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Abstract

Enterprises (Pymes) in the telecommunications sector in our country are
in a constant search for innovation and continuous improvement, with the
motivation to promote, strengthen and implement a development of knowled-
ge in different areas of telecommunications. This article aims to present the
model SIAT as a self-assessment system for enterprises (Pymes) in the telecom-
munications sector as a tool that will provide significant support in Pymes, by
helping to establish political strategy, criteria, needs development, efficiency
and effectiveness in the organization also provides a methodological and stra-
tegic planning in the provision of a service. All this based on a quality model
that identifies specific improvements to the system, gaining the satisfaction
of needs and providing the optimization of those processes of government’s
TIC " sf or Pymes in the telecommunications sector that require processes of self
diagnosis and to provide organizations the control of the situation and provide
for the implementation progress in the quality of their services.

Keywords:

Quality, organizations, Pymes, criterion, model, self-assessment

El modelo SIAT (Sistema de Informacion y Autoevaluacién para las Pymes
en el sector de las Telecomunicaciones) es una herramienta de autoevalua-
cién que a fravés de un sistema de informacion permitirg, en menor tiempo
y cosfe, desplegar en las empresas un mejoramiento continuo, este modelo
fiene un enfoque al ya conocido Modelo Iberoamericano implantado por la
Fundacion lberoamericana para la Gestion de la Calidad (FUNDIBEQ).

Al igual que ofros Modelos de Gestion que orienfan a las organizacio-
nes a alcanzar la excelencia en sus procesos, el Modelo de Excelencia
Iberoamericano para las Pymes se infroduce en procesos de planificacion
esfratégica que permite a las organizaciones mostrar sus puntos débiles y de
mejora, basados en los criferios o principios de gestion y calidad [1], que
aparecen en los Modelos de Excelencia como lo es el Modelo Iberoameri-
cano de excelencia en la gestion y calidad que consta de nueve criterios,



cinco facilitan la gestién y se agrupan en “Procesos Facilitadores” y los ofros
cuatro se agrupan en “Procesos de Resultados”.

los “Procesos Facilitadores” cubren todo aquello que una organizacion
hace y la forma en que lo hace. Estos criterios se basan en: Enfoque, Deso-
rrollo, Evaluacion y Revision.

los “Procesos de resultados” cubren aquello que una organizacion consi-
gue y son causados por la gestion realizada. Estos criterios se basan en lo
que la organizacion consigue. En la organizacion, los resulfados a través de
a autoevaluacion muestran tendencias positivas o un buen nivel sostenido,
la autoeval fran fend posit b | sostenid
os objefivos son adecuados y se alcanzan, los resultados que se comparan
los objet decuados y se al | ltados g P
avorablemente con los de ofros y estén causados por los enfoques. Ademas,
f bl f los de ofros y est dos por | foques. Ad
el alcance de los resultados comprende lo que esté consiguiendo la organi-
zacion en el desarrollo de los personas [2].

lo adaptabilidad del Modelo SIAT (Sistema de Informacion y Autoeva-
luacion para las Pymes en el sector de las Telecomunicaciones) permite a la
organizacién un manejo de técnicas que brindan confiabilidad, velocidad,
eficiencia y mejor safisfaccion a los requerimientos de calidad y control para
los clientes. Generando un enfoque caracterizado en la administracién, su-
pervision y optimizacion de la prestacion de servicios, obteniendo referentes
para evaluar, establecer planes de progreso, identificar puntos fuertes, dé-
biles vy areas de mejora, consolidando una poderosa fuente de informacién
para el desarrollo y planificacion estratégica en los grupos de inferés relevan-
tes para la organizacion.

Uno de los fenémenos més espectaculares de la época en que vivimos
es precisamente el desarrollo de las nuevas Tecnologfas de la Informacién y
Comunicacion (TIC) y su penetracion en todos los ambitos de nuestras vidas
[3]. las TIC constfituyen una herramienta necesaria para que las pequefias
y medianas empresas (Pymes) logren penetrar con mayor éxito en los mer-
cados globalizados, mejorando su competitividad infernacional tanfo en el
dmbito inferno como en los mercados externos. El estudio de las TIC puede
ofrecer claros indicios sobre cémo las empresas pueden utilizar sus flujos de
informacién a fin de obtener ventajas competitivas, para esto deben equi-
parar sus sisfemas de informacion a su vision estratégica en la busqueda de
una mayor productividad y eficiencia. El uso de la tecnologia no puede en-
tenderse como un lujo, sino como una parte del modelo infegral de negocio
de las empresas [4].

