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Justificacion

El trabajo de investigacion se llevara acabo en la UEN Gestion de Red y Mantenimiento (GRM) del ICE.
El servicio que brinda esta entidad es velar por la continuidad de los servicios de telecomunicaciones,
gestionando y mantenimiento en optimas condiciones el funcionamiento de la infraestructura del sistema

nacional de telecomunicaciones, con el fin de asegurar una red confiable y de calidad total.

Esta unidad de trabajo cuenta con diez procesos y cinco areas de apoyo; todas comprenden un niicleo de

trabajo dentro del cual existen procesos en particular que generan problemas o deficiencias.

El objetivo principal de este proyecto es determinar los problemas de la UEN GRM en la calidad de
servicio que se le brinda a los clientes, buscando asi la mayor eficiencia de los procesos, evitando
problemas a la hora de prestar el servicio. Con ello se lograra determinar los problemas de la UEN GRM y
ante la necesidad de brindar un servicio de calidad se plantea la siguiente pregunta: ;Como satisfacer las
necesidades de los clientes de la UEN GRM?

Al no contar la UEN GRM con un sistema que mida la calidad en sus procesos o servicios, se generan
diferentes problemas; como por ejemplo costos tantos directos como indirectos que disminuyen el buen
manejo del presupuesto de la empresa. Esto se ve representado en los indicadores de eficacia de la
empresa la cual genera un porcentaje meta del 90% para cada una de sus operaciones o prioridades. En
una caso en particular como es la prioridad tipo 4, para esta prioridad se establecen 2 dias (48 horas) para
la reparacion de la averia al no ser una averia de mayor importancia, el porcentaje acumulado se encuentra
en un 74%; esto da como resultado pago de horas extra en mano de obra, y otros costos no especificados
que generan que la rentabilidad acumulada por trimestre tenga un promedio de 7,62%, y un 4,38% por
debajo de la rentabilidad propuesta que es de 12%; con el disefio del modelo de control y seguimiento de

la Calidad en el Servicio se intentardn disminuir estos costos y aumentar la rentabilidad.

Dentro de las areas mas importantes del proceso se pueden encontrar deficiencias determinadas por su
eficacia en responder las demandas de los clientes; esto trae como consecuencia dos operaciones en

porcentajes por debajo de la meta, como lo son: electromecanica con un 79% y transmision con un 80%
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con respecto a la meta propuesta que es de un 90%. Esto podria traer como consecuencia el aumento en

las quejas de los clientes o hasta en las averias.

El desempeiio dentro de cada proceso debe de ser cuantificable para asi poder trazar objetivos y proponer
metas que pueden ser alcanzables a corto, medio, y largo plazo. El disefio de indicadores ayudara a

mantener un control sobre la eficacia de las distintas areas y a su vez la interrelacion entre ellas.

En general, el sistema de control y seguimiento de la Calidad en el Servicio que se desea disefiar tiene
como objetivo general poder cumplir con las demandas de la empresa en el cumplimiento y satisfaccion
de los clientes para asi mantener un nivel de desempefio 6ptimo en todas sus funciones y a su vez poder
mantener y cumplir con las demandas del cliente al disminuir o eliminar el problema de insatisfaccion que

se puede presentar.

Marco Teorico

El rapido crecimiento y desarrollo de las redes de telecomunicaciones alrededor del territorio nacional ha
generado grandes necesidades y demandas por parte de los clientes en el area de mantenimiento, y en la
cobertura de llamadas realizadas por los usuarios de diferentes sectores de las areas previamente
determinadas por la UEN Gestion de Red y Mantenimiento (GRM), del Instituto Costarricense de
Electricidad (ICE).

Los clientes directos de la UEN GRM, o mas bien los que utilizan el servicio de este departamento son
plantas, infraestructura o dispositivos que son administrados por otras UEN's del ICE. Estas UEN estan
encargadas de recibir la informacion de averias en los activos anteriormente mencionados en diferentes
partes del pais, y tienen un contacto directo con el cliente fisico que da la informacion. Esto brinda una
idea de que los usuarios del servicio de la UEN GRM son clientes internos del ICE, y por lo tanto un
reporte de averia puede indicar un mal desempeiio de la red de telecomunicacion en un area considerable,
puesto que se estd refiriendo a un sector de la red que estd presentando problemas y podria dejar sin
servicio a toda una zona del territorio nacional. Esto causaria insatisfaccion a los clientes y segiin Palom

(2001) “Cuando los clientes expresan sus quejas nos dicen con claridad - e incluso con vehemencia - qué
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es lo que hacemos mal, cuales de los aspectos de nuestro producto o servicio les causan insatisfaccion.
Ello permite a nuestra empresa obtener una informacién muy valiosa, gracias a la cual podemos identificar
y corregir nuestros errores en el disefio, en la fabricacion, o en la entrega del producto o el servicio” (p 7 -
8).

El modelo de control y seguimiento de la calidad en la UEN GRM, ayudara a valorar la calidad del
servicio, y definir las areas de mayor ocurrencia de errores en el momento de brindarlo. A estas
eventualidades negativas se les conocera como “Areas Criticas”. Una vez que se logren identificar sera
mas sencillo definir los puntos de “No Calidad” dentro del servicio que brinda la UEN GRM, y a su vez se
facilitara el andlisis de los costos de no brindar un servicio de calidad, y se podran definir mas facilmente
las demandas de los clientes y los tipos de solucion a estas demandas. Por lo tanto, se puede identificar

cudl es el tipo de fallo que mas se presenta en los sistemas de telecomunicaciones.

Segin Domingo y Arranz (2000):

El AMFE es una técnica de caracter preventivo, que se debe llevar acabo de un modo sistematico,
planificado y participativo, fundamentalmente en las fases de disefio y desarrollo de productos y
servicios a lo largo del proceso de fabricacion, para que se puedan detectar prevenir todos los
posibles modos de fallos potenciales que pudieran tener esos productos o servicios, evitando asi

los nefastos y negativos efectos que dichos fallos podrian ocasionar a los usuarios. (p. 331-332).

Para la UEN GRM el Andlisis Modal de Fallas y Efectos (AMFE) brindard un mejor panorama de las
incidencias que comunmente fallan y su grado de importancia, para lograr priorizar el proceso de solucion
en las areas, o bien organizarlas por nivel de significancia con el fin de buscar soluciones a los problemas

mas frecuentes o de mayor importancia.

Estos errores en el proceso pueden traer como consecuencia costos de “No Calidad” como lo son el costo
de tiempo invertido, tiempo del problema dentro del sistema y principalmente en el costo de no enfrentar
el problema con una pronta soluciéon. También se puede evaluar el costo de que el cliente no se sienta

satisfecho con la solucion.
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Seguin Rico (1993) “Los costos de la no calidad pueden y deben de ser medidos en todas las areas, incluso
las Administrativas.”, pueden ser medidos y calculados con precision y detalle, y su determinacion se
logra con la identificacion de todas y cada una de las unidades operativas, de servicios y de todo aquello
que no contribuya al concepto de Calidad Total, considerando las evaluaciones cuantitativas y cualitativas

desde la perspectiva del cliente. (p. 30-33)

El caso de la UEN GRM no se manejan costos definidos, debido a que el ICE destina un presupuesto para
cada UEN vy tiene que solventar las necesidades de las otras areas de trabajo con el presupuesto asignado.
Esto dice que: La inversion de solucionar un problema debe de ser minuciosamente analizada, para no

“retrabajar” el mismo problema, ya que seria un costo adicional para la UEN.

