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RESUMEN

El presente trabajo desarrolla un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) para Fibramax,
empresa del sector de telecomunicaciones, con el fin de fortalecer su estructura
organizacional, mejorar la eficiencia operativa y garantizar altos estandares de servicio

para clientes estratégicos.

A través de un enfoque metodoldgico basado en la gestién por procesos y en los
lineamientos de la norma ISO 9001:2015, se diagnostico la situacion actual de la empresa,
identificando brechas criticas relacionadas con la estandarizacion, trazabilidad y control

de procesos.

El disefio del sistema incluyd el desarrollo de un mapa de procesos institucional, la
caracterizacion de procesos y la priorizacion técnica de procesos para su documentacion.
Asimismo, se construyd un plan de implementacion con estructura EDT, cronograma
proyectado a siete meses, presupuesto realista y un modelo de evaluacion de impactos

alineado a los objetivos estratégicos de la organizacion.

Los principales resultados alcanzados se centran en la mejora de la eficiencia operativa,
reduccion de reprocesos, fortalecimiento de la cultura de calidad y preparacion para una
eventual certificacion externa. En conclusién, el proyecto constituye una hoja de ruta
aplicable no solo a Fibramax, sino también a empresas del sector tecnologico que buscan

evolucionar hacia modelos de gestion con altos estandares de calidad.

Palabras clave: Sistema de Gestidn de la Calidad, 1ISO 9001:2015, gestion por procesos,

eficiencia operativa, telecomunicaciones.



ABSTRACT

This project develops a Quality Management System (QMS) for Fibramax, a
telecommunications company, aimed at strengthening its organizational structure,
improving operational efficiency, and ensuring high service standards for strategic

clients.

Through a methodological approach based on process management and the guidelines
of ISO 9001:2015, the current situation of the company was diagnosed, identifying
critical gaps related to standardization, traceability, and process control.

The system design included the development of an institutional process map, the
characterization of processes, and the technical prioritization of processes for
documentation. In addition, an implementation plan was built with a Work Breakdown
Structure (WBS), a seven-month projected schedule, a realistic budget, and an impact

evaluation model aligned with the organization’s strategic objectives.

The main results achieved focus on improving operational efficiency, reducing rework,
strengthening the quality culture, and preparing for eventual external certification. In
conclusion, the project represents a roadmap not only for Fibramax but also for
technology companies seeking to evolve towards management models with high quality

standards.

Keywords: Quality Management System, ISO 9001:2015, process management,

operational efficiency, telecommunications.



INTRODUCCION
Fibramax es una empresa ecuatoriana que opera en el sector de las telecomunicaciones y
tecnologias de la informacion, especializada en el disefio e implementacién de soluciones
de conectividad mediante infraestructura de fibra optica. Su portafolio incluye servicios
de alta disponibilidad y velocidad, orientados a clientes estratégicos como proveedores
de servicios de internet (ISP), corporaciones y entidades gubernamentales. En un entorno
marcado por la aceleracion tecnoldgica, la digitalizacion empresarial y la exigencia de
estandares de calidad mas rigurosos, la organizacion ha identificado la necesidad de

evolucionar hacia un modelo de gestién mas estructurado y sostenible.

Actualmente, la empresa enfrenta el desafio de mantener su competitividad frente a
actores consolidados del mercado, muchos de los cuales ya cuentan con certificaciones
internacionales en sistemas de gestion. En este contexto, la norma ISO 9001:2015 se
presenta como una herramienta clave para mejorar la eficiencia operativa, estandarizar
procesos criticos, fortalecer la experiencia del cliente y habilitar el acceso a nuevos
mercados. No obstante, la ausencia de un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) en
Fibramax ha limitado su participacion en licitaciones de alto valor, asi como su
posicionamiento frente a clientes que exigen evidencias verificables de cumplimiento y
trazabilidad. Esta carencia se traduce en dificultades para cumplir con los requisitos de
contratacion en procesos publicos y privados, ademas de representar una pérdida

significativa de oportunidades comerciales.

El principal problema identificado en Fibramax es la ausencia de un Sistema de Gestion
de la Calidad (SGC), lo que se traduce en dificultades para cumplir con los requisitos de
contratacion en procesos publicos y privados, ademas de representar una pérdida
significativa de oportunidades comerciales. Como consecuencia, la empresa ha reportado
un crecimiento moderado en sus ventas, con una proyeccion del 4,45 % en 2024, por
debajo de la meta establecida del 5 %, y una pérdida acumulada estimada en USD 500.000
debido a la imposibilidad de participar en procesos que exigen certificaciones 1SO.

A nivel interno, se han identificado desafios estructurales: aumento del 12 % en reclamos
de clientes, caida del 5 % en la cartera activa y retrasos operativos derivados de procesos
poco estandarizados. Esta situacion compromete tanto la satisfaccion del cliente como la

eficiencia organizacional, evidenciando la urgencia de adoptar un modelo de gestion por



procesos gque permita mejorar la trazabilidad, reducir errores y consolidar una cultura de

calidad alineada con los principios de mejora continua.

El presente proyecto tiene como objetivo general disefiar un Sistema de Gestion de la
Calidad (SGC) para Fibramax, alineado con la norma ISO 9001:2015.

La implementacién de un SGC basado en la norma ISO 9001:2015 representa una estrategia
fundamental para el fortalecimiento competitivo de Fibramax en un mercado altamente regulado y
en constante transformacion. En la actualidad, empresas lideres del sector, como Claro y Movistar,
han logrado consolidar su posicion mediante certificaciones internacionales que no solo respaldan
su eficiencia operativa, sino que también fortalecen su imagen institucional y credibilidad ante
clientes estratégicos (Camara de Comercio de Quito, 2023).

Desde una perspectiva organizacional, la implementacion de este proyecto permitira a Fibramax
superar limitaciones operativas, reducir tiempos de respuesta, mejorar la calidad percibida por el
cliente y disminuir costos asociados a reprocesos o fallas. Ademaés, facilitaré el acceso a nuevas
oportunidades comerciales mediante el cumplimiento de requisitos exigidos en licitaciones publicas
y privadas. En consecuencia, el presente trabajo no solo responde a una necesidad operativa, sino
que constituye una palanca estratégica para consolidar el crecimiento sostenido y la proyeccién

institucional de la empresa en el mediano y largo plazo (Garcia & L6pez, 2021).

En sintesis, este proyecto no solo aborda una problematica interna, sino que también
representa una estrategia clave para el crecimiento y la consolidacién de Fibramax en el

sector de telecomunicaciones en Ecuador.

Finalmente, el proyecto se sustenta en una metodologia tipo descriptivo, con disefio mixto, corte
transversal y no experimental. En cuanto a las técnicas cualitativas, se aplicaron entrevistas
semiestructuradas al personal clave de laempresa, y para la parte cuantitativa se utilizaron encuestas
e indicadores de desempefio y eficiencia organizacional. La recoleccion de datos se complementd
con una revision bibliografica sobre gestion estratégica, cuadros de mando y mejora continua,
fundamentada en autores como Kaplan y Norton (2012), Nufiez (2006) y Suarez et al. (2003). Este
enfoque combinado permitid diagnosticar la situacion actual de Fibramax, disefiar un modelo
alineado a la 1ISO 9001:2015 vy estructurar un plan de implementacion viable y sostenible, con

impacto directo en la eficiencia y competitividad de la empresa.



1. DIAGNOSTICO

1.1. Descripcion de la empresa
1.1.1. Resefia Historica.

Fibramax es una empresa ecuatoriana con mas de veinte afios de trayectoria en el sector
de las telecomunicaciones, enfocada en la provision de servicios de internet mediante
infraestructura de fibra Optica. A lo largo de su desarrollo, ha orientado sus operaciones
hacia el fortalecimiento de la conectividad en el pais, implementando soluciones
tecnoldgicas acordes a las necesidades de hogares y empresas. Su red de conectividad
propia, con cobertura a nivel nacional, constituye una ventaja estratégica que le permite
operar de forma autdbnoma, garantizando estandares técnicos adecuados en la prestacion

de sus servicios.
1.1.2. Productos y Servicios.

La compaiiia ofrece una variedad de planes de internet por fibra dptica, adaptados tanto
para hogares como para pequefias y medianas empresas (PYMES). Entre sus planes
destacados se encuentra el Plan Energy de 700 megas, que garantiza una conexion
robusta, eficiente y dinamica, capaz de soportar las exigencias de navegacion de sus

clientes.
1.1.3. Clientes.

Fibramax atiende a una amplia gama de clientes, desde usuarios residenciales hasta
corporativos. Su enfoque en soluciones de conectividad robustas y eficientes ha permitido
que empresas y organizaciones confien en sus servicios para garantizar la ejecucion y

control de sus operaciones en todo momento.
1.14. Proveedores.

La empresa se destaca por su autonomia en conectividad, estableciendo conexiones
directas con las principales cabeceras de los cables submarinos en Ecuador y Colombia.
Esta independencia le permite garantizar servicios de internet de menor latencia y maxima

velocidad en todo el pais, sin depender de intermediarios.



1.1.5. Competencia.

En el mercado ecuatoriano de proveedores de servicios de internet, Fibramax compite con
empresas como Claro, Movistar, CNT, Netlife, Grupo TVCable, etc. Sin embargo, su
enfoque en la independencia y seguridad de su infraestructura, asi como en ofrecer la
mejor latencia del mercado, la posiciona como una opcion preferida para quienes buscan

calidad y fiabilidad en su conexién.
1.2. Analisis del Entorno
1.2.1. Andlisis PESTEL.

A continuacion, se presenta el analisis del entorno externo mediante la metodologia
PESTEL, considerando los factores politicos, econdmicos, sociales, tecnoldgicos,
ecologicos y legales que inciden en la operacion y competitividad de la empresa Fibramax

dentro del mercado ecuatoriano.
1.2.1.1. Politico.

El entorno politico ecuatoriano se encuentra influenciado por iniciativas gubernamentales
orientadas a la digitalizacion y expansion de las tecnologias de la informacion y la
comunicacion (TIC). A través del Plan Nacional de Desarrollo y la Agenda Digital 2022-
2025, impulsada por el Ministerio de Telecomunicaciones, se han establecido metas para
fomentar la infraestructura digital, promover la inversion en redes de alta velocidad y
reducir la brecha digital. Este escenario politico representa una oportunidad para
empresas como Fibramax, al generar un entorno favorable para la expansion de servicios
de conectividad (MINTEL, 2023).

Ademas, la estabilidad politica en los Gltimos afos, si bien relativa, ha permitido avanzar
en reformas estructurales para la promocion del ecosistema digital. El respaldo
institucional a programas como "Internet para Todos" y los incentivos fiscales para
inversiones en infraestructura TIC consolidan un entorno normativo que favorece la
participacion de empresas privadas en proyectos publicos de conectividad. Esto abre
nuevas posibilidades de crecimiento para Fibramax, sobre todo en zonas rurales y
segmentos poblacionales desatendidos, donde el Estado busca aliados estratégicos del

sector privado.



Las regulaciones gubernamentales estrictas, especialmente en lo relativo a licenciamiento
de espectro, permisos municipales y normativas de calidad del servicio impuestas por
ARCOTEL, constituyen una barrera operativa para la expansion agil de redes. Estas
restricciones pueden generar sobrecostos, retrasos en los proyectos y mayor carga
administrativa (Pardo, 2017).

1.2.1.2. Economico.

La economia ecuatoriana presenta una proyeccion de crecimiento del 3 % para el afio
2025, de acuerdo con datos del Banco Central del Ecuador. Si bien se evidencia una
recuperacion moderada, persisten factores de riesgo asociados a la inflacion, la volatilidad
cambiaria y el acceso a financiamiento. Para el sector de telecomunicaciones, estos
elementos pueden representar una presion sobre los costos operativos. Sin embargo,
también se percibe una mayor demanda de soluciones digitales como estrategia de
eficiencia empresarial, lo cual puede favorecer la captacion de nuevos clientes por parte
de Fibramax (BCE, 2024).

Cabe destacar que el gasto publico en tecnologia se mantiene relativamente constante,
pero con una tendencia hacia la eficiencia y la contratacion por resultados, lo que exige a
las empresas proveedoras como Fibramax un enfoque orientado a la calidad y
cumplimiento de estandares. Ademas, los niveles de bancarizacion y digitalizacion en el
pais han incentivado el desarrollo de plataformas fintech y servicios en la nube, lo cual
incrementa la demanda de conectividad estable, abriendo asi oportunidades para alianzas

estratégicas con sectores como el financiero y educativo.

En el entorno econémico ecuatoriano, la alta sensibilidad del mercado a las variaciones
de precios representa un factor limitante para la competitividad, especialmente en el
sector de telecomunicaciones, donde los clientes tienden a comparar ofertas en funcion
del costo méas que del valor agregado. Esta situacion puede impactar los margenes
operativos y limitar la capacidad de diferenciacion, especialmente frente a grandes
operadores con economias de escala (David, 2013).

La presencia de grandes proveedores consolidados en el mercado representa una amenaza
relevante, ya que cuentan con mayor poder de negociacion, infraestructuras mas robustas

y cobertura nacional. Esta competencia directa limita la participacion de empresas



emergentes como Fibramax, especialmente en contratos con clientes corporativos o

instituciones publicas (Franklin, 2014).
1.2.1.3. Social.

La sociedad ecuatoriana ha experimentado una transformacion significativa en sus
patrones de consumo y trabajo, impulsada por la digitalizacion, el teletrabajo y la
educaciéon virtual. Esta situacion ha incrementado la demanda de servicios de
conectividad confiable, tanto en zonas urbanas como rurales. Asimismo, se observa una
mayor conciencia ciudadana respecto a la calidad del servicio, la seguridad de la
informacion y la responsabilidad social de las empresas. Estos factores sociales generan
presion sobre las empresas del sector para adoptar estandares de calidad méas exigentes
(INEC, 2023).

El cambio demografico y la creciente participacion de generaciones jovenes y
digitalmente activas en el mercado tambien modifican las expectativas sobre los servicios
de telecomunicaciones. Los usuarios demandan velocidad, estabilidad y atencion
personalizada, lo que obliga a empresas como Fibramax a mejorar su capacidad de
respuesta, su infraestructura y sus canales de atencion al cliente. Ademas, las
preocupaciones por la inclusion digital y la equidad en el acceso generan desafios sociales
que, bien gestionados, pueden convertirse en oportunidades de diferenciacion

empresarial.
1.2.1.4. Tecnoldgico.

En los ultimos tres afios, el Ecuador ha mostrado un crecimiento significativo en la
implementacién de infraestructura de fibra dptica, siendo la tecnologia FTTH (Fiber to
the Home) una de las méas adoptadas. Segun la Superintendencia de Compafiias, méas del
60 % de los nuevos contratos de internet fijo durante 2022 utilizaron esta tecnologia. Esta
tendencia representa una clara oportunidad para Fibramax, debido a su enfoque en el
despliegue de redes propias de fibra Optica y a su capacidad técnica para ofrecer

soluciones de alta velocidad (Superintendencia de Compaiiias del Ecuador, 2022).

A este avance se suman los desarrollos emergentes en inteligencia artificial,
automatizacion de redes, Internet de las Cosas (l1oT) y soluciones de ciberseguridad, los

cuales se estan integrando paulatinamente en las telecomunicaciones. Empresas que



logren adoptar estas tecnologias podran ofrecer servicios diferenciados y de mayor valor
agregado. Fibramax, al contar con infraestructura propia, se encuentra en posicion
estratégica para evolucionar hacia servicios mas sofisticados que incluyan monitoreo

inteligente, autogestion de redes y atencidn técnica automatizada.
1.2.15. Ecoldgico (Ambiental).

El marco regulatorio ambiental en el Ecuador exige a las empresas del sector tecnoldgico
adoptar practicas sostenibles en la instalacion de infraestructura. Entre los aspectos mas
relevantes se encuentran la gestion de residuos electronicos, el uso eficiente de energia 'y
la reduccion del impacto ambiental. Estas exigencias no solo implican un cumplimiento
normativo, sino también una oportunidad para que las empresas mejoren su reputacion
corporativa y generen valor agregado ante clientes e inversionistas (Ministerio del
Ambiente, 2023).

Adicionalmente, la obtencion de certificaciones ambientales, como ISO 14001,
representa un elemento diferenciador en el mercado para aquellas empresas que buscan
consolidar su compromiso con la sostenibilidad. Para Fibramax, adoptar politicas de
responsabilidad ambiental en sus procesos de instalacion y operacion puede significar una
ventaja competitiva, especialmente frente a clientes corporativos o instituciones publicas

que valoran la sostenibilidad como parte de sus criterios de seleccion de proveedores.
1.2.1.6. Legal.

El sector de telecomunicaciones en el Ecuador esta regulado por la Agencia de
Regulacién y Control de las Telecomunicaciones (ARCOTEL), que establece normativas
para la calidad del servicio, la competencia leal, la proteccion de datos personales y los
requisitos técnicos de operacién. EI cumplimiento de esta normativa es fundamental para
que Fibramax pueda operar en igualdad de condiciones frente a empresas consolidadas y
participar en licitaciones publicas o privadas. La adopcion de estandares internacionales
como la ISO 9001:2015 permite también fortalecer su cumplimiento normativo
(ARCOTEL, 2023).

Asimismo, el entorno legal se encuentra en constante actualizacion, incorporando nuevas
disposiciones relacionadas con la ciberseguridad, la portabilidad numérica, y la

transparencia en la gestion de datos de los usuarios. Esto implica para Fibramax la



necesidad de mantener un sistema de cumplimiento normativo robusto, con capacidad de
adaptacion rapida a los cambios regulatorios. Ademas, la certificacién bajo normas
internacionales no solo garantiza cumplimiento, sino que también mejora la percepcion

institucional y facilita la apertura de nuevos mercados.
1.2.1.7. Evaluacién de Factores Externos (Matriz EFE).

