicién, andlisis y mejora
Ly Seguimiento y medicién: Procesos 0% [25%| 50% [75%|100%
La organizacion establece y mantiene un método para reunir
datos concernientes a la satisfaccién a los productos X

entregados, directamente de los clientes.

La organizacion redne, analiza y clasifica segun su
tendencia, datos del cliente acerca del punto hasta el cual la
organizacién cumple sus compromisos y su receptividad
hacia la retroalimentacion y las necesidades del cliente

La organizacion lleva a cabo auditorias internas a intervalos
planificados para determina la conformidad de los requisitos X
del sistema de calidad

Se han definido las responsabilidades y requisitos para la
planificacién y la realizacion de auditorias, para informar de
los resultados y para mantener los registros, en un
procedimiento documentado




PROMEDIQ]| 50%
COMENTARIOS

El método llevado por el departamento para reunir los datos concernientes a la
satisfaccion del cliente, es a través de la herramienta ITIL y el sitio web a implementar.
El departamento lleva a cabo dicho andlisis de datos recopilados, aunque faltal
desarrollarlo ain mas.

No se han establecido los procedimientos para la realizacion de las auditorias internas,

tan solo Eara la revision de los planes de calidad.

El seguimiento y medicion de los procesos no ha sido desarrollado a plenitud, por lo
gque se recomienda establecer los procedimientos relacionados con las auditorias
internas, de tal forma que se pueda determinar la conformidad con los requisitos del
sistema de calidad.

Procesos VALORACION
b Medicion, andlisis y mejora

L Seguimiento y medicion: Producto 0% |25% | 50% |75%(100%

Se tienen definidos los métodos especificos para medicién y
seguimiento del producto

Se mantiene una documentacion detallada de cada una de
las actividades de inspeccion y prueba

Se mantienen los registros de las actividades de inspeccion
y prueba con los pardmetros requeridos

Se han definido los controles, responsabilidades y
autoridades relacionadas con el tratamiento del producto no N.A.
conforme en un procedimiento documentado

Se ha identificado uno o varios métodos a seguir para el
tratamiento del producto no conforme

Se mantienen registros de la naturaleza de las no
conformidades y de cualquier accién tomada
posteriormente, incluyendo las concesiones que se hayan
obtenido

Los productos no conformes que son corregidos son
sometidos a una nueva verificacién para demostrar su N.A.
conformidad con los requisitos

La organizacion toma acciones apropiadas respecto a los
efectos de la no conformidad cuando se detecta un producto
no conforme después de la entrega o cuando ha
comenzado su uso

X

N.A.

N.A.

N.A.

PROMEDIO 83.33%

COMENTARIOS
Los métodos para el seguimiento y mediciéon de los proyectos estan cubiertos con la|
herramienta ITIL que el departamento va a utilizar.

Las actividades de inspeccién y prueba son correctamente documentadas.

Dentro del proceso de pruebas se ha establecido el mantenimiento de los registros de
dichas actividades.

EVALUACION
En cuanto al seguimiento y medicion de los servicios que presta el departamento, se
observa que han tenido un buen enfoque y desarrollo, esto con ayuda de la
herramienta ITIL. Ciertos literales no aplican en este caso, porque tienen que ver con




lproductos no conformes, que no son tratados por el departamento. |

Procesos VALORACION
b Medicion, andlisis y mejora

L Andlisis de datos 0% [25%| 50% [75%]|100%

La organizacion determina, recopila y analiza los datos
apropiados para demostrar la idoneidad y la eficacia del X
sistema de gestion de la calidad

El andlisis de los datos proporciona informacion sobre la
satisfaccion del cliente, la conformidad con los requisitos del
producto, las caracteristicas y tendencias de los procesos y
de los productos, y los proveedores

Se realiza un analisis de tendencia de las discrepancias
encontradas en los productos no conformes

Se utilizan los resultados del andlisis de tendencia de las
discrepancias como entradas para acciones correctivas o X
preventivas

Se realiza la recoleccién y el andlisis de la informacién del
desempeiio del servicio.

Se utiliza la informacién del desempefio del servicio para
identificar las causas y la frecuencia de las fallas en el X
servicio

Se provee la informacion del desempefio del servicio a las
organizaciones apropiadas para fortalecer el continuo X
mejoramiento del servicio

COMENTARIOS

Dentro del programa de mejora se tiene un procedimiento para el andlisis de los
resultados, de tal forma que se cumple con la determinacion recopilacién y analisis de
los datos para comprobar la eficacia del sistema de gestion de calidad.
En el andlisis de datos que realiza el departamento, existe el analisis de la tendencia
pero no se define claramente la informacion sobre la satisfaccion del cliente.

El analisis de las tendencias es realizado, pero todavia falta desarrollar este
procedimiento para que tenga un mejor despliegue.

Alta mayor enfoque en utilizar los resultados del analisis de tendencias para acciones
correctivas o preventivas.

Con ayuda de la herramienta ITIL se realiza la recoleccion de la informacion del
desempefio del servicio, para su posterior analisis.