Ese presupuesto también incluye el factor humano, asi que también se necesita evaluar la eficiencia de la
mano de obra por parte de los técnicos y personal operativo, puesto que este factor también genera un

costo adicional.

Estos costos se deben de tomar en cuenta en la toma de decisiones que se lleve acabo en la empresa. Por
esta razon, se pueden generar en forma de indicadores incluyéndolos dentro de un cuadro de mando

integral.

El cuadro de mando integral proporciona a la organizacion una forma de relacionar la estrategia con la
ejecucion mediante el uso de indicadores y objetivos en torno a varias perspectivas. Puede integrar seis

conceptos segin Hovarth & Partners (2002):

1. Relacionar la estrategia con su ejecucion mediante la definicion de objetivos para corto, mediano

y largo plazo.

2. Comunica la estrategia a todos los niveles de la organizacion, con el proposito de acercar a todos

los empleados a la estrategia.
3. Permite tener una clara vision de las relaciones de causa-efecto de la estrategia.

4. Esuna herramienta de control que permite la toma de decisiones de manera agil.
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5. Aumenta el feedback o retroalimentacion.

6. Aumenta la formacion estratégica. (p. 39-41).

La UEN GRM tiene la necesidad de establecer un cuadro de mando integral para identificar las
necesidades de los clientes y asi poder satisfacerlas, identificando sus objetivos y sus expectativas. En este

momento cuenta con indicadores como lo son:

Cuadro N° 1.
. FLARETENM R B
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Elaborado por: Angélica Calvo Jiménez.

Fuente: http://gestion-red.ice.go.cr. Recuperado 15 de Marzo de 2005.

Los datos presentados en el cuadro N° 1, representan un resumen de los indicadores de los meses de
Diciembre y Enero, en donde solo se estan tomando en cuenta los datos de las dreas operativas de la UEN
y no se mencionan los datos de las areas de apoyo. Los indicadores de calidad funcionan con dos objetivos
principales como son: evaluar las condiciones en que se presta un servicio y darle seguimiento a las

distintas fases de la unidad de trabajo.

¢ Qué es un indicador?

Segtin Alvarez y Santos (1999):

Es una concrecion operativa del objetivo en relacion con una actividad o conjunto de actividades que
permite observar si éste funciona en la medida en que se habia definido, nos permite observar hasta qué
punto se esta desviando la accion del objetivo, hasta qué punto estamos consiguiendo otras cosas distintas

a las previstas. Es como un vigia, una sefal de la accion que salta en momentos determinados. (p. 54)
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Los indicadores mencionados anteriormente no estan resultando satisfactorios para el desarrollo en buen
término del servicio brindado. De la vision y la estrategia se derivan los objetivos e indicadores del
Cuadro de Mando que contempla la actuacion de la organizacion desde cuatro perspectivas segun Niven

(2003): “Financiera, Cliente, Proceso interno, Formacion y crecimiento.” (p.37).

Con el estudio de las perspectivas anteriormente citadas se logra que la administracion sea consciente de
la forma en que sus unidades de trabajo, o bien sus operaciones, agregan valor para los clientes. Al realizar
un andlisis de la UEN GRM se logra determinar cudles capacidades se deben potenciar junto con la

inversion en personal, sistemas y procedimientos.

Andlisis de los procesos

Proceso (Planta externa)

Es el area encargada de realizar las conexiones fisicas del Sistema Nacional de Telecomunicaciones como
lo son el cable de cobre, los cables primarios, cables secundarios y anillos de fibra optica. Dentro de este
proceso se presentan fallos potenciales a nivel de cableado que se pueden generar en pequeias centrales
telefonicas (URAD, DLU, SAT, NEC, entre otros) que conmutan el trafico de llamadas. La mayoria de los
fallos que se dan en esta area se producen por situaciones externas como incendios, choques
automovilisticos, entre otros.

En el anexo 2 se muestra la incidencia de las averias y el nimero que se presenta cada mes (tomando
como muestra 6 meses), y que corresponde a la cantidad de veces que se presenta un fallo en algin equipo

que corresponda al area de planta externa.

Esta area cuenta con un sistema de apoyo, al ser un ente que se encarga de llevar a cabo conexiones y
cableado, se opto por realizar un tendido de cables de fibra optica doble, que va a desempefiar una funcion
de apoyo al presentarse una averia en la conmutacion de llamadas. Esto genera un cambio automatico del
cable que esta fallando al cable de apoyo, cuyo objetivo es mantener la comunicacion y brindar tiempo

suficiente mientras se realizan las labores de mantenimiento.
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La mayor incidencia presentada en esta area es la de fallos en los Anillos de fibra dptica con un 73% (Ver
anexo 3) del total de averias en planta externa, este fallo se da en el cableado. En su mayoria, estos dafios
son producidos por fuentes externas como accidentes de transito o desastres naturales como fuertes
vientos. Por esta razon es mas dificil prestar un servicio de mantenimiento de tal forma que se prevenga de

forma total la averia.

La segunda incidencia de mayor valor en esta area es la averia en los cables primarios que representa el
18% del total, esto se genera a raiz de un error en el repetidor, en un enlace de cable o por causas externas

como lo podria ser el robo de los mismos cables.

El restante 9% corresponde a los fallos presentados en los cables secundarios y equipos de alimentacion
CA / CD. Estos fallos tienen una detectabilidad baja ya que el monitoreo que se les brinda a todos los
equipos del Sistema Nacional de Telecomunicaciones por medio del 129 es lo suficientemente exacto
como para generar la alarma en el mismo instante en que se da por iniciado el problema, u otros casos
como el de las causas externas que son reportados de igual forma a este sistema por personas ajenas a la

nstitucion.

