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RESUMEN

El servicio de Internet es esencial en toda empresa; sin
operadores que provean los servicios de telecomunicaciones,
serfa complejo gestionar y operativizar procesos internos y
externos, ya que diariamente se maneja mucha informacion
para obtener productos y servicios. Es entonces cuando
surge la necesidad de que las empresas de telecomunicaciones
cuenten con un sistema integrado de gestién y manuales de
procesos que permitan el mejoramiento continuo. El presente
trabajo propone el disefio de un sistema integrado de gestién
de calidad, medio ambiente, seguridad y salud ocupacional
para empresas de telecomunicaciones.

ABSTRACT

Internet service is essential in any company, without
operators that provide telecommunications services it would
be complex to manage and operationalize internal and
external processes in a company; since a lot of information
is handled daily to obtain products and services. It is then
that the need arises that telecommunications companies have
an integrated management system and process manuals
that allow continuous improvement. Therefore, the present
work proposes the design of an integrated system of quality
management, environment, safety and occupational health for

telecommunications companies.
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RESUME

Le service Internet est essentiel pour toute entreprise. Sans
opérateurs de services de télécommunications, il serait trés
complexe de gérer et opérer les processus internes et externes
d’une entreprise vu qu'une grande quantité d’'information est
traitée journellement pour obtenir des produits et services.
C’est pourquoi les sociétés de télécommunications ont besoin
de dépendre d’un systéme intégré de gestion et de manuels
de processus qui permettent une amélioration permanente. Ce
travail propose la création d’un systéme intégré de gestion de
la qualité, I'environnement, la santé et la sécurité au travail
pour les sociétés de télécommunications.

RESUMO

O servigo da Internet é essencial em todas as empresas; Sem
as operadoras que prestam servigos de telecomunicagdes,
seria complexo gerir e operacionalizar processos internos e
externos, ja que muitas informagoes sao tratadas diariamente
para obter produtos e servigos. E entio que surge a necessidade
de as empresas de telecomunicagdes terem um sistema de
gestdo integrado e manuais de processo que permitam a
melhoramento continuo. O presente trabalho propde o
desenho de um sistema de gestdo integrado de qualidade,
meio ambiente, seguranga e satide ocupacional para empresas
de telecomunicagoes.
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INTRODUCCION

El desarrollo tecnolégico tanto de hardware como de software en las telecomunicaciones es el de mayor crecimiento e
innovacién a nivel mundial. En Bolivia, también presenta una tendencia progresiva, con avances significativos, sobre
todo en materia de servicios y acceso a Internet. El uso de Internet en el pafs ha contribuido fundamentalmente al
acceso inmediato a la informacién (salud, educacién, etc.).

Segun los datos de la Autoridad de Regulacién y Fiscalizacién de Telecomunicaciones y Transportes (ATT, 2019),
el uso de Internet ha registrado un aumento considerable en los tltimos diez afios. En el afio 2018, el ntimero de
conexiones alcanzé 9,5 millones, siendo la via mévil el 94 % del total, y solo el 4 % corresponde a las tecnologfas
fija e inaldmbrica. La telefonfa mévil en Bolivia se incrementé sobre todo por las modalidades de pago, donde la mas
habitual es la de prepago, con mas del 90 % del universo de los suscriptores (Cabrera, 2019).

Por otro lado, expertos en telecomunicaciones indican que Bolivia cuenta con unos de los servicios de Internet
de menor velocidad y cobertura a la poblacién usuaria, comparada con otros pafses de la regioén, puesto que las
operadoras privadas tienen muy poca presencia en dreas rurales y alejadas (Cabrera, 2019).

Al respecto, la Empresa Nacional de Telecomunicaciones (ENTEL) S. A., principal proveedor del sector de
telecomunicaciones en Bolivia, construyé dos tramos de fibra 6ptica. Uno de ellos es un tramo submarino de mil
kilémetros, que va de Ilo (ciudad del suroeste del Pert) a Lurin, en Pert, El tramo terrestre también es de mil
kilémetros y se extiende de Ilo hasta Desaguadero, para mejorar la calidad de los servicios prestados y asf satisfacer
las necesidades de los clientes, al brindar mayor cobertura (Garcia, 2020).