La Matriz EFE (Evaluacion de Factores Externos) permite identificar y valorar el impacto
de las oportunidades y amenazas que el entorno ejerce sobre una organizacion. Esta
herramienta forma parte del analisis estratégico y ayuda a diagnosticar la posicion de la
empresa frente a su entorno. Cada factor se clasifica como oportunidad o amenaza, se
asigna un peso (entre 0 y 1) que indica su importancia relativa, una calificacion (de 1 a 4)
que refleja la capacidad de la empresa para responder ante ese factor, y se calcula el

puntaje ponderado como el producto entre peso y calificacion (David, 2013).

La sumatoria de los puntajes ponderados determina el nivel de respuesta estratégica de la
empresa al entorno externo. Un resultado mayor a 2.5 indica que la empresa responde de

forma adecuada; menor a 2.5 sugiere debilidad externa (David, 2013).

Tabla 1. Evaluacion de Factores Externos (Matriz EFE)

Factores Externos Clave Tipo Peso Calificacién Puntaje
Ponderado

Incremento en la demanda de Oportunidad ~ 0.20 4 0.80

internet

Avances tgcno_logmos en Oportunidad ~ 0.15 3 0.45

telecomunicaciones

Conciencia ambiental y preferencia .

oor sostenibilidad Oportunidad  0.15 4 0.60

Competencia de grandes Amenaza 025 2 050

proveedores

Reg_ulauones gubernamentales Amenaza 010 3 0.30

estrictas

Sensibilidad del mercado a precios ~ Amenaza 0.15 3 0.45

Total 1.00 3.10




1.3. Analisis Interno
1.3.1. Mision, Vision y Objetivos.
1.3.1.1. Mision.

Proveer acceso a las tecnologias de la informacion utilizando infraestructura de
telecomunicaciones de Gltima generacion, gestionada por personal altamente calificado,
comprometidos con el desarrollo del pais y orientados a superar los desniveles culturales,

economicos y sociales (Fibramax, 2024).
1.3.1.2. Vision.

Ser el principal puente de conexion entre las personas y el mundo, entregando

herramientas de comunicacion de Ultima generacion.
1.3.1.3. Objetivos Estratégicos.

Fibramax ha definido un conjunto de objetivos estratégicos que orientan sus acciones
hacia la sostenibilidad, la eficiencia y la calidad en el servicio. Estos objetivos se
desprenden de la visién y mision institucional, y sirven de base para la construccion del
Cuadro de Mando Integral (CMI).

e Expandir la cobertura de servicios a nivel nacional.

e Mantener la autonomia e independencia en la infraestructura de conectividad.

e Garantizar la satisfaccion del cliente a través de servicios de alta calidad.

e Mejorar la rentabilidad operativa.

e Disminuir el nimero de reclamos criticos.

e Aumentar la eficiencia del presupuesto de calidad.

e Reducir el tiempo promedio de resolucion técnica.

e Incrementar la tasa de soluciones en primera visita.

e Mejorar la percepcion de calidad del servicio.

e Fortalecer la eficacia del sistema de gestion mediante auditorias internas
sistematicas.

e Potenciar las competencias técnicas y de calidad del personal.

e Fortalecer la cultura de mejora e innovacion orientada al cliente y garantizar la

trazabilidad digital de la informacion operativa.



1.3.2. Estructura Organizacional.

Actualmente, Fibramax cuenta con una estructura organizacional jerarquica y funcional
que responde a las necesidades operativas, técnicas y administrativas de la empresa. Esta
configuracién ha permitido sostener su crecimiento y atender a distintos segmentos de
clientes en el sector de telecomunicaciones. No obstante, desde una perspectiva de mejora
continua orientada hacia la implementacion de un Sistema de Gestién de Calidad (SGC)
conforme a la norma ISO 9001:2015, se identifican oportunidades para optimizar la
eficiencia de los procesos, clarificar responsabilidades y fortalecer la alineacion

estratégica entre areas.

La estructura vigente, si bien cubre de forma general las funciones esenciales de la
organizacion, presenta desafios relacionados con la transversalidad de procesos,
duplicidad potencial de funciones en areas operativas, y ausencia de indicadores formales
de desempefio por unidad. En consecuencia, es indispensable llevar a cabo una revision
detallada y un redisefio organizacional basado en procesos, con enfoque en el cliente,

orientado a resultados y con criterios de calidad definidos.

A continuacion, se presenta la estructura organizacional actual de Fibramax junto con la
descripcién de las funciones principales de cada unidad, como insumo para el analisis

posterior de su alineacidn con los principios de la ISO 9001:2015:

1.3.2.1. Estructura Jerarquica de Fibramax.

1. DIRECTORIO

Organo de gobierno corporativo que establece las politicas y lineamientos estratégicos,
supervisando el cumplimiento de los objetivos organizacionales y velando por la

sostenibilidad institucional.
1.1. GERENCIA ADMINISTRATIVA
Dirige y coordina las funciones administrativas, financieras, legales, comerciales y de

desarrollo organizacional. Su objetivo es asegurar una operacion interna eficiente que

soporte el crecimiento y la calidad de los servicios de la empresa.



1.1.1. Direccion Administrativa

Gestiona los recursos internos de la organizacion, enfocandose en la eficiencia

operativa, cumplimiento normativo y bienestar institucional.

1.1.1.1. Finanzas: Administra los recursos financieros, realiza proyecciones,

controla presupuestos y asegura el cumplimiento fiscal.

1.1.1.2. Logistica: Supervisa inventarios, almacenes y distribucion de

materiales e insumos para operaciones y proyectos.

1.1.1.3. Talento Humano: Administra la gestion del personal, incluyendo
seleccion, capacitacion, bienestar laboral y desarrollo organizacional.

1.1.1.4. Compras: Encargada de la adquisicion de bienes y servicios bajo
criterios de calidad, eficiencia y economia.

1.1.1.5. Juridico: Provee asesoria legal, garantiza el cumplimiento normativo

y gestiona asuntos contractuales y regulatorios.

1.1.1.6. Servicio de Atencidon al Cliente (SAC) y Cobranzas: Atiende
requerimientos y reclamos de los clientes, y gestiona la recuperacion

de cartera vencida.
1.1.2. Direccion Comercial

Lidera la estrategia de ventas y mercadeo de la empresa, con el objetivo de

incrementar la participacion de mercado y fidelizar a los clientes.

1.1.2.1. Ventas Corporativas: Se encarga de gestionar cuentas clave del

segmento empresarial, ofertando soluciones a medida.

1.1.2.2. Ventas Masivas: Atiende al segmento residencial y pequefias

empresas, mediante camparias de cobertura y volumen.

1.1.2.3. Marketing: Desarrolla estrategias de posicionamiento, comunicacion

y promocién de la marca y sus servicios.

1.1.2.4. Contratistas y Volanteo: Coordina equipos externos encargados de

labores promocionales y fuerza de ventas directa.



1.1.3. Direccién de Proyectos y Desarrollo:

Area clave para la innovacion y mejora continua de los servicios. Disefia, evalla

y ejecuta proyectos de transformacion digital y tecnologica.

1.1.3.1. Desarrollo de Sistemas: Crea e implementa soluciones tecnoldgicas

que soportan la operacion y evolucion de los servicios.

1.1.3.2. Aseguramiento de la Calidad (QA) e Infraestructura: Controla la
calidad del software y la infraestructura tecnoldgica, garantizando su

desemperio.
1.2. GERENCIA TECNICA

Responsable de la operacion técnica de la empresa, desde la planificacion y
despliegue de redes hasta el soporte técnico y mantenimiento de servicios.

1.2.1. Direccion Técnica

Gestiona los recursos técnicos humanos y tecnoldgicos que aseguran la

continuidad y calidad del servicio.

1.2.1.1. Soporte Técnico: Proporciona atencion y resolucion de incidencias

técnicas a clientes internos y externos.

1.2.1.2. Proyectos Técnicos: Ejecuta proyectos de implementacion vy

expansion de redes y servicios tecnoldgicos.

1.2.1.3. Centro de Operaciones de Red (NOC): Monitorea continuamente
la red para detectar, prevenir y resolver fallas en tiempo real.

1.2.1.4. Medios Guiados / No Guiados: Administra y despliega la
infraestructura fisica, especialmente redes de fibra Optica, cableado y

radio.

1.2.1.5. Backbone: Gestiona la red troncal de datos, garantizando su
capacidad, estabilidad y disponibilidad.

1.2.1.6. Laboratorio: Realiza pruebas de equipos y tecnologias para validar

su funcionalidad antes de su implementacion.
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1.3.2.2. Organigrama

GERENCIA
ADMINISTRATIVA

DIRECTORIO
!

— GERENCIA TECNICA ——

Direccion
Administrativa

y Desarrollo

Direccion Técnica

— Finanzas

— Logistica

—  Talento Humano

— Compras

— Juridico

— Direccién Comercial =

—  SACy Cobranzas

— Direccién Comercial

— Ventas Corporativas

— Ventas Masivas

— Marketing

| Direccion de Proyectos_ |

Contratistas y
Volanteo

— Desarrollo de Sistemas

— QA e Infraestructura

—  Soporte Técnico:

— Proyectos Técnicos:

NOC (Network
Operations Center):

| Medios Guiados / No
Guiados

— Backbone

— Laboratorio

Figura 1. Organigrama Institucional de Fibramax

Fuente: Fibramax, 2025.
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Si bien la estructura organizacional actual de Fibramax permite el desarrollo funcional de
sus operaciones, se ha identificado que no se encuentra plenamente alineada con los
principios de la norma ISO 9001:2015. La organizacion presenta una configuracion
vertical con areas claramente definidas, pero ain carece de una orientacién explicita hacia
la gestion por procesos, el enfoque al cliente, y la mejora continua. Asimismo, se
evidencian oportunidades de mejora en cuanto a la integracion transversal de funciones,
la formalizacion de roles, y el establecimiento de métricas de desempefio por unidad. En
consecuencia, se recomienda realizar una revision estructural que permita fortalecer la
eficiencia operativa y asegurar el cumplimiento de los requisitos normativos
internacionales.

1.3.3. Mapa de Procesos.

En la actualidad, Fibramax cuenta con un mapa de procesos que refleja su situacion
organizacional previa a la adopcion de un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) basado
en la norma ISO 9001:2015. Este mapa fue concebido como una herramienta de gestion
que estructura las actividades de la empresa en tres grandes categorias: estratégicas,
operativas y de apoyo. Sin embargo, el modelo actual evidencia limitaciones en cuanto a
la formalizacidn de procesos, definicion de interacciones y alineacion con los principios
de la gestion por procesos. Por tanto, se considera que este mapa representa un punto de
partida dentro del diagnostico organizacional, y serd objeto de redisefio en el capitulo
siguiente para adaptarse a los lineamientos de la norma ISO 9001:2015:

Gerencia Administrativa Gerencia Técnica
H | PROCESOS |
ESTRATEGICOS Direccién de Planeacién y Direccién
Proyectos Gestién de Calidad Comercial
. <
Venta§ Ventas Masivas Contratistas y
Corporativas Volanteos
PROCESOS " —
- CLAVE Pr(’aye.ctos Medios G_ma os/ Backbone
Técnicos No Guiados
(OPERATIVOS)
NOC (Centro de Operaciones de Red)
- -~
Talento . -
PROCESOS Humano Compras Logistica Juridico
15t D llo d B
APOYO SAC y Cobranzas es‘arro ode QAe
Sistemas Infraestructura

Figura 2. Mapa de Procesos Fibramax
Fuente: Fibramax, 2023.
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1.3.3.1. Procesos Estratégicos.

Son los procesos encargados de definir el rumbo estratégico de la organizacion, garantizar

la toma de decisiones de alto nivel y asegurar la mejora continua del sistema. Incluyen:
e Direccion General
e Gerencia Administrativa
e Direccion Comercial
e Planeacion y Gestion de Calidad.

La presente clasificacion de procesos responde a la estructura institucional vigente de
Fibramax, la cual seréa objeto de redisefio en el capitulo 2 conforme a los lineamientos de

la norma ISO 9001:2015 y al enfoque de gestion por procesos.
1.3.3.2. Procesos Operativos.

Corresponden a los procesos que generan valor directamente para el cliente, asegurando

la entrega efectiva del servicio. Incluyen:
e Ventas Corporativas
e Ventas Masivas
e Contratistas y Volanteo
e Proyectos Técnicos
e Medios Guiados / No Guiados
e Backbone
e NOC (Centro de Operaciones de Red)

e Soporte Tecnico.

13



1.3.3.3. Procesos de Apoyo.

Estos procesos respaldan el funcionamiento de los procesos estratégicos y operativos,

proporcionando recursos, informacion y soporte técnico-administrativo. Incluyen:

e Talento Humano

e Compras
e Logistica
e Juridico

e Finanzas

e SAC Yy Cobranzas
e Desarrollo de Sistemas
e QA e Infraestructura

Si bien esta estructura de procesos permite a Fibramax mantener un cierto nivel de
estabilidad operativa, se evidencian oportunidades de mejora en términos de eficiencia 'y

capacidad de adaptacion a las dindmicas del mercado.
1.3.4. Cultura Organizacional.

La cultura organizacional de Fibramax se fundamenta en valores como la innovacion, la
excelenciaen el servicio y lamejora continua. La empresa busca fomentar una mentalidad
orientada a la calidad, el compromiso con el cliente y la optimizacién de sus procesos

internos.
Entre las principales caracteristicas de su cultura organizacional se encuentran:

« Orientacion al cliente: Se prioriza la satisfaccion y fidelizacion de los clientes a

través de la prestacion de un servicio confiable y de alta calidad.

« Innovacion tecnologica: Se impulsa la inversion en tecnologias de vanguardia

que permitan mejorar la eficiencia operativa y la competitividad en el mercado.
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e« Trabajo en equipo y desarrollo del talento: Se fomenta un ambiente
colaborativo en el que los empleados pueden desarrollarse profesionalmente y

aportar valor a la empresa.

o Compromiso con la sostenibilidad: Se implementan préacticas responsables con

el medio ambiente y estrategias para optimizar el uso de los recursos.
1.3.5. Matriz EFI (Evaluacion de Factores Internos).

La Matriz EFI es una herramienta de diagnostico estratégico que permite evaluar la
capacidad interna de una organizacién, analizando sus fortalezas y debilidades mas
relevantes. Esta matriz permite cuantificar la influencia de los factores internos sobre el
desempefio de la empresa, asignando a cada uno un peso relativo, una calificacién de

efectividad y un puntaje ponderado.

Los factores identificados provienen del andlisis del entorno interno, sustentado en
observaciones documentadas y resultados de desempefio, y han sido agrupados en
fortalezas y debilidades clave. La ponderacion de cada factor se establece segun su
importancia relativa dentro del funcionamiento de la empresa, mientras que la calificacion

refleja el nivel actual de desempefio frente a ese factor (David, 2013).

Tabla 2. Evaluacion de Factores Internos

Factores Internos Clave Tipo Peso Calificacion Puntaje
Ponderado

Infraestructura de fibra Gptica propia Fortaleza 0.20 5 1.00

Alta calidad del servicio y baja latencia Fortaleza 0.15 4 0.60

Enfoque en la innovacion tecnolégica  Fortaleza  0.15 4 0.60

Limitaciones en competitividad por

ausencia de certificacion ISO -

9001:2015 (dificultad para acceder a Debilidad  0.25 2 0.50

licitaciones y estandarizar procesos).

Dependencia de proveedores externos  Debilidad 0.10 3 0.30

Incumplimiento de metas de Debilidad 0.15 3 0.45

crecimiento en el mercado objetivo

Total 1.00 3.45

15



El resultado total de la matriz EFI, con un puntaje ponderado de 3.45, indica que la
empresa posee un entorno interno robusto, con fortalezas claramente superiores a sus
debilidades. Esta posicién favorable permite proyectar estrategias sostenibles para
mejorar la calidad del servicio, aunque sera clave atender las debilidades relacionadas con

la ausencia de certificacion 1ISO 9001:2015 y la dependencia de proveedores.
1.4. Analisis FODA y Matriz MAFE

El analisis FODA constituye una herramienta clave en la identificacion de los factores
internos y externos que impactan en el desempefio estratégico de Fibramax. A traves de
este instrumento se sistematizan las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas
derivadas del diagndstico interno (Matriz EFI) y externo (Matriz EFE), previamente
estructurado conforme a la metodologia de analisis estratégico. Esta consolidacién
permite delinear una base racional para la formulacidn de estrategias que potencien la

competitividad organizacional en el sector de telecomunicaciones.

La construccion del FODA garantiza coherencia metodoldgica con los elementos
diagnosticos previos y constituye el insumo principal para la elaboracién de la Matriz
MAFE, segun el modelo de Koontz et al. (2012), herramienta que permite el cruce
sistematico de variables para generar estrategias FO, DO, FA y DA con enfoque en

sostenibilidad operativa, eficiencia organizacional y diferenciacion competitiva.
1.4.1. Fortalezas.

F1: Infraestructura de fibra dptica propia.

F2: Alta calidad del servicio y baja latencia.

F3: Enfoque en la innovacion tecnoldgica.
1.4.2. Oportunidades.

O1: Aumento sostenido de la demanda de servicios de internet.

02: Avances tecnoldgicos aplicables al sector telecomunicaciones.

O3: Preferencia de los consumidores por servicios sostenibles y confiables.

16



1.4.3. Debilidades.
D1: Limitada competitividad por ausencia de certificacion 1SO 9001:2015.
D2: Dependencia de proveedores externos.
D3: Crecimiento del mercado por debajo de lo proyectado.
1.4.4. Amenazas.
Al: Competencia consolidada de grandes proveedores.
A2: Cambios regulatorios exigentes en el marco legal del sector.
A3: Alta sensibilidad del mercado ante variaciones de precios.