Proceso (Transmision)

El proceso de transmision se encarga de asegurar el canal de transmision y de transformacion de enlaces y
datos. Se puede observar que posee dos errores potenciales de los cuales uno es el no alcanzar la escala
optima de BER que es un pardmetro que mide la tasa de error de que un 0 (cero) se convierta en uno (1)
dentro de un octeto; en donde el octeto es un caracter o unidad de informacion compuesto de ocho bites
que transforma la voz humana en coédigo binario (0 y 1). La manera en que este proceso es evaluado es
mediante la prueba de aceptacion antes mencionada que se conoce con el nombre de BER en donde el
parametro establecido por la UIT (Norma Internacional de Telecomunicaciones) de mayor rendimiento
estéd interpretado de la siguiente manera: 1 x 107! y el de menor rendimiento es 1 x 10 “6. Cabe mencionar
que este parametro también se utiliza para evaluar los equipos que se adquieren o que van a formar parte
del servicio. Cuando el parametro de menor rendimiento estd proximo a presentarse, se procede a

suspender la comunicacion antes de brindar un mal servicio.
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La causa de este fallo se debe a que no se dé un buen enlace de la comunicacion telefonica. Este es un
error que ocurre muy pocas veces en el servicio, puede presentarse 1 de cada 30 llamadas. Sin embargo,
presenta una gravedad muy fuerte debido a que el cliente puede recibir un mal servicio y mostrar
disconformidad con la empresa, se tiene una ventaja con la detectabilidad, ya que; al llevar a cabo pruebas

de aceptacion mes a mes, es factible determinar cuando se presenta una falla de esta magnitud.

Este fallo se da cuando no se brinda en el servicio un nivel significativo de confianza en el momento de
transferir los datos y enlaces ocurre en un error no definido. Esto genera insatisfaccion en los usuarios del
servicio, por su poca confiabilidad. Su gravedad no es representativa debido a que los clientes son
informados de antemano sobre el nivel de confianza que la empresa les va a ofrecer; estos niveles de
confianza son estipulados por la UIT. El Instituto Costarricense de Electricidad brinda un nivel de
confianza del 99,7%, debido a que el Sistema Nacional de Telecomunicaciones no cuenta con la totalidad
del equipo ni la tecnologia suficiente para brindar la mayor confiabilidad segiin la UIT que es de un
99,999%, comunmente llamado pardmetro militar. Es un fallo de una ocurrencia minima ya que este error
es detectado antes de que se produzca por los mismos parametros. Esto se controla de manera en que se

vaya conociendo la capacidad del sistema que se va a utilizar.

Otros tipos de fallos se presentan cuando el sistema capaz de transportar informacion entrante y saliente
(MUX PDH) presenta problemas de transmision, y esto trac como consecuencia la suspension temporal
del servicio debido al cableado, tarjeta, hardware, software, entre otros. Esto representa al 27% (Ver anexo
3) del total de averias presentes en el area de transmision. Su causa mas importante de fallo se presenta
cuando una central pequeiia (URAD) se aisla de la central principal y pierde su capacidad de generar

trafico de llamadas.

El sistema de alimentacion de corriente alterna / corriente directa el cual representa el 1% también puede
provocar una suspension temporal del sistema, debido a que una mala distribucion de corriente puede
provocar un corto en la energia y no se puedan conmutar las llamadas. Los factores que pueden generar
este fallo son factores externos, como por ejemplo: - suspension de la corriente eléctrica, desprendimiento

de cable, entre otras.
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Para disminuir la incidencia de estos factores se utilizan dispositivos de seguridad y apoyo, como lo son
los bancos de baterias, la funcion de estos es generar corriente y alimentar la central mientras no se

obtiene energia del fluido eléctrico.

La torre de transmision o repetidora genera un trafico de llamadas por medio de microondas en donde
también se puede presentar un problema cuando hay una mala transmision de los datos, o por factores
externos que no pueden ser controlados por el area de transmision. (Ver anexo 2). El area de transmision
también presenta un fallo en los sistemas de distribucion numérica, pero es poco significativo, debido a
que solo corresponde a un 5% del total de averias mas importantes de transmision. Este fallo se presenta

cuando hay dafios a nivel de cableado en los puntos de interconexion de las centrales telefonicas.

Otro fallo en la conmutacion de los datos se puede presentar con los dispositivos secundarios de apoyo
MUX SDH NEC que representa el 36% del total. Aunque es el porcentaje mas alto del area de transmision
es un daflo que se podria evitar programando mejor su mantenimiento preventivo, al igual que MUX SDH
Alcatel que representa el 5%. Al generarse estas averias no se puede brindar soporte a las microondas que

representan el 15 % de las averias en este proceso.

Proceso (Conmutacion)

Es el area encargada de conmutar o permutar las llamadas y brindar mantenimiento preventivo y
correctivo a los equipos de las centrales telefonicas. Ingresa nuevos nimeros telefonicos a nivel nacional,
también tiene a cargo las plataformas del servicio. (115, 193, 137, 110, Casilleros de voz y la red de

Internet).

Uno de los fallos se presenta cuando hay un retraso a la hora de brindar el mantenimiento a los equipos de
las centrales, lo cual puede ocasionar una suspension temporal del servicio telefonico. Esto provocara un
gran descontento por parte de los clientes que utilizan el servicio, y dejaria algiin sector incomunicado
temporalmente. Este tipo de retraso se debe a que una “cuadrilla” de trabajo tiene que movilizarse hasta el
lugar de la falla y muchas veces estos lugares estan lejos de donde se reporta la averia. Este fallo aparece

ocasionalmente (1 de cada 20 centrales) cuando no se programan bien las horas de revision de estas areas.

10
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El equipo general como Siemens que corresponde a un 29% de las averias (Ver anexo 3), Alcatel con un
31%, Equitel con un 10% y Nortel con un 8% son centrales telefonicas principales, las cuales tienen
pequeiias centrales que brindan apoyo de conmutacion (URAD, URAL, DLU), puede fallar cuando estos
pequefios centros de apoyo se aislan de su sede principal y pierden conexion y a su vez la capacidad de
conmutar las llamadas. Estas pequefias centrales también reciben apoyo de centrales atin mas pequeias

(RT) y presentan el mismo problema de aislamiento.

La Red IP se encarga de transmitir los datos a través de Internet, esta averia corresponde a un 13% del
total de averias en el drea de conmutacion. Son enlaces de fibra Optica estratégicos que manifiestan sus
fallas cuando los UPS de alimentacion o los bancos de bateria dejan de suministrar corriente directa, lo
cual puede generar una suspension temporal del servicio de comunicacion creando insatisfaccion en la

prestacion del servicio.

Proceso (Electromecanica)

Es el area encargada de suministrar energia y climatizacion de las centrales telefonicas del Sistema
Nacional de Telecomunicaciones. También controla el flujo de corriente que ingresa a las centrales y
previene sobrecargas de energia en los sistemas.

Un fallo se puede presentar cuando hay un aumento de la temperatura y la humedad que debe de
mantenerse entre los 70°F (21°C) y con un 50% de humedad relativa dentro de las centrales. Este
problema representa un 7% (Ver anexo 3) del total de averias, esto puede causar un dafio permanente en el
equipo de la central por sobrecalentamiento. Este fallo se puede presentar ocasionalmente (2 averias en un
periodo de 6 meses) debido a que no se brinda un mantenimiento eficiente a los equipos de aire

acondicionado.