Al igual que el Modelo Iberoamericano de Fundibeq, el Modelo SIAT fue
creado con el fin de poder ser utilizado por cualquier Pyme en el sector de las
felecomunicaciones, por lo que los beneficios de la adopcién de esfe modelo
estan al alcance de todas las compafiias. Cada vez son mas las empresas que
adoptan nuevos modelos o sistemas de gesfién empresarial fomando como refe-
rencia los principios o fundamentos de la excelencia y calidad [5].
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la utilizacion de este modelo aplicado a las Pymes en el secfor de las
Telecomunicaciones permite optimizar la gestién persiguiendo la eficiencia
econémica de la organizacién obteniendo resultados satisfactorios a través
del tiempo.

las Pymes, en la actualidad, buscan orientar la gestién a la satfisfaccion
del cliente, situar la calidad como objetivo prioritario, mejorar continua-
mente los procesos de la empresa y fomentar la participacion de todos los
empleados. Todo esto se puede obtener con la implantacién de Modelos
de Gestion que brindan un punto de referencia frente a uno mismo y frente
a los demds, marcan las pautas y el camino a seguir hacia la excelencia
empresarial, logran una visién del conjunto de la organizacién, introducen
criterios objefivos en la autoevaluacion, implican a fodos los funcionarios,
orientan y evidencian la coherencia o incoherencia de la organizacion,
estimulan al personal para conseguir la mejora continua, miden la evolu-
cion y progreso de la organizacion permitiéndole compararse con ofras
organizaciones del sector.

El Modelo SIAT (Sistema de Informacion y Autoevaluacion para las Pymes
en el sector de las Telecomunicaciones), a través del sistema de autoevalua-
cion, permite medir la evolucion de los procesos y compararse con ofras
organizaciones del sector en las Telecomunicaciones.

El acceso al sistema es a fravés de la web por medio de una autenticacion de
login (Usuario/Password) al que tiene acceso al momento de diligenciar el for-
mulario de inscripcién por primera vez una Pyme, esfa informacién es de valiosa
ayuda para recopilar informacién de las pymes dedicadas a la prestacion de
servicios en el sector de las Telecomunicaciones y asf ofrecer ayuda en linea o
felefénica. El Sistema de autoevaluacion tiene un ambiente amigable v fécil de
comprender gracias a las ayudas audiovisuales y tutoriales en linea que guion
a la(s) persona(s) designada(s) por la organizacion a través del sistema y, asf
mismo, se obtenga un proceso de evaluacion dptimo, a través de en cada
uno de los siete (7) criterios, orientando el camino al proceso de gestion hacia
la excelencia y un cambio cultural fundamentado en las buenas précicas que
fienen como obijefivo lograr la satisfaccién del dliente, de los empleados, un
impacto positivo en la sociedad, una acertada gesfion de personal en el uso
eficiente de los recursos vy una adecuada definicién de los procesos; lo que
conduce finalmente a la excelencia de los resultados empresariales.

Con este ambito, buscamos que las Pymes evalten todos sus procesos
on-line basados en los siete (7) criterios que ofrece el Modelo SIAT (Sistema
de Informacién y Autoevaluacién para las Pymes en el sector de las Teleco-
municaciones) hacia los dreas de mejora de los productos o servicios con la
satisfaccion de resultados al cliente.

la base de este sistema ondine, al igual que utiliza el FUNDIBEQ, es
entendida como un examen global y sistemdtico de las actividades y resul-



tados de una organizacién que se compara con un modelo de excelencia
empresarial. Aunque la autoevaluacion suele ser aplicada al conjunto de la
organizacién, fambién puede evaluarse de forma independiente la cantidad
de criterios, dentro de los 7 ya establecidos en el Modelo SIAT, que la com-
pafifa crea conveniente hacer.

lo autoevaluacién permite a las organizaciones identificar claramente el
rango en el que se encuentra como sus forfalezas y dreas de mejora, de tal
modo que la organizacién se alerte e inicie planes de contingencia y de ac
ciéon para implementar o continuar la gestion de calidad en la organizacion.

El Modelo SIAT consta de siete criferios; cinco fadilitan la gesfion y se

" .| " " "

agrupan en “Procesos Facilitadores” y los ofros dos son de “Resultados”.

cada uno de ellos tiene una puntuacion que permite evaluar el estado actual
de la organizacion frente a esos procesos. Ver figura 1T Modelo SIAT.

El modelo SIAT tiene como propésito principal que las empresas deso-
rollen sistemdticamente, productos, bienes y servicios de mejor calidad vy
cumplan con las necesidades y deseos de los clientes. Se basa fundamental-
mente en la satisfaccion de los clienfes, ya que es lo que garantiza el éxito
de cualquier negocio bien administrado.

los Procesos Facilitadores se dividen de la siguiente manera:

* liderazgo. Este criferio examina la forma en que la Alta Direccién
dirige y promueve la integracion de los procesos y estructura de la
organizacion en un sisfema que opera congruente con los principios
y valores de Calidad Total.

* Politica y estrategia. Este criterio analiza como la organizacion desa-
rrolla su misién, valores, vision y orienfacion hacia las personas que
interactoan en la organizacion y sus clientes.

*  Personal. Este criterio integra un sistema de procesos para desarro-
llar el potencial del personal con el fin de establecer y mantener un
ambiente de colaboracién, crecimiento, en el que se promueva la
realizacién individual y profesional para crear valor al personal y a
los clientes.

*  Gestion del proceso. Se subdivide en:

- Adquisicion. Vigilar las caracteristicas de los productos y servi-
cios que se adquieran ya que son vitales para tener éxito en un
sistema de calidad.

—  Planear, controlar y verificar permanente las adquisiciones para
enfrar a un programa de mejora continua y evitar diferencias de
calidad.

- Contemplar la compra de materiales, producfos o servicios nece-
sarios en el tiempo programado, para cumplir con las expectati-
vas y requerimientos de los clientes.

- Andlizar y evaluar permanentemente el servicio y comportamien-
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Fig. 1 Modelo SIAT (Fuente: Propia.)

to de los proveedores y los estandares de los productos y servi-
cios.

* Informacion. Un sistema de informaciéon eficiente esencial para im-
plantar un modelo de calidad ya que permite una mejor comunica-
cion, facilita las operaciones v la toma de decisiones.

* Tecnologia. Para tener la fecnologio adecuada y cumplir con los
requisitos del modelo de calidad.

*  Clientes. Este criterio analiza cémo la organizacion disefia, desarro-
lla y produce productos y servicios, y como gestiona las relaciones,
con el fin de satisfacer plenamente las necesidades y expectativas de
sus clientes actuales y futuros. los Procesos Resultados se dividen de
la siguiente manera:

* Resultados de Clientes y Sociedad. Este criferio establece las estra-
fegias y sistemas efectivos de investigacion para conocer profunda-
mente los deseos, necesidades y expectativas de los clientes actuales
y potenciales de la empresa. los subcriterios adicionales que evalua
los resultados de clienfes y sociedad son:

Comunicacion. Establecer una efectiva comunicacion con los dlientes.

—  Proveedores. Conocer profundamente a los proveedores vy fener
excelentes relaciones con ellos es indispensable para cumplir con
los requisitos y normas del modelo de calidad.

- Resultado Globales. Esfe criterio establece lo que la organizacion
consiguié en relacion con su proyecto desempefiado v la safisfac
cion de las necesidades y expecativas financieras o de indole
en la misma.

Cada uno de los anteriores criferios se evalian mediante la respuestas
del cuestionario disponible en la aplicacion on-line que permite establecer
una medicién e indicadores de rangos y poderlos comparar con las mejores
practicas para conocer forfalezas y debilidades de la empresa frenfe a ofras
organizaciones del sector y asi esfablecer las estrategias necesarias para
mejora de la calidad del servicio.



El Modelo de Excelencia lberoamericano para las Pymes en la gestion y
calidad identifica los elementos claves de toda organizacién vy ofrece me-
canismos de evaluacion que esfablecen un sistema el cual permite a toda
empresa una evaluacion, planificacién y ejecucion. De esfa manera la or
ganizacién visualiza un enfoque de calidad permitiendo una ejecucion y
seguimiento en el debido desempefio de sus productos. El sisfema de au-
toevaluacion facilitado en la Web, ha sido disefiado de forma detallada en
la estructura de sus preguntas y resultados gréficos en pastel con porcentaijes
que de acverdo a una puntuacion el sistema visualizara una acciéon de me-
jora en sus procesos. El enfoque que se le oforgan a estas preguntas son
de carécter homogéneo que facilita la comparacion y el contraste, con el
fin de obfener una valoracion lo més ajustada posible a la realidad, cada
pregunta tiene un cardcter orientativo y su relacion con la pregunta principal,
permite a la persona designada a formar un juicio de valor sobre el alcance
real de cada una de las preguntos citadas principales, y que son las que,
en definitiva, se confestan Gnicamente en este cuestionario. Nuestro sistema
de autoevaluacién permiten un rango de opciones de respuesta de 1 a 5
(1. En fofal desacuerdo, 2. En desacuerdo, 3. Indiferente, 4. De acuerdo,
5.Totalmente de acuerdo), con Unica respuesta y permite que varias personas
de la organizacion participen en la solucion de la autoevaluacion. Se ha de-
sarollado un amplio y exhaustivo cuestionario con un total de 58 preguntas
macro, 222 subpreguntas, que cubren los 7 criterios y que permiten evaluar
de un modo preliminar cudl es el nivel de excelencia de una organizacion.
Este tipo de cuestionario permite valorar el enfoque de cada criterio de
manera logica y clara definiendo los procedimientos y las necesidades de
la organizacién, infegrando una planificacién y enfoque estratégico en los
casos que sea preciso y de esta manera medir los aspectos de mejora.

En el Modelo SIAT se establece tres variables en el proceso de Autoeva-
luacion:

* Enfoque: Necesidades, Criterios, politicas y estrategias),

*  Desarrollo: Enfoque y gestion sistemdtico,

* FEvaluacion de revision: Seguimiento, revision y efectividad del enfo-
que) los cuales establecen el andlisis en un sistema de calidad.

Con este Modelo las pymes en el sector de las Telecomunicaciones pue-
den aprovechar el méaximo sus recursos y disponer de un sistema de autoeva-
luacion que permita identificar los puntos débiles y fuertes en la calidad de
sus servicios. De esta manera, al contestar todas las preguntas del cuestiono-
rio con su correspondiente definicion y ayuda, se visualizard un esquema de
resultados graficos donde la organizacion pueda analizar y fomar las medi-
das necesarios para fortalecer y mejorar sus debilidades con unas ayudas
adicionales que el sistema proporciona.

Actualmente, esfe proyecto se estd frabajando como Tesis Especialista en
la Universidad Pontifica de Valencia en Espaia y ha permitido cumplir més
allg el objefivo general de esta tesis de grado que consistié en desarrollar
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un sistema de informacion de Calidad, para la autoevaluacién de las Pymes
del sector de las Telecomunicaciones en Colombia. El objefivo de la tesis
especialista es la infegracion con otros Modelos de Excelencia y calidad.

los Modelos de calidad y gestion ofrecen mecanismos de autoevaluacion
que permiten a las empresas fortalecer sus procedimientos, planeacién estra-
tégica, servicio y afencion a sus clientes v liderazgo entre ofros. Lla adopcion
de algunos de estos Modelos son reconocidos a nivel mundial y ofrecen
ayudas a la gestion v calidad de los servicios que ofrece cualquier empresa
independiente del sector industrial y con la debida perspectiva gerencial con
el fin de corroborar si la estrategia planteada por la organizacion va en buen
camino, y ademés, para futuro en la toma de decisiones. En la actualidad
cada organizacién se esté culturizando en la gestion de la informacion vy el
conocimiento que son parfe para donde las Tl no son una finalidad en si
mismas, si no que son herramientas al servicio de la estrategia innovadora
de la informacion y del conocimiento. De este modo es posible hacer ac
cesible el conocimiento explicito dentro de las organizaciones y fomentar el
infercambio del conocimiento tacito, cuya idea principal es lograr que las
organizacién este siempre en continuo e innovador cambio, donde la gene-
racion de informacion proporciona un sistema de excelencia y calidad que
es lo que fodas las empresas estan implementando.

Al Docente Juan Diego Lopez Vargos, Ingeniero de Telecomunicaciones
de la Universidad Pontifica de Valencia, asesor de Trabajo de Grado durante
las cuatro (4) foses de desarrollo, por su inferés, motivacién, oportunas orien-
faciones, dedicacién y compromiso que siempre manifestéd con el proyecto.
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