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por medio de los lineamientos del PMI en una empresa del sector de

telecomunicaciones.



4. Planteamiento del problema
Antecedentes del problema:

TL 9000 es el Sistema de Gestion de la Calidad disefiado especificamente para la
industria de las telecomunicaciones. Se basa en la norma internacional ISO 9001 y fue
desarrollado por el QUEST Forum en respuesta a la necesidad de contar con
requerimientos y métricas especfficos para el sector. (Gonzalez & Calderon, 2013). En
la guia del PMBOK se plantea que “La Gestidon de la Calidad del Proyecto incluye los
procesos y actividades de la organizacion ejecutora que establecen las politicas de
calidad, los objetivos y las responsabilidades de calidad para que el proyecto satisfaga
las necesidades para las que fue acometido” (guia del PMBOK, 2013).

En la actualidad, la calidad no deja de ser s6lo uno de los requisitos esenciales del
producto y de los servicios, sino que es un factor estratégico clave del que dependen la
mayor parte de las organizaciones, no solo para mantener su posicion en el mercado
sino incluso para asegurar su supervivencia. (GONZALEZ,2016). La Superintendencia
de Industria y Comercio (SIC) en su informe del 2017 dio a conocer que la Direccién de
Investigaciones para la Proteccion de Usuarios de Servicios de Comunicaciones recibio
26.761 quejas o denuncias, de acuerdo con la SIC, las quejas més recurrentes fueron
por los servicios de telefonia mévil, en asuntos de facturacion, incremento tarifario,
fallas en la continuidad del servicio, y la indebida atencion a la solicitud de terminacion
del contrato (www.asuntoslegales.com).

Una de las necesidades que tienen las empresas del sector de las
telecomunicaciones, es llevar a cabo la gestibn empresarial con orientacion estratégica,

apoyandose en un modelo de calidad que permita ayudar a las empresas a obtener



ventaja competitiva. Ello requiere desarrollar un modelo de calidad, formado por el
modelo iberoamericano de excelencia en gestion, y el modelo de cuadro de mando
integral. (Lépez, 2007). La gestion de calidad es relevante en las organizaciones, ya
gue esta permite mejoras adicionales en los productos y servicios a través de un solido
compromiso con la calidad y la excelencia empresarial; de este modo, aumentarian su
tiempo de salida al mercado y su ventaja competitiva. ( QUESTFORUM, 2010)

En un sector en constante evolucion como el de las telecomunicaciones, las técnicas
y métodos de gestién deben actualizarse para dar respuesta a las nuevas inquietudes y
necesidades. La creatividad es el mayor recurso existente y debe ser convenientemente
utilizado para generar nuevas y poderosas herramientas e instrumentos de gestion
(Gonzalez & Calderon, 2013). Michelena, E (2005) plantea que: “El mejoramiento
continuo supone un esfuerzo y dedicacion continuo, es una mejora centrada en las
personas” , es por esta razon que la presente propuesta tiene como objetivo proponer
una guia metodolégica para la gestion de calidad, por medio de los lineamientos del
PMI en una empresa del sector de telecomunicaciones que contribuya a mejorar la
capacidad de satisfaccion de las necesidades del cliente.

Descripcion del problema:

Actualmente las empresas enfrentan un gran reto respecto a los procesos de gestion
de la calidad que llevan a cabo en sus proyectos, ya que este proceso es determinante
en la continuidad y en el prestigio de las empresas para futuras ejecuciones. La gestion
de la calidad de los proyectos permite identificar cuales son las lecciones aprendidas de
todos los procesos que se desarrollaron durante la ejecucion del proyecto, es por esta

razon que las guias metodoldgicas que se utilizan para llevar a cabo los procesos de



gestidon de la calidad en las empresas deben contar con todos los aspectos
relacionados en las guias del PMBOK generadas por el Project Management Institute
(PMI) el cual es un gran referente en gestion de proyectos. Las empresas del sector de
telecomunicaciones requieren mejorar la capacidad de gestion de la calidad de los
proyectos que han desarrollado, ya que es de vital importancia su consolidacion en el
mercado como una empresa que garantiza una adecuada planificacion, ejecucion y
evaluacion de los proyectos que ejecuta.

5. Formulaciéon del problema

Pregunta general de investigacion:

¢,Cuales son los lineamientos metodoldgicos minimos que se requieren para mejorar
la gestion de calidad por medio de los lineamientos del PMI en una empresa del sector
de telecomunicaciones con el fin de contribuir a mejorar la capacidad de satisfaccion de
las necesidades del cliente?

6. Objetivo general

Proponer una guia metodoldgica para la gestion de calidad, por medio de los
lineamientos del PMI en una empresa del sector de telecomunicaciones que contribuya

a mejorar la capacidad de satisfaccion de las necesidades del cliente

7. Objetivos especificos

e Describir el estado del arte del proceso de gestion de calidad de proyectos por
medio de los lineamientos del Project Management Institute (PMI-Guia del

PMBOK).



e Analizar los parametros de calidad asociados a las certificaciones que tienen
las empresas de telecomunicaciones en el pais.

e Comparar los factores y parametros que tienen actualmente la empresas con
los parametros del PMI.

e Disefar una guia metodoldgica para la gestion de calidad, por medio de los
lineamientos del Project Management Institute (PMI-Guia del PMBOK) para
una empresa del sector de telecomunicaciones

Conveniencia del proyecto

La elaboracién de una guia metodolégica para la gestién de la calidad por medio de
los lineamientos del PMI en una empresa del sector de telecomunicaciones se convierte
en un gran aporte para el desarrollo de la gestion de la calidad en este tipo de
empresas y una herramienta para mejorar las capacidades de comprender, evaluar,

definir y gestionar los requisitos para que las expectativas de los clientes se cumplan.

Relacion del proyecto con el programa de formacion al que pertenece (maximo

140 palabras).

La propuesta de la elaboracion de una guia metodoldgica para la gestion de la
calidad por medio de los lineamientos del PMI en una empresa del sector de
telecomunicaciones esta relacionada con la Gestion de la calidad en proyectos que

comprende un area de conocimiento de la gestion de los proyectos.



9.Marco tedrico

A continuacién, se presenta el marco teérico que comprende la presente propuesta

de investigacion

9.1 La Calidad

En un mundo globalizado donde la competitividad empresarial obliga a las empresas
a una mejora continua de sus procesos y productos, la normalizacién y la certificacion a
través de la calidad nace en las primeras décadas del siglo XX en Estados Unidos,
adquiere profundidad, en Japon en la década de los 40 y 50, y alcanza su madurez
para el resto del planeta durante los afos 80. La calidad como concepto empresarial se
impone pues como un imperativo para la supervivencia de las organizaciones
empresariales tanto en el ambito local como el global. Dada su importancia fue natural
el surgimiento de organizaciones internacionales que actian como coadyuvantes para
las empresas y que impulsan los desarrollos en los temas de calidad, como lo son la
American Society for Quality (ASQ) y la International Academy of Quality (IAQ).
Adicionalmente existe un ente normalizador aceptado universalmente para los temas de

calidad, la International Organization for Standardization (ISO).

La calidad es pues reconocida como un elemento importante en la implementacion
de cualquier iniciativa que busca el desarrollo y finalmente el éxito de un proyecto, en
este sentido se vienen reconociendo paradigmas o principios fundamentales de la

gestiéon de la calidad del proyecto, algunos de los mas aplicados son los siguientes:

Satisfaccion del cliente: Comprension, evaluacién, definicion, y gestion de las

expectativas para un establecimiento adecuado de los requerimientos.



Mejora continua: La implementacion del ciclo Deming. PHVA o espiral de
mejora continua: Planificar la calidad, ejecutar el proyecto, monitorear y controlar para

corregir las desviaciones

Prevencion sobre la correccion: Prevenir un error es siempre mucho menor que

el de su correccion

Gestion responsable: Proporcionar los recursos necesarios para mantener el
éxito y proteger al equipo del proyecto de algun tipo de perturbacion generado en el

entorno del proyecto.

Costo de la Calidad (COQ): Con relacién al costo total del trabajo conforme y
no conforme que se debera realizar en compensacion a la probabilidad de que en el
primer intento una parte del trabajo haya sido realizado de manera incorrecta (Project

Management Institute, 2013).

9.1.1 Definicién de calidad

Segun la (ISO 9001 2015, 2016) aclara que la calidad segun Deming no es otra cosa
mas que “una serie de cuestionamiento hacia una mejora continua”, también se puede
decir que es la percepcion que el productor. Proveedor y el cliente tienen de un producto

o servicio (URIBE, 2011).