Por otra parte, el operador privado AXS ofrece el mejor servicio de conexién fija a Internet en Bolivia, segin las
pruebas realizadas por la empresa nPerf entre el 1 de enero y el 31 de diciembre de 2019, al obtener el primer lugar
en velocidad de descarga para sus abonados (12,97 Mbps), de subida y en latencia. Le sigue el operador estatal
ENTEL S.A. (9,69 Mbps). Sin embargo, estos operadores experimentan una leve caida de la velocidad durante la
noche (Carrefio, 2020).

Es importante mencionar que ATT cada afio no solo exige a las empresas de telecomunicacién acceso y cobertura
de Internet, sino que los requerimientos pasan también por un sistema de gestién de calidad basado en normas
nacionales e internacionales en las areas de calidad, medio ambiente, seguridad y salud ocupacional. Estas normas
se adectian a las necesidades de cada empresa y para ello se utilizan las generalidades de los estdndares vigentes,
sus requisitos comunes y la aplicacién de herramientas como, por ejemplo, un cuadro de mando integral (CMI) y
un mapa de procesos que aporten la mejora continua desde varios enfoques: del cliente, punto de vista financiero,
perspectiva interna de la empresa (procesos), oportunidades de innovacién y capacitacién del personal.

Dentro de este contexto, el Instituto Boliviano de Normalizacién y Calidad (IBNORCA) indicé que, a partir del afio
2015, las empresas de telecomunicacién tuvieron un crecimiento del 12 %, después de haber sido certificadas con las
tres normas de calidad: medio ambiente, seguridad y salud ocupacional. Porcentaje que corresponde a 180 de las 292
481 empresas de telecomunicaciones que existen en Bolivia (Marupa, 2016).

En los ultimos tres anos, el estado de la situacién de las telecomunicaciones ha cambiado, con la maxima tendencia
de conexiones al servicio de distribucién de sefiales (televisién por cable) y servicio de Internet con lineas activas.
De acuerdo con datos del SIFCU, para mediados de septiembre del 2019 los ingresos del sector de comunicaciones
presentan un valor de BS 6298 millones (seis mil doscientos noventa y ocho millones de bolivianos ), ingresos que
corresponden principalmente a servicios de acceso a Internet, seguidos de servicios de telefonia moévil e ingresos de
servicio de distribucién de sefiales (ATT, 2019).

Ante este panorama de las empresas de telecomunicaciones en Bolivia, la propuesta del presente estudio es disefiar
un sistema integrado de gestién (SIG), que agrupe gestién de calidad (conforme a ISO 9001:2015), gestién ambiental
(conforme a ISO 14001:2015), un sistema de gestién de la seguridad y salud ocupacional (conforme a OHSAS
18001:2007), con el propésito de alcanzar una cultura de calidad, prevencién de riesgos laborales y conservacion del
medio ambiente.
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METODOLOGIA

El presente trabajo es de tipo no experimental descriptivo (enfatizado en la descripcién de los procesos operativos e
institucionales, asi como las preferencias, caracteristicas y percepciones de los clientes de los servicios), aleatorizado
simple, prospectivo y longitudinal.

El enfoque fue mixto (cuantitativo y cualitativo). El enfoque cuantitativo utilizé métodos estadisticos para la
recoleccion de datos, la cual aporté las directrices para la propuesta del disefio del sistema integrado de gestiéon de
calidad, medio ambiente, seguridad y salud ocupacional.

Por otra parte, el enfoque cualitativo permitié obtener puntos de vista y experiencias tnicas, desde una perspectiva
de los clientes y trabajadores de las empresas de telecomunicaciones. Estos datos fueron expresados a través del
lenguaje escrito. Asimismo, se describi6 el comportamiento de las variables (causa-efecto) y las caracteristicas de las
empresas en estudio.