Con base en estos factores, se presenta a continuacion la Matriz MAFE, estructurada bajo
el enfoque de Koontz et al. (2012), mediante la cual se cruzan los factores FODA para
generar estrategias integrales alineadas a la realidad de la organizacion y a las condiciones

dindmicas del entorno competitivo.
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Tabla 3. Matriz MAFE

Fortalezas (F)

Debilidades (D)

F1: Infraestructura de fibra
Optica propia.

F2: Alta calidad del
servicio y baja latencia.

F3: Enfoque en la
innovacion tecnologica.

D1: Limitada competitividad
por ausencia de certificacion
I1SO 9001:2015.

D2: Dependencia de
proveedores externos.

D3: Crecimiento del
mercado por debajo de lo
proyectado.

Oportunidades (O)

O1: Aumento sostenido de
la demanda de servicios de
internet.

02: Avances tecnoldgicos
aplicables al sector
telecomunicaciones.

0O3: Preferencia de los
consumidores por servicios
sostenibles y confiables.

FO1 (F1-01): Expandir
cobertura con infraestructura
propia en zonas con alta
demanda.

FO2 (F2-02): Obtener
certificaciones 1ISO
apalancéandose en la calidad
del servicio y avances
tecnolégicos.

FO3 (F3-03): Desarrollar
soluciones tecnoldgicas
innovadoras orientadas a
sostenibilidad y confianza
del cliente.

DO1 (D1-01): Implementar un
sistema de gestion de calidad
para responder a exigencias del
mercado.

DO2 (D2-02): Establecer
alianzas con proveedores
locales para mitigar la
dependencia.

D03 (D3-03): Mejorar la
propuesta de valor mediante
servicios certificados que
respondan a las nuevas
preferencias del mercado.

Amenazas (A)

Al: Competencia
consolidada de grandes
proveedores.

A2: Cambios regulatorios
exigentes en el marco legal
del sector.

A3: Alta sensibilidad del
mercado ante variaciones
de precios.

FA1 (F2-Al): Diferenciarse
frente a competidores
consolidados mediante
innovacion continua.

FA2 (F3-A2): Reforzar
cumplimiento normativo
usando infraestructura como
soporte técnico-regulatorio.

FA3 (F1-A3): Utilizar la
infraestructura propia para
optimizar costos y ofrecer
precios competitivos.

DAL (D1-A2): Adoptar
procesos estandarizados para
afrontar regulaciones exigentes.

DA2 (D2-A3): Fortalecer la
gestion de proveedores criticos
para contrarrestar la presion de
precios.

DA3 (D3-Al): Redefinir
estrategias comerciales en
segmentos donde la
competencia ha ganado terreno.
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2. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

En el presente capitulo se desarrolla la propuesta del Sistema de Gestion de la Calidad
(SGC) para la empresa Fibramax, con base en los hallazgos del diagnostico
organizacional realizado en el capitulo anterior. La propuesta responde a la necesidad de
estructurar formalmente los procesos clave de la organizacion, establecer lineamientos
claros para su operacion, y disponer de herramientas que faciliten el control, seguimiento

y mejora continua de la calidad del servicio ofrecido.

El disefio del sistema se articula a través de cinco componentes fundamentales: el mapa
de procesos propuesto, el inventario de procesos, la caracterizacion de los procesos clave,
los procedimientos criticos y el cuadro de mando integral (CMI). Esta estructura permite
una vision sistémica de la organizacion, alineada con los principios de la norma 1SO
9001:2015, garantizando trazabilidad, control y orientacion estratégica en cada nivel de

operacion.
2.1. Mapa de procesos propuesto

El mapa de procesos constituye una herramienta esencial dentro del enfoque de gestion
por procesos, ya que permite representar de forma grafica y estructurada la interrelacion
de las actividades clave de la organizacion en funcién del cumplimiento de su proposito,
la satisfaccion de las partes interesadas y la generacion de valor. En el contexto del
Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) propuesto para Fibramax, el mapa de procesos
es la base fundamental sobre la cual se articula todo el sistema, al ser el punto de partida
para la clasificacion, caracterizacion, documentacion y mejora continua de los procesos
(Cuatrecasas, 2009; Harrington J. , 2012) .

Segun Cuatrecasas (2009), el mapa de procesos facilita la comprension del
funcionamiento sistémico de la organizacién, al evidenciar la secuencia Idgica de los
procesos, sus interacciones y su alineacion con la estrategia corporativa. Por tanto, su
disefio debe considerar los requisitos del cliente, los objetivos organizacionales, las
salidas esperadas y los mecanismos de control y retroalimentacion.

En funcion de buenas précticas descritas por autores como Rummler y Brache (2010), los
procesos suelen clasificarse en tres categorias: estratégicos, de realizacion y de soporte
(Rummler & Brache, 2010). Esta clasificacién permite comprender mejor el rol que

cumple cada proceso dentro del sistema de gestion de calidad.
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e Procesos estratégicos: Son los procesos de direccion y planeacion que
establecen el rumbo de la organizacion, definen la politica de calidad, los
objetivos estratégicos y aseguran el cumplimiento de los requisitos legales,
normativos y contractuales. Incluyen la gestion de la calidad, la direccion
estratégica, la comunicacion institucional, la investigacion de mercado, y la

mejora continua. En la Figura 3 se muestran de color verde.

e Procesos de realizacion: Son los procesos directamente relacionados con la
provision del servicio de telecomunicaciones a los clientes, es decir, aquellos
que transforman los requisitos del cliente en productos y servicios concretos.
En el caso de Fibramax, estos procesos incluyen la preventa (prefactibilidad y
factibilidad), la venta (negociacion y contratacion), la implementacién
(planificacion y ejecucion técnica), y la posventa (activacion del servicio y
soporte técnico). Esta cadena de valor asegura la satisfaccion del cliente y el
cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio (SLA). En la Figura 3 se
muestran de color azul.

e Procesos de apoyo: Procesos de apoyo: Son aquellos que brindan soporte
transversal a los procesos estratégicos, de realizacion y a otros procesos de
apoyo, facilitando su ejecucion eficaz. Incluyen la gestion del talento humano,
la gestion financiera, la infraestructura tecnolégica, el soporte administrativo

y la logistica de adquisiciones. En la Figura 3 se muestran de color rojo.

El disefio del mapa de procesos propuesto para Fibramax se basa en un enfoque de cadena
de valor, donde se parte de los requisitos y expectativas de las partes interesadas, y se
concluye con la entrega de servicios de calidad y la retroalimentacion para la mejora
continua. Este enfoque permite una vision integral y orientada al cliente, fortaleciendo la
capacidad de la organizacion para responder de manera &gil, efectiva y sostenible a las
exigencias del entorno (Pérez Fernandez de Velasco, 2012).

El mapa de procesos se representa mediante un esquema jerarquico en el que se destacan
tres niveles: los procesos estratégicos en la parte superior, los procesos de realizacion al
centro como eje operacional, y los procesos de apoyo en la base, sustentando al sistema.
Esta representacion visual refleja las relaciones de dependencia entre los procesos y
facilita su comprension y gestion.

A continuacion, se presenta el mapa de procesos del Sistema de Gestion de la Calidad
propuesto para Fibramax:
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MCO01
Control documental
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Comunicacion Investigacion de mercado Auditorias internas Acciones de mejora
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ANALISIS DE FACTIBILIDAD NEGOCIACION Y DESPLIEGUE Y ACTIVACION DE OPERACION Y SOPORTE DEL
TECNICA ¥ COMERCIAL CONTRATACION DEL SERVICIO SOLUCIONES DE CONECTIVIDAD SERVICIO
GESTION gg';ECURSOS Gl GESTION DE T?(—ZII'«IOLOGI'AS DE GAD
GESTION FINANCIERA - GESTION ADMINISTRATIVA
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Figura 3. Mapa de procesos del SGC propuesto para FIBRAMAX

2.1.1. Trazabilidad con la norma 1SO 9001:2015.

El disefio del mapa de procesos no solo responde a criterios operativos y estratégicos,
sino que también garantiza el cumplimiento sistematico de los requisitos de la norma ISO
9001:2015. Cada proceso identificado en el inventario ha sido vinculado con los
numerales correspondientes de la norma, asegurando una alineacién formal entre la

gestion por procesos y el marco normativo internacional (Pardo, 2017).

Por ejemplo, el proceso GES01 — Planificacion estratégica y operativa se articula con los
numerales 4.1, 5.2, 6.1 y 6.2, que abordan desde el analisis del contexto organizacional
hasta la definicion de los objetivos de calidad. Asimismo, el proceso MCOO03 — Auditorias
internas, clave en la mejora continua, se fundamenta en el numeral 9.2, que exige su

planificacidn, ejecucion y seguimiento dentro del SGC.

Este enfoque de trazabilidad normativa permite que el sistema sea auditado, evaluado y
mejorado con base en criterios objetivos, fortaleciendo la eficacia, eficiencia y
conformidad del SGC de Fibramax.
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2.2. Inventario de procesos

El inventario de procesos constituye una herramienta fundamental para la gestion
estructurada del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC), ya que permite identificar,
codificar y clasificar cada uno de los procesos que componen el sistema organizacional,
asegurando su trazabilidad y alineacion normativa. Su desarrollo antecede al disefio del
mapa de procesos, dado que este Ultimo representa de forma gréafica la informacion
previamente sistematizada en el inventario, lo que garantiza coherencia interna y una

vision integral del funcionamiento institucional (Cuatrecasas, 2009).

Cada proceso ha sido registrado bajo una codificacion alfanumérica que responde a una
l6gica jerérquica, distinguiendo su nivel y tipo dentro del sistema. Ademas, se ha
vinculado cada proceso con los numerales especificos de la norma 1SO 9001:2015 que
resultan aplicables, lo cual facilita su seguimiento, control y auditoria conforme a

estandares internacionales (1SO, 2015).

En el caso de Fibramax, los procesos identificados abarcan desde procesos estratégicos
hasta operativos y de soporte, todos ellos orientados a garantizar la calidad del servicio,
la satisfaccion de las partes interesadas y la mejora continua. Esta clasificacion y su
codificacion permiten una gestion efectiva del sistema, fortaleciendo el enfoque basado
en procesos que sustenta la norma 1SO 9001 (Pérez Fernandez de Velasco, 2012).

Adicionalmente, este inventario permite establecer un marco de referencia comun para
todas las areas de la organizacion, mejorando la comunicacion interna, la asignacion de
responsabilidades y la evaluacion del desempefio. Al identificar y caracterizar los
procesos con base en los objetivos institucionales, se fortalece la toma de decisiones
sustentada en informacion objetiva. Esta claridad funcional también facilita la
incorporacion de iniciativas de mejora continua, modernizacién operativa y adopcién

progresiva de tecnologias digitales que aporten valor al sistema de gestion.

A continuacion, se presenta el inventario de procesos correspondiente al Sistema de

Gestion de la Calidad propuesto para Fibramax:
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|Tabla 4. Inventario de procesos para Fibramax

No LISTADO TIPO NIVEL CODIGO 1SO 9001:2015

2 zs;::tclsg'on eStratégica Y poreATEGICO NIVEL2 GESOL 41/ 56‘.22/ 6.1/
3 Control de la gestiéon ESTRATEGICO NIVEL2 GES02 9.1/9.3
4 Comunicacién ESTRATEGICO NIVEL2 GESO3 7.4
5 Investigacién de mercado ESTRATEGICO NIVEL2 GES04 42/51.2/8.2.2
| 6 MEIORACONTINUA  ESTRATEGICO NIVEL1 MCO  —
7 Control documental ESTRATEGICO NIVEL2 MCOO01 7.5
8 Control de salidas no conformes ESTRATEGICO NIVEL2 MCO02 8.7
9 Auditorias internas ESTRATEGICO NIVEL2 MCOO03 9.2
10 Acciones de mejora ESTRATEGICO NIVEL2 MCO04 10

12 Prefactibilidad REALIZACION NIVEL2 PREO1 8.2
13 Factibilidad REALIZACION NIVEL2 PREO2 8.2

15 Negociacion REALIZACION NIVEL2 VENO1 8.2
16 Contratacién REALIZACION NIVEL2 VENO2 8.4

18 Planificacién REALIZACION NIVEL2 IMPO1 8.1
19 Ejecucion REALIZACION NIVEL2 IMP02 8.5

21 Activacion REALIZACION NIVEL2 POS01 9.1.2

22 Soporte técnico REALIZACION NIVEL2 POS02 8.2.1

GESTION  DE  RECURSOS 42/53/71.1/

23 SOPORTE NIVEL1 GRH 714/7.1.6/7.2
HUMANOS /7.1.4/10.2
24 GESTION FINANCIERA SOPORTE NIVEL1 GFI 7'1'19/19;"1 /

GESTION DE TECNOLOGIAS DE
LA INFORMACION

26 GESTION ADMINISTRATIVA SOPORTE NIVEL1 GAD 75/8.4/9.1.1

25 SOPORTE NIVEL1 GTI 7.1.3

Este inventario servira como base para el desarrollo de las caracterizaciones de
procesos en el punto siguiente, donde se detallaran las entradas, actividades,
responsables y resultados esperados de cada uno, asi como su contribucion al logro
de los objetivos estratégicos institucionales.
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2.3. Caracterizaciones de procesos

La caracterizacion de procesos constituye un elemento esencial del disefio e
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad, porque permite describir de manera
estructurada las actividades, entradas, salidas, responsabilidades, indicadores y controles

asociados a los procesos que generan valor para la organizacién y sus partes interesadas.

De acuerdo con la clausula 4.4 de la norma ISO 9001:2015, la organizacion debe
identificar y gestionar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad, asi
como determinar sus interacciones, las entradas y salidas esperadas, los criterios y

métodos de operacion y los mecanismos de control.

En este apartado se presentan las caracterizaciones de todos los procesos definidos en el
mapa de procesos de Fibramax, priorizando aquellos ubicados en el nivel 1 de acuerdo
con la jerarquia funcional del modelo de gestion adoptado. Esta caracterizacion incluye
procesos estratégicos, operativos y de soporte, documentando para cada uno sus

elementos clave.

La estructuracién de la informacion se realizé siguiendo un enfoque metodoldgico de
caracterizacion de procesos que considera de manera integral el propoésito, alcance,
entradas, salidas, recursos, responsables, indicadores, riesgos y registros asociados a cada
proceso. Como sefialan diversos autores en gestion por procesos (p. €j., Cuatrecasas,
2009) y la propia ISO 9001:2015, esta practica favorece la trazabilidad de la informacion,

facilita el control operativo y fortalece la mejora continua.

Las fichas completas de caracterizacion de cada proceso se presentan en el Anexo C de

este documento.
2.4. Procedimientos: Matriz de priorizacion de procesos criticos

Cuatrecasas (2009) subraya que la documentacién de un proceso critico no debe
abordarse como un simple ejercicio formal; antes de invertir tiempo y recursos en
establecer procedimientos detallados —incluyendo flujogramas, controles, responsables e
indicadores— la organizacion debe demostrar con evidencia objetiva que dicho proceso es
determinante para la creacion de valor y para el logro de los objetivos del sistema de

gestion.
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Esta premisa se alinea con tres fundamentos clave:

e Pensamiento basado en riesgos, 1ISO 9001 - 6.1. Documentar sin criterio
estratégico diluye esfuerzos. Primero se identifican aquellos procesos cuyo
desempefio, en caso de fallar, representa un riesgo significativo para la
satisfaccion del cliente, la continuidad operativa o el cumplimiento normativo.
Solo estos ameritan controles y registros exhaustivos.

e Principio de Pareto aplicado a la gestion por procesos. En la mayoria de
organizaciones de telecomunicaciones, un pequefio conjunto de procesos (= 20
%) explica la mayor parte de los costos, ingresos y no conformidades. Identificar
cuales son esos procesos clave permite concentrar esfuerzos de mejora continua
en areas de alto impacto y evita burocracia en procesos de bajo valor.

e Alineacion estratégica y financiera. Cuando un proceso esta directamente
conectado con los objetivos estratégicos del negocio (como crecimiento de
EBITDA, eficiencia operativa o diferenciacion comercial), su documentacion
formal mediante procedimientos ya no responde a una exigencia normativa, sino
a una inversion en control y toma de decisiones que mejora la gestion y acelera el

retorno de la certificacion.

Bajo estos principios, se utiliz6 una matriz de priorizacion (valor, riesgo, contribucién
estratégica, frecuencia, etc.) para seleccionar los procesos mas criticos de Fibramax. Estos
procesos han sido desarrollados como procedimientos documentados, de acuerdo con el

formato institucional aprobado para el Sistema de Gestion de la Calidad.
Los procedimientos completos se presentan en el Anexo D de este documento.
2.4.1. Fundamento tedrico y normativo.

La priorizacion de procesos criticos no solo responde a una necesidad operativa, sino que
se sustenta en lineamientos normativos y metodologias ampliamente reconocidas en el
ambito de la gestion de calidad y la consultoria estratégica. A continuacion, se presentan
los principales fundamentos que respaldan la aplicacion de la matriz de priorizacién en el

contexto del disefio del Sistema de Gestion de la Calidad de Fibramax:
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Enfoque 1SO 9001:2015 - clausulas 4.4 y 6.1. La norma exige aplicar
pensamiento basado en riesgos para determinar qué procesos requieren un mayor
nivel de control y evidencia documental. Este enfoque permite concentrar
recursos en los procesos que inciden directamente en la satisfaccion del cliente,

los objetivos estratégicos y la gestion del riesgo.