En esta area los equipos de alimentacion corriente alterna / corriente directa son la causa de mayor
incidencia en la averias que se presentan en este proceso con un 85% del total, debido a que una
suspension en el suministro de energia podria causar dafios graves en los equipos de aire acondicionado, y
suspension temporal del servicio que brinda la central telefonica. Dentro de esta area a su vez se genera un
fallo minimo en los bancos de baterias que representa un 8% del total. Este problema es consecuencia de

la transformacion de la corriente alterna, lo cual traeria como consecuencia el mal funcionamiento de las

11
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centrales y la suspension temporal del servicio. Cada central cuenta con equipos de apoyo para evitar estos
tipos de averia, y asi poder prestar un servicio de calidad a los diferentes clientes de la UEN GRM, y del

Sistema Nacional de Telecomunicaciones.

Los servicios que requieren los clientes de la UEN GRM son solicitados directamente a los responsables
de proporcionarlos, lo cual ha sido una practica generalizada debido al conocimiento y comunicacion que

se presentan entre la base operativa y los clientes.

El no contar la UEN GRM con un sistema que de seguimiento a los clientes que identifique sus
necesidades ha promovido la importancia que se le ha dado a los equipos, evidenciada por el peso de las
areas especializadas dentro de la estructura de la UEN GRM, y la ausencia de areas de atencion al cliente
que permitan atender de una forma normalizada las solicitudes de los clientes, asi como mantener registros

de tales solicitudes.

Los clientes de la UEN se manejan unicamente a nivel interno (Ver anexo 5). Es una unidad de negocios
dedicada al mantenimiento de telecomunicaciones. Los clientes internos de la UEN son: UEN Servicios
Moviles, UEN Desarrollo y Ejecucion de Proyectos, UEN Servicio al Cliente, UEN Valor Agregado,
UEN Servicios Empresariales, UEN Telefonia Publica, Gerencia, Contraloria de Servicios, Procesos de

GRM.

De estas unidades de trabajo se han identificado las necesidades de tres de ellas, a nivel de

telecomunicaciones son:

UEN Servicios Moviles

Solicitudes directas a técnicos de zonas para monitoreo operacional del sistema celular.
» Trabajos de antenas, torres, cambios de cables coaxiales.
» Instalaciones temporales de microondas para adelantar puestas en operacion de celdas.

* Instalacion y puesta en operacion de enlaces.
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e Apoyo de Electromecanica GRM a Moviles para averias, operacion y mantenimiento.

e Solicitudes a Transmision GRM para que se realicen bucles logicos para pruebas de enlaces.

UEN Desarrollo y Ejecucion de Proyectos

*  Entrega de infraestructura y traslado de la administracion de contratos.
e Asignacion de interconexiones, cambios de enrutamiento y liberacion de equipos.
*  Solicitud de cortes de trafico.

*  Asignacion de configuracion de la red.

UEN Servicio al Cliente

*  Estudio de casos puntuales de completacion de llamadas.
*  Estudio de trafico en PBX.

e Solicitud de conectividad a la red.

*  Solicitud de reparaciones en sistemas electromecénicos.
e Pruebas de interconexion de equipos.

*  Reparacion o revision de equipo electronico.

e Estudios especiales de numeros de alto trafico.

Estas son las demandas de los clientes internos de la UEN GRM con mayor importancia en la prestacion
del servicio de telecomunicaciones. Una falla importante en el sistema afectaria directamente a los clientes
externos del ICE. Algunos clientes de alto potencial para el Sistema Nacional de Telecomunicaciones son

los siguientes:

Abbott Laboratorios de CR. Amanco de CR. Banco Crédito Agricola
Banco Nacional Banco Popular Baxter Healthcare S.A.
Bolsa Nacional de Valores Caja Costarricense del Seguro Social Coca Cola

Corte Suprema de Justicia Credomatic de CR. Dos Pinos

ILN.S. Intel La Nacion

Procter & Gamble Sykes Latin America S.A. Banco de Costa Rica
Corporacion Mas x Menos Corporacion Banex

Fuente: http://gestion-red.ice.go.cr. Fecha de acceso de 11 de febrero de 2005.
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Estos clientes son definidos por criterio de importancia y manejo de trafico telefonico, para esto existe una

jerarquia de clientes establecida por el ICE Telecomunicaciones la cual genera tres tipos de clientes:
e Premium: Clientes con la mas alta prioridad de atencion.
e Selectos: Clientes con una prioridad alta de atencion.

e Normales: Clientes con una prioridad normal de atenciéon (comerciales, residenciales y publicos).

Fuente: http://gestion-red.ice.go.cr. Fecha de acceso de 15 de febrero de 2005.

La forma como se han atendido las necesidades de servicios de estos clientes por parte de la UEN GRM

tiene como consecuencia:

e Insatisfaccion de los clientes.
e Desconocimiento del volumen real de trabajo del personal operativo.
e (alidad heterogénea en los servicios suministrados.

e Ausencia de seguimiento y control de las 6rdenes de servicio.

Las demandas de las UEN se generan a través de averias que presentan los equipos, que pueden afectar
directamente a los clientes externos del ICE. Estas averias se reportan por medio de un sistema de
monitoreo (129). (Ver Anexo 3, Anexo 4).

Dado que el ICE es la tnica empresa que se encuentra a cargo del servicio de telecomunicaciones, debe
asegurar la satisfaccion del cliente y brindar un servicio de calidad, buscando continuamente el

mejoramiento de sus equipos y colocarse en un nivel vanguardista con la tecnologia.

Los costos relacionados con la “No Calidad Interna” que se generan dentro de la UEN GRM son definidos
por costos de fallos internos que se dan dentro de la prestacion del servicio y son identificados antes de
que lleguen a los clientes. Los fallos externos se presentan cuando el servicio no cumple con las
expectativas de los clientes y esto tiene como consecuencia algiin tipo de retribucion monetaria o de
servicio; este tipo de no conformidades en el sistema se establecen como costos de “No Calidad al

Cliente”. Se debe tener en cuenta que cualquier tipo de fallo interno tiene la capacidad de tener efecto
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directo con la satisfaccion de los clientes directos, debido a la no prestacion correcta del servicio; por esta
razdn la importancia de cada uno de estos tipos de fallos son la misma porque su impacto conlleva a lo

mismo.

Otro tipo de costos que se da es el de estimacion. Este se basa en la evaluacion de la calidad obtenida y
pueden incluir la inspeccion y la verificacion del servicio brindado por la UEN GRM. Estos parametros
deben ser cuantificados en el momento en que se esté prestando el servicio a los clientes. Para tener un
resumen exacto de este tipo de costos se deben conocer a fondo todas las actividades involucradas en la
prestacion de servicio e identificar los filtros de verificacion y evaluacion, con el fin de establecer un
inventario de costos con base en la importancia de cada no de los puntos anteriormente mencionados. Este
tipo de costos son herramientas clave para conocer, no solo los costos de estimacion, sino también los
costos de oportunidad que tienen las diferentes actividades presentes en el sistema de servicio de la UEN
GRM.

Los costos de “No Calidad” identificados en la UEN GRM se pueden dividir en dos grupos de
indicadores, el primero se define como: Indicador de Mantenimiento preventivo; y el otro grupo abarca los
indicadores establecidos como planes de contingencia a la respuesta de cualquier tipo de evento que tenga
una minima o maxima probabilidad de ocurrencia. Estos indicadores no son cuantificados por la UEN

GRM, ya que no se tiene definida una clasificacion de los costos.

En la UEN GRM solo se cuantifica a nivel de indicador el costo de mantenimiento a nivel general, que
esta relacionado con el presupuesto total que se genera anualmente para el desarrollo de las actividades
establecidas en el cronograma de planificacion estratégica de la UEN GRM. Al ser esta una unidad de
mantenimiento se plantea la idea de mejorar la calidad en el servicio brindado, teniendo como base la
buena utilizacion del presupuesto, integracion de sistemas y evaluacion de operaciones que generen valor

agregado a todos los procesos y sean base de evidencia para una correcta y apropiada toma de decisiones.

Es importante tener en cuenta el diseflar una estrategia de evaluacion, redisefio y redefinicion de
indicadores con base en los resultados de rendimiento que se han obtenido en linea de tiempo relevante a

una verificacion periodica establecida por la UEN, la cual supla y satisfaga las necesidades de eficiencia y
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eficacia del la empresa. Dado a que no se cuenta con datos, ni costos historicos para poder justificar el

indicador de mantenimiento general de la UEN GRM.

Conclusiones Generales

Después de analizar la situacion de la UEN GRM en las areas de procesos internos, costos y clientes se
llega a la conclusion de que debe de mejorarse como objetivo principal la atencion que se le brinda a los
clientes tomando en cuenta el seguimiento que se le da a los reportes de averias. En forma conjunta se
deben de analizar con mayor importancia los costos de “No Calidad” que se presentan en la prestacion del

servicio, sean los actuales o los que se propondran.

Al realizar los AMFES's de las areas operativas se analizaron las averias con mayor importancia en los
ultimos 6 meses (Ver anexo 3) identificando su incidencia tanto a nivel de fallo como a nivel de equipo de
telecomunicaciones. Estas averias dejan como resultado que el area de Transmision de la UEN GRM es la

que presenta mayor cantidad, con un 41% del total, que numéricamente serian 66 de 162 del total.

Dentro de los problemas encontrados se encuentra la falta de seguimiento en la reparacion, esto trae como
consecuencia la falta de informacion para verificar si la averia se esta solucionando y por ende no se esta
causando una falla mayor que interrumpa el servicio de las centrales telefonicas, ya que esto daria pie a

que los clientes externos del ICE estén siendo afectados directamente.

Otro problema encontrado es la falta de mantenimiento preventivo que se les da a los equipos lo cual trae
como consecuencia directa que se den fallos repetitivos (no se cuantifica el gasto de reproceso en UEN
GRM) en los Equipos de Alimentacion CA/CD, Sistema MUX PDH, MUX SDH NEC, que pueden traer

como consecuencia el fallo de las centrales telefonica y la suspension temporal del servicio.

Los clientes de la UEN GRM son areas internas del ICE que requieren un servicio de calidad que satisfaga
sus demandas en las telecomunicaciones, en donde; esta calidad se refleja mediante la buena
programaciéon del mantenimiento y el buen desempeiio de los equipos. Al encargarse de los factores

internos del proceso, se encontraron algunas deficiencias: insatisfaccion de los clientes dado el poco
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seguimiento que se le brinda a los trabajos de reparacion y el desconocimiento del volumen de trabajo
provoca una deficiente distribucion al presentar sobrecargas en algunas areas como la de Conmutacion y

Transmision.

A nivel del area financiera se ha determinado que no se cuenta con indicadores que revelen los costos de
“No Calidad” que pueden involucrarse en el proceso de la UEN GRM. Se sefalan algunos indicadores que
pueden ser cuantificados, y por ello se estudia la posibilidad de disefiarlos para poder generar un estudio

de los gastos involucrados en el proceso.

Algunos indicadores que se toman en cuenta dentro de esta area y que pueden involucrarse en los costos
de “No Calidad” son los siguientes: horas capacitacion empleado, esto refleja la cantidad de tiempo que la
empresa invierte en retroalimentar a sus empleados en las nuevas tecnologias en telecomunicaciones,
inversion costo de mano de obra, que da como resultado el porcentaje de tiempo que se genera a través de

la inversion de dinero en reparacion de averias, entre otros.

Este analisis realizado a las areas operativas, cliente y area de finanzas da como resultado una vista
preliminar de las deficiencias que posee la UEN GRM, tanto en la falta de reestructuracion de sus
procesos, como en el aumento de la insatisfaccion de sus clientes internos, asi como en el manejo de
costos que den como resultado una mejor utilizacion del presupuesto. El mejoramiento de estas areas dara

como consecuencia un rendimiento mayor de toda la unidad de trabajo.

Propuesta

La UEN Gestion de Red y Mantenimiento debe de reconocer la importancia de mejorar la calidad del
servicio que brinda a los clientes internos. Asi, la adecuada definiciéon y automatizacion de los flujos de
trabajo de los servicios que brinda la unidad de trabajo resulta ser un medio fundamental para mejorar el

nivel de satisfaccion de los clientes.
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La reestructuracion y la automatizacion de las areas criticas del proceso pueden reducir los flujos de
trabajo y ofrecer oportunidades de disminuir costos, verificar el cumplimiento de tareas, eliminar procesos

innecesarios, entre otros beneficios.

En la actualidad, el Instituto Costarricense de Electricidad (ICE) se encuentra en un proceso de
reestructuracion con el objetivo principal de mejorar la calidad en el servicio al cliente. Con base en este
proposito y con el fin de brindar un servicio con la mejor tecnologia, deben de generarse cambios en la
estructura actual de UEN Gestion de Red y Mantenimiento. Para esto se propone como crear una instancia

que tenga como funcion principal definir las demandas de los clientes y generar estudios de servicio.

Al no contar con una unidad encargada de dar seguimiento a las solicitudes de servicio que generan los
clientes internos de la UEN, se propone la integracion de labores con la unidad de trabajo llamada
“Ventanilla Unica”, esta entidad tiene como objetivo ser una intermediaria entre los clientes y las
operaciones de la UEN GRM, esto es un proyecto que se encuentra en vias de desarrollo y que esta
contemplado en el proyecto de reestructuracion que se estd generando dentro de la UEN GRM. Este
modelo ilustra el orden en que van a ser procesadas las alarmas, llamadas o solicitud de servicios y la
trayectoria que debe de tener el sistema, de acuerdo con la reestructuracion en el servicio que se esta
desarrollando en este proyecto.

Modelo de Gestion de Operaciones:

Figura N°1.

e

Lliarbar
IR EI

Elaborado por: Angélica Calvo Jiménez
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Este modelo viene a fortalecer las politicas de calidad del servicio, mejora de la productividad y reduccion
de costos, asegura la continuidad del servicio que implica un mejor manejo de los presupuestos para la
Institucion, producto de una menor discontinuidad del negocio; asimismo representa una imagen positiva
para la Institucion dada la seguridad para los clientes de que no sufrirdn interrupciones significativas en

Sus Servicios.

Se les debe asegurar a los clientes la mayor disponibilidad posible de los servicios, congruente con la

topologia y equipamiento de la red. Esta politica lleva implicita aspectos como:

e Reduccion de los tiempos de reparacion.

e Establecimiento de Planes de Continuidad de Negocio (PCN).

e Mejoramiento de la coordinacion entre las areas involucradas en la reparacion de dafios.
e Instrumental adecuado para las labores de mantenimiento.

e Mejoramiento del sistema de seguimiento de averias (TKT).

e Contratos de soporte con los proveedores para atencion de fallas criticas.

e Administracion de inventarios de repuestos.

Fuente: http://gestion-red/infocom.ice. Fecha de acceso: 1 de febrero de 2005.

Con base en estas politicas y siguiendo con las perspectivas del proyecto de reestructuracion se generara
una encuesta de servicio (Ver anexo 6) disefiada con base en otras encuestas ya generadas por el
departamento de Calidad en el Servicio. Debera aplicarse a los clientes de la UEN GRM cada 3 meses;
este plazo fue definido con el grupo de trabajo a cargo del proyecto de Calidad en el Servicio con el fin de
identificar cuales han sido los posibles fallos que se presentan en el momento de brindar el servicio. El
departamento encargado de realizar esta encuesta a los clientes sera el departamento de Calidad en el

Servicio.

Esta encuesta debe de ser aplicada a todos los clientes internos de la UEN GRM. Se identificaron 144
personas que tienen relacion directa con los servicios que se prestan. El nivel de cobertura debe de ser
nacional y esto se podra llevar acabo con el apoyo de los Gestores de Calidad regionales en coordinacion

con el departamento de Calidad en el Servicio.
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Este sera el primer paso en el sistema de control y seguimiento de la Calidad en el Servicio, en conjunto

con la reestructuracion que se esta dando en la UEN GRM.

Los resultados de esta encuesta van a generar beneficios como lo son:

e Conocer las demandas de los clientes y crear un perfil de los requerimientos que estos necesitan
para satisfacer las sus necesidades.

e Verificar que el cliente esté satisfecho con el servicio que se le brinda al sistema nacional de
telecomunicaciones. Una vez que se conoce el grado de satisfaccion de los clientes se puede crear

un parametro que indique cual es el nivel reaceptacion de los servicios.

Estos beneficios generaran mayor confianza en el servicio que brinda la UEN GRM, dando mayor
importancia a sus necesidades y quejas favoreciendo la importancia del servicio brindado.

A su vez la UEN GRM no cuenta con un sistema de costos definido dentro de su area operativa. Por este
motivo se propone generar costos de “No Calidad” para disminuir los gastos innecesarios y a su vez poder
controlarlos como indicadores financieros incluidos en la propuesta de Cuadro de Mando que se generara

para la empresa (Ver anexo 8). Algunos de los costos que se pueden llegar a tomar en cuenta son:

e Costo de mantenimiento general.

e (Costo de mantenimiento preventivo.

e (Costo de mantenimiento correctivo.

e Costo de efectuar trabajos especiales.

e Costo de pérdida de equipos (Clasificacion por tipo de maquina o herramienta)
e Costo de Aprendizaje y mejoramiento por Mano de Obra

e Costo de respuesta tardia a la atencion de averias
Los indicadores financieros que se plantean dentro del cuadro de mando integral son los mas relevantes

para la organizacion, al valorarse los mencionados en el diagndstico con el personal de la UEN GRM se

tomo la decision de cuantificar y dar seguimiento a los siguientes:
e Cantidad de personas que haya que retroalimentar: Este indicador dard como resultado el costo en

capacitaciones para el mejoramiento de la prestacion del servicio, todas las areas operativas deben

de generar este indicador. (Ver anexo 8).
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e Costo de mantenimiento preventivo: Este costo tendrd como objetivo principal optimizar los
gastos y aumentar la confiabilidad en el servicio, todas las areas operativas deben de cuantificar
este indicador.

e (Costo de mantenimiento correctivo: El objetivo principal de este indicador es el de minimizar el
costo de mantenimiento correctivo y con esto evitar gastos innecesarios en averias que se podrian

corregir a tiempo.

Al proponerse estos costos se contemplan tanto las areas que afectan a la organizacién como tal, y a su vez
a los clientes, y con esto mejorar la calidad en el servicio de la UEN GRM. Dentro de la unidad de trabajo
no se encuentran cuantificados los costos por lo tanto no se tienen datos histéricos, por este motivo se que
se plantea la propuesta de empezar a recopilar en este periodo algunos relevantes o importantes para la

empresa como lo son los que se contemplan en el cuadro de mando integral.

El generar costos dentro de las areas operativas tracria beneficios a nivel de presupuesto ya que
disminuiria considerablemente los gastos innecesarios que se puedan presentar en la prestacion del
servicio. Asi se tendria un control en la buena utilizacion del presupuesto de la UEN GRM, estos costos se

pueden hacer visibles en el cuadro de mando integral.

El cuadro de mando integral posee un valor agregado para la UEN GRM al plantear indicadores en las tres
areas mas importantes para su organizacion como lo son: Operaciones, Recursos Humanos y Finanzas, por
consiguiente es una herramienta que tiene como objetivo guiar a la alta gerencia y a las operaciones en la

toma de decisiones.

Los indicadores propuestos (Ver anexo 7) fueron analizados para su definicion en entrevistas con los
encargados de cada una de las dreas operativas, buscando asi pardmetros que fueran estdndar para cada
una de las areas de trabajo, con el objetivo de medir y llevar un control del servicio brindado por la UEN

GRM. Estos son:

e Completacion de llamadas.
e Eficacia en averias.

e Porcentaje de mantenimiento preventivo.
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e Porcentaje de mantenimiento correctivo.

e Horas extra por técnico.

e Horas de entrenamiento por empleado(aprovechamiento y participacion)
e Numero de personas que haya que retroalimentar.

e Monto del mantenimiento preventivo.

e Monto del mantenimiento correctivo. (Ver detalle de los indicadores en el anexo 7)

Dentro de este cuadro de mando se proponen nueve indicadores que aportaran la informacion que es
necesaria para la Alta Gerencia. Todas las areas deben de recopilar la informacion necesaria para

desarrollar estos indicadores, cada departamento se va a encargar de alimentar el programa.

El primer indicador se refiere a la completacion de llamadas, al cual se le asigné una meta del 65% (Ver
anexo 7) mensual para trabajar un rango semejante al del ente regulador de los servicio. La informacién
para este parametro solo la generaran en el area de Conmutacion, por ser el ente encargado de conmutar la
llamada. Este indicador es importante a su vez para el area de finanzas ya que en base a este se generan los

aumentos en las tarifas por parte del ARESEP, por este motivo debe de controlarse y darle seguimiento.

La eficacia en la atencion de las averias es otro punto importante del desempefio de la UEN por este
motivo se crea un indicador que cuantifique el porcentaje del mismo para asi poder brindar un servicio de
mayor calidad a los clientes trabajando bajo un rango meta del 90% mensual. A su vez la eficacia va
relacionado directamente con las horas extras que se pueden generar en cualquiera de las operaciones de la
UEN, si las areas de trabajo no son eficientes daran como resultado la necesidad de aumentar las horas de
trabajo, trayendo como consecuencia directa el pago de horas extras, por lo tanto se plante6 un indicador

que cuantifique este exceso.

El mantenimiento de equipos es el area clave de la UEN GRM por lo tanto deben de tomarse en cuenta
dos factores importantes como lo son, el mantenimiento preventivo y el correctivo, se toman estas dos
clases de mantenimiento por que son las Unicas utilizadas en la UEN. Por este motivo se generaron
indicadores tanto operativos como financieros para llevar acabo una medicion de su porcentaje dentro del

mantenimiento total y la inversion en dinero de los mismos.
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Para la implementacion de este cuadro de mando integral se propone un sistema computarizado, el cual
por medio de pequefias matrices de datos alimente la plantilla de indicadores y asi todas las personas que
estén involucradas en la prestacion del servicio puedan tener acceso a revisar mensualmente el avance de
los indicadores y como se comporta su tendencia, en el anexo 9 se muestra el manual de usuario del

programa.

Los beneficios del cuadro de mando integral dentro de una organizacion es la automatizacion (Ver anexo
8) que proporciona un sistema de medicion, sistema de gestion estratégica y una herramienta de
comunicacion. El apoyo a las decisiones que pueden proporcionar evaluaciones de sus resultados y que a
su vez examinen de forma critica las relaciones que se pueden presentar entre indicadores del cuadro de
mando. Al ser una herramienta automatizada puede ser implementada a nivel de todas las areas de trabajo
y esto podria traer como consecuencia que dentro de cada area se generen indicadores para medir su nivel

de trabajo.

La comunicacion entre las areas operativas mejorara dado a que se podran resolver problemas en forma
colectiva tomando en cuenta los resultados de los indicadores, y a su vez se generaran soluciones

innovadoras en todos los campos.

Costos de implementacion y conclusiones
Los costos de este proyecto de mejora en la Calidad del Servicio se dividieron en tres etapas:
Etapa I Planificacion: Dentro de esta etapa se contempla el desarrollo del diagndstico y el analisis de cada

una de las areas de la UEN GRM, los costos generados de asesoria se reflejan en la Cuadro N° 2.

Etapa II Desarrollo: Incorpora todas las actividades que se deben de generar en la capacitacion tanto de la
utilizacion del cuadro de mando asi como en la aplicaciéon de las encuestas via Internet (Correo
Electronico), los costos de generacion de documentos, costos de impresion de informes, envié de
encuestas, fueron suministrados por el Departamento de Tecnologias de Informacion del ICE, ya que son

servicios que ellos dan a los diferentes departamentos. Los costos de desplazamiento y capacitacion,
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fueron estimados con ayuda del Departamento de Recursos Humanos del ICE tomando como base el
sistema de capacitacion que ellos utilizan. El Ingeniero a cargo tendrd un salario de medio tiempo
adicional mientras se lleve acabo la implementacion, este dato fue suministrado también por el area de

Recursos Humanos.

Etapa II Implementacion: Se llevard acabo cuando hayan finalizado las capacitaciones y se hayan
designado las personas encargadas por area de trabajo para implementar el proyecto, las reuniones de
evaluacion al igual que las capacitaciones fueron estimadas por el Departamento de Recursos Humanos.
Los costos varios se especifican como suministros de oficina, impresion de documentos, en su mayoria
algun tipo de actividad que pueda ser necesitada en algin momento durante el proceso de implementacion.
El tiempo de implementacion no fue definido a peticion de la empresa ya que se encuentran en un proceso
de reestructuracion, y de implementacion de una nueva estructura estratégica, pero si se deja planteada la
posibilidad de implementar este sistema en conjunto con el nuevo modelo de operaciones de la UEN

GRM.

Este sistema de control y seguimiento de la Calidad en el Servicio brindard mayor confiabilidad en el
servicio brindado y esto traerd como resultado directo el aumento en la satisfaccion de los clientes y el
mejor manejo de las actividades de mantenimiento de la UEN GRM. Un gran beneficio que genera este
proyecto es el manejo de los costos de implementacion ya que al ser una empresa de caracter publico los

costos no son elevados y todo es contemplado dentro del presupuesto que tiene asignado la empresa.
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Cuadro N° 2
Costos del proyecto

COSTOS ESPECIFICOS DEL PROYECTO

ETAFPA: | PLANIFICACION
ACTIVIDADES

Inve stigacion

Entrevistas

Feportes Iniciales

MONTDO TOTAL EE0.000,00
ETAFPA: I DESARROLLD
ACTIVIDADES

Gieneracicn Documenta 500,00
Costo Impresicn de Informes 210000
Costo Desplazamiento para capacitar f11.900,00
Costo Capacitacicn Wa7.194,40
Envic de Encusstas f4.351.04
Anilisis de Fezultadoz encuesta .E12.96
Salario Ingeniero a Cargo f1200000,00
MONTD TOTAL WITH.555.40
ETAFPA:-1II IMPLEMENTACION
ACTIVIDADES

Feuniones de Evaluacian W3TaE.80
arios f120.000,00
MONTO TOTAL WIT1LT2E,80
COSTO TOTAL APROXIMADO DEL PROYECTOD {611.585.20

Elaborado por: Angélica Calvo Jiménez.
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Anexo 1

Cuadro de objetivos.
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San Pedro, 8 de abril, 2005

ULACIT

Estimados sefiores:

La estudiante Angélica Calvo Jiménez me ha presentado para revision de estilo
el documento denominado “Disefio de un sistema de control y seguimiento de la
Caldad en el Servicio en la UEN Gestién de Red y Mantenimiento del ICE "

He revisado y corregido los aspectos refarentes a estructura gramatical,
acentuacion, ortografia y puntuacion, vicios de diccion que se trasladan al escrito
y he comprobado que se han incorporado las correcciones al presente
documento.

Por lo tanto, hago constar que se encuentra listo para ser presentade a la
Universidad como trabajo de graduacion.

M Sc.
Fildloga
Carmé 10702
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DECLARACION JURADA

Yo Angélica Calvo Jiménez alumna de la Universidad Latinoamericana de Ciencia y
Tecnologia (ULACIT), declare bajo la fe de juramenio y consciente de la
responsabilidad penal de este acto, que soy ¢l autor imelectual del informe de Practica
Profesional titulado: “Disefio de un sistema de control ¥ seguimiento de la Calidad en el
Servicio en la UEN Gestion de Red y Mantenimiento del ICE™, por lo que libero a la
ULACIT, de ewalquier responsabilidad en caso de gue mi declaracion sca falsa.