Universo

Empresas de telecomunicacién (N = 51 531) registradas en Fundempresa (2019) de la ciudad de Cochabamba,
Bolivia.

Unidad de andlisis

Empresas proveedoras de servicios de Internet y clientes corporativos de la gestién 2019.

Muestra

Se considerd necesario realizar una prueba piloto a 30 empresas con el objeto de determinar si contrataban servicios
de Internet (se establecié que p = 0,8334 y q = 0,1666). Estos datos fueron utilizados en el calculo del tamario de la
muestra de una poblacién finita (Alvarenga y Bernal, 2011); para tal efecto, se utiliz6 la siguiente expresién matematica:

. NxZ’xpxgq
d? x(N-1)+ ZGQprq

La muestra de estudio corresponde a n = 212 empresas, para un nivel de confianza del 95 % y un margen de error
del 5 %.

Técnicas e instrumentos
El muestreo se realizé en cinco etapas:

1. Se entrevist6 al personal de la empresa, jefaturas y gerencia de 212 empresas en estudio, a través del
muestro probabilistico aleatorio simple.

2. A partir de estos grupos, se realiz6 una entrevista estructurada y un cuestionario de preguntas abiertas.
El primer grupo de 10 preguntas hacfa referencia al trabajo que realizaba cada entrevistado en la empresa.
La segunda parte del cuestionario constaba de 6 preguntas, 3 relacionadas con medio ambiente y el resto
con seguridad laboral.

3. Por otro lado, se elaboré una lista de verificacién de los requisitos de las normas (no cumple = NC; cumple
parcialmente = CP; cumple = C y observacién), con 10 items, la cual ayudé a cuantificar el porcentaje del
cumplimiento de las normas, asf como a sefialar los aspectos relevantes y susceptibles de ajuste o mejora.

4. Se entrevist6 a clientes de las 212 empresas en forma aleatoria, para obtener informacién cuantitativa
de variables referidas a las percepciones, caracteristicas y el grado de satisfaccién. La encuesta con 8
preguntas abiertas fue posible gracias a la colaboracién de la empresa de Captura Consulting S.R.L.

5. Se realizaron listas de verificacién para el diagnéstico interno de la empresa, con la finalidad de identificar
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas (FODA), asf como la informacién necesaria para proponer
el disefio del sistema integrado de gestion de calidad, medio ambiente, seguridad y salud ocupacional.
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Andlisis de datos

Los datos recolectados fueron procesados en hojas electrénicas de Excel.

Tabla 1. Andlisis realizado para el sistema integrado de gestién de calidad.

Tipo de andlisis Estrategia Descripcién
Andlisis inferno FODA Revisién de amenazas y debilidades de las empresas
en estudio

Linea operativa

. Matriz de interrelacién de Naturaleza de la actividad
Andlisis externo -
procesos Servicio que desarrolla
Interaccién de procesos operativos y administrativos
Procesos operativos y Gestidn de calidad 1SO: Calidad/cliente. Cumplimiento de los requisitos del
administrativos 9001:2015 cliente y aumentar su satisfaccién

Infearacion de la gestion | Gestion ambiental Social/ambiental. Prevencién de la contaminacién
de golidcd 9 1SO: 14001:2015 ambiental, en equilibrio con las necesidades
’ ’ socioecondmicas de la empresa

Gestidn de seguridad y salud Social: seguridad y salud ocupacional. Controlar los
ocupacional riesgos de seguridad y salud ocupacional y mejorar el
OHSAS: 18001:2007 desempefio

Fuente: elaboracién propia.