Buenas préacticas de consultoria en telecomunicaciones (ITU-T, 2022;
Deloitte, 2021). Las operadoras de red suelen ponderar criterios como el costo
operativo (OPEX), la utilidad marginal por servicio, el impacto en el SLA, la
exposicion a fallas criticas y la frecuencia transaccional, para identificar procesos

de alto impacto y definir prioridades de mejora.

Alineacion estratégica (Matriz MAFE — Koontz et al., 2012). Los procesos que
habilitan estrategias FO, FA y DO —especialmente aquellos vinculados con
innovacion, expansion de cobertura y control financiero— obtienen mayor peso,

ya que impulsan directamente la ventaja competitiva definida en el Capitulo 1.

2.4.2. Criterios y ponderaciones adoptados.
Tabla 5. Criterios de ponderacién
Factor Descripcién Justificacion Peso (%)
Contribucion a Grado en que el proceso soporta  Refuerza alineacion
objetivos los objetivos GES y la vision vertical 1SO 9001 (5.1 25
estratégicos corporativa y 6.2)

Potencial de reduccion de OPEX Priorizacion financiera

Impacto en costos estrategia DO2, 15
P y CAPEX (e AFE)g

Impacto en Aporte directo al margen o a Estratégico para crecer 15

utilidades ingresos recurrentes EBITDA (FO1)

Calidad / SLA Influencia sobre indicadores de  Clausulas 8.5y 9.1; 15

cliente disponibilidad, latencia y NPS ventaja competitiva

Consecuencias de falla o Requisito 150 9001

Riesgo operativo . A 6.1 (risk-based 15
incumplimiento L
thinking)
Frecuencia / NUmero de veces que se ejecuta  Economia de escala en 10
Volumen 0 su transversalidad mejoras
Cumplimiento Requerimientos regulatorios Evita sanciones y 5
normativo (ARCOTEL) garantiza continuidad

La suma de los pesos es 100 %. Cada proceso se califica de 1 (bajo) a 5 (alto) en cada

criterio; el puntaje ponderado final determina la prioridad.
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2.4.3. Aplicacion de la matriz de priorizacion.
Tabla 6. Matriz De Priorizacion (Puntajes 1-5)
Q S = S <
S8 5583
) S8 28 558 3
§ Proceso % % é E q%) § -,é S
0 5 § & 8 s
©) D I 2
POS02 Soporte técnico 5 4 5 5 5 5 5 485
POS01  Activacion 5 5 4 5 4 5 5 470
IMPO1  Planificacion (Despliegue) 5 5 4 4 5 4 4 455
IMP02  Ejecucién (Despliegue) 5 5 4 4 5 4 3 450
PREO1 Prefactibilidad 5 4 4 4 5 4 4 440
PREO2 Factibilidad 5 4 4 4 5 4 4 440
VENO1 Negociacion 5 3 5 4 4 5 4 435
VENO2 Contratacion 5 3 5 4 4 5 4 435
GFI Gestion Financiera 5 3 3 4 4 4 4 395
MCOO04 Acciones de mejora 5 4 3 4 3 4 4 39
GTI Gestién de Tecnologias de la Informacion 4 2 4 5 4 4 5 390
MCOO03 Auditorias internas 4 3 3 5 4 4 5 39
GES02 Control de la gestion 5 2 4 3 4 5 3 385
GESO1 Planificacion estratégica y operativa 4 4 3 4 4 3 4 375
MCOO01 Control documental 3 4 2 4 5 4 4 360
GES03 Comunicacion 4 2 3 5 3 4 5 360
GES04 Investigacion de mercado 4 2 5 4 3 3 4 360
MCOO02 Control de salidas no conformes 3 4 2 4 5 3 4 350
GRH Gestion de Recursos Humanos 4 3 2 4 4 3 4 345
GAD Gestion Administrativa 3 4 2 3 4 4 3 32

Una vez definidos los criterios y ponderaciones metodoldgicas, se aplicd la matriz de

priorizacion a los procesos definidos en el mapa de procesos de Fibramax, considerando

unicamente los subprocesos (ultimo nivel) y aquellos que no cuentan con descomposicion

adicional. Esta decision metodologica se basa en los lineamientos de la norma ISO

9001:2015, que enfatiza la gestion en el nivel operativo, donde realmente se generan las

actividades, riesgos e impactos sobre la calidad del servicio (ISO, 2015).
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Por tanto, no se incluyeron en la evaluacién los procesos de nivel integrador como POS
(Operacién y soporte del servicio), IMP (Despliegue y activacion de soluciones de
conectividad), GES (Gestion Estratégica), MCO (Mejora continua), PRE (Analisis de
factibilidad técnicay comercial) o VEN (Negociacion y contratacion del servicio), ya que
su priorizacion se diluye al englobar multiples subprocesos con distintos niveles de
criticidad. En su lugar, se priorizaron subprocesos especificos tales como POS01
(Activacion), IMP02 (Ejecucion) y GESO1 (Planificacion estratégica y operativa), asi
como procesos indivisibles dentro del modelo actual como GRH (Gestion de Recursos
Humanos), GFI (Gestion Financiera), GTI (Gestion de Tecnologias de la Informacion) y
GAD (Gestion Administrativa).

La evaluacién considero factores como contribucion a los objetivos estratégicos, impacto
financiero, calidad del servicio, riesgo operativo, frecuencia de ejecucion y cumplimiento
normativo. La Tabla 6 presenta los resultados ordenados segun el puntaje ponderado total

obtenido por cada proceso.

Los cuatro procesos mejor valorados superan el 90 % del puntaje maximo (>4.50 sobre
5.00), lo cual justifica su seleccion como procesos criticos. A partir de estos resultados,
se construyé el ranking definitivo de procesos que seran desarrollados como
procedimientos documentados, conforme al formato institucional del Sistema de Gestion

de la Calidad. Los procedimientos correspondientes a estos procesos se encuentran en el

Anexo D:
Tabla 7. Ranking De Procesos Criticos
Ranking Cadigo Proceso Total
1 POS02 Soporte técnico 4.85
2 POSO01 Activacion 4.70
3 IMPO1 Planificacion (Despliegue) 4.55
4 IMP02 Ejecucion (Despliegue) 4.50

28



Los datos priorizados evidencian con claridad que los procesos seleccionados
corresponden al nucleo operativo técnico de Fibramax, lo que respalda su caracterizacion
posterior dentro del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) como procesos criticos para

la continuidad del negocio y la satisfaccion del cliente.
2.4.4. Resultados y relacién con la certificacion 1SO 9001.

El andlisis de priorizacion permitio identificar los procesos cuya gestion impacta
directamente en la calidad del servicio, la continuidad operativay el logro de los objetivos
estratégicos de Fibramax. Este resultado se alinea con el enfoque basado en riesgos
establecido en la clausula 6.1 de la norma ISO 9001:2015, permitiendo focalizar la
caracterizacion documental Gnicamente en aquellos procesos que aportan mayor valor,
minimizan riesgos criticos y optimizan el desempefio del sistema. Asimismo, la matriz
constituye una herramienta de decision clave para estructurar el control técnico y

operativo del SGC, en concordancia con la clausula 8.1 de la norma.
2.4.4.1. Procesos seleccionados para caracterizacion.

Con base en los resultados de la matriz de priorizacion, se seleccionaron los siguientes
procesos para su documentacion a nivel de procedimiento, dado que alcanzan puntajes

iguales o superiores a 4.50 (90 % del valor méximo posible):

1. POSO02 - Soporte técnico

2. POSO01 — Activacion

3. IMPO1 - Planificacion (despliegue)
4. IMPO02 — Ejecucién (despliegue)

Estos procesos han sido clasificados como criticos por su alta incidencia en la prestacion
del servicio a clientes estratégicos, su relacion directa con los objetivos corporativos y su
exposicion a riesgos operativos. Al priorizarlos, Fibramax podrd documentar sus
procedimientos de forma estandarizada, facilitar su medicion y control, y fortalecer el

cumplimiento normativo.

En este trabajo, se abordara inicamente la documentacion de los procedimientos de los
procesos priorizados como criticos, en concordancia con el nivel de alcance definido para

este proyecto de titulacion.
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24.4.2. Contribucion a la 1SO 9001:2015

La priorizacién metodoldgica de estos procesos fortalece la alineacion del SGC con los

siguientes aspectos clave de la norma ISO 9001:2015:

Tabla 8. Relacion de los procesos criticos con I1SO 9001

Clausula 1SO 9001 Aporte de los procesos seleccionados
4.4 Sistema de gestion de la Definicion de los procesos mas influyentes en la
calidad y sus procesos generacion de valor para el cliente.

6.1 Pensamiento basado en riesqos Incorporacion del criterio de riesgo operativo en la
' g seleccion de procesos prioritarios.

8.1 Planificacion y control Formalizacion del ciclo de provision técnica, soporte y

operacional despliegue de servicios.

Monitoreo efectivo mediante indicadores definidos en

9.1 Evaluacion del desempefio L
los procesos priorizados.

Este enfoque evidencia, ante una futura auditoria de certificacion, que el SGC ha sido
disefiado con base en criterios técnico-estratégicos sustentados en riesgo, impacto y
alineacion organizacional, optimizando recursos y aumentando la eficacia del sistema
implementado.

En consecuencia, la priorizacion no solo optimiza la inversién en documentacion y
control, sino que fortalece la trazabilidad y la eficacia del SGC como instrumento de

competitividad y sostenibilidad institucional.

No obstante, conforme a los lineamientos del presente trabajo de titulacion, la
caracterizacion de procesos se desarrolla para los procesos de primer nivel definidos en
el mapa de procesos (Anexo A), mientras que la documentacion a nivel de procedimientos
se aplica Unicamente a los procesos criticos priorizados. En consecuencia, las
caracterizaciones de los 10 procesos principales que estructuran el SGC de Fibramax se

presentan en el apartado 2.3.
2.4.4.3. Exclusién de la clausula 8.3 de la 1SO 9001:2015

En el marco del Sistema de Gestion de la Calidad de Fibramax, se declara la exclusion de
la clausula 8.3 “Disefio y desarrollo de los productos y servicios” de la norma ISO

9001:2015, debido a que la organizacion no realiza actividades de disefio ni desarrollo de
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nuevos servicios. Los servicios de telecomunicaciones ofrecidos se encuentran
previamente definidos por normativas sectoriales y contractuales, por lo que el alcance
del SGC se limita a la planificacion, implementacion, operacion, control y mejora de
dichos servicios, garantizando que esta exclusion no afecta la capacidad de la

organizacion para asegurar la conformidad del servicio ni la satisfaccion del cliente.

2.5. Cuadro de mando integral

El Cuadro de Mando Integral (CMI) es una herramienta de gestion estratégica que traduce
la Vision y los objetivos corporativos en indicadores medibles organizados en cuatro
perspectivas: financiera, clientes, procesos internos, y aprendizaje y crecimiento (Kaplan
& Norton, 1996). Su incorporacién al Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) propuesto
para Fibramax articula la estrategia con la operacion diaria, facilitando el monitoreo del

desempefio y la mejora continua.

Tomando como base la Vision y Mision institucionales, junto con los doce objetivos
estratégicos definidos en la seccion 1.3.1.3, se estructur6 el Cuadro de Mando Integral
(CMI) siguiendo el enfoque Balanced Scorecard propuesto por Kaplan y Norton (1996).
Estos objetivos se organizaron dentro de las cuatro perspectivas estratégicas, permitiendo
asi un despliegue coherente entre la planeacion de alto nivel y la ejecucion operativa. A
partir de esta estructura, se establecieron indicadores, metas y responsables para cada
objetivo, de modo que el CMI alinea la estrategia corporativa con la gestion diaria y
sustenta la toma de decisiones basada en evidencia (Niven, 2006; Rummler & Brache,
2010).

Segun Kaplan y Norton (2004) y Niven (2006), el horizonte temporal recomendado para
implantar y evaluar un CMI se sitla entre tres y cinco afios. Dado que el proyecto de
disefio e implementacion del SGC inicia en 2025, se fijo el afio 2028 (el limite inferior
del horizonte de planificacion) como meta para la primera evaluacion integral del CMI.
Este plazo es coherente con el ciclo de maduracion de un sistema de gestion y con la
Vision institucional de Fibramax, orientada al posicionamiento y la consolidacion en el

mediano plazo.
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2.5.1. Perspectiva Financiera.

Esta perspectiva busca garantizar la sostenibilidad econdémica de la organizacion,
optimizando los recursos, mejorando la rentabilidad y asegurando la eficiencia en la

gestién de costos.

Tabla 9. Indicadores del CMI — Perspectiva Financiera

Cc();jllzgo Obijetivo estratégico Indicador (KPI) Meta 2028 Responsable

OE1 Mejorgr la rentabilidad Margen operativo (%) > 25 % G_erenc_la
operativa Financiera
Optimizar el gasto en Costo por ticket / por Direccién

OE4 . X ) s <$12 L
soporte e instalaciones instalacion Técnica

OE6 Aumentar la eficiencia del % de ejecucion > 950, Coordinacion
presupuesto de calidad presupuestaria - ° de Calidad

Nota: Los cddigos OE hacen referencia a los objetivos estratégicos definidos en la seccion 1.3.1.3
del presente documento.

2.5.2. Perspectiva del Cliente.

Se enfoca en incrementar la satisfaccion, fidelizacion y percepcion de valor por parte de

los clientes, en especial aguellos catalogados como estratégicos (corporativos e ISP).

Tabla 10. Indicadores del CMI — Perspectiva del Cliente

C(gégo Objetivo estratégico Indicador (KPI) Meta 2028 Responsable
Aumentar la satisfaccion  Indice de satisfaccion 0 Atencion al
OF2 de clientes VIP (NPS) 285% Cliente
OE5 Disminuir el nimero de % de reclamos criticos <20, Coordinador
reclamos criticos sobre total tickets =7 de Soporte
OE9 Me_Jorar la percepcion de  Nivel de conformidad >90 % Gerenmg
calidad del servicio en encuestas Comercial

Nota: Los cédigos OE hacen referencia a los objetivos estratégicos definidos en la secciéon 1.3.1.3
del presente documento.
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2.5.3. Perspectiva de Procesos Internos.

Apunta al fortalecimiento de la eficiencia operativa y al control de los procesos clave que

generan valor para el cliente.

Tabla 11. Indicadores del CMI — Perspectiva Interna

chjllzgo Objetivo estratégico Indicador (KPI) Meta 2028 Responsable
Reducir el tiempo Jefatura de
OE7 promedio de resolucion MTTR (horas) <4h S
- oporte
técnica
Incrementar la tasa de 0 ,
OES8 soluciones en primera ./° de FC.:R en >90% Sgpe_rwsor
- instalaciones/soporte Técnico
visita
Fortalecer la eficacia del
sistema de gestion % de auditorias 0 Coordinador
OF10 mediante auditorias ejecutadas 100 % de Calidad

internas sistematicas

Nota: Los cédigos OE hacen referencia a los objetivos estratégicos definidos en la secciéon 1.3.1.3
del presente documento.
Nota técnica: MTTR = Mean Time to Repair; FCR = First Contact Resolution.

2.54. Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento.

La Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento se orienta a fortalecer las competencias del
personal, la cultura de mejora continua e innovacion, y la infraestructura tecnolégica de
informacion, pilares que sustentan los resultados de las demas perspectivas del Cuadro
de Mando Integral (Kaplan & Norton, 1996; Schein, 2010).

Tabla 12. Indicadores del CMI — Perspectiva de Crecimiento

Cadigo _— - . Meta
OE Objetivo estratégico Indicador (KPI) 2028 Responsable
Potenciar las competencias .
OE11  técnicasy de calidad del ~ 10ras decapacitacion _ ,,,  Talento

por técnico/afio Humano

personal
Fortalecer la cultura de indice de Cultura de .
. : ” : e Coordinador
OE12 mejora e innovacion Mejora e Innovacion >80 % .
; . de Calidad

orientada al cliente (encuesta)

Garantizar la trazabilidad % de procedimientos Sistemas /
OE3 digital de la informacion totalmente 100 % Gestion

operativa digitalizados Calidad

Nota: Los cédigos OE hacen referencia a los objetivos estratégicos definidos en la secciéon 1.3.1.3
del presente documento.

33



El Cuadro de Mando Integral (CMI) disefiado para Fibramax se constituye en un
instrumento clave para consolidar la gestion estratégica de la calidad. A través de su
implementacién, se alinearan los esfuerzos de todas las areas con los objetivos
institucionales, facilitando el seguimiento del desempefio en tiempo real y permitiendo
decisiones oportunas orientadas a la sostenibilidad, eficiencia y mejora continua de la

organizacion.

Ademas, el CMI se integra como herramienta esencial en los ciclos de revision por la
direccidn, asegurando coherencia entre la planificacion estratégica, la ejecucion operativa
y la retroalimentacion basada en resultados. De esta forma, fortalece el liderazgo
organizacional y consolida un sistema de gestion orientado a generar valor de manera
sostenida (ISO, 2015; Pérez, 2020).
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3. PLAN DE IMPLEMENTACION.