Se ha encontrado que si se utiliza la informacion del desempefio del servicio, pero no
se ha desarrollado a plenitud.
No se encuentra el desarrollo de la comunicacién con organizaciones apropiadas paral
fortalecer el continuo mejoramiento del servicio.
Vemos que efectivamente se realiza un andlisis de daos por parte del departamento,
pero este todavia requiere un mayor enfoque a la satisfaccién del cliente y en las
acciones correctivas y preventivas. Ademas es necesario que el departamento incluya
la comunicacion con organizacion apropiadas para fortalecer el mejoramiento continuo.

PROMEDIO 64.28%

l Procesos VALORACION




b Medicion, andlisis y mejora
> Mejora continua 0% |25%)| 50% |75%)|100%

La organizacion ha establecido y mantiene un programa de
mejora continua

El programa de mejora incluye la satisfaccion del cliente, la
calidad y fiabilidad del producto

El programa de mejora se enfoca a los procesos internos, X
productos y servicios.

La organizacion ha implementado métodos para fomentar la
participacion de los colaboradores en el proceso de X
mejoramiento continuo

Se ha establecido un procedimiento documentado en el que
se han definido los requisitos requeridos para tomar las X
acciones correctivas.

Se ha establecido un procedimiento documentado en el que
se han definido los requisitos requeridos para determinar las X
acciones preventivas.

COMENTARIOS

El departamento ha establecido un programa de mejora continua en el que se
establece el analisis de la situacion actual y las revisiones correspondientes.

Dentro del plan de mejora no se incluye la satisfaccion del cliente ni | fiabilidad del
servicio.

Dentro del plan de mejora se considera la reingenieria de los procesos, lo cual
demuestra un enfoque a los procesos internos.

En cuanto a la participacién de los colaboradores, el plan de mejora contempla la|
comunicacion y entrenamiento de los mismos, aunque no se ha definido la forma en
gue se fomenta la participacion de ellos.
Se ha establecido la elaboracion de un plan de implementacién para la mejora, pero no
se establece un procedimiento para definir los requisitos requeridos para tomar las
acciones correctivas o determinar las acciones preventivas.

X

PROMEDIO 62.5%

El plan de mejora propuesto por el departamento no ha sido muy desarrollado, por lo
que es recomendable que dicho plan tenga un mayor enfoque a la satisfaccién del
cliente y a la fiabilidad del producto.




ANEXO C

DIAGRAMA DE PROCESOS ESTABLECIDOS PARA EL

DEPARTAMENTO TECNICO
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Figura 5.1.- Diagrama del Modelo Experimental de excelencia PPT con su respectiva puntuacion



Telefonia IP

Telefonia
inalambrica

Fibra dptica

VolP

Banda ancha

Servicios moviles
Cibernauta

Net2Phone

Ley especial de
telecomunicaciones

Servicios de valor
agregado

Internet

Glosario

Se refiere al uso de infraestructura telefénica a
través de redes IP

Uso de infraestructura telefénica mediante redes
de acceso sin cables de cualquier tipo.

La fibra 6ptica es un conductor de ondas en
forma de filamento, generalmente de vidrio,
aunque también puede ser de materiales
plasticos.

Tecnologia que se refiere al paso de trafico de
Voz usando una red basada en protocolo IP.

Se conoce como banda ancha a la transmision de
datos en el cual se envian simultaneamente
varias piezas de informacion, con el objeto de
incrementar la velocidad de transmision efectiva.

Servicios de telecomunicaciones que ofrecen
movilidad a sus usuarios.

Persona que usa el Internet.

Empresa de servicios de llamadas internaciones
usando tecnologia VolP.

Marco legal para proveer servicios de
telecomunicaciones en un estado o pais.

Servicios adicionales que ofrecen mayores
ventajas a los usuarios y mejoran la relacion con
los clientes.

Internet es un método de interconexion
descentralizada de redes de computadoras
implementado en un conjunto de protocolos
denominado TCP/IP y garantiza que redes fisicas
heterogéneas funcionen como una red logica
Unica, de alcance mundial.



Correo electrénico

Nortel Networks

Integrador
Tecnoldgico

Redes de
comunicaciones

Outsourcing

Consultoria

Centros de
Contactos (Contact
Center)

Correo electronico, o en inglés e-mail, es un
servicio de red que permite a los usuarios enviar
y recibir mensajes rapidamente (también
denominados mensajes electrénicos o cartas
electronicas) mediante sistemas de comunicacion
electronicos.

Nortel es una empresa canadiense con mas de
un siglo de experiencia en la conformacion de la
evolucion de las comunicaciones.

Empresa tecnoldgica encargada de la prestacion
de servicios integrados, con diferentes
tecnologias y marcas.

Arquitectura integrada por dispositivos de
telecomunicaciones que forman una red.

Subcontratacion (del inglés outsourcing), también
llamado tercerizacion o externalizacion, es el
proceso econdmico en el cual una empresa
determinada mueve o destina los recursos
orientados a cumplir ciertas tareas, a una
empresa externa, por medio de un contrato.