Desde un punto de vista general la calidad es definida por la Organizacion
Internacional para la Estandarizacion - ISO por sus siglas en inglés como: La totalidad

de caracteristicas de un ente que le confieren la aptitud de satisfacer necesidades
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implicitas o explicitas (ente: objeto tangible o intangible. Actividad o proceso, producto o

servicio, organizacion o persona, etc. (ISO, 9000)

Desde el contexto de la gestion de proyectos el concepto de calidad es definido
como: El grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes satisface los
requisitos, Project Management Institute, 2017. De su definicion aplicada a proyectos se
desprende su relevancia e importancia, de esto se desprende que un sistema de
gestion de calidad es deseable siempre que se acomete un proyecto: Todo proyecto
deberia contar con un plan de gestion de la calidad” (Project Management Institute,

2013).

9.1.2 Autores principales de calidad
> William Edwards Deming

El concepto de calidad total fue adoptado por Deming, uno de los mayores
autores que ha explorado en el campo de la calidad, dejando en su legado teorias como
los 14 principios de Deming, o el ciclo de mejora continua PDCA que si bien fue tomado
de W. A. Shewhart, fue una vez pasada la segunda guerra mundial cuando llevé a
Japon esta metodologia y desde ahi es conocido como el ciclo de Deming. El legado
dejado por Deming fue tan grande que a hoy es casi imposible hablar de calidad sin
pensar en los aportes realizados, de igual manera, es comun ver en todo tipo de
empresas sistemas de calidad basados en el ciclo de Deming, como por ejemplo la ISO
9000 que profundiza al detalle cada paso de esta metodologia. Vale la pena resaltar que
las empresas de telecomunicaciones en Colombia no son la excepcion pues empresas
como Claro y Movistar cuentan con la certificacion ISO 9001 cumpliendo con los

estandares pactados en buscar de la mejora continua en cada uno de sus procesos, de
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esta manera se puede asegurar que los procesos de servicio al cliente estan igualmente

basados en el ciclo de mejora continua de Deming.

» Joseph Juran
De acuerdo con el autor (Edmund, 2008) , el cual se refiere a la biografia de Joseph
Juran, encontramos:
Juran naci6 el 24 de diciembre de 1904 en Rumania, Juran emigré a Minneapolis con su
familia ocho afios después para escapar de la pobreza y la amenaza de violencia contra
los judios. Cuando no estaba trabajando, se mantuvo comprometido a obtener una
educacién formal. Su apetito por el conocimiento no podia ser satisfecho. Los maestros
siguieron avanzando para desafiarlo y motivarlo. En 1920, comenz6 sus estudios en la
Universidad de Minnesota, especializandose en ingenieria eléctrica. Juran se gradud en
1924 y comenzo su carrera en Cicero, IL, aceptando un trabajo como ingeniero en la
planta de fabricacion Hawthorne de Western Electric, el antiguo brazo de fabricacion de
AT&T. Fue alli donde comenzo su carrera en calidad. En ese momento, Juran nunca se
dio cuenta de que lo que estaria haciendo tenia algo que ver con la calidad. Una
semana en el trabajo en Hawthorne, fue asignado (al azar) a la rama de inspeccion de la
planta. Dos afios mas tarde, se unié al nuevo departamento de estadisticas de
inspeccion de Western Electric, uno de los primeros en la historia industrial. Todavia en
sus 20 afos, fue promovido a un puesto directivo, luego a jefe de divisiéon. La calidad
para Juran también se trataba de gestion, seres humanos e interaccion humana. "El

SQC (control de calidad estadistico) se aplica solo a los técnicos"” (pp 20-25), explicé
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Jungi Noguchi, ex director ejecutivo de la Unién Japonesa de Cientificos e Ingenieros

(JUSE). "Juran aplico la calidad a todos, desde los gerentes hasta el personal
administrativo" (pp 20-25). Esencialmente, todos los problemas tenian una causa raiz:

resistencia al cambio o, como lo llamé Juran, resistencia cultural.

> Kaoru Ishikawa
Kaoru Ishikawa de origen Japonés (1915-1989) quimico, empresario, conocido como
guru de la calidad, realizé aportes en cuanto a la implementacion de sistemas de calidad
adecuados al valor de procesos empresariales (Vera, 2016). En 1960 se crean los
primeros circulos de calidad, por Kaoru Ishikawa (Guajardo, 2003) y posteriormente en
1962 empiezan a ponerse en practica estos sistemas participativos en las empresas
japonesas. Los circulos de calidad se basan en un sistema participativo de gestion
mediante el cual los trabajadores se relinen en grupos pequefios para realizar
sugerencias y solucionar problemas relacionados con aspectos del propio trabajo

(Torres et al, 2012).

Segun la autora (Vera, 2016) citada anteriormente el

“‘procedimiento de aumento de calidad que él propone abarca lo gerencial y lo
evolutivo. Este autor también es conocido por el andlisis de las causas de problemas en
procesos industriales, y por el diagrama Ishikawa. En el diagrama de Ishikawa los graficos

agrupan por categorias todas las causas de los problemas. Dentro de su filosofia,
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Ishikawa propone que la calidad debe ser una revolucion de la gerencia, porque entiende

gue practicar control de calidad (CTC) consiste en desarrollar, disefiar, manufacturar y
mantener un producto de calidad que sea él mas econémico, el més util y el que logre

satisfacer plenamente al cliente para lograr su lealtad” (pp 4)

Adicionalmente la autora (Vera, 2016) también indica que
“algunos de los elementos clave de su filosofia se resumen de esta manera:
- La calidad empieza con la educacion y termina con la educacion.
- El primer paso en la calidad es conocer lo que el cliente requiere.
- El estado ideal del control de calidad ocurre cuando ya no es necesaria la inspeccion.
- Eliminar la causa de raiz y no los sintomas.
- El control de calidad es responsabilidad de todos los trabajadores y en todas las areas.
- No confundir los medios con los objetivos.
- Poner la calidad en primer término y poner las ganancias a largo plazo.
- El comercio es la entrada y salida de la calidad.
- La gerencia superior no debe mostrar enfado cuando sus subordinados les presenten
hechos.
- El 95% de los problemas de una empresa se pueden resolver con simples

herramientas de analisis y de solucion de problemas”.



9.1.3 Teorias sobre calidad

12

El Ciclo PHVA hace parte del control de procesos con el cual se realiza seguimiento

del 100% de los procesos y tareas de la organizacién o proyecto que permitan llevar a
cabo el proceso de produccion con la calidad esperada por parte de los diferentes

actores interesados (Empresa, Clientes, Proveedores, etc). Esta metodologia se ha

mantenido a través del tiempo siendo aporte fundamental en los principales sistemas de

gestion de calidad del sector puablico y privado. En la imagen 1 se puede ver

graficamente su sentido l6gico y a continuacion la definicion de cada una de sus partes

segun (Colorado, 2009).

Ciclo de Deming - PDCA

ACTUAR PLANEAR
Analizar Objetivos
Acciones Recursos

Correctivas Comunicar

VERIFICAR HACER

Medida(s), Procesos /
Auditorias, Actividades
Verificaciones Productos / Servicios

Imagen 1. H ciclo de Deming. Fuente: (Rodriguez, 2020)
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-Planear: Estableciendo los objetivos y procesos necesarios para alcanzar un

resultado ajustados a los requisitos o exigencias que hace el cliente y las politicas que

establezca la entidad.

- Hacer: es la ejecucion de lo planeado, implementando o haciendo el proceso, la

accion, la tarea o la labor.

-Verificar: hace el seguimiento y medicién de la realizacién de los procesos, los
servicios con respecto a las politicas, los objetivos y requisitos del servicio y presentar

un informe de los resultados.

-Actuar: son las acciones para mejorar el proceso, por cuanto, a partir de la deteccion
de desviaciones a los procesos o el logro parcial de los objetivos, se plantean

alternativas de solucion para alcanzar los resultados propuestos.(Colorado, 2009).

El principio de Pareto, o la regla 80-20, que Juran aplicé a la calidad, afirmando que
el 80% de los problemas provienen del 20% de las causas, y que la gestion debe
concentrarse en el 20% (lo que llamo los "pocos vitales y utiles muchos").(Bunkley,

2008).

"Toda la actividad gerencial se dirige al avance o al control. Los gerentes estan
ocupados haciendo ambas cosas y nada mas". "Si Deming y yo nunca hubiéramos ido
alli, la revolucion japonesa de la calidad habria tenido lugar sin nosotros ... los héroes
anénimos de la revolucién japonesa de la calidad fueron los gerentes japoneses".

(Blackiston, 1996).
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Juran, mientras que Deming aboga por mejores cambios a una cultura organizacional,

Juran creia en el trabajo dentro del sistema de calidad existente en la organizacion para
mejorar la calidad. asi su acercamiento enfocado en ajustar cambios en la calidad
dentro del proceso de planeacion de la estrategia del negocio. la pieza central de la
filosofia de Juran era un optimo nivel de calidad basado desde el comercio entre calidad
y costo. Juran creia que el origen de ese costo es un optimo nivel el cual podria ser

menor al 100% de productos conformes. (Philips, 2004).