3.1. Objetivos de Implementacion

El presente plan tiene como objetivo general la implementacion estructurada y progresiva
de un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) alineado con la norma ISO 9001:2015,
como instrumento clave para optimizar la eficiencia operativa, estandarizar procesos
criticos, mitigar riesgos organizacionales y elevar la experiencia del cliente en el
segmento corporativo de Fibramax. Mas alla del cumplimiento normativo, el SGC se
concibe como una herramienta estratégica para institucionalizar la mejora continua,
fortalecer la toma de decisiones basada en datos y consolidar una cultura de excelencia

orientada a resultados (Cuatrecasas, 2009).
En ese marco, los objetivos especificos de implementacion son:

e Estandarizar los procesos estratégicos, operativos y de soporte, priorizando
aquellos vinculados directamente con la atencion a clientes VIP, la provision de
servicios criticos y la continuidad operativa, mediante la documentacion de
procedimientos clave, indicadores y mecanismos de control que aseguren
trazabilidad, coherencia técnica y alineacién con los requisitos normativos y
contractuales (1SO, 2015).

e Aplicar un enfoque de gestion del riesgo que permita anticipar desviaciones,
reducir la incertidumbre en la operacion diaria y robustecer los procesos de toma
de decisiones (ISO, 2018).

e Disefiar e implementar indicadores clave de desempefio (KPI) que permitan medir
la eficacia y eficiencia del sistema en todas sus dimensiones, promoviendo
acciones correctivas basadas en evidencia (Niven, 2006).

e Desarrollar competencias internas mediante formacion especializada,
fortaleciendo el conocimiento técnico del personal, su comprension del modelo
de calidad y su compromiso con el cambio organizacional (Kotter, 2012).

e Garantizar la sostenibilidad del sistema, mediante un enfoque de implementacion
por fases que considere la capacidad institucional de absorcién, la disponibilidad

de recursos y los aprendizajes obtenidos en cada etapa (Cuatrecasas, 2009).
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3.2. Andlisis de Riesgos

La implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) en Fibramax representa
una transformacion estructural y cultural que conlleva riesgos inherentes que deben ser
gestionados con enfoque estratégico. En contextos organizacionales complejos, como el
de las telecomunicaciones, anticipar, evaluar y mitigar dichos riesgos es esencial para
asegurar la efectividad, sostenibilidad y alineacion del sistema con los objetivos del
negocio (1SO, 2018).

El presente analisis se fundamenta en los lineamientos establecidos por la norma 1SO
31000 para la gestion del riesgo, asi como en el principio de pensamiento basado en
riesgos consagrado en la clausula 6.1 de la norma ISO 9001:2015. Se adopta un enfoque
integral que considera variables tanto internas (recursos, capacidades técnicas, madurez
organizacional) como externas (expectativas del cliente VIP, cambios regulatorios,

dinamicas del mercado).

El propdsito de esta evaluacion es:

¢ ldentificar proactivamente eventos que puedan afectar la correcta implementacion
del SGC, evaluando su origen, contexto y posibles consecuencias.

e Valorar el nivel de exposicion al riesgo combinando dos dimensiones clave:
probabilidad de ocurrencia e impacto potencial sobre los objetivos de calidad,
continuidad operativa y satisfaccion del cliente.

e Priorizar los riesgos criticos y establecer estrategias de mitigacion proporcionales
a su nivel de severidad, asignando responsables y definiendo acciones

preventivas.

Este andlisis constituye un insumo fundamental para orientar decisiones durante la
ejecucion del proyecto, optimizar recursos, reducir desviaciones y fortalecer el
compromiso institucional con una cultura de gestion anticipativa (ISO, 2015). En los
apartados siguientes (3.2.1 a 3.2.3), se presentan los riesgos identificados, su valoracién

y las estrategias correspondientes para su tratamiento eficaz.
3.2.1. Identificacion de Riesgos.

La identificacion de riesgos constituye el primer paso critico para una gestion efectiva
durante la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) en Fibramax. Esta
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fase se desarroll6 considerando el contexto organizacional interno, la naturaleza del
servicio ofrecido al segmento corporativo y la interaccion con partes interesadas clave,

como clientes VIP, entes reguladores y proveedores estratégicos.

La metodologia adoptada responde al enfoque estructurado propuesto por las normas 1ISO
31000 e I1SO 9001:2015, integrando criterios del pensamiento basado en riesgos. El
levantamiento de informacion se realizd mediante sesiones internas con lideres técnicos,
responsables de procesos operativos, personal administrativo y gerencial, lo que permitid
capturar una vision integral de las amenazas potenciales desde distintas perspectivas

organizacionales.

A continuacion, se detallan los principales eventos de riesgo identificados que podrian
comprometer la correcta implementacion, sostenibilidad o efectividad del sistema:

e RO1 - Resistencia al cambio del personal técnico y operativo: asociada a la
percepcion de incremento en la carga administrativa, temor a la fiscalizacion y
desconocimiento del valor estratégico del SGC.

e RO02 - Falta de compromiso de los mandos medios: puede generar brechas entre
la planificacion estratégica y la ejecucion tactica, dificultando la alineacion
vertical del sistema.

o RO03-Limitacion de recursos humanos y tecnoldgicos: insuficiencia de tiempo,
personal capacitado o herramientas tecnoldgicas para soportar los nuevos
requerimientos del sistema.

e RO04 - Cultura organizacional débil en documentacion formal: ausencia de
practicas estandarizadas para registrar, conservar y utilizar informacion técnica
confiable.

e RO05 - Inexperiencia en modelos de gestion por procesos: limitado
conocimiento previo del enfoque basado en procesos, sus herramientas y su
aplicacion practica.

e RO06 - Variabilidad en la cartera de clientes corporativos: cambios
contractuales o de prioridades técnicas que podrian afectar la asignacion de
recursos al proyecto.

o RO07 - Falta de seguimiento post-implementacion: ausencia de mecanismos de

monitoreo y evaluacion que garanticen la mejora continua del sistema implantado.
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Estos riesgos han sido organizados y codificados para su posterior evaluacion y
tratamiento. En el siguiente apartado se presenta la matriz de riesgos priorizados con base

en criterios de probabilidad e impacto.
3.2.2, Matriz de Riesgos.

Una vez identificados los eventos de riesgo que podrian afectar la implementacion del
Sistema de Gestion de la Calidad (SGC), se procedi6 a su valoracion mediante una matriz
que considera dos dimensiones clave: la probabilidad de ocurrenciay el impacto potencial
sobre los objetivos del sistema. Esta herramienta permite establecer prioridades y asignar
recursos de forma estratégica, enfocando los esfuerzos de mitigacion en aquellos riesgos
que presentan una criticidad elevada.

La matriz utiliza una escala cualitativa de tres niveles —Alta (A), Media (M) y Baja (B)—
tanto para probabilidad como para impacto. La combinacién de estas variables da lugar a
una clasificacion de nivel de riesgo: Bajo, Moderado o Alto, conforme a los lineamientos
de la norma ISO 31000.

A continuacién, se presenta la matriz de riesgos priorizados para el proyecto de

implementacién del SGC en Fibramax:

Tabla 13. Matriz de Riesgos

Cadigo Descripcion del riesgo Probabilidad Impacto eri\(/e?slgge

ROL Rtes[stenua al ca_lmblo del personal Alta Alta Alto
técnico y operativo

RO2 Falta_l de compromiso de los mandos Media Alta Alto
medios

RO3 L|m|taf:|<_)n de recursos humanos y Alta Media Alto
tecnolégicos

RO4 Cultura orgqmzamonal débil en Alta Media Alto
documentacion formal

RO5 Inexperiencia en modelos de gestion Media Media Moderado

por procesos

RO6 Varlablll_dad en la cartera de clientes Baja Alta Moderado
corporativos

Falta de seguimiento post-

RO7 . -
implementacion

Media Alta Alto
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Esta matriz constituye un insumo esencial para la planificacion tactica del proyecto, ya
que permite focalizar los recursos institucionales en la gestion de los eventos de mayor
criticidad. En el apartado siguiente se presentan las estrategias de mitigacion propuestas
para cada uno de los riesgos priorizados, incluyendo medidas preventivas, responsables

y acciones especificas de control.

3.2.3. Estrategias de Mitigacion.

A partir de la matriz de riesgos priorizados, se han disefiado estrategias especificas de
mitigacion que permiten responder de manera proactiva a los principales eventos
identificados durante la fase de diagnostico. Cada estrategia ha sido formulada con base
en criterios técnicos y de gestion del cambio, considerando tanto el contexto operativo de

Fibramax como los requisitos establecidos por la norma ISO 9001:2015.

El objetivo de estas estrategias no es inicamente reducir la probabilidad de ocurrencia de
los riesgos, sino también minimizar su impacto potencial sobre la continuidad operativa,
la calidad del servicio y la sostenibilidad del sistema. En algunos casos, las medidas estan
orientadas a transformar riesgos criticos en oportunidades de aprendizaje organizacional

y fortalecimiento institucional.

La formulacion de estas acciones se inspira en el marco metodolégico de la norma ISO
31000, la cual promueve un enfoque sistematico, estructurado y oportuno para la gestion
de riesgos. Ademas, se han incorporado practicas de gestion del cambio organizacional
basadas en la participaciéon activa del personal, la comunicacion transparente y la

alineacion de objetivos en todos los niveles jerarquicos.

Estas estrategias de mitigacion no deben entenderse como iniciativas aisladas, sino como
componentes integrados del plan de implementacion del Sistema de Gestidn de la Calidad
(SGC). Su correcta ejecucidn permitird anticiparse a los desafios comunes en proyectos
de transformacion organizacional, mantener la estabilidad operativa y consolidar una

cultura interna orientada a la mejora continua.
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Tabla 14. Matriz de Estrategias

Cédigo

Riesgo

Estrategia de mitigacion

RO1

R0O2

RO3

R0O4

RO5

RO6

RO7

Resistencia al cambio
del personal técnico y
operativo

Falta de compromiso
de los mandos medios

Limitacion de recursos
humanos y
tecnologicos

Cultura organizacional
débil en
documentacion formal

Inexperiencia en
modelos de gestién por
procesos

Variabilidad en la
cartera de clientes
corporativos

Falta de seguimiento
post-implementacion

Ejecutar un plan de comunicacién interna claro,
acompafiado de talleres participativos donde se
expliquen los beneficios tangibles del SGC. Incorporar
embajadores del cambio en &reas clave.

Involucrar a los mandos medios desde la fase de disefio
del sistema, asigndndoles roles visibles y objetivos
alineados.  Establecer indicadores de gestion
compartidos que conecten desempefio técnico y
calidad.

Reorganizar temporalmente las cargas de trabajo
durante la implementacion. Identificar actividades
delegables y apalancar herramientas tecnoldgicas de
bajo costo o gratuitas (low-code/no-code).

Establecer un programa de capacitacion orientado a
buenas précticas de documentacion técnica. Simplificar
formatos y promover el uso de plantillas institucionales
accesibles y estandarizadas.

Disefiar e implementar un programa de formacion
intensiva en gestion por procesos e ISO 9001:2015,
incluyendo casos précticos adaptados al contexto de
telecomunicaciones.

Mantener un comité operativo interfuncional que
monitoree la dindmica comercial. Disefiar escenarios
de contingencia para redistribucién agil de recursos sin
comprometer la implementacion.

Conformar un comité de calidad responsable del
monitoreo periddico del sistema, la evaluacion de
indicadores clave y la ejecucion de acciones correctivas
y preventivas (ACPs).

La ejecucion oportuna de estas medidas permitira reducir las barreras criticas para la

adopcion del SGC y asegurar que el sistema no solo se implante, sino que evolucione con

madurez, disciplina operativa y alineacion estratégica.
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3.3. Estructura de Trabajo (EDT)

La Estructura de Desglose del Trabajo (EDT) constituye una herramienta fundamental
para organizar los entregables del proyecto de implementacion del Sistema de Gestion de
la Calidad (SGC) en Fibramax, conforme a una ldgica jerarquica y progresiva. Su
proposito es descomponer el alcance del proyecto en productos o entregables tangibles
que faciliten la planificacion, ejecucién y control del sistema.

La EDT se basa en una estructura modular de cinco niveles principales, alineados con las
fases clave del proyecto. Cada nivel se subdivide en componentes entregables, tales como
manuales, procedimientos, formatos, indicadores, planes de formacion, informes de
auditoria, entre otros. Esta estructura permite una gestion mas eficaz del avance del
proyecto, asegurando trazabilidad, control de calidad y cumplimiento con los requisitos
normativos establecidos por la 1ISO 9001:2015.

A diferencia de un cronograma de actividades, la EDT no describe tareas ni tiempos, sino
productos que deben completarse y documentarse en cada etapa del proyecto. Esto
permite que cada entregable sea verificable, medible y atribuible a un responsable, lo cual

fortalece el seguimiento técnico y la rendicion de cuentas.

En el siguiente apartado se presenta la EDT correspondiente al proyecto, organizada por
niveles jerarquicos y codificada segun el estandar estructural adoptado.
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1.1 PREPARACION Y
SENSIBILIZACION

| 112

1111 Equipode
implementacion designado

Taller de
socializacion ejecutado

2015

1.2 DISENO
DOCUMENTAL

7

1.3 FORMACION Y
CAPACITACION

14
OPERATIVA

1 SGC FIBRAMAX — IMPLEMENTACION ISO 9001

IMPLEMENTACION

1.1.3 Informe de

~diagndstico de brechas

_11.2.1  Mapa de procesos
validado
| 1.2.2 Caracterizacién de

procesos criticos

| 1.23 Documentos del
SGC elaborados

‘ procedimientos

| 124 Documentos
aprobados

1.3.1  Capacitacién en

gestidn por procesos

1.3.2  Talleres practicos y

simulaciones

141 Despliegue de

1.4.2  Monitoreo inicial y
retroalimentacion

11,51 Auditoria interna
(simulacion)

1.5 EVALUACION Y L] 152 Revision por la
MEJORA direccion
| 11.5.3  Preparacion para

auditoria externa

Figura 4. Estructura de Desglose del Trabajo

Fuente: Elaboracion propia con base en el cronograma de implementacién del SGC — Fibramax

(2025).
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3.4. Cronograma

El cronograma de implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) en

Fibramax ha sido disefiado bajo una Idgica de ejecucion progresiva y planificada, alineada

con la Estructura de Desglose del Trabajo (EDT) previamente detallada. Se proyecta un

horizonte de siete meses, periodo considerado realista y técnicamente viable para alcanzar

los objetivos establecidos, considerando los recursos disponibles y la dindmica operativa

de la organizacion.

Esta planificacion secuencial permite abordar cada fase del proyecto de forma

estructurada, asegurando el cierre efectivo de cada etapa antes de avanzar a la siguiente.

Asimismo, permite monitorear hitos clave, anticipar cuellos de botella y realizar ajustes

tacticos sin comprometer el cumplimiento general del cronograma.

A continuacion, se describen las actividades principales por mes, con base en la EDT:

Tabla 15. Cronograma

Mes Actividades principales Responsables y recursos clave
Mes 1 Conformacion del equipo de Coordinador de Calidad, Talento
Noviembre implementacion. Socializacion internacon ~ Humano. Recurso: horas hombre del
2025 lideres y técnicos. Diagnostico de brechas equipo interno. Presupuesto operativo
frente a la norma 1SO 9001:2015. minimo.

Mes 2 Va}llo!auqrj del mapa d? ProCesos. Consultores internos y responsables de
L Priorizacion y caracterizacion de procesos AR )
Diciembre s LA L procesos. Recursos: sesiones de trabajo

criticos. Definicién preliminar de o e .
2025 N técnico. Presupuesto: tiempo interno.
indicadores.
Mes 3 Redaccidn y validacion de procedimientos,  Coordinador del SGC, equipo técnico y
Enero instructivos y formatos. Desarrollo de administrativo. Recursos: documentos,
2026 material didactico. Inicio de capacitacion guias, talleres. Presupuesto: formacion
interna. basica.
L . . Responsables de procesos, auditor
Implementacion operativa del sistema en . : . .
Mes 4 a 6 o T interno, equipo de calidad. Recursos:
procesos criticos. Aplicacion de controlese .. P L
Feb—Abr > . . X L tiempo de operacién real, indicadores.
indicadores. Monitoreo, retroalimentacion, i . O
2026 NP s L Presupuesto: mediano (capacitacion,
auditoria interna y revision por la direccion. . -
ajustes operativos).
Mes 7 AJustes fl_nalgs a! sistema. Form-alllza(:lon Coordinador de Calidad, Direccion
del SGC institucional. Preparacion . .
Mayo . o General. Recursos: documentos finales,
documental y operativa para auditoria L R
2026 validaciones. Presupuesto: minimo.

externa.

Nota: Esta tabla resume las actividades principales de cada fase del proyecto, incluyendo los
responsables y recursos clave, conforme a lo requerido en la estructura metodoldgica.
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D Tasl|lD \WBS|Nombre de tarea Duration |Start Finish Pr
Moy
Qtr 1, 2026 Qtr 2, 2026 Qtr 3, 2026
Nov Dec Jan | Feb | Mar Apr May Jun Jul
1 nl1 SGC Fibramax — Implementacion 150 9001:2015 153 days  Mon 3/11/25 Wed 3/6/26 [
2 E_) 2 11 Preparacidn y Sensibilizacidn 20 days Mon 3f11/25 Fri28/11/25  m—|
3 |43 111 Equipo de implementacidn designado 5 days Mon 3/11/25 Fri7/11/25 ]
m o4 112 Taller de socializacion ejecutado 10 days Mon 10/11/25 Fri21/11/25 3 l
5 113 Informe de diagndstico de brechas 5 days Mon 24/11/25 Fri 28/11/25 & ]
6 1.2 Disefio Documental 30 days Men 1/12/25 Fri9f1/26
7 121 Mapa de procesos validado 6 days Mon 1/12/25 Mon 8/12/25 5 l
2 1232 Caracterizacidn de procesos criticos 8 days Tue 9f12/35 Thu 18f12/35 7 | l
9 123 Documentos del SGC elaborados 10 days Fri19/12/25 Thul/1/26 38 [ l
101.2.4 Documentos aprobados 6 days Fri2f1/26 Frigf1/16 9 B
1113 Formacidn y Capacitacion 13 days Men 12/1/26 Wed 28/1/26
12131 Capacitacion en gestién por procesos 6 days Mon 12/1/26 Mon 19/1/26 10 l
131.3.2 Talleres pricticos y simulaciones 7 days Tue 20/1/26  Wed 28/1/26 12 | 1
1414 Implementacién Operativa 60 days Thu 29/1/26 Wed 22f4/26 1 1
151.4.1 Despliegue de procedimientas 25 days Thu 29/1/26 Wed 4/3/26 13 | 1
16 1.4.2 Monitoreo inicial y retroalimentacidn 35 days Thu 5/3/26  Wed22/4/26 15 [
17 1.5 Evaluacion y Mejora 30 days Thu 23/4/26 Wed 3/6/26 I
18151 Auditoria interna (simulacion) 10 days Thu 23/4/26 Wedg/5/26 16 l
1915.2 Revision por la direccidn 10 days Thu 7/5/26  Wed 20/5/26 18 I l
20153 Preparacidn para auditoria externa 10 days Thu 21/5/26 Wed3/6/26 19 |
Tarea Tarea inactiva Informe de resumen manual S— e Hito externo Lol
Divisién v Hito inactive Resumen manual """ Fechalimite &
Proyecto: TESIS ) ° o | ] . r
Fecha: Fri 1/8/25 Hito Resumen inactivo solo el comienzo Progreso
Resumen =1 Tarea manual | I solofin Progreso manual
Resumen del proyecto I 1 soloduracion | Tareas externas

Figura 5. Cronograma detallado del proyecto de implementacion del SGC.