Servicio prestado por una persona o personas
independientes y calificadas en la identificacion e
investigacion de problemas relacionados con
politicas, organizacion, procedimientos y
meétodos; recomendacion de medidas apropiadas
y prestacion de asistencia en la aplicacion de
dichas recomendaciones

Los Centros de Llamada tradicionales han venido
evolucionando hacia un nuevo concepto que se
ha denominado Centro de Contacto en el cual
existen diversos canales de comunicacién con los
clientes como el correo electrénico, mensajeria
instantanea, navegacion asistida, llamadas sobre
protocolo IP, etc., adicionalmente al uso del
servicio telefénico.



Centros de llamadas
(Call Center)

CTI

eContact Suite

Multigenerador de
tecnologias

Ethernet

Patentes

Nichos de mercado

PYMES

Un centro de llamada es un area donde agentes,
especialmente entrenados realizan llamadas
(Ilamadas salientes o en inglés, outbound) o
reciben llamadas (llamadas entrantes o inbound)
llamadas desde y/o hacia: clientes (externos o
internos), socios comerciales, compariias
asociadas u otros.

Es una tecnologia que permite la integracion y
gestion de los diferentes canales de
comunicacion entre cliente y empresa (siendo el
principal el teléfono).

Conjunto de aplicaciones para camparfas
telefonicas que incluye llamadas entrantes y
salientes.

Empresa que genera productos utilizando
diferentes tecnologias.

Ethernet es el nombre de una tecnologia de redes
de computadoras de area local (LANs) basada en
tramas de datos.

Una patente es un conjunto de derechos
exclusivos garantizados por un gobierno o
autoridad al inventor de un nuevo producto
(material o inmaterial) susceptible de ser
explotado industrialmente para el bien del
solicitante de dicha invencion (como
representante por ejemplo) durante un espacio
limitado de tiempo (generalmente veinte afios
desde la fecha de solicitud).

Un nicho de mercado es un término de
mercadotecnia utilizado para referirse a una
porcién de un segmento de mercado en la que los
individuos poseen caracteristicas y necesidades
homogéneas, y estas ultimas no estan del todo
cubiertas por la oferta general del mercado.

Una definicidon general, aunqgue poco precisa de
PYME es: Un tipo de empresa con un niumero
reducido de trabajadores (generalmente entre 50
y 120 empleados) , y cuya facturacion es
moderada.




CS1000M
CIN

Convergencia

Marketing

Mesa de ayuda

SLA

Competitividad

Liderazgo
Colaboradores

Sociedad

Communication Server 1000M, es una central
telefénica o PBX hibrido de Nortel de gran
capacidad.

Centro integral de negocios.

Union entre las tecnologias de redes de datos y
de voz hacia una sola infraestructura conjunta.

El mercadeo o el marketing es la disciplina que se
preocupa de estudiar, teorizar y dar soluciones
sobre: los mercados, los clientes o consumidores
(sus necesidades, deseos y comportamiento) y
sobre la gestion del mercadeo (o gestion
comercial) de las organizaciones (principalmente
las empresas, pero no de forma exclusiva).

Una mesa de ayyuda es un recurso de
informacion y asistencia para resolver problemas
con computadoras y productos similares, las
corporaciones a menudo proveen soporte a sus
consumidores via numero telefénico totalmente
gratuito, website o e-mail. También hay soporte
interno que provee el mismo tipo de ayuda para
empleados internos solamente.

Un SLA (Service Level Agreement) es un acuerdo
de nivel de servicio por el que una compafia se
compromete a prestar un servicio a otra bajo
determinadas condiciones y con un nivel de
calidad y prestaciones minimas.

La competitividad empresarial significa lograr una
rentabilidad igual o superior a los rivales en el
mercado.

Liderazgo Es el proceso de influir en otros y
apoyarlos para que trabajen con entusiasmo en el
logro de objetivos comunes.

Miembros de la organizacion o empresa.

La sociedad es el conjunto de individuos que
comparten fines, conductas y cultura, y que se
relacionan interactuando entre si,
cooperativamente, para formar un grupo o una
comunidad.



Iberoamericano

Indicadores criticos

ITIL

Ticketing

Syslog

Iberoamérica es un término formado a partir de
las palabras Iberia y América para designar una
de las regiones del mundo mas grandes y
culturalmente cohesionadas.

Variables que tienen la mayor influencia en un
proceso.

La Information Technology Infrastructure Library
(‘Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de
Informacion’), frecuentemente abreviada ITIL, es
un marco de trabajo de las mejores practicas
destinadas a facilitar la entrega de servicios de
tecnologias de la informacion (TI) de alta calidad.

Entrega o asignacion de tickets de servicio a los
usuarios a través de un sistema o interface.

syslog es un estandar de facto para el envio de
mensajes de registro en una red informatica IP.
Por syslog se conoce tanto al protocolo de red
como a la aplicacion o biblioteca que envia los
mensajes de registro.
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