Reconociendo la interdependencia de la naturaleza de los procesos de negocio la cual
incluye investigacion, desarrollo de producto, disefio, planeacion de manufactura,
compra, produccion y control de produccion, ventas y retroalimentacion del cliente,
Juran abogaba por un cambio cultural en la compafiia, su férmula para ese cambio se
enfoca a lo largo de tres procesos llamados la trilogia de la calidad: Planeacion de la
calidad, Control de la calidad y mejoramiento de la calidad (Kenyon G.N., Sen K.C.

(2015).

9.2 Sistemas de gestion de calidad

Gracias a los autores mas relevantes en calidad junto con sus modelos y teorias se
han implementado varios Sistemas de gestion de calidad los cuales estan alimentados
por los aportes realizados a través del tiempo y que han llevado a las empresas la
opcion de poder medir y certificar que sus productos y servicios son producidos

cumpliendo estrictamente los estandares de calidad de dichos sistemas.



15
9.2.1 Principales sistemas de gestion de calidad

El sistemade gestién de calidad de las empresas se entiende como el mecanismo
gue se emplea para la planeacion, el establecimiento y la ejecucion de los procesos y
las acciones requeridas para una mejora continua bajo estandares de calidad definidos

previamente y que buscan la satisfaccion del cliente.

De acuerdo con lo anterior, teniendo en cuenta que el Sistema de gestion de calidad
debe ser particular para las necesidades de cada empresa, la norma ISO 9001 se

convierte en una guia para el desarrollo de acciones.

Segun (Berna, 2015) Para ver el impacto que tiene sobre el cliente y sobre la
organizacion la eficacia de un SGC, es necesario comprender que este no abarca solo
procesos, cliente y mejora continua sino también otros aspectos como por ejemplo la
implementacion de un CMR (Customer Relationship Management) que lleve a
maximizar la experiencia del cliente dentro de la compaiiia con el fin de tener fans y no

clientes, el uso del servicio al cliente como un factor diferenciador y estratégico

9.3 Calidad en las telecomunicaciones en Colombia

El estado de este sector en Colombia se puede ver con el porcentaje de hogares con
computador es de 41.6% vy el porcentaje de Hogares con acceso a computadores es del
52.7%, los principales usos son para redes sociales con un 82.2% y obtencién de
informacién con el 59.3%, el nUmero promedio de estudiantes por computador es de 7,

en las empresas el porcentaje de empresas que usan Internet alcanza el 99.5% para la
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industria manufacturera y comercioy el 97.6% en empresas de servicios, asi mismo en

estas industrias el porcentaje de empresas con presencia web es mayor al 96.1%.

Los accesos a Internet movil llegaron a los 27,5 millones en 2018, 6,7% mas que en
2017. De este total de accesos 58,7% fueron con tecnologia 4G. Los ingresos por la
prestacion de este servicio fueron de $5,7 billones en 2018, $0,3 billones més que lo

alcanzado en 2017.

Una visién general de los servicios TIC en el pais, deja en evidencia que los servicios
moviles de telefonia e Internet mantienen el crecimiento positivo observado desde hace
varios afos en términos de lineas y accesos respectivamente. En particular, para 2018
se alcanzo un total de 64,5 millones de lineas y 27,6 millones de accesos; un
crecimiento de 3,7% y de 6,7%, respectivamente, en comparacion con lo registrado en

2017.

Con respecto a los ingresos, y teniendo en cuenta los servicios méviles de telefonia e
Internet, asi como los servicios fijos de telefonia local, Internet y television por
suscripcion, las cifras de 2018 arrojan un total de ingresos de $19,3 billones, 3,7% mas
de lo registrado en 2017. De este total de ingresos, el 53,3% fueron generados por los

servicios de Internet (29,4% moavil y 23,9% por Internet fijo), (CRC, 2018).

Existen un indicador de vital importancia utilizados por las empresas de
telecomunicaciones en Colombia, con el cual se mide la satisfaccién el cliente con la
empresa basado en lo exigido por la regulacion vigente como lo expresa la (CRC, 2017)

en la resolucién 5111 de 2017. Este indicador es el Net Promoter Score o NPS.
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> Metodologia NPS

De acuerdo con el informe publicado por la empresa de consultoria encargada de
medir el NPS para Colombia es un indicador creado por Frederick
F. Reichheld, Bain & Company y Satmetrix para medir el nivel de lealtad de los clientes
de una marca o compafia, mediante su probabilidad de recomendacion. A partir de la
pregunta a los clientes sobre qué tan probable recomendarian cierta marca o compaiiia,

estos son categorizados entre promotores, pasivos o detractores.

Para calcular el NPS, se debe restar el porcentaje de detractores del porcentaje de

promotores de la muestra, como se evidencia a continuacion:

NPS =%Promotores — %Detractores

Formula 1. DELOITTE, (2018). NPS sector Telecomunicaciones.

Dependiendo la calificacion obtenida la metodologia tiene como resultado tres tipos

de clientes los cuales se relacionan en la siguiente imagen.

Mo recomendaria Recomendaria

Detractor Pasivo Promotor

Imagen 2. DELOITTE, (2018).NPS sector Telecomunicaciones.

Por otra parte las compafias de telecomunicaciones como Claro y Movistar manejan
otras metodologias internas con las cuales miden la satisfacciéon del cliente en los

diferentes canales de atencién, de acuerdo a (CALVA, 2009) la herramienta mas
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utilizada por las compaiiias para conocer el grado de satisfaccion e insatisfaccion del

clientes es la encuesta, es asi como las dos empresas en mencion no son la excepcion
y aplican este método en los canales presenciales, canal telefonico y canales web
midiendo la amabilidad, la satisfacciony la solucién a las peticiones de los usuarios.
Cabe aclarar que esta informacion no se publica ya que se utiliza exclusivamente con el
fin de poder detectar falencias en los procesos internos y poder aplicar la mejora

continua de cara a la calidad del servicio prestado.

9.3.1 Regulacion en las telecomunicaciones

Los reportes de Calidad para los operadores méviles son principalmente llamadas no
exitosas, llamadas caidas, Velocidad media, latencia y tiempo de carga de la web, esto
solamente teniendo en cuenta indicadores de Servicio y requeridos por regulacion hay
mas indicadores de calidad que son manejados a nivel interno para evaluar la calidad
de las instalaciones a los proveedores de los equipos comprados para expansion de

capacidad y de modernizacion de las redes.

“ 15
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Imagen 3. Captura de pantalla del Dashboard de la Comisién de regulacion de comunicaciones.
https://w ww .postdata.gov.co/catalogue/catalogue/3 Consultado 2020-03-24

Es importante tener en cuenta que la calidad en la prestacion del servicio no solo es
vista por las compafias de telecomunicaciones como una oportunidad de tener mas y
mejores clientes, sino también como una obligacion de cara a los entes reguladores,
esto quiere decir que las empresas de telecomunicaciones basan todos sus modelos de
calidad en la atencion al usuario en lo que exige el régimen de proteccion al usuario
resolucion 5111 de 2017 (MINTIC, 2017) la cual fue emitida por la CRC (Comision de
regulacion de comunicaciones). La tarea del control lo tiene a cargo la SIC
(Superintendencia de industria y comercio) quien ha generado multas millonarias a las
empresas de telecomunicaciones por vulnerar los derechos de los usuarios quienes
basados en esta resolucion han logrado hacer valer sus derechos por lo que se puede
concluir que hay una relacion directa entre la satisfaccion del cliente y la variacion del

namero de quejas que interponen ante el ente regulador.