Fuente: Elaboracion propia mediante MS Project, con base en la Estructura de Desglose del Trabajo (EDT) y la planificacion estratégica del proyecto.
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Este cronograma puede representarse graficamente mediante un diagrama de Gantt para
facilitar su seguimiento por parte del equipo de calidad, los mandos medios y la alta
direccion. La herramienta no solo sirve como medio de control, sino también como
elemento de comunicacion estratégica para mantener alineados a todos los actores del

proceso.
3.5. Presupuesto

Para la implementacion del Sistema de Gestidn de la Calidad (SGC) en Fibramax, se ha
elaborado un presupuesto técnico que contempla los principales rubros necesarios para
garantizar el desarrollo efectivo del proyecto. Este presupuesto ha sido construido con un
enfoque realista, considerando experiencias previas de implementacion en el sector de

telecomunicaciones, asi como el contexto operativo especifico de la organizacion.

Cada actividad ha sido evaluada no solo por su costo directo, sino también por su valor
estratégico dentro del plan general: asegurar la calidad técnica de la documentacion,
fortalecer las capacidades internas y garantizar la conformidad con los requisitos de la
norma ISO 9001:2015. En ese sentido, se considera clave la participacion de una
consultoria externa especializada, asi como la contratacién de una entidad certificadora

acreditada para la auditoria externa final.
A continuacioén, se detallan los costos estimados:

Tabla 16. Tabla de costos

Monto

No. Actividades principales estimado USD

Conformacidn del equipo de implementacion. Socializacion interna con
1 lideresy técnicos. Diagnostico de brechas frente a la norma 1SO 9001:2015 4500
acompafiada de una consultoria especializada.

Validacién del mapa de procesos. Priorizacién y caracterizacion de

- . - o 500
procesos criticos. Definicidn preliminar de indicadores.

Redaccion y validacion de procedimientos, instructivos y formatos.
Desarrollo de material didactico. Inicio de capacitacion interna.
Implementacién operativa del sistema en procesos criticos. Aplicacién de
4 controles e indicadores. Monitoreo, retroalimentacion, auditoria interna y 1000
revision por la direccion.

Ajustes finales al sistema. Formalizacion del SGC institucional.
Preparacion documental y operativa para auditoria externa.

Auditoria externa de certificacién. Emision del certificado 1SO 9001:2015

6 con entidad acreditada. 7000

200

400

Total estimado (USD) 13600
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Este presupuesto puede ejecutarse por fases segln avance el proyecto y, en caso de contar
con recursos internos capacitados, algunos rubros —como disefio documental o
desarrollo de formatos— podrian optimizarse. No obstante, se recomienda mantener una
linea minima de consultoria técnica externa, especialmente en los momentos de
validacion del sistema y preparacion para auditoria, para garantizar conformidad

normativa y evitar reprocesos que afecten costos, tiempos o imagen institucional.

El valor asignado a la auditoria externa contempla la contratacion de una entidad
certificadora reconocida, con experiencia en el sector telecomunicaciones, que incluya
preauditoria, revision documental, visita técnica y emision del certificado 1SO 9001:2015.
Este valor se estimo con base en tarifas referenciales del mercado nacional, considerando

experiencias previas en procesos de certificacion similares.
3.6. Analisis Costo-Beneficio

La implementacién del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) en Fibramax constituye
una inversion estratégica orientada a fortalecer la eficiencia operativa, elevar la calidad
del servicio y consolidar la posicién competitiva de la empresa en el segmento
corporativo. Si bien requiere recursos humanos, técnicos y financieros, los beneficios
esperados justifican ampliamente el desembolso, tanto en términos econémicos como

institucionales.
3.6.1. Costos estimados.

Como se detall6 en el apartado anterior, el proyecto contempla una inversion total
estimada de $13.600 USD, distribuida en actividades de capacitacion, disefio documental,
consultoria técnica especializada, certificacion externa, comunicacion institucional y
otros costos operativos. Esta cifra representa una inversion técnicay estratégica coherente
con el tamafio del proyecto, el horizonte de implementacion de siete meses, y las

exigencias normativas y operativas del estandar 1ISO 9001:2015.
3.6.2. Beneficios esperados.

La implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) generara impactos
positivos en multiples dimensiones, tanto operativas como estratégicas, los cuales pueden
ser estimados en términos econdmicos, institucionales y de mejora continua. A

continuacion, se detallan los principales beneficios esperados:
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e Reduccidn de reprocesos y pérdidas operativas, que actualmente representan
hasta un 5 % del tiempo técnico mensual. Se estima una optimizacion
equivalente a USD 500 mensuales por concepto de tiempos no productivos, lo
que proyecta un ahorro anual de USD 6.000.

e Mayor satisfaccion de clientes estratégicos (VIP), lo que contribuye a la
fidelizacién y sostenimiento de contratos clave. Una mejora del 10 % en los
niveles de servicio (SLA) puede evitar penalidades contractuales por
aproximadamente USD 3.000 anuales.

e Incremento en la eficiencia operativa, al eliminar actividades redundantes y
mejorar la asignacion de recursos. Esta eficiencia se traduce en una reduccion
del 15 % en el tiempo de respuesta promedio, con un impacto estimado de
USD 2.400 anuales en productividad interna.

e Mejora en la toma de decisiones, mediante el uso de indicadores de calidad,
revision directiva y aplicacion del ciclo PHVA. Esta capacidad anticipatoria
permite prevenir errores criticos que podrian representar hasta USD 1.000 en
gastos correctivos no planificados.

e Fortalecimiento de la cultura de calidad, con personal mas capacitado,
consciente de sus responsabilidades y orientado a la mejora continua. Esta
inversion en talento humano es intangible, pero clave para la sostenibilidad
del SGC.

e Reduccién de hallazgos en auditorias externas, disminuyendo el riesgo de
observaciones mayores 0 no conformidades. La mitigacion de estos eventos
evita reprocesos, sanciones o demoras cuya correccion podria superar los USD
2.000 por evento.

e Mejora de la reputacion institucional, al contar con la certificacion 1SO
9001:2015, lo que facilita futuras licitaciones o acuerdos comerciales. Este
posicionamiento fortalece la marca y abre oportunidades de negocio de alto

valor.

En conjunto, los beneficios cuantificables representan al menos USD 14.000 anuales, lo

cual justifica plenamente la inversion realizada para la implementacion del SGC.
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3.6.3. Relacién costo-beneficio.

El anélisis costo-beneficio constituye un elemento esencial en la evaluacién de viabilidad
de un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC), conforme a las directrices de la norma
ISO 9001:2015 y a las mejores préacticas internacionales de gestion por procesos. La
comparacion entre la inversion inicial y los beneficios generados permite sustentar la

pertinencia técnica, econdémica y estratégica del proyecto.

En el caso de Fibramax, la inversién inicial estimada para la implementacion del SGC
asciende a USD 13.600. Los beneficios cuantificables en el primer afio, derivados de la
reduccion de reclamos, la mejora del control operativo y la optimizacion de la eficiencia
administrativa, alcanzan aproximadamente USD 14.000 anuales. Bajo estos supuestos, el
calculo de retorno de la inversion (ROI) se expresa de la siguiente manera:

Beneficios - Inversion

ROI = — x 100
Inversién

$14.000 - $13.600
ROI =
$13.600

X 100% = 2,94 %

Este resultado, aunque moderado en el corto plazo, evidencia un retorno positivo desde
el primer afio de implementacion. Es importante resaltar que, conforme a la gestion por
procesos, los beneficios del SGC son acumulativos y se potencian progresivamente: la
fidelizacion de clientes estratégicos, la estandarizacion operativa y la eficiencia
administrativa generan ahorros sostenidos y mejoran los margenes de rentabilidad.

A partir del segundo afio, al no repetirse la totalidad de la inversion inicial, los beneficios
netos superan ampliamente los costos, consolidando un ROI acumulado positivo y
garantizando la sostenibilidad financiera del sistema. Bajo escenarios conservadores, se
espera que la certificacion 1SO 9001 contribuya a la optimizacién continua de costos, la
reduccion de riesgos operativos y el incremento de ingresos por la mayor confianza del
mercado, en plena coherencia con las recomendaciones internacionales sobre viabilidad

de proyectos de calidad (Cuatrecasas, 2009).
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4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones

e El diagnostico organizacional evidencié que Fibramax carecia de una
estructura formal de gestion de calidad, lo cual generaba debilidades en la
estandarizacion, trazabilidad y control de procesos. Esta situacion limitaba la
eficiencia operativa y comprometia la experiencia de clientes estratégicos,

particularmente en segmentos de alto valor.

e Eldisefio del sistema propuesto, sustentado en el mapa de procesos y la matriz
de priorizacién, permitié establecer una arquitectura funcional robusta,
centrada en procesos criticos y orientada a resultados tangibles. Esta estructura
facilita el alineamiento organizacional y reduce significativamente el riesgo

de burocratizacién documental.

e La caracterizacion de los procesos definidos en el mapa de procesos de
Fibramax, junto con la definiciébn de procedimientos, la aplicacion de
herramientas de calidad y el enfoque en indicadores estratégicos,
proporcionan un marco técnico confiable para monitorear el desempefio,

prevenir desviaciones y promover la mejora continua.

e EIl plan de implementacion propuesto contempla fases claras, recursos
definidos y un horizonte temporal razonable. EI presupuesto técnico incluye
actividades prioritarias como la capacitacion, la consultoria especializada, el
desarrollo documental y la certificacion externa, con un enfoque de

sostenibilidad y realismo operativo.

e Elanalisis costo-beneficio demuestra que la inversion inicial estimada en USD
13.600 se compensa con beneficios cuantificables en torno a USD 14.000
anuales, lo que genera un retorno sobre la inversion (ROI) del 2,94 % en el
primer afio. Si bien el resultado es moderado en el corto plazo, a partir del
segundo afio los beneficios netos superan ampliamente los costos,
consolidando la viabilidad financiera del proyecto. En este sentido, la
adopcion del SGC permitira a Fibramax reducir reprocesos, incrementar la

eficiencia, fortalecer la cultura de calidad y mejorar la satisfaccion del cliente,
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alinedndose con estandares internacionales y garantizando sostenibilidad a

largo plazo.
4.2. Recomendaciones

e Implementar un Sistema de Gestion de la Calidad basado en la norma ISO
9001:2015, como respuesta estratégica para profesionalizar la gestion,
asegurar la calidad del servicio y fortalecer la posicién competitiva de la

empresa.

e Validar e institucionalizar el modelo de procesos disefiado, asegurando su
difusion, comprension y apropiacion por parte de todos los niveles de la

organizacion.

e Operativizar el sistema mediante herramientas visuales y digitales que
permitan la gestion documental y el seguimiento de indicadores clave de

desempefio.

e Ejecutar el plan propuesto bajo un modelo de gobernanza con seguimiento
permanente, control de hitos y evaluacion continua de impactos, incluyendo

la validacion externa mediante certificacion.

e Integrar el Sistema de Gestion de Calidad al modelo de negocio de Fibramax
como un habilitador estratégico, asegurando su evolucion hacia estandares

mas avanzados como la gestion por resultados y la excelencia operacional.

e Dar continuidad al proceso de documentacion de procedimientos para todos
los procesos organizacionales definidos en el mapa, de acuerdo con la
priorizacion técnica realizada. Esto permitira completar el ciclo de
estandarizacion, fortalecer la trazabilidad y consolidar la mejora continua en

toda la organizacion.
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ANEXO A

MARCO CONCEPTUAL

El marco conceptual constituye la base tedrica que sustenta el disefio de un Sistema de
Gestion de la Calidad (SGC) basado en la norma ISO 9001:2015 para Fibramax. Este
apartado integra definiciones clave, principios normativos y herramientas metodoldgicas
que permiten comprender como la estandarizacion de procesos, la gestion por objetivos
y la mejora continua pueden resolver las problematicas identificadas en la empresa:
estancamiento en la captacion de clientes, ineficiencia operativa y falta de diferenciacion
competitiva. Al vincular teoria y practica, se establece un puente entre los estandares
internacionales de calidad y las necesidades especificas del sector de telecomunicaciones,
asegurando que la propuesta de SGC sea técnicamente sélida y aplicable al contexto
organizacional de Fibramax (Garcia & Lopez, 2021).

Al. Sistema.

Un sistema puede definirse como un conjunto de elementos interrelacionados y
organizados de forma coherente para lograr un propésito comun. Esta concepcion,
introducida por Ludwig von Bertalanffy (1986) mediante la Teoria General de Sistemas,
permite analizar fendmenos complejos desde una perspectiva holistica. En lugar de
estudiar los componentes de forma aislada, la teoria sistémica examina las interacciones,
flujos y retroalimentaciones que dan lugar a la dindmica del conjunto. En el ambito
organizacional, esta vision permite comprender como diferentes areas, procesos y actores

interacttan dentro de una empresa para alcanzar objetivos estratégicos.

Los sistemas pueden ser clasificados como cerrados o abiertos. Un sistema cerrado es
aquel que funciona sin intercambios con el entorno, mientras que un sistema abierto —
como es el caso de las organizaciones— mantiene relaciones constantes con el medio
externo, adaptdndose a sus exigencias, incorporando recursos, transformandolos
mediante procesos y generando resultados. Esta logica de entradas, procesamiento,
salidas y retroalimentacion es fundamental para la gestion moderna, ya que permite
analizar la organizacion como una unidad integrada que responde a estimulos y busca

mantener un equilibrio adaptativo (Bertalanffy, 1986; Senge, 2005).
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Modelo de sistema abierto

Entradas Procesos Salidas

» Recursos Transformacién e Productosy
« Informacion interna servicios
Necesidades * Resultados
del cliente
| )
——————— Retroalimentacion -------
Sociedad/Entorno

Figura A 1. Modelo de sistema abierto
Fuente: Elaboracion propia con base en Bertalanffy (1986) y Senge (2005).

Comprender una empresa como un sistema abierto permite establecer las bases
conceptuales para disefiar sistemas de gestion eficaces. Este enfoque reconoce que la
organizacion no solo transforma insumos internos, sino que interactda continuamente con
su entorno, incluyendo a clientes, proveedores, reguladores y, de manera central, la
sociedad. Al identificar sus componentes, relaciones internas y vinculos con el entorno,
se facilita la estructuracion de modelos que integren procesos, objetivos, recursos y
mecanismos de evaluacion. En el caso especifico de Fibramax, visualizar su operacion
como un sistema dinamico e interconectado con la sociedad es clave para desarrollar un
Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) que funcione como una herramienta estratégica

para alinear sus procesos y responder a las necesidades del mercado y de la comunidad.
Al.l.  Sistema de gestion.

Un sistema de gestion puede definirse como un conjunto de elementos interrelacionados,
organizados y coordinados que permiten planificar, ejecutar, controlar y mejorar los
procesos de una organizacién con base en objetivos estratégicos. Cuatrecasas (2009)
indica que un sistema de gestién eficaz debe integrar no solo recursos y procedimientos,
sino también responsabilidades claramente definidas y mecanismos de evaluacion
permanente. Este enfoque permite que las organizaciones actien de manera coherente,
alineando sus acciones a politicas previamente establecidas y adaptandose a las

necesidades del entorno.
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De acuerdo con la norma ISO (2015), un sistema de gestién proporciona una estructura
coherente para establecer objetivos, tomar decisiones basadas en evidencia, controlar la
variabilidad en los procesos, y establecer ciclos de mejora continua. En ese sentido,
Beltran (2012) enfatiza que los sistemas de gestion deben orientarse a resultados
medibles, lo cual exige establecer indicadores de desempefio, establecer metas claras y
retroalimentar permanentemente el desempefio organizacional. Asi, un sistema de gestion
no es solo un conjunto de procedimientos, sino una arquitectura que articula estrategia,

operaciones y cultura organizacional.

La norma ISO 9001:2015 establece los requisitos esenciales que debe cumplir un sistema
de gestion de la calidad, iniciando por la comprension del contexto de la organizacion
(clausula 4), el cual incluye el andlisis de factores internos y externos, necesidades de las
partes interesadas y el alcance del sistema. A partir de este entendimiento, se desarrollan
e implementan los elementos del sistema: liderazgo, planificacion, soporte, operacion,
evaluacion del desempefio y mejora continua. La Figura 5 resume graficamente esta

estructura basada en la norma.

Contexto de la organizacion
!

Liderazgo
{
Planificacion
i
Soporte
!
Operacion
i

Evaluacién del
desempeno

i
Mejora

Figura A 2. Componentes de un sistema de gestion organizacional
Fuente: Elaboracion propia con base en Cuatrecasas (2009) e 1SO (2015).