RESULTADOS Y DISCUSION

Se demostré que, de un total de 212 empresas de telecomunicaciones de Cochabamba (Bolivia), solo 83,3 % cumplen
normas de calidad ISO 9001:2015. Se destaca que el proceso de responsabilidad estd bien definido en cada proceso. El
39,4 % cumple parcialmente, avalado con documentacién necesaria que respalda los procesos, productos y servicios.
Un 27,3 % no cumple con la norma ISO 9001:2015, por no tener implementadas politicas de calidad, ni sistema de
gestién de calidad, ni politicas de mejora continua.

Al respecto, cabe indicar que el personal de las empresas carece de capacitaciéon en temas de calidad. Asimismo, no
se evalta la eficiencia de ese personal. También se debe apuntar que hay un control del producto y servicio que se
da a los usuarios a través de un buzén de reclamos, por comunicacién directa o en el propio contrato. Se conocen los
niveles de cumplimiento, pero no se sabe la percepcién del cliente, como tampoco el nivel de satisfaccion.

En cuanto al diagnéstico de la norma ISO 14001:2015 Medio Ambiente, el 53,1 % no cumple; tienen definidos los
procesos, productos y servicios, pero carecen de politicas de medio ambiente y mejora continua. Cumple parcialmente
con esta norma el 43,8 %, que demuestra la competencia necesaria del personal. Por el contrario, el 3,1 % no cumple
la normativa, porque no enfatiza en temas de medio ambiente.

Por otro lado, sobre el cumplimiento de la norma OHSAS 18001:200 Seguridad y Salud Ocupacional, solo un 2,3 %
tiene determinadas las operaciones y actividades asociadas con el peligro. El 84,9 % lo cumple parcialmente, pues
cuenta con un seguro de salud para el personal; también tiene definidos los procesos de seguridad y salud ocupacional.
El 62,8 % corresponde al incumplimiento de la normativa por la ausencia de documentos e implementacién de un
sistema de mejora continua.

La siguiente etapa de la implementacién del SIG fue identificar los procesos de organizacién y gestién de las
actividades de trabajo; para lo cual, se plante6 el mapa de procesos, basado en tres macroprocesos: 1) proceso
estratégico, que determind las pautas y metas estratégicas; 2) proceso de evaluacién, que se encargé de resguardar
el mejoramiento continuo de la empresa; y 3) proceso de soporte, que dio cumplimiento a la satisfaccién de las
necesidades y requerimientos del cliente. Una vez identificados, se les clasificé en funcién del propésito principal que
tiene la empresa, segtin el esquema que se muestra en la figura 1.
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Figural. Procesos del sistema integrado de gestién.

' )
Proceso estratégico del SIG, cali-
Proceso dad, medio ambiente, seguridad
estratégico y salud ocupacional
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4 \
Proceso Proceso de gestidn
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(. J
( N\
Procesos administrativos y operativos
Proceso Procesos de administracién
de soporte de recursos y planificacién
A J

Fuente: elaboracién propia.

El siguiente punto fue estructurar el mapa de procesos del SIG; para ello, se presenta el esquema en la figura 2, en
la cual se observan los pasos a seguir a lo interno de la empresa y es de utilidad para entender el funcionamiento
de esta, gracias a los procesos de soporte. La figura muestra la linea operativa, con la inclusién de etapas clave de
gestion estratégica del SIG en la empresa. Se puede visualizar el vinculo que permite la evaluacién de la eficiencia
y eficacia en cada uno de sus etapas e implementar mejoras continuas dentro la empresa, donde las necesidades y
requerimientos del cliente son la razén de ser. Se logra asf incrementar la satisfaccion del cliente, ademas de cumplir
con los estandares de calidad del producto o servicio ofrecido, con una consciencia sobre el cuidado del medio
ambiente y el bienestar de los trabajadores.