9.3.2 Aporte de la calidad en las telecomunicaciones

una buena calidad en el servicio de las telecomunicaciones esta asociado a una mayor
lealtad de los clientes con el proveedor del servicio y esté relacionado con la
satisfaccion por el servicio recibido, un cliente leal al operador es significativamente
beneficioso para cualquier compariia teniendo en cuenta que sus ingresos Yy razén de
ser son principalmente los clientes que tiene, la calidad del servicio no esta solo limitada
al uso del dispositivo movil cuando se realiza una llamada, hay otros aspectos que
comprenden el servicio como es la atencién al cliente donde es una experiencia directa
con el proveedor del servicio, todos estos aspectos son importantes para que el cliente

se sienta satisfecho y por lo tanto sea mas leal a su actual proveedor es un enlace entre


https://www.postdata.gov.co/catalogue/catalogue/3%20Consultado%202020-03-24
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la satisfaccién y la lealtad lo que se traduce en una retencién del cliente. (Muzahid,

2009)

9.3.3 Sistemas de gestidon de calidad utilizados por los operadores
Los principales

operadores de telecomunicaciones en Colombia utilizan la ISO 9001 como el

estandar que certifica y hace que se cumpla con la calidad solicitada por parte de los
entes reguladores y logran llegar al cliente cumpliendo con las expectativas del
mercado.
De esta manera (Claro Colombia, 2020) manifiesta lo siguiente:

“El Sistema de Gestion de Calidad de Claro se encuentra certificado por la Organizacion
Internacional para la Estandarizacion (ISO), garantizando a nuestros clientes que los
procesos de disefo y desarrollo de productos, comercializacion, instalacion, cuidado al
cliente, mantenimiento y soporte de soluciones integrales de telecomunicaciones para
voz, internet, datos, e-business y servicios administrados, cumplen el mas alto estandar
de calidad (Garantia de Calidad), integrando nuestros procesos, facilitando la toma de
decisiones, creando una conciencia de mejora continua, con un capital humano mas
comprometido que nos permite mejorar dia a dia los niveles de satisfaccion de nuestros

clientes.”
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(Telefénica Colombia, 2020) por su parte también destaca que el sistema de

gestidon de calidad es la ISO 9001 y resalta “Las certificaciones permiten mejoras
continuas en la Compafia. La implementacion de sistemas de gestion fortalece los
procesos para minimizar los riesgos, generar los mismos principios en la cadena de
valor y prestar un mejor servicio a los clientes” de esta manera se ha destacado como

una de las empresas lideres en atencion al cliente en el pais.

Por otra parte, el tercer operador con mas clientes en el pais como lo es
Tigo, publicé en su informe de sostenibilidad las certificaciones con las que cuenta
y muestra como la ISO 9001 es el sistema de gestién de calidad utilizado por esta

compafia para cumplir con la calidad esperada y el impacto de cara al cliente.

(TIGO, 2020)

9.4 PMI-Guia del PMBOK

PMI fue establecido en EEUU en 1969, y las letras representan el Project Management
Institute. Desde el inicio la organizacion emitio varias publicaciones sobre gestion de
proyectos y se establecié un esquema de acreditacion en 1980s. Los gerentes de
proyectos acreditados por el PMI se denominan PMP que significa Project Management

Professional. (Kousholt, 2007)

9.4.1. La calidad abordada desde el PMI en las empresas de Telecomunicaciones

Durante 1980s comenzo el trabajo en un estandar para gestion de proyectos. Esto
condujo a la publicacion de “ A Guide to the Project Management Body of Knowledge

(PMBOK Guide)”, la cual ademas de ser aprobada como una ANS (American National
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Standard) también se ha convertido en un estandar reconocido globalmente (Kousholt,

2007)

Segun el PMI- (Project Management Institute, 2017) la gestion de la calidad

comprende tres procesos:

Planificar la gestion de la calidad:

En este proceso se identifican los requisitos y/o estandares de calidad para el
proyecto y sus entregables y se documenta cémo el proyecto demostrara el

cumplimiento de los mismos.

Gestionar la calidad

En este proceso se traduce el plan de gestion de calidad en actividades de calidad

ejecutables que incorporan las politicas de calidad de la organizacion en el proyecto.

Controlar la calidad

En este proceso de monitorea y se registran los resultados de la ejecucion de la
gestion de calidad, a fin de evaluar el desempefio y garantizar que los resultados del

proyecto sean completos, correctos y cumplan con las expectativas del cliente.

Esto se describe mas claramente en el siguiente cuadro donde se describe para

cada uno de los procesos las entradas, la herramientas y técnicas y las salidas



Planificar la gestion de la calidad

.1 Entradas
.1 Carta del proyecto
.2 Plan para la direccién del proyecto
.3 Documentacion de proyecto
.4 Factores ambientales de la empresa
.5 Activos de los procesos de la organizacidn
.2 Herramientas y Técnicas
.1 Juicio de expertos.
.2 Recopilacién de datos
.3 Anélisis de datos
.4 Toma de decisiones
.5 Representacidn de los datos
.6 Planificacion de pruebas e inspecciones
.7 Reuniones
.3 Salidas
.1 Plan de gestién de la calidad
.2 Métricas de calidad
.3 Actualizaciones al plan de gestidn del proyecto

.4 Actualizaciones a los documentos del proyecto

Gestionar la calidad

.1 Entradas

.1 Plan de gestign del proyecto

.2 Documentos del proyecto

.3 Activos de los procesos de la organizacidn
.2 Herramientas y Técnicas

.1 Recopilacién de datos.

.2 Andlisis de datos.

.3 Toma de decisiones

.4 Representacidn de los datos.

.5 Auditorias

.6 Disefio para X

.7 Resolucion de problemas

.8 Métodos de mejora de la calidad

.3 salidas

.1 Reportes de calidad

.2 Documentos de pruebas y evaluacion

.3 Requerimientos de cambio

.4 Actualizaciones al plan de gestion del proyecto

.5 Actualizaciones a los documentos del proyecto
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Descripcion General de la Gestion de la Calidad del Proyecto

Controlar la calidad
.1 Entradas

.1 Plan de gestidn del proyecto

.2 Documentos del proyecto

.3 Solicitudes de cambio aprobadas

.4 Entregables

.5 Datos de desempefio del proyecto

.6 Factores ambientales de la empresa

.7 Activos de los procesos de la organizacion
.8 Activos de los procesos de la organizacion
.2 Herramientas y Técnicas

.1 Recopilacién de datos

.2 Anélisis de datos

.3 Inspeccidn

.4 Pruebas / evaluaciones de productos

.5 Representacion de los datos

.6 Reuniones

.3 Salidas

.1 Medidas de control de calidad

.2 Entregables verificados

.3 Informacidn de desempefio del trabajo

.4 Solicitudes de cambio

.5 Actualizaciones al plan de gestidn del proyecto

.6 Actualizaciones a los documentos del proyecto

Imagen 4. Descripcion general de la Gestion de la Calidad del proyecto segun. Fuente: (Project Management
Institute, 2017) Fuente: Autores

Segun el PMI-( Project Management Institute, 2017) también se plantea que la
Gestion de la Calidad del Proyecto aborda la calidad tanto de la gestion del proyecto
como la de sus entregables. Se aplica a todos los proyectos, independientemente de la
naturaleza de sus entregables. Las medidas y técnicas de calidad son especificas para

el tipo de entregables que genera el proyecto.

Los enfoques modernos de gestion de calidad buscan minimizar la variacion y
entregar resultados que cumplan con los requisitos definidos con los interesados. Las

tendencias en la gestion de la calidad del proyecto incluyen, pero no se limitan a:

e La satisfaccion del cliente



24
e La mejora continua

e Responsabilidad de la direccién

e Asociacion mutuamente beneficiosa con proveedores

9.4 Seleccion de la metodologia

A continuacién se describe una metodologia general que se propone para ser aplicada

en gestion de proyectos

Pregunta HR esul l:idm;l—l Validacion

Identificar un objeto de
estudio pertinente a la
gestion de proyectos

Definncion de alcance de la investigacion

Objetivos

‘_,_

Aplicar métodos y herramientas para la
obtencion del producto de investigacion

Validar el producto
de investigacidn

Valoracion de la investigacion

Proceso ]’mdu.-_-ml— Informe Socializacion
v/'o defensa

Imagen 5. Modelo propuesto para realizar procesos de investigacién en gestion de proyectos. Fuente: (Esteban et
al,2013 p.65)

En el marco general propuesto anteriormente la metodologia seleccionada para el
desarrollo de esta investigacion corresponde a la cualitativa ya que en sentido amplio,
puede definirse como la investigacion que produce datos descriptivos (Quecedo et

al.2002)

Segun (Quecedo et al.2002)
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Los estudios cualitativos intentan describir sisteméaticamente las caracteristicas de las

variables y fenomenos (con el fin de generar y perfeccionar categorias conceptuales,
descubrir y validar asociaciones entre fenébmenos o comparar los constructos y
postulados generados a partir de fendbmenos observados en distintos contextos), asi
como el descubrimiento de relaciones causales, pero evita asumir constructos o
relaciones a priori. Intentan descubrir teorias que expliquen los datos Las hipotesis
creadas inductivamente, o las proposiciones causales ajustadas a los datos y los
constructos generados, pueden posteriormente desarrollarse y confirmarse. La recogida
de datos puede preceder a la formulacién final de la hipétesis o los datos pueden

obtenerse con fines descriptivos y de analisis en estudios de tipo exploratorio.