En el caso de organizaciones como Fibramax, que operan en un entorno altamente

competitivo y regulado como el sector telecomunicaciones, contar con un sistema de
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gestién estructurado resulta indispensable para asegurar la trazabilidad de sus procesos,
gestionar los riesgos operacionales y mantener estandares de calidad consistentes. Pérez
Fernandez de Velasco (2012) sefiala que los sistemas de gestién son particularmente
eficaces cuando estan disefiados por procesos, ya que esto permite comprender como se
genera valor y facilita la intervencion estructural para la mejora continua. Por tanto,
implementar un sistema de gestion en Fibramax no solo representa una necesidad
operativa, sino una condicion clave para la sostenibilidad empresarial y la diferenciacion

estratégica en el mercado.
Al.2. Sistema de Gestion de la Calidad (SGC).

El Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) es un modelo estructurado que permite a las
organizaciones alcanzar un desempefio sostenido mediante la gestion eficiente de sus
procesos, el cumplimiento de requisitos y la satisfaccion de las partes interesadas. De
acuerdo con lanorma ISO 9001:2015, el SGC se fundamenta en un enfoque por procesos,
en la mejora continua y en la toma de decisiones basada en evidencias, con el objetivo de
asegurar la conformidad de los productos y servicios entregados. Este sistema no solo
persigue la conformidad con requisitos normativos o contractuales, sino que constituye
un marco de trabajo integral para crear valor, reducir riesgos y aumentar la eficiencia
operativa (ISO, 2015).

Organizacion . Sistema de Gestion de la Calidad (4) i
y su contexto o o *
4) =

del cliente

]
L}
1
1
i
NZ : Satisfaccion
\ 1
\
L}
i

Evaluacién
Liderazgo del
: (5) 9 Resultados

des f
o del SGC

Productos
y servicios

Mejora
(10)
Necesidades 1
y expectativas \
de las partes \ S~— P i
interesadas N, R4
pertinentes S -

(4)

Figura A 3. Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos
Fuente: 1SO (2015, p. ix).
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Desde un punto de vista estructural, el Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) articula
diferentes elementos de la organizacién como el liderazgo, la planificacion estratégica,
los recursos disponibles, la ejecucion operativa y la evaluacion del desempefio. Todo esto
debe partir de una comprension clara del contexto de la organizacion, es decir, del analisis
de los factores internos y externos que afectan su proposito, asi como de las necesidades
y expectativas de las partes interesadas. Cuatrecasas (2009) sefiala que, para ser efectivo,
un SGC debe incluir mecanismos de retroalimentacion, una documentacion solida que
respalde la trazabilidad de los procesos y un sistema de indicadores que permitan medir
la eficacia y eficiencia del sistema. Esta integracion facilita el desarrollo de una cultura

organizacional orientada a la calidad, al cumplimiento y a la mejora continua.

Uno de los aportes clave del SGC es su capacidad para establecer estdndares operativos
en entornos donde prevalece la variabilidad o la informalidad en los procesos. Segun
Pérez Ferndndez de Velasco (2012), el SGC permite identificar, caracterizar y
documentar los procesos estratégicos, operativos y de apoyo, estableciendo responsables,
recursos, entradas, salidas y criterios de evaluacion. Este enfoque estructurado facilita la
planificacion, ejecucién y control de las actividades organizacionales y contribuye a

eliminar redundancias, incoherencias y puntos de falla a lo largo de la cadena de valor.

INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA
(Planificacion, Contabilidad y Finanzas)

. GESTION DE RECURSOS HUMANOS

(Reclutamiento, Capacitacion, Sistema de remuneracién)
DESARROLLO DE TECNOLOGIA

(Disefio de tarimas, Investigacién del mercado de tarimas)

Actividades de Soporte

COMPRAS
(Planificacion de adquisiciones, Limitaciones, Contratos)
LOGISTICA | OPERACIONES | LOGISTICA | MARKETING | sERVICIOS

2 INTERNA (Aserrio integrado,| EXTERNA Y VENTAS POST-VENTA
g (Integracion Armado, (Tipo de (Oferta, (Calidad
£ vertical, Productividad, clientes, Demanda, Servicio ’al cliente
; Proveedores, Control de calidad,| Relaciones, Consumidor, Garantia) -
= Distancia, Costos de Transporte) Precios,
E Precios, produccién) Competencia)
3 Especificaciones)

Figura A 4. Cadena de Valor de Porter
Fuente: Elaboracion propia con base en Porter (1985).

Asimismo, el SGC se convierte en una herramienta esencial para la competitividad
empresarial en mercados exigentes como el de telecomunicaciones. Para Beltran (2012),
uno de los factores que explica el éxito de un sistema de gestion de calidad es su capacidad
de traducir la estrategia organizacional en resultados medibles, a través de indicadores de
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gestién claramente definidos. Esto implica alinear los objetivos de calidad con los
objetivos estratégicos de la empresa, lo que favorece una toma de decisiones agil,
informada y orientada a resultados. A su vez, permite establecer compromisos de

desempefio con el personal y fortalecer la transparencia interna.

En el caso particular de Fibramax, el disefio e implementacion de un SGC bajo ISO
9001:2015 constituye una respuesta técnica a varias de las debilidades identificadas en el
diagnostico institucional: falta de certificacion, ineficiencia operativa, baja
estandarizacion de procesos y ausencia de trazabilidad documental. La adopcion de este
sistema permitira establecer procedimientos formales, mejorar la experiencia del cliente,
optimizar el uso de recursos y aumentar la capacidad de control sobre la calidad del
servicio. De este modo, el SGC deja de ser un mero requisito normativo para convertirse

en una palanca estratégica de diferenciacion, sostenibilidad y crecimiento organizacional.

La gestion por procesos constituye uno de los pilares fundamentales del Sistema de
Gestion de la Calidad propuesto en esta investigacion. Su aplicacion permite estructurar
las actividades organizacionales en torno al flujo de valor, lo que facilita la
estandarizacion, el control y la mejora continua de las operaciones. Para comprender su
relevancia, esta seccion se divide en dos partes: primero se definiré el concepto de proceso
como unidad funcional de andlisis; y posteriormente se abordara la gestion por procesos
como modelo de direccién empresarial basado en la transversalidad, la eficiencia y la

orientacion al cliente.
A2, Proceso

Un proceso puede definirse como un conjunto de actividades interrelacionadas que, al
ejecutarse de manera secuencial, transforman entradas en salidas con valor para un cliente
0 usuario. Esta concepcion es esencial en la administracion moderna, ya que permite
estructurar la operacién de una organizacion en torno a flujos de trabajo, mas alla de las
divisiones jerarquicas o funcionales. Pérez Fernandez de Velasco (2012) sefiala que un
proceso existe cuando se identifican claramente sus elementos: un inicio, una finalidad,

entradas, actividades, recursos, salidas y un responsable del resultado.
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Figura A 5. Elementos de un Proceso
Fuente: Elaboracion propia con base en Pérez Fernandez de Velasco (2012) y Maldonado
(2012).

Desde esta perspectiva, los procesos pueden entenderse como la “unidad de ejecucion”
que articula la estrategia con la operacion. Franklin (2014) enfatiza que toda organizacion,
independientemente de su tamafio o sector, opera mediante procesos, aunque no siempre
los tenga formalmente identificados. Un proceso bien definido permite establecer
controles, medir resultados, identificar puntos de mejora y facilitar la capacitacion del
personal. Esta claridad es indispensable cuando se busca implementar un sistema de
gestion como la norma ISO 9001:2015, donde la gestion basada en procesos es un

requisito central.
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Figura A 6. Representacion funcional de un proceso organizacional desde el enfoque de
transformacion de valor.
Fuente: Elaboracion propia con base en Pérez Fernandez de Velasco (2012) y Maldonado (2012).

Maldonado (2012) distingue entre procesos sustantivos, que estan directamente

vinculados con la generacion del producto o servicio para el cliente, y procesos adjetivos
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o0 de apoyo, que facilitan la operacion sin generar valor directo. Esta clasificacion, aunque
sencilla, permite establecer jerarquias, niveles de prioridad y enfoques diferenciados de
control. Asimismo, la existencia de procesos criticos —es decir, aquellos que impactan
significativamente en la satisfaccion del cliente o en los objetivos estratégicos— exige

mecanismos de monitoreo mas rigurosos y planes de contingencia especificos.

Otro atributo clave de los procesos es su capacidad de generar valor. Un proceso bien
disefiado no solo cumple su objetivo funcional, sino que también contribuye a la
eficiencia operativa y a la competitividad organizacional. Segun Beltran (2012), esto solo
es posible si los procesos estan alineados con los objetivos estratégicos, cuentan con
responsables claramente definidos, y operan bajo estdndares previamente establecidos.
Cuando los procesos no estan documentados 0 se ejecutan con variabilidad, se

incrementan los riesgos de fallo, las pérdidas por reproceso y la insatisfaccion del cliente.

En el caso de Fibramax, la identificacion, documentacion y priorizacion de los procesos
resulta esencial para avanzar hacia un modelo de calidad total. Al tener claridad sobre
cuales son sus procesos estratégicos, operativos y de soporte, la organizacién podra
estructurar un sistema de gestion robusto, orientado a resultados y adaptado a las
exigencias de sus clientes y del mercado. Este trabajo de definicidn constituye el primer
paso para lograr una gestion profesional de los procesos, en linea con los estandares de la
ISO 9001:2015.

A2.1. Gestion por procesos.

La gestién por procesos es un enfoque organizacional que orienta la planificacion,
ejecuciodn y control de las actividades empresariales a partir de los procesos que generan
valor para el cliente. A diferencia de la gestion funcional tradicional —basada en
estructuras jerarquicas y silos departamentales—, este modelo propone una visién
transversal que integra todas las areas involucradas en la entrega del producto o servicio.
Segun Martinez y Cegarra (2014), este enfoque permite alinear los objetivos estratégicos
con la operacion, reducir la variabilidad, y fortalecer la coordinacion interfuncional,

convirtiéndose en una herramienta clave para la eficiencia y la competitividad.

Uno de los elementos fundamentales de la gestién por procesos es su capacidad para
clasificar y jerarquizar las actividades organizacionales. Maldonado (2012) propone una

clasificacion en tres niveles: procesos estratégicos, que determinan el rumbo de la
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organizacion; procesos operativos, que generan directamente el producto o servicio; y
procesos de apoyo, que facilitan los anteriores. Esta segmentacion permite identificar con
claridad donde se generan los principales aportes de valor, qué procesos requieren mayor
control y qué actividades pueden ser optimizadas o tercerizadas. En organizaciones
orientadas a la calidad, esta clasificacion es el punto de partida para el disefio del mapa

de procesos y su caracterizacion formal.

Procesos
Estratégicos

{Planificacion, direccion)

Procesos Operativos
(Provision del servicio,
soporte técnico)

Procesos de Apoyo
(RR. HH., logistica, TI}

‘ Frocesos

Figura A 7. Clasificacion de procesos
Fuente: Elaboracion propia con base en Maldonado (2012) y Martinez y Cegarra (2014).

Desde una perspectiva préactica, la gestion por procesos promueve la documentacion,
estandarizacion y mejora sistematica de los flujos de trabajo. Pardo (2017) destaca que
este modelo permite reducir el riesgo operativo al establecer responsables claros, puntos
de control y mecanismos de retroalimentacion. Ademas, al implementar herramientas
como diagramas de flujo, indicadores KPI o matrices de riesgos, se incrementa la
trazabilidad de los procesos y se fortalecen los mecanismos de auditoria interna. La

transparencia y el control inherentes al modelo por procesos son condiciones necesarias
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para la implementacion efectiva de un Sistema de Gestion de la Calidad como el
propuesto por 1SO 9001:2015.

En el caso especifico del sector de telecomunicaciones, la gestion por procesos adquiere
una relevancia particular debido a la alta interdependencia entre funciones técnicas,
comerciales y operativas. Segun Pérez Ferndndez de Velasco (2012), este modelo permite
identificar cuellos de botella, eliminar actividades sin valor agregado y garantizar que las
operaciones cumplan con pardmetros de calidad estandarizados. Asimismo, facilita la
adaptacion a cambios regulatorios, tecnologicos o del mercado, al permitir redisefiar

procesos de forma agil y con base en datos verificables.

Para Fibramax, la implementacién de la gestion por procesos no es Unicamente una
exigencia técnica para cumplir con la norma 1SO 9001:2015, sino una oportunidad
estratégica para transformar su modelo operativo. Al documentar y controlar sus procesos
prioritarios —como la atencidén posventa, la provision del servicio y la gestion de
incidencias—, la empresa podré reducir la dispersion operativa, mejorar la experiencia
del cliente, y construir una plataforma solida para la mejora continua. De este modo, la
gestién por procesos no solo se convierte en un requisito normativo, sino en un verdadero

diferenciador competitivo.
A2.2. Mapa de procesos.

El mapa de procesos es una representacion grafica de alto nivel que permite visualizar,
de manera estructurada, como interacttan los distintos procesos de una organizacion. Su
objetivo principal es facilitar la comprension global del sistema organizacional,
diferenciando los procesos estratégicos, de realizacion y de apoyo, y evidenciando la
secuencia logica entre ellos. Segun Maldonado, esta herramienta es esencial para ordenar
la organizacion alrededor de su propuesta de valor y orientar los esfuerzos hacia la
satisfaccion del cliente (Maldonado, 2012).

En un Sistema de Gestién de la Calidad basado en ISO 9001:2015, el mapa de procesos
constituye un recurso fundamental para identificar los procesos clave, establecer criterios
de seguimiento, definir responsables y documentar interacciones. Cuatrecasas resalta que
su utilidad no se limita a la visualizacion, sino que constituye la base para la
caracterizacion formal, la medicion del desempefio por proceso y la mejora continua. Es,

ademas, un recurso indispensable para facilitar las auditorias internas y externas, al
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mostrar de manera sintética como se articula la gestion de la calidad en toda la

organizacion (Cuatrecasas, 2009).

En el caso de Fibramax, el disefio de un mapa de procesos permitira identificar las
actividades de alto impacto que sostienen la provision del servicio, el soporte técnico, la
atencion posventa y el direccionamiento estratégico. Esta herramienta facilitara la
implementacion del SGC al ofrecer una vision holistica de la operacién y servir de base
para estructurar indicadores, establecer controles y aplicar herramientas de mejora como
Pareto, Ishikawa o el ciclo PHVA. Pérez Fernandez de Velasco destaca que la alineacion
entre procesos y estrategia comienza en el mapa, y su correcta elaboracion es una
condicion clave para lograr coherencia operativa en todo el sistema de gestion (Pérez
Fernandez de Velasco, 2012).

Procesos de Direccion o Estratégicos

W K SO S T I M e
""""J _ [4Direccion

Procesos Operacionales o Principales
Procesos Procesos Procesos
de Diserio de Produccidn de Logistica

Procesos de Apoyo o de Soporte

JLIN3IND
JLN3AITO

Compras Talento humano | | Mantenimiento
(RRHH)

[ J

v
Controles y punto de control para seguimiento y medicién del desemperio

Figura A 8. Mapa de Procesos
Fuente: Elaboracion propia con base en Maldonado (2012), Cuatrecasas (2009) y Pérez
Fernandez de Velasco (2012).

A3. Comparacién con otros modelos de gestion de calidad.

Aunque existen diversos modelos internacionales orientados hacia la mejora de la calidad
y la eficiencia organizacional, no todos son igualmente aplicables a cualquier contexto.
Entre los mas reconocidos se encuentran el Modelo EFQM (Fundacién Europea para la
Gestion de la Calidad), el sistema Six Sigma y el modelo Baldrige utilizado en Estados
Unidos. Cada uno tiene objetivos, estructuras y enfoques diferentes, lo cual influye en su

pertinencia segun el tamafio, sector y etapa de desarrollo de la organizacion.
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2444,

Modelo EFQM.

El Modelo EFQM es un marco integral de excelencia empresarial que busca evaluar y
mejorar el desempefio organizacional mediante nueve criterios: liderazgo, politicas y
estrategia, personas, alianzas y recursos, procesos, resultados del cliente, resultados de
las personas, resultados clave del negocio y resultados sociales. Su enfoque es holistico y
estd disefiado para empresas que buscan alcanzar niveles altos de madurez en gestion

(Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad, 2020).

Sin embargo, su complejidad y nivel de exigencia lo hacen menos accesible para
empresas en proceso de implementacion inicial de sistemas de gestion formalizados,

como es el caso de Fibramax.
A3.1.  Six Sigma.

Six Sigma es una metodologia estructurada de mejora continua orientada a la reduccién
de la variabilidad y eliminacion de defectos en los procesos. Se fundamenta en el uso
intensivo de herramientas estadisticas avanzadas para identificar causas raiz, controlar
procesos criticos y lograr niveles de calidad operativa extremadamente altos,
estableciendo como meta un méaximo de 3.4 defectos por millon de oportunidades
(Pyzdek & Keller, 2014).

A diferencia de los sistemas de gestion basados en requisitos normativos, como la ISO
9001, Six Sigma no es una norma ni un modelo en sentido estricto, sino una metodologia
que proporciona un enfoque sistematico y cuantitativo para la mejora del desempefio
organizacional. Su estructura se basa en el ciclo DMAIC (Definir, Medir, Analizar,
Mejorar y Controlar), que permite abordar problemas complejos mediante la recoleccion
de datos, el andlisis estadistico y el control de las variables criticas del proceso (George,
2003).

Esta metodologia ha sido implementada con éxito en industrias de manufactura y
servicios, y puede integrarse con otros enfoques de gestiébn como ISO 9001 o Lean,
conformando sistemas hibridos conocidos como Lean Six Sigma. No obstante, su
implementacion requiere una cultura organizacional madura, formacion técnica

especializada, liderazgo comprometido y una infraestructura analitica robusta, 1o que
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puede limitar su aplicabilidad en organizaciones que aun no han consolidado préacticas
béasicas de gestion de la calidad.