Figura 2. Estructura del mapa de procesos

Proceso Estratégico de Siatema Integrado de gestién calidad, medio ambiente, seguridad y salud ocupacional

PR-14 PR-15 PR-16 PR-17
Andlisis, evaluacién y Identificacion y eva- Requisitos Efectividad de la
luacién de aspectos legales seguridad ocupacional

ambientales

PR-18
Capacitacién
del personal

S

control de riesgos

Proceso de administracién

N Proceso de gestion
de recursos y planificacién

PR- PR-19 PR-24
Politica Sistema Integrada de Gestién Revisién por la Reclamos y suge-
Objetivos, metas, planes y programas Gerencia rencias

PR09 PRI2 Mejora PR-20 PR23
Compras Comunicacién Auditorias infternas Seguimiento

continua y medicién del cliente

PR-08 PR-11
Facturacién y Elaboracién Y
PR-21
cobro Sl Control de informacién | Identificacién de incidentes
D e No conformidades
PR-10 Y acciones correctivas

Mantenimiento de infraestructura y equipo

by by

Proceso Administrativo - Operativo

Necesidades y requerimientos del
Satisfaccién del cliente y partes interesadas

PR3 PR Pros PROs P07
Andlisis y Andlisis y i« Coorddinacién Ejecucion del
evaluacion evaluacion de ejecucion proyecto
ingenieria financiera del proyecto

PR-O1 PR-02
Solicitud Staff

del proyecto de proyectos del proyecto

Fuente: elaboracién propia.
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Para continuar con la elaboracién del disefio, se construyen los indicadores de procesos. Para ello, se tuvo en cuenta
el objeto de medicién, la definicién de variables, la seleccién de indicadores y la calidad de los datos, 1o cual conlleva
al disefo del indicador tal como se observa en la figura 3.

Al respecto, Franklin (2014) menciona que los indicadores son expresiones cualitativas o cuantitativas que permiten
describir caracteristicas, comportamientos o fenémenos de la realidad a través de la evolucién de una variable o el
establecimiento de una relacion entre variables, la cual, comparada con perfodos anteriores, metas o compromisos, permite
evaluar el desempefio y la evolucién en el tiempo. Por lo general, son féciles de recopilar y estan relacionados con otros
datos de los cuales se puede obtener rapidamente conclusiones que facilitan la toma de decisiones (Oliveras, 2016).

Figura 3. Etapas de la construccién de indicadores.

Seleccién de los in-
dicadores y calidad Disefio del indicador
de los datos

Determnacién del Definicién de las

objeto de medicién variables

Fuente: elaboracién propia.

Por lo tanto, los indicadores son generadores de informacién, monitorean el cumplimiento, cuantifican cambios y dan
seguimiento para tomar acciones correctivas oportunas. Los indicadores pueden también ser utilizados para articular
y comunicar los procesos estratégicos del sistema integrado de gestién de calidad, medio ambiente, seguridad y salud
ocupacional. Es importante la comunicacién de procesos de evaluacién (proceso de gestién) y coordinar las iniciativs
individuales de la empresa y sus departamentos, a través de sus procesos de soporte (administrativo, operativo, de
recursos y planificacién), a fin de medir el porcentaje de cumplimiento.

Posterior a la implantacién del sistema integrado de gestién, en cumplimiento de los requisitos de las normas
ISO 9001:2015 Calidad, ISO 14001:201 Medio Ambiente y OHSAS 18001:2007 Seguridad y Salud Ocupacional, la
siguiente etapa es la acreditacién y certificaciéon, que se obtiene como resultado del proceso por el cual los evaluadores
o auditores de una entidad de certificacién examinan la conformidad del SIG implementado.

En el caso de resultar conforme, se emitird un documento publico en el cual se asegura la correcta implementacién
del sistema con los requisitos exigidos. Para tal efecto, IBNORCA es el organismo designado para establecer y
mantener el sistema de acreditaciéon a nivel nacional, de acuerdo con normas internacionales, siguiendo en todo
momento las politicas y recomendaciones establecidas por la Unién Europea. Es decir, se demuestra a la sociedad
que los productos y servicios puestos a disposicién cumplen con los requisitos de las normas de calidad, medio
ambiente, seguridad y salud ocupacional.