10.Metodologia

10.1 Enfoque

El enfoque de esta investigacion es el de una investigacion cualitativa, descriptiva no

experimental

10.2 Tipo de investigacion

Descriptivo a través de la exploracién y analisis de aspectos criticos en la gestién de
calidad en empresas de telecomunicaciones basados en la propuesta para gestion de

calidad del PMI

10.3 Variables Independientes

Segun ( Project Management Institute, 2017)
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Para que la implementacion de un proceso de gestién de calidad tenga éxito variables

independientes son:

e [nformes de calidad

La informacién presentada en los informes de calidad puede incluir los incidentes de
gestion de la calidad escalados por el equipo, las recomendaciones para mejoras en los
procesos, proyectos y productos, las recomendaciones de acciones correctivas y el

resumen de las conclusiones del proceso Controlar la calidad

e Documentos de prueba y evaluacion

Los documentos de prueba y evaluacion pueden ser creados sobre la base de las
necesidades de la industria y las plantillas de la organizacion. Constituyen entradas para
el proceso Controlar la Calidad y se utilizan para evaluar el logro de los objetivos de

calidad.

e Solicitudes de cambio

Si se producen cambios durante el proceso Gestionar la calidad que impacten a
cualquiera de los componentes del plan de direccién del proyecto, los documentos del
proyecto o los procesos de gestion de proyectos o productos, el director del proyecto
debe presentar una solicitud de cambio y seguir el proceso Realizar el Control

Integrados de Cambios.

Metodologia para el desarrollo del objetivo 1
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Por medio de la revisién en bases de datos actualizadas y reconocidas

académicamente ( SciELO, Redalyc, Dialnet y otras disponibles en la Universidad Ean)
se consultara el proceso de gestion de calidad de acuerdo con los lineamientos

indicados en las Ultimas 4 ediciones de PMBOK (3ra, 4ta, 5ta y 6ta. edicion)

Después de realizar la consulta se elaborara una ficha resumen indicando para cada
una de las ediciones los siguientes topicos relevantes en el proceso de la gestiéon de la

calidad segun los lineamientos del PMI:

e Procesos
e Salidas

e Tendencias en la gestion de la calidad

Con esta informacion se identificaran los nuevos procesos que hayan sido incorporados
entre las Ultima 4 ediciones y se realizara un analisis sobre la incorporacion de dichos

procesos.

Metodologia para el desarrollo del objetivo 2

Basados en la informacion obtenida del estado del arte del sector en el pais y
seleccionando las empresas de telecomunicaciones mas representativas teniendo en
cuenta sus ingresos reportados a la CRCy de la informacion publica relacionada a la
gestion de calidad en proyectos se analizaran los parametros asociados a las

certificaciones identificadas en las empresas seleccionadas
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1. Ingresar a la CRCYy dirigirse a la seccion postdata e ingresar la palabra

operadores.

2. seleccionar “Ingresos de Voz Mévil de Operadores Mdbviles de Red”

3. seleccionar: “ Ingresos de Voz Movil de Operadores Moviles de Red”

4. Abrir el Link vista previa y validar quienes son los tres operadores con los
ingresos mas altos por concepto del servicio movil de la pagina 10/20 del Power
Bl de la pagina de internet.

5. Luego de seleccionados los tres operadores se podra continuar con la

metodologia del Objetivo 3

Metodologia para el desarrollo del objetivo 3

Recolectar informacién publica del procesos y métricas de gestion de calidad y por
medio de una comparacion de los parametros de calidad asociados a las certificaciones
de las empresas seleccionadas teniendo en cuenta lo planteado por el PMI se
comparan entre siy se les dara una valoracion en la gestion de calidad en proyectos de

telecomunicaciones.

1. Se accede a las paginas web de las empresas de telecomunicaciones
seleccionadas y se busca la seccion “Sobre Nosotros” y se realiza una revision
de la informacién para determinar cdmo se gestiona la calidad en la empresa y la

importancia que se le da ala mismaen la compafia.

Metodologia para el desarrollo del objetivo 4


https://www.postdata.gov.co/dataset/voz-de-operadores-m%C3%B3viles-de-red/resource/5a39115d-cc51-4c5d-9c70-791e6110f6fe
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Después de realizar un andlisis de los factores de la gestion de la calidad

identificados en las tres empresas de telecomunicaciones seleccionadas se van a
proponer acciones basados en los lineamientos del PMI para tener una mejora en el
sistema de la gestion de la calidad, mediante una guia metodoldgica, esto se describe

de forma mas detallada a continuacion:

Para la creacion de la guia metodolégica se tendran en cuenta los siguientes pasos que
garanticen tener el conocimiento necesario entre lo que ofrece el sector de las

telecomunicaciones frente a la calidad y los parametros del PMI frente al mismo tema.

1. Se realizan consultas de las paginas de empresas de telecomunicaciones:

Esta revision permitird conocer cuales son los modelos de gestion de calidad y cual
es su aplicacion real de cara al servicio al cliente, se tomaran como referencia las 3
empresas de telecomunicaciones mas grandes del pais, Claro, Movistar y Tigo. La
investigacion se basara en la revision bibliografica sobre el mismo temay principalmente
en el contenido publico que han compartido las empresas de telecomunicaciones a
través de sus canales oficiales de comunicacién como pagina web, redes sociales,

blogs, etc.

2. Se comparan las metodologias utilizadas por las empresas investigadas:

La comparacion de metodologias se realiza teniendo en cuenta principalmente las
variables independientes que se menciona para la investigacion con el fin de conocer
cual es la posicion de cada una de las empresas frente a estos temas claves para

ofrecer la mejor calidad al servicio prestado al usuario final.
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3. Se analizan varias guias de implementacién del sistemade calidad ISO 9001:

Este analisis permite determinar cuales son los principales factores que se deben
tener en cuenta en diferentes tipos de empresas para lograr la implementacion de la
ISO 9001 de 2015, lo anterior debido a que es la guia de referencia en sistema de

gestion de calidad utilizado por las empresas.

4. Se consultaran las guias de implementacién del PMBOK sexta edicion, sesion 8

Gestion de la calidad:

Esta consulta permite aclarar el paso a paso y de forma detallada cuales son los
elementos y acciones que recomienda el PMBOK en la sesion 8 para la mejora de la
calidad. Esta informacion sera resumida en un esquema practico para poder hacer la
comparacion con la ISO 9001, la informacion obtenida de las empresas de

telecomunicaciones y demas fuentes investigadas.

5. Andlisis de las teorias mas relevantes de calidad (Ishikawa, Deming y Juran):

Los 3 autores realizaron aportes a la calidad y sus teorias continGian vigentes, por lo
tanto, se realizara una comparacion entre el PMBOK frente a los modelos planteados
por Deming, Ishikawa y Juran. Este analisis permite identificar aquellos aspectos en los
cuales el PMI no tiene en cuenta y de esta manera complementarlos en el desarrollo de

la guia metodoldgica.

6. Consulta de otras guias creadas para mejora de calidad de empresas de

telecomunicaciones y de otros sectores.
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La consulta bibliografica de las guias relacionadas en el objetivo de mejorar la

calidad de proceso de otras empresas es fundamental para saber qué conceptos se
tuvieron en cuenta y son relevantes para la guia metodolégica para mejorar la calidad

en el servicio al cliente en las empresas de telecomunicaciones en Colombia.

La guia metodologica buscara describir mediante flujogramas las acciones a tomar
para cada uno de los tres procesos principales de acuerdo con los lineamientos del

PMI:

e Planificar la gestion de la calidad
De acuerdo al PMBOK del PMI la planificacion de la calidad debe tener en cuenta
La satisfaccion del cliente
Mejora continua
Gestiéon de la responsabilidad
Relacion beneficiosa con los proveedores
politicas de cumplimiento y auditoria
Plan de gestion de requerimientos
Plan gestion de riesgos
Involucramiento de los interesados
Matriz de trazabilidad de requisitos

Linea base del alcance del proyecto

e Gestionar la calidad

comprende el disefio y la madurez optima del producto
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Construir confianza cumpliendo con los requerimientos y expectativas a través de

herramientas para asegurar la calidad asi como auditorias y analisis de fallas.
Confirmar que el proceso de calidad es usado y su uso cumple con los objetivos
de calidad del proyecto.

Mejorar la eficiencia y efectividad de procesos y actividades para lograr mejores

resultados y desempefio y mejorar la satisfaccion de los empleados.

e Controlar la calidad

se hace através del monitoreo y registro de los resultados de la ejecuciéon de
actividades de gestion de la calidad en orden de evaluar y asegurar que las
salidas del proyecto estan completas, correctas y cumplen las expectativas del

cliente.

La Guia metodolégica debera ayudar a la empresa a contestar las siguientes preguntas:

Cudl es el objetivo de un sistema de gestion de calidad?

e Lograr la satisfaccion del cliente por medio de una clara identificacion de las
necesidades del cliente para su comunicacién asi como de las expectativas del
servicio que esta adquiriendo con la empresa de Telecomunicaciones que presta

los servicios.

e como factores diferenciadores con respecto a los demas operadores y podra
hacer uso de esta informacion mostrando a los futuros clientes por qué deberia
elegirlos a ellos como su operador sobre los demas de Obtencién de nuevos

clientes
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e Mejora en la organizacion de los procesos de la empresa, los datos y métricas
de calidad se deben tener en cuenta al momento de realizar analisis y mejoras de
los procesos actuales, es un punto de partida al momento de realizar un cambio
en el proceso y validar su efectividad para lograr el ajuste deseado luego de un

cambio.

e Diferenciacion de la competencia, mediante certificaciones que les permitan
destacarse, el tener certificaciones les permite alas empresas de
Telecomunicaciones mostrar a sus clientes el compromiso con prestar un servicio

de calidad.

e Reduccion de costos sin que afecte la calidad mediante optimizacion de
procesos, la optimizaciéon de la calidad debe estar orientada de manera interna y
externa, interna a reducir el precio por servicio no conforme y externa a tener

clientes satisfechos con la calidad del servicio que estan contratando

e Cumplimiento de requisitos del gobierno. Normativa exigida para participar en
licitaciones, los sistemas integrales de gestion son requisito para todas las
empresas, en los sistemas integrados esta la ISO 9001 que es de la gestion de
calidad y es abordada segun la industria de la empresa que la esta

implementando
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e Cumplimiento de exigencias derivadas a la pertenencia del grupo, ejemplo

multinacionales, los tres principales operadores identificados en esta
investigacion, Claro, Movistar y Tigo son de multinacionales como América Movil
con base en México, Telefonica con Base en Espafia y Milicom con base en
Luxemburgo respectivamente, el pertenecer a una multinacional también obliga a
su filial en cada pais a seguir toda la reglamentacion de ley del pais donde
desempefian sus actividades y ademas de obtener las certificaciones requeridas

por su base mundial de operaciones.

¢ Qué se debe tener en cuenta para la implementacion de un sistemade gestion de

calidad?

° Evaluar la situacion actual de la empresa se debe realizar por medio de la

obtencién de informacion de la data disponible y consultando directamente con
los clientes la percepcion y expectativas del servicio que tienen contratado

actualmente

e Definir los objetivos de Calidad

Basados en el estado actual se deben identificar las principales expectativas y
analizarlas junto con los objetivos estratégicos de la compafiia con el fin de darle

un norte adecuado a los objetivos de calidad a fijar
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e planificar el sistema de gestion de calidad

una vez definidos los objetivos del sistema de gestion de calidad se debe
planificar cuales seran las métricas, donde y como se obtendran los datos para
su posterior analisis y evaluacion con el fin de proponer la mejora continua, luego
de esto se podran dimensionar los recursos necesarios para llevar a cabo esta

implementacion.

e Ejecucioén del plan de gestion de calidad

se toma la planeacion realizada y se sigue lo planteado para lograr el objetivo

definido para el sistema de gestion de la Calidad

e Evaluar el desempefio del sistemade gestion calidad

Con la informacion recopilada se evaluara el desempefio del sistema de gestion
basado en los resultados de las métricas definidas y de los objetivos planteados

para el sistema de gestion de calidad.

e Mejora continua del sistema de gestion de calidad

con los datos obtenidos y el analisis de estos se pueden identificar los puntos
débiles del sistema y enfocar los esfuerzos de mejora en ese punto o puntos

débiles identificados.
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A continuacién se presenta la ficha resumen de los procesos de gestion de calidad,

las salidas de los procesos asi como las tendencias en gestion de calidad de las Ultimas

cuatro ediciones de la guia del PMBOK capitulo 8 — Gestion de la calidad del proyecto:

Edicion

Procesos

Salidas

Tendenciasenla
gestion dela calidad

Tercera
Edicion

( Project
Managemen
t Institute,
2004)

Planificacion de Calidad

1.Plan de gestién de calidad

2.Métricasde Calidad

3.Listasde Control de Calidad

4.Plan de mejoras del proceso

5.Lineas base de Calidad

6.Plan de gestion del proyecto
(actualizaciones)

Realizar Aseguramiento
de Calidad

1.Cambios solicitados

2.Acciones correctivasrecomendadas

3.Activos de los procesos de la
organizacién (actualizaciones)

4.Plan de gestidn del proyecto
(actualizaciones)

Realizar Control de
Calidad

1.Mediciones de control de calidad

2.Reparacion de defectos validada

3.Linea base de calidad (actualizaciones)

4.Acciones correctivasrecomendadas

5.Acciones preventivas recomendadas

6.Cambios solicitados

7.Reparacion de defectos recomendada

8.Activos de los procesos de la
organizacién (actualizaciones)

9.Productos entregablesvalidados

10. Plan de gestion del proyecto
(actualizaciones)

Satisfaccion delcliente,
La prevencion sobrela
inspeccion,
Responsabilidad dela
direcciony la Mejora
Continua

Cuarta
Edicion

Planificar la Calidad

1.Plan de gestidn de calidad

2.Métricasde Calidad

3.Listasde Control de Calidad

Satisfaccion delcliente,
La prevenciénsobrela
inspeccion,




( Project
Managemen
t Institute,
2008)

4.Plan de Mejoras del Proceso

5.Actualizacionesalos Documentos del
Proyecto

Realizarel
Aseguramientode
Calidad

1.Actualizacionesa los Activos de los
Proceos de la Organizacion

2.Solicitudes de cambio

3.Actualizacionesal Plan para la Direccion
del Proyecto

4.Actualizacionesalos Documentos del
Proyectos

Realizar el Control de
Calidad

1.Mediciones de Control de calidad

2.Cambios validados

3.EntregablesValidados

4.Actualizacionesa los Activos de los
procesos de la organizacion

5.Solicitudes de Cambio

6.Actualizacionesal Plan parala Direccién
del Proyecto

7.Actualizacionesalos Documentos del
Proyectos
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Responsabilidad dela
direcciony la Mejora
Continua

Quinta
Edicion (
Project
Managemen
t Institute,
2013)

Planificar la Gestion de
la Calidad

1.Plan de gestidn de la calidad

2.Plan de mejoras del proceso

3.Métricasde Calidad

4.listas de verificacion de calidad

5.Actualizacionesa los documentos del
proyecto

Realizarel
aseguramientode
Calidad

1.Solicitudes de cambio

2.Actualizacionesal plan para la direcciéon
del proyecto

3.Actualizacionesa los documentos del
proyecto

4.Actualizacionesa los activos de los
procesos de la organizacién

Controlar la calidad

1.Medidas de control de calidad

2.cambios validados

3.Entregables verificados

4.Informacién de desempefio del trabajo

5.Solicitudes de Cambio

6.Actualizacionesal Plan para la Direcciéon
del Proyecto

7.Actualizacionesa los Documentos del
Proyectos

La satisfaccion del
cliente, La prevencion
antes quela inspeccidn,
la mejora continua, la
responsabilidad dela
direcciony el costo de
la calidad (COQ)




8.Actualizacionesa los activos de los
procesos de la organizacion
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Sexta
Edicion(
Project
Managemen
t Institute,
2017)

Planificar la Gestion de
la Calidad

1.Plan de gestidén de la calidad

2.Métricasde Calidad

3.Actualizaciones al Plan parala Direccién
del Proyecto

4.Actualizacionesa los Documentos del
Proyectos

Gestionar la Calidad

1.Informes de calidad

2.Documentos de prueba y evaluacion

3.Solicitudes de cambio

4.Actualizacionesal plan para la direccion
del proyecto

5.Actualizacionesa los documentos del
proyecto

Controlar la calidad

1.Mediciones de control de calidad

2.Entregablesverificado

3.Informacidn de desempefio del trabajo

4.Solicitudes de cambio

5.Actualizaciones al plan parala direccién
del proyecto

6.Actualizacionesalos documentos del
proyecto

La satisfaccion del
cliente, Mejora
continua,
responsabilidad dela
direccion y asociacion
mutuamente
beneficiosa con los
proveedores

Tabla 1. Listado resumen de Procesos, Salidas y Tendencias en gestion de calidad

segun las dltima cuatro ediciones del PMBOK. Fuente: Autores

De acuerdo con la tabla resumen presentada arriba se encontro6 lo siguiente:

En los cambios de ediciones del PMBOK, se nota que ha evolucionado el concepto

de la realizacién del aseguramiento de calidad que se definia como: “El proceso que

consiste en auditar los requisitos de calidad y los resultados de las mediciones de

control de calidad, para asegurar que se utilicen las normas de calidad y las

definiciones operacionales adecuadas” ( Project Management Institute, 2013) hacia la

Gestion de la calidad que se describe ahora como “El proceso de convertir el plan de
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gestidon de la calidad en actividades ejecutables de calidad que incorporen al proyecto

las politicas de calidad de la organizacion”. ( Project Management Institute, 2017)

En lo anterior se observa que en la dltima edicion del PMBOK, se modificé el proceso
de la realizacion del aseguramiento de la calidad a la gestion de la calidad que implica
descrito de foma mas amplia: la inclusion de actividades ejecutables de calidad
basadas en las politicas de la organizacion lo cual debe traer beneficios como aumentar
la probabilidad de cumplir con los objetivos de la calidad e identificacién de procesos
ineficaces asi como las causas de una calidad deficiente ( Project Management

Institute, 2017)

En cuanto a la planificacion de la gestion de la calidad que se describia como “El
proceso por el cual se identifican los requisitos de calidad y/o normas para el proyecto y
el producto, documentando la manera en que el proyecto demostrara el cumplimientos
con los mismos” ( Project Management Institute, 2008) . Al la definicion como “El
proceso de identificar los requisitos y/o estandares de calidad para el proyecto y sus
entregables, asi como de documentar como el proyecto demostrard el cumplimiento con

los mismos” ( Project Management Institute, 2017)

En la dltima edicion del PMBOK se reemplaz6 en este proceso el producto por los

entregables que tiene en cuenta que esta sujeto a la aprobacion por parte del cliente.

En cuanto a la realizacion del control de calidad es el proceso por el cual se
monitorean Yy registran los resultados de la ejecucion de actividades de control de
calidad, afin de evaluar el desempefio y recomendar cambio necesarios ( Project

Management Institute, 2008) al concepto de controlar la calidad que se define como
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“Es el proceso de monitorear y registrar los resultados de la ejecucion de las

actividades de gestion de calidad, para evaluar el desempefio y asegurar que las
salidas del proyecto sean completas, correctas y satisfagan las expectativas del cliente”

( Project Management Institute, 2017) .

En este proceso, en la dltima edicion se hace énfasis en la importancia de la

satisfaccion de las necesidad del cliente.
Con relacion a las salidas de los procesos se observo los siguiente:

En el proceso de la Planificacion de la Gestion de la calidad se mantienen de las
ediciones anteriores las salidas del plan de gestion de la calidad y las métricas de
calidad, y adicionan solo dos nuevos que corresponde a las actualizaciones al plan para

la direccion de proyectos y las actualizaciones a los documentos del proyecto

En el proceso de la gestion de la calidad se adicionaron a las salidas el informe de

calidad y los documentos de prueba y evaluacion

En el proceso de Controlar la calidad no se incluyeron nuevas salidas por el contrario

se redujeron alas 5 indicadas en el cuadro

En el reconocimiento de tendencia en el PMBOK sexta ediciéon se incluye como una
tendencia y préactica emergente en la gestion de la calidad del proyecto la asociacion
mutuamente beneficiosa con los proveedores ya que plantea que la relacion basada en
la cooperacion y asociacion con el proveedor beneficia tanto a la organizacion como al

proveedor y no incluye el costo de la calidad y la prevencién antes que la inspeccion



conceptos que a pesar de que son importantes ya estan inmersos en los procesos de

gestion.

De acuerdo con las consultas realizadas en la pagina de la CRC (Comision de
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Regulacion de Telecomunicaciones), las tres empresas con mayores ingresos del pais

son : Movistar, Claro y Tigo, empresas sobre las cuales se aplicé la investigacion de los

sistemas de gestion de calidad vigentes.

ANNO TRIM... MES... ID_EMPR...
2019 3 2 800153993
2019 4 1 800153993
2019 4 2 800153993
2019 2 3 800153993
2019 1 1 830122566
2019 1 3 830122566
2019 1 2 830122566
2019 4 3 830122566
2019 2 1 830122566
2019 2 2 830122566
2019 3 1 830122566
2019 4 1 830122566
2019 3 2 830122566
2019 2 3 830122566
2019 3 3 830122566
2019 4 2 830122566
2019 4 1 830114921
2019 1 1 830114921
2019 1 3 830114921
2019 4 3 830114921

DESC_EMPRESA

COMUNICACION CELULAR S A COM...
COMUNICACION CELULAR S A COM...
COMUNICACION CELULAR S A COM...
COMUNICACION CELULAR S A COM...
COLOMBIA TELECOMUNICACIONES ...
COLOMBIA TELECOMUNICACIONES ...
COLOMBIA TELECOMUNICACIONES ...
COLOMBIA TELECOMUNICACIONES ...
COLOMBIA TELECOMUNICACIONES ...
COLOMBIA TELECOMUNICACIONES ...
COLOMBIA TELECOMUNICACIONES ...
COLOMBIA TELECOMUNICACIONES ...
COLOMBIA TELECOMUNICACIONES ...
COLOMBIA TELECOMUNICACIONES ...
COLOMBIA TELECOMUNICACIONES ...
COLOMBIA TELECOMUNICACIONES ...

COLOMBIA MOVIL S.A. E.S.P.
COLOMBIA MOVIL S.A. E.S.P.
COLOMBIA MOVIL S.A. E.S.P.
COLOMBIA MOVIL S.A. E.S.P.

Imagen 6. Fuente: CRC (2020). PostData. Ingresos de voz movil.

INGRESOS_TOT...

130518822157
128008255028
126387610527
124421597752
67286480935
62347119396
61181928589
56613216481
53200478260
51771573391
51622150386
51170503705
51011354297
50690777397
49125843595
48068042535
47844094624
46267996038
46174493967
46033071575

Teniendo en cuenta que el sistema de gestion de la calidad utilizado por las tres

empresas de telecomunicaciones objeto de estudio es la ISO 9001 (Claro, 2020),

(Movistar 2020, y (Tigo, 2020) a continuacion el resumen de la norma en la tabla 2.

Principios 1ISO9001

Paso a paso de cada principio




Enfoque al cliente
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Conocer con exactitud quiénes son nuestros clientes

Verificar que conocemos con claridad lo que el cliente
necesita y desea

Comprobar la satisfaccion del cliente

Conseguir que toda la organizacién conozca las necesidades y
requerimientos del cliente

Liderazgo

Compromiso con la calidad

Comprensidn de partesinteresadas

Vision del futuro

Establecimiento de objetivos desafiantes

Creacion de modelos y valores éticos

Creacion de confianza y eliminacién de temores

Aportacién de recursos necesarios, formacion y libertad para
actuar

Inspiracion y reconocimiento de contribuciones

Compromiso de las personas

Conocimiento de la relevancia de su participacion en la
organizacién

Identificacién de competencias

Reconocimiento de responsabilidades ante problemas y
soluciones

Evaluacidon del desempefio personal

Deteccidn de necesidades de formacion

Puesta en comun de conocimientos y experiencias

Ambiente que permita discusidn y confrontacion de ideas

Enfoque a procesos

Definir de forma sistematica las actividades que componen el
proceso

Identificar la interrelacion con otros procesos

Definir todas las responsabilidades con respecto al proceso

Analizary medir los resultados de la capacidady eficiencia
del proceso

Centrarse en los recursos y métodos que permitenla mejora
del proceso

Mejora continua PHVA

Planificacidon del sistema

Desarrollo del sistema

Verificacion del sistema

Correcciones y mejoras a partir de los resultados

Toma de decisiones basada en la evidencia

Permitir a todos las personas el acceso a los datos que
necesiten

Tomar decisiones y actuar segun el andlisis objetivo, la
experiencia y la intuicién
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Garantizar que los datos y la informacidn son fiables y
precisos

Analizar la informacién y los datos con la metodologia
adecuada

Establecer relaciones que equilibran las gananciasa corto
plazo con las consideraciones a largo plazo

Formacién de equipos de expertos y de recursos con los
socios

Identificacién y seleccion de los proveedores.

Gestion de las relaciones — -
Comunicacién claray abierta.

Informacion y planes futuros compartidos.

Establecer actividades conjuntas de desarrollo y mejora.

Inspirar, alentary reconocer las mejoras y los logros de los
proveedores.

Tabla 2. Principios de la norma ISO 9001. Elaboracion propia.

Después tener un andlisis claro de la manera como se aborda la gestion de la calidad

por parte del PMI y al mismo tiempo la ISO 9001 2015, podemos concluir que:

Lo primero que se debe aclarar es que son mas similitudes que las diferencias que
existen entre los dos estandares de calidad, de igual manera las diferencias se pueden
encontrar en la forma como se aplica la norma tenido en cuenta que la ISO 9001 es una
certificacion disefiada para empresas y el PMI esta enfocado también a personas que se
desenvuelven en el campo de los proyectos. Por otra parte, también es valido aclarar
gue la investigacion ha buscado a propésito que sean dos estandares diferentes con el
fin de poder generar una guia metodoldgica con el enfoque PMI pero que sea dirigida a

las empresas de telecomunicaciones de nuestro pais.

La satisfaccion del cliente es el primer item de los dos estandares de calidad, esto no
es nada nuevo sencillamente se debe tener al cliente como el interesado de mayor

importancia, sin importar cuantos mas haya en un proyecto o empresa. El cliente es la
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razon de ser, el cliente decide si compra o no el producto y servicio y es quien puede

hacer que la empresa sea valorada o definitivamente va a buscar la competencia, ahora
bien, no solo la empresa trabaja para un cliente, en un proyecto sea cual sea siempre

existird también la figura de cliente ya sea de manera directa o indirecta.

La mejora continua es otro de los puntos que tiene en comun para este caso en el
PMI se tiene en cuenta durante la fase de control de calidad principalmente y en la ISO
9001 2015 la muestra con una estructura muy similar al ciclo PHVA gue ya analizamos
al inicio de la investigacion. Hablar de un plan de calidad y no mencionar el PHVA es
casi imposible y estos dos estandares no son la excepcion, toda la mejora continua esta
basada en este aporte a la calidad que a pesar de tener varios afios sigue estando

vigente.

Para el sector de las Telecomunicaciones es fundamental poder aplicar la mejora
continua a los cientos de procesos gque se llevan a cabo antes de llegar al cliente final,
es clave entender el papel que juegan empresas como Claro, Movistar y Tigo en nuestro
pais, ya que son parte fundamental de la revolucién tecnoldgica que vive el mundo y por
eso deben hacer su trabajo y hacerlo bien, por lo tanto, la conclusion es que se deben

aplicar estandares que aseguren la calidad en el servicio prestado.

A continuacién se presenta la guia metodoldgica para la gestion de calidad, por medio
de los lineamientos del Project Management Institute (PMI-Guia del PMBOK) para una
empresa del sector de telecomunicaciones, la cual fue elaborada teniendo en cuenta la

compilacion realizada de las ultimas ediciones de la guia del PMBOK, los criterios de la
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norma ISO 9001 2015, en la cual se basan los sistemas de calidad vigentes de las

empresas mas grandes del sector en Colombia.

Esta guia metodoldgica contiene aspectos propios como resultado de nuestra

investigacion que complementan los elementos extraidos de la guia del PMBOK.
Proponemos el peso de los requerimientos planteados en la metodologia con base en

nuestra experiencia profesional.

Esta guia metodologica es importante para las empresas de telecomunicaciones
porque les permite hacer un diagnostico y tener oportunidades de mejora para sus
procesos de gestion de la calidad, si el resultado obtenido en la tabla sobre 100 esta
entre 0 y 59 no cumpliria con los requisitos minimos del sistema de gestion de calidad,
entre 60 y 85 la empresa cumple con los requisitos basicos del sistema de gestiéon de
calidad, sin embargo tiene varias oportunidades mejora y entre 85 y 100 la empresa

cuenta con un sistema de gestion de calidad optimo.



Metodologia Gestion de Calidad para empresas de

Dimensioén

Planificar la
Calidad

Gestionar la
Calidad

Requerimien

1. Plan de
gestion de
calidad

2. Lineas base
de calidad

3.Listas de
Control de
Calidad

2.Métricas de
Calidad

1l.Informes de
calidad

to

11

12

13

14

21

Telecomunicaciones

Reglas de Puntaje: 1, Cumple completamente; 0.5, Cumple parcialmente; 0, No cumple; N/A, No aplica.

ftem de
auditoria

1. Plan de
gestion de
calidad

2. Lineas
base de
calidad

3.Listas de
Control de
Calidad

2.Métricas de
Calidad

1.Informes de
calidad

Evidencia

Plan de gestién con
organigrama de la
compafiia.

Linea base de
calidad con las
metas de calidad

Listas de control de
calidad para los
procesos Core de
negocio

definicion de las
métricas de calidad
con umbrales de
acuerdo al Core del
negocio

Informes periédicos
de calidad

Auditor

Auditor de
Calidad

Auditor de
Calidad

Auditor de
Calidad

Auditor de
Calidad

Auditor de
Calidad

H auditor
deben
revisar el
document
0

Revisiéon de

documento

Revision de
documento

Revisién de
documento

Revision de
documento

Revisién de
documento

Peso

Grado

Puntaje

Obser
vacion
del
puntaj

1.0 4.0
1.0 2.0
1.0 4.0
1.0 4.0
1.0 2.0




Aseguramie
nto y Control
de la
Calidad

w

2.Documentos
de prueba y
evaluacién

3.Solicitudes de
cambio

4.Actualizaciones
al plan para la
direccion del
proyecto

5.Actualizaciones
a los

documentos del
proyecto

1.Mediciones de
control de
calidad

2.Entregables
verificado

3.Informacién de
desempefio del
trabajo

2.2

2.3

2.4

2.5

3.1

3.2

3.3

2.Documento
s de prueba y
evaluacioén

3.Solicitudes
de cambio

4.Actualizacio
nes al plan
para la
direccion del
proyecto

5.Actualizacio
nes a los
documentos
del proyecto

1.Mediciones
de control de
calidad

2.Entregables
verificado

3.Informacién
de
desempefio
del trabajo

evaluaciones y
pruebas a los
servicios/productos
ofrecidos a los
clientes y Usuarios

Documentacion de
las solicitudes de
cambio

Actualizaciones al
plan debido a
requerimientos del
negocio

actualizaciones a la
documentacién de
los proyectos en
curso debido a
requerimientos del
negocio

Registros de
medicion de calidad

Documentos y
registros de los
entregables del
proyecto

Informes de
desempefio del
trabajo en curso

Auditor de
Calidad

Auditor de
Calidad

Auditor de
Calidad

Auditor de
Calidad

Auditor de
Calidad

Auditor de
Calidad

Auditor de
Calidad

Revision de
documento

Revisién de
documento

Revision de
documento

Revision de
documento

Revision de
documento

Revision de
documento

Revisiéon de
documento

1.0 8.0
1.0 1.0
1.0 1.0
1.0 1.0
1.0 6.0
1.0 2.0
1.0 2.0




planificacion para
wgpastel 34 ‘I\lliggrnasd%el implementar las Auditor de  Revisién de 8 10 8.0
Pr Jceso : Pr éceso mejoras del Calidad documento ’ )
procesos
Las solicitudes de
can_1bio deben estar
5.Solicitudes de 4.Solicitudes ESIEEES Auditor de  Revisién de
cambio €53 de cambio EETRIREEES (157 (29 Calidad documento L 1.0 1.0
interesados u
principales del
proyecto
actualizaciones al
. 5.Actualizacio  plan para la
gllAlcatza":\?; I:;nes S B B GlrEeEion Gl Auditor de  Revision de
dirzcciépr)l gel 3.6 para la proyecto resultado Calidad documento 1 1.0 1.0
rovecto direccion del de la gestion y u
proy proyecto aseguramiento de la
calidad
Actualizaciones a
7.Actualizaciones 6.Actualizacio los documentos del
a los 3.7 nes a los proyecto resultado Auditor de  Revision de 1.0 20
documentos del ’ documentos de la gestion y Calidad documento ’ ’
proyecto del proyecto aseguramiento de la
calidad.
Puntaje (Convertido apuntaje sobre 100.0 49 490

100)

Tabla 3. Guia metodoldgica para la gestion de calidad. Elaboracion propia.



12.Conclusiones

e Uno de los cambios mas importantes evidenciados con la evolucion de las
ediciones del PMBOK presentado en la investigacion, corresponde a la
modificacion del proceso de Realizar el aseguramiento de la calidad a el proceso
de Gestion de la Calidad el cual se enfoca en poner en practica el plan de gestion
que involucre en el desarrollo de las actividades las politicas de calidad de la
empresa.

e Se evidencia en la ultima edicion del PMBOK una nueva practica emergente en la
gestion de Calidad de los proyectos relacionada a la asociacion mutuamente
beneficiosa con los proveedores lo cual indica que debe buscarse una relacién
basada en cooperacion con los proveedores lo cual puede resultar beneficioso
para la organizacion a largo plazo y se mantiene constante la tendencia de la
satisfaccion del cliente, la mejora continua y la responsabilidad de la direccion en
la implementacion de un sistema de gestion de calidad exitoso.

e Las tres empresas de telecomunicaciones mas grandes de Colombia (Claro,
Movistar y Tigo ) segun criterio de ingresos totales cuentan con el sistema de
gestion de calidad bajo la norma ISO9001, y tienen una oportunidad de mejora
mediante la implementacién de una guia metodolégica propuesta en nuestra
investigacion involucrando los lineamientos del PMI (Project Management

Institute)
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