Brindada en San José-Costa Rica en ¢l dia 23 del mes de Abril del aito dos mil cinco.

Firma del estudiante:

Cédula de tdentidad: | - 1155 -06 14
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Anexo 2

AMFE’s de Servicio UEN GRM
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Criterios de evaluacion
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Indice de Gravedad

Criterin de Gravedad

Escasa importancia. Mo influird en el
servicio. El cliente no se percatard de su
existencia

El cliente Io puede detectar pero apenas
le causa malestia. Mo supone
disminucidn de las prestaciones del
Servicia.

El cliente probablemente detectara el
fallo y le provocara cierta maolestia,
aungue no es un rechazo total. Puede
suponer ciertos gastos para eliminar el
conflicto.

Gran descontento por parte del cliente,
ya fque acarrea gastos de reparacidn
altos y disminucidn de la prestacidn del
Servicio.

Fallo muy grave gque aparece sin
advertencia previa puede originar graves
problemas a los usuarios. Incumplimiento
de normas de seguridad, reglamentos,
efc.

Fuente: Calidad y Mejora Continua. (Pag. 339). (2000).

Elaborado por: Angélica Calvo Jiménez

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com

37



Anexo 3

Tablas Resumen de Averias UEN
GRM
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Anexo 4

Sistema de Reportes de Averias (129)
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(C)) Consulta de Reportes de Averias

E 184417

Cualquier Prioridad

Cualquier Localidad

Cualquier Zona de Mantenimiento

Cualquier Incidencia

Ordenar por Sector

Fecha de recepcioén

| o7
|
| ciolr Porad 5]
| cwertocaad 5]
| o |
| i ZonadoVertenienic ]
R
I
| crdenerporsocer ]
| Fochadorocepeion 5]

17 Marzo

Marzo
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Reporte de Averia

GRECIA DIGITAL GRECIA DIGITAL

O APLICA CX

SISTEMA HARRIS AJUELA — ALCATEL 06/10/2004 15:18

129

CHAVES

CHAVES
ILTON

06/10/2004 15:19

AGUILAR

06/10/2004 21:32

Daiio Reportado: URA 213 Y 205 SE ENCUENTRAN AISLADAS.

BOLANOS CHAVES AGUILAR
CONMUTACION ALAJUELA - ALCATEL 06/ 10/2004 15:26 115028
ARTURO MILTON

CONMUTACION PROCESO SANCHEZ VIQUEZ HERNAN 06/10/2004 17:02 CHAVES  AGUILAR
MILTON
313464 ME DESPLAZO HACIA SAN PEDRO YA QUE NECESITO IR POR UNA TARJETA. (ITIDS)
CONMUTACION REPARO SANCHEZ VIQUEZ HERNAN 06/10/2004 21:32  610-254 PERAZA  MORALES
CARLOS
313488 SE CAMBIA ICIDS EN LA SMT-2 Y NORMALIZA. COLABORA EN LA ATENCION DE LA AVERIA EL
TECNICO BERNARDO ROJAS.

Fuente: http://gestion-red.ice.go.cr/GR/GA/index.html. Fecha de acceso: 17 de marzo de 2005.
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Anexo 5

Diagrama de Servicio

SERMICICS

OE
APCYD

Elaborado por: Angélica Calvo Jiménez.

Fuente: Plan de negocios 2002 — 2006. (Pag. 19)
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Anexo 6

Encuesta de servicio

Estimado cliente de GRM:

La UEN Gestion de Red y Mantenimiento (GRM), como responsable de la operacion y mantenimiento del
SNT, y proveedor de servicios de acceso y transporte para las UEN’s del sector telecomunicaciones, desea
conocer su opinidon sobre el soporte y servicio que esta le brinda; asi mismo, la importancia que reviste

para usted, en su labor de atencion a los clientes del sector de telecomunicaciones.

A. Atencion del Cliente

1) La dependencia en la que usted labora requiere con frecuencia el soporte de la UEN GRM.

(a) Con mucha frecuencia  (b) Esporadicamente  (c) Nunca, no sabe

2) Por lo general este soporte es requerido para:
(a) Reparacion de averias o restablecer servicio a los clientes
(b) Mejorar calidad del servicio (areas de mantenimiento)
(¢) Comercializacion de servicios

(d) Otros, especifique

3) El personal de GRM que lo (la) atiende con regularidad, demuestra estar bien preparado
técnicamente?

(a) SI (b) NO

4) El trato que ha recibido lo considera:

(a) Amable y con buena disposicion.  (b) Indiferente.  (c) Mala disposicion o poco cooperativo.

5) La estructura y funcionamiento de GRM lo considera orientado hacia:
(a) El cliente (b) La mejora de productividad (c) La innovacioén tecnologica

(d) Otro, especifique.
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6) Satisface esa estructura y funcionamiento su expectativa como cliente de GRM?

(a) Completamente (b) Parcialmente (c)No le satisface, por qué?

7) (Como consideraria la relacion de GRM con la dependencia en la que usted labora?
(a) Muy buena (b) Buena (c) Regular (d)Mala. Por qué?

(e) Sugerencias para mejorar

B. Servicios

8) Coémo considera, en cuanto a tiempo, la respuesta recibida en reparacién de averias,
reestablecimiento o activacion de nuevos servicios que le ofrece la UEN GRM?

(a) Répida (b) Oportuna (c) Lenta

9) (Conoce el tiempo asignado a las diferentes prioridades en averias por parte de GRM?
Coloque el tiempo de cada prioridad:
Prioridad 0
Prioridad 1
Prioridad 2
Prioridad 3
Prioridad 4

10) Los tiempos de respuesta de estas prioridades estan acordes con las necesidades de su
dependencia?

(a) Totalmente de acuerdo. (b) De acuerdo (c) En desacuerdo

11) Ante la ocurrencia de eventos o averias en los servicios brindados, como considera la atencion de
GRM, en la calidad de la intervencion.

(a) Buena (b) Regular (c) Mala, por qué?

12) La retroalimentacion y acceso a informacion sobre averias la considera:

(a) Buena (b) Regular (c) Mala, por qué?
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13) Ante problemas de degradacion, dafios repetitivos, u otros factores que afecten la calidad de
acceso, por lo general sabe a cual dependencia recurrir?
(a) SI
(b) NO

14) En general como califica el servicio brindado por la UEN GRM en el mantenimiento del Sistema
Nacional de Telecomunicaciones.
(a) Muy buena
(b) Buena
(c) Regular
(d) Mala, por qué?
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Anexo 7

Resumen del Cuadro de Mando Integral
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Elaborado por: Angélica Calvo Jiménez.
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Anexo 8
Vistas del programa de Cuadro de mando Integral

Matriz Principal
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Elaborado por: Angélica Calvo Jiménez.

53

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com




; b g -.-Pl‘;:&ﬂ_-ﬂ i SR s EE it b BT LA L e SE
o L ER LIRS

Elaborado por: Angélica Calvo Jiménez.

54

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com




Elaborado por: Angélica Calvo Jiménez
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