El principal objetivo de la certificacién es proporcionar un criterio de confianza al cliente y estimular a la empresa
para que eleve la calidad del producto o servicio que brinda, por lo menos hasta el nivel que especifican las normas
antes indicadas. Sin embargo, Bernardo, Simén, Tar{ y Molina-Azorin (2015) indican que la metodologfa utilizada
para la integracién de los sistemas de gestién normalizados varfa en cada empresa y depende de sus caracteristicas,
sus factores internos y su contexto. Por tal motivo, las organizaciones atn presentan dificultades en el proceso de
integracién de dos o mas sistemas de gestién, dada la alta complejidad y notable demanda de recursos humanos y
financieros durante la implementacién (Nunhes, Mota Barbosa y de Oliveira, 2017).

Los valiosos esfuerzos realizados en el presente trabajo son precisamente para homogenizar criterios y brindar una
estructura sélida para el sistema de gestiéon global, al integrar los aspectos méds comunes de los sistemas individuales
(calidad, medio ambiente, seguridad y salud ocupacional) y lograr establecer una politica integral de gestién, con
objetivos fijos y asignacién de autoridades responsables. Este esfuerzo se ve reflejado en la documentacién de los
procesos y su control, en la planificacién de las actividades para alcanzar los objetivos propuestos, en el seguimiento
y monitoreo de todos los procesos, en las acciones correctivas y preventivas, e igualmente en la realizaciéon y revisién
de auditorias de gestion.
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En sintesis, la implementacién del SIG reduce el ntimero de reclamos de los clientes. Asf también, organiza, dirige
y evalda la administracién de los recursos humanos, financieros, materiales y servicios generales necesarios para
lograr la operacién eficiente de la empresa. Mejora la imagen de la empresa ante los clientes, fomenta la cultura de
la prevencién en el equipo humano con la implementacién de programas de capacitacién continua (enfocados a las
competencias de sus cargos), asegura que cada uno cumpla con el perfil de atencién que la empresa requiere, aumenta
la motivacién entre los integrantes de la empresa, genera un ambiente de trabajo seguro que minimiza la cantidad
de incidentes y accidentes laborales, y genera un mecanismo que permite dar respuesta a emergencias.

CONCLUSIONES

Para concluir con el presente trabajo, se debe indicar que el éxito en el disefio del sistema de gestién integrado basado
en las normas ISO 9001:2015 Calidad, ISO 14001:201 Medio Ambiente y OHSAS 18001:2007 Seguridad y Salud
Ocupacional implica realizar inicialmente un diagnéstico para identificar fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas (FODA).

La consecucién posibilita el disefio del sistema integrado de calidad adecuado a la empresa en la cual se quiera
implementar, con el tnico fin de establecer una politica integral que permita la mejora de la eficiencia y la eficacia.
Lo anterior, mientras de reduce la informacién documentada, mejoran las operaciones de gestién de los procesos,
se evita duplicidad de informacién, se entregan servicios y productos de calidad para satisfacer las necesidades
y requerimientos de los clientes, mediante el cumplimiento de los requisitos normativos y reglamentarios de la
empresa, asi como los requisitos pactados con el cliente; y todo ello con un alto sentido de compromiso en el cuidado
del medio ambiente, la seguridad y la salud ocupacional de los trabajadores.

Este proceso permite mejorar continuamente el desempefio y calidad de los procesos, lo cual propicia una base sélida
para el desarrollo sostenible. Ademas, la incorporacién del sistema integrado de gestién facilita a las empresas
reconocer sus fortalezas y debilidades, as{ como posibilitar el andlisis del crecimiento de las empresas.

Por dltimo, es importante aclarar que este sistema probablemente deba ser modificado para adaptarse a cada empresa
de telecomunicaciones, para lo cual debe tomarse como punto de partida el manual del mapa de procesos basado en
las normas antes mencionadas.
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