En el caso de Fibramax, aunque Six Sigma podria representar una herramienta poderosa
en fases posteriores de madurez organizacional, no se considera viable como punto de
partida, dado que actualmente la empresa prioriza la estructuracién inicial de su Sistema

de Gestion de la Calidad bajo los lineamientos de la norma ISO 9001:2015.
A3.2.  Norma ISO 9001:2015.

En contraste, la norma ISO 9001:2015 ofrece un marco flexible, adaptable a empresas de
cualquier tamafo y sector. No impone una Unica metodologia, sino que define principios
y requisitos minimos que permiten a las organizaciones construir su propio sistema de
gestion de la calidad. Ademas, se puede obtener una certificacion internacionalmente
reconocida que facilita el posicionamiento competitivo, especialmente en sectores

regulados como las telecomunicaciones.

Esta flexibilidad, junto con su enfoque basado en riesgos y en el pensamiento sistémico,
lo convierte en el modelo mas adecuado para Fibramax en su actual etapa de desarrollo

organizacional.

En conclusion, la eleccidn de la norma 1SO 9001:2015 no responde Unicamente a su

popularidad, sino a su adecuacion contextual, ya que permite:

e Establecer un sistema de gestion basico pero sélido
e Incorporar progresivamente mejores practicas
e Facilitar auditorias internas y externas

e Avanzar hacia futuras certificaciones o modelos méas avanzados

Por tanto, aunque existen alternativas validas, ISO 9001:2015 representa la opcion mas
viable para Fibramax en su camino hacia la mejora continua y la gestion profesionalizada

de sus procesos.
A4, Mejora continua y ciclo PHVA

La mejora continua es un principio fundamental de los sistemas de gestion de calidad
modernos y uno de los siete pilares establecidos por la norma ISO 9001:2015. Este

enfoque busca optimizar progresivamente los procesos, productos y servicios mediante
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la identificacion sistematica de oportunidades de mejora, la implementacion de acciones
correctivas y el seguimiento de resultados. Segin Deming (1989), la mejora continua no
debe verse como un evento aislado o correctivo, sino como una actitud organizacional
permanente que involucra a todos los niveles jerarquicos y promueve la excelencia
operativa. En este sentido, la mejora continua trasciende lo técnico y se convierte en un

componente cultural clave en las organizaciones orientadas a la calidad.

El modelo méas ampliamente utilizado para operacionalizar la mejora continua es el ciclo
PHVA: Planificar, Hacer, Verificar y Actuar. Este ciclo fue desarrollado por Deming a
partir del concepto original de Shewhart, y constituye la base metodoldgica sobre la que
se construyen los sistemas de gestion segun ISO. En la etapa de planificaciéon se
identifican las oportunidades de mejora y se establecen objetivos y acciones; en la fase
de ejecucion, se implementan los cambios; en la verificacion se evalGan los resultados
alcanzados frente a los objetivos; y en la fase de actuacion, se estandarizan las buenas

practicas o se modifican los planes para impulsar la mejora continua.

Verificar

Figura A 9. Ciclo PHVA aplicado a la mejora continua
Fuente: Elaboracion propia con base en Deming (1989) e 1SO (2015).

Harrington (1997) destaca que el ciclo PHVA debe aplicarse no solo a nivel de procesos,
sino también en la gestion de proyectos, en el disefio de productos, en el analisis de riesgos
y en la toma de decisiones estratégicas. Al tratarse de un modelo iterativo, permite generar
aprendizaje organizacional, aumentar la previsibilidad del desempefio y reducir la
variabilidad operativa. Su caracter flexible y adaptativo lo convierte en una herramienta

transversal, aplicable en todas las areas de una organizacion, sin importar su tamafio o
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sector. Esta universalidad es una de las razones por las que el PHVA es un componente
obligatorio en los sistemas de gestion de la calidad.

Desde una perspectiva operativa, la mejora continua requiere de mecanismos
estructurados para su implementacion efectiva. Esto incluye el uso de indicadores clave
de desempefio (KPI), auditorias internas, revision por la direccion, anélisis de no
conformidades y sistemas de sugerencias del personal. Franklin (2014) sostiene que
cuando la mejora continua se apoya en datos objetivos y se formaliza mediante
procedimientos internos, deja de depender de iniciativas personales aisladas y se
transforma en una capacidad organizacional reproducible y sostenible, alineada a los
principios metodolégicos de un sistema de gestion de la calidad bien estructurado (Pérez
Fernandez de Velasco, 2012). Esta institucionalizacion de la mejora permite a las

empresas mantener su competitividad en entornos cambiantes y de alta exigencia.

En el caso de Fibramax, establecer una cultura de mejora continua es esencial para superar
las debilidades operativas detectadas en el diagnostico. Aplicar el ciclo PHVA en éreas
como atencion al cliente, resolucion de incidencias, control de calidad técnica y gestién
documental permitira reducir errores recurrentes, acortar tiempos de respuesta y elevar la
percepcion del servicio por parte de los clientes. Ademas, consolidar esta practica
facilitara el cumplimiento de los requisitos de la norma 1SO 9001:2015 y fortalecera la
capacidad de la empresa para enfrentar los desafios del mercado de telecomunicaciones

con agilidad, eficiencia y vision estratégica.
A4.1. Herramientas de calidad

Las herramientas de calidad son instrumentos metodol6gicos que permiten a las
organizaciones analizar problemas, tomar decisiones basadas en datos y conducir mejoras
sostenidas en sus procesos. Su aplicacion estructurada contribuye al cumplimiento de los
principios de la norma ISO 9001:2015, especialmente aquellos relacionados con la toma
de decisiones basada en evidencias y la mejora continua. Cuatrecasas (2009) sostiene que
estas herramientas son esenciales para transformar una gestién reactiva en una gestién
proactiva, capaz de anticiparse a desviaciones, identificar causas raiz y optimizar
resultados. En organizaciones que operan con multiples procesos interdependientes,
como Fibramax, su uso disciplinado representa una ventaja competitiva en entornos de

alta exigencia técnica y regulatoria.
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Entre las herramientas mas reconocidas se encuentra el diagrama de Ishikawa, también
conocido como diagrama de causa-efecto. Este instrumento permite representar
graficamente las causas que pueden estar generando un problema especifico,
organizandolas en categorias tales como métodos, materiales, mano de obra, maquinaria,
medicién y medio ambiente. Su proposito no es solo listar factores, sino promover la
reflexion sistematica y el andlisis colaborativo para llegar a la causa raiz. Segun
Harrington (1997), el verdadero poder del diagrama de Ishikawa radica en su capacidad
para fomentar el pensamiento estructurado dentro de los equipos de trabajo y generar

soluciones sostenibles, no meramente correctivas.

Personas Métodos Materiales

N E\
7 7 7

Magquinas

Figura A 10. Diagrama de causa-efecto (Ishikawa)
Fuente: Elaboracion propia con base en Ishikawa (1986).

Otra herramienta esencial en la gestion de la calidad es el diagrama de Pareto, basado en
el principio de que el 80 % de los efectos provienen del 20 % de las causas. Esta
herramienta facilita la priorizacion de acciones al identificar los factores mas relevantes
que impactan en la calidad, permitiendo enfocar los recursos en las areas que generan
mayor valor. Beltran (2012) destaca que, en entornos operativos complejos, como el de
los servicios de telecomunicaciones, aplicar Pareto a la clasificacion de incidencias,
quejas o no conformidades permite gestionar con eficacia las fuentes de mayor impacto

operativo o reputacional.
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Figura A 11. Grafico de Pareto
Fuente: Elaboracion propia con base en Juran (1998).

En escenarios donde se debe elegir entre maltiples alternativas, la matriz de priorizacion
se convierte en una herramienta clave para la toma de decisiones. Esta técnica permite
evaluar opciones (problemas, proyectos, actividades) segun criterios previamente
definidos como impacto, urgencia, factibilidad o alineacion estratégica. Como sefialan
Pardo (2017) y Martinez y Cegarra (2014), la matriz no solo organiza la informacion, sino
que estructura el didlogo técnico entre los actores involucrados, eliminando
subjetividades y promoviendo una cultura de gestion objetiva y transparente. En
Fibramax, esta herramienta puede aplicarse tanto en la seleccion de procesos criticos para

la caracterizacion como en la priorizacion de mejoras para la certificacion 1ISO 9001:2015.

Impacto
»
BAJO ALTO
8 PROCESOS PROCESOS
é BAJA CRITICOS
PRIORIDAD
.
O e >
& >
()
2
. o] PROCESOS PROCESOS
g DISPENSABLES IMPORTANTES

Figura A 12. Matriz de priorizacion de procesos criticos
Fuente: Elaboracion propia con base en Pardo (2017) y Martinez y Cegarra (2014).
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El uso articulado de herramientas de la calidad —como el diagrama de Ishikawa, el
diagrama de Pareto, la matriz de priorizacion, el andlisis de valor agregado (AVA), la
hoja de verificacion, el histograma, entre otras— potencia el ciclo PHVA y consolida una
cultura de mejora continua en todos los niveles organizacionales. Ademas, habilita la
toma de decisiones basadas en datos, reduce la subjetividad en la gestion operativa y
permite establecer criterios técnicos para la evaluacion del desempefio. Su
implementacion sistematica en Fibramax fortalecera el sistema de gestion, aumentara la
eficacia operativa y generard condiciones favorables para la sostenibilidad y el

crecimiento con calidad.
A4.2. Diagramacion de procesos

La diagramacion de procesos es una técnica fundamental dentro del enfoque de gestion
por procesos, ya que permite representar graficamente la secuencia logica de actividades
que componen un flujo de trabajo. Esta representacion visual facilita la comprension,
analisis y mejora de los procesos, al identificar claramente las entradas, salidas,
responsables, puntos de control e interacciones con otras areas. Como afirma Chapin
(1970), los diagramas no solo documentan el proceso, sino que se convierten en una
herramienta de comunicacion organizacional que permite alinear el entendimiento entre

los distintos actores involucrados.

Entre los formatos més utilizados se encuentran los diagramas de flujo estandar basados
en la norma ANSI, que utilizan simbolos como rectangulos, rombos y flechas para
representar acciones, decisiones y conexiones; y los diagramas tipo BPMN (Business
Process Model and Notation), que permiten una representacion mas detallada, con roles,
eventos y objetos involucrados. Maldonado (2012) sostiene que una diagramacion clara
y actualizada no solo mejora la documentacion de los procesos, sino que también facilita
la capacitacion del personal, la automatizacion de tareas y la preparacion para auditorias

o certificaciones.
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Figura A 13. Diagramacion de procesos
Fuente: Elaboracion propia con base en plantilla de Lucidchart (s. f.)

=
=
&

Evento

Figura A 14. Diagramacion BPMN
Fuente: Elaboracion propia con base en plantilla de Lucidchart (s. f.)

En el caso de Fibramax, incorporar la diagramacion de procesos como préactica

sistematica permitird visualizar con precision los flujos operativos que sostienen la
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provision del servicio, la gestion de incidencias y la atencion posventa. Esta visualizacion
sera clave para identificar redundancias, cuellos de botella, pasos innecesarios Yy
responsabilidades poco definidas. Ademas, los diagramas servirdn como base para
construir las caracterizaciones de procesos requeridas internamente para establecer una
documentacién formal y estandarizada que sustente el sistema de gestion de la calidad de

la organizacion.
A5.  Aplicacion del marco conceptual al contexto de Fibramax

El marco conceptual revisado en este apartado constituye la base metodologica y
estratégica para el disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad en la empresa Fibramax.
La vision de la organizacién como un sistema abierto, interdependiente y dindmico
permite entender que sus procesos no operan de forma aislada, sino como partes de un
engranaje que transforma recursos en valor para el cliente. Este enfoque sistémico es
esencial para identificar relaciones causales entre areas, reconocer puntos criticos de

operacion y alinear esfuerzos en funcion de los objetivos institucionales.

La gestion por procesos, como modelo de direccion transversal, ofrece una estructura
funcional para organizar, documentar y optimizar los flujos de trabajo clave de la
empresa. Su implementacion permitird superar las debilidades identificadas en el
diagnostico: procesos informales, baja trazabilidad operativa, respuestas ineficientes al
cliente y falta de indicadores de desempefio. A través de herramientas como la
diagramacion, la matriz de priorizacién, los diagramas de Ishikawa y la aplicacion del
ciclo PHVA, Fibramax podra no solo estandarizar su operacion, sino establecer una

cultura de mejora continua que incremente la eficiencia y la satisfaccion del cliente.

Finalmente, la adopcion de la norma ISO 9001:2015 se convierte en el marco técnico y
normativo que ordena, orienta y valida el sistema de gestién a desarrollar. Esta norma no
impone una estructura rigida, sino que proporciona los principios, requisitos y directrices
necesarios para construir un sistema flexible, escalable y adecuado a la realidad de
Fibramax. En este contexto, la calidad deja de ser una aspiracion abstracta y se transforma
en una ventaja competitiva tangible, construida desde los procesos, sostenida en la gestion

y proyectada hacia el cliente.
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ANEXO B

DESARROLLO METODOLOGICO.

B1.  Tipoy enfoque de investigacion

El presente estudio corresponde a una investigacion aplicada, ya que busca resolver un
problema especifico relacionado con la ausencia de un Sistema de Gestion de la Calidad
(SGC) en la empresa Fibramax. Su enfoque es mixto, combinando técnicas cualitativas y
cuantitativas para obtener una vision integral de la situacion actual y proponer una
solucién viable. El enfoque cualitativo permitié identificar percepciones, problemas
operativos y criterios estratégicos a través de entrevistas y revision documental; mientras
que el enfoque cuantitativo aportd con datos medibles sobre desempefio, brechas y

oportunidades de mejora en los procesos clave.
B2.  Disefio metodologico

El disefio metodoldgico adoptado es no experimental, transversal y descriptivo. ES no
experimental porque no se manipulan variables, sino que se observa y analiza la situacién
tal como ocurre en el entorno natural de la organizacion. Es transversal porque se
recolectan los datos en un periodo de tiempo definido, entre 2024 y 2025. Es descriptivo
porque permite caracterizar los procesos actuales de Fibramax y sus brechas respecto a la
norma ISO 9001:2015, facilitando asi el disefio de un modelo ajustado a las condiciones

reales de operacion.
B3.  Poblacion y unidad de analisis

La poblaciéon del estudio esta conformada por los procesos internos de Fibramax,
identificados en el mapa de procesos de la organizacion. La unidad de analisis se centra
en los procesos criticos definidos mediante una matriz de priorizacion, especialmente
aquellos que tienen alto impacto en la operacion, atencion al cliente y cumplimiento
contractual. Los actores clave del analisis incluyen al personal técnico, lideres operativos,
responsables de preventa, despliegue y soporte, quienes aportaron informacién clave para

el disefio del sistema.
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B4.  Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion
Se utilizaron diversas técnicas para obtener informacion confiable y representativa:

e Revision documental: andlisis de informes internos, registros de clientes,

reclamos y contratos estratégicos.

e Entrevistas semiestructuradas: realizadas con responsables de procesos para
comprender problemas recurrentes, criterios de calidad y oportunidades de

estandarizacion.

e Encuestas internas: aplicadas al personal técnico-operativo para identificar

percepciones sobre la documentacion, carga operativa y controles.

e Analisis de datos historicos: revision de indicadores clave como satisfaccion

del cliente, tiempos de respuesta, costos de no calidad y métricas financieras.
B5.  Procesamiento y andlisis de informacion

La informacidn cualitativa se organizé mediante matrices tematicas, agrupando hallazgos
por categorias como eficiencia operativa, riesgos, documentacion y satisfaccion del

cliente.

Los datos cuantitativos fueron procesados utilizando herramientas como Microsoft Excel
y Microsoft Project, lo que permitid sistematizar el inventario de procesos, estructurar la
matriz de priorizacion, estimar el presupuesto técnico y elaborar un cronograma detallado

de actividades mediante el diagrama de Gantt.

A partir de estos insumos, se formularon mapas de procesos, caracterizaciones,
procedimientos e indicadores clave, siguiendo el enfoque propuesto por la norma ISO
9001:2015.

B6.  Fases metodoldgicas del proyecto

El desarrollo del proyecto se estructurd en tres fases metodologicas claramente
diferenciadas:

Fase 1: Diagndstico situacional. Incluy6 el analisis PESTEL, matriz FODA y

analisis documental para comprender las brechas y desafios actuales.
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Fase 2: Disefio del SGC. Abarco el levantamiento del mapa de procesos,
caracterizacion, priorizacion de procesos, disefio de procedimientos criticos,

matriz de riesgos y tablero de control.
Fase 3: Plan de implementacion. Se definieron el cronograma de actividades,

presupuesto estimado, estrategias de mitigacion y mecanismos de seguimiento del

sistema.
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ANEXO C
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Fibramax

CARACTERIZACION DE PROCESOS

_ SERVICIO DE INTERNET
Cg EDé%? Planificacion Estratégicay Operativa
Edicién No. 01 | Pé&g. 80 de 134
RESPONSABLE | Direccion General REQUISITOS
Definir los objetivos estratégicos y operativos de la LEGALES | Cumplimiento de normativa interna y estatutos
PROPOSITO | organizacion, alineados con la mision institucional, mediante ISO 9001 | Cléusulas 4.1,4.2,5.1,6.2
un proceso estructurado de analisis y planificacion.
Aplica a toda la organizacion e incluye el analisis del SEGUIMIENTO Y CONTROL
ALCANCE entorno, formulacion, aprobacion y despliegue del plan Indicadores de cumplimiento, reportes trimestrales, reuniones de revision y
estratégico y operativo. acciones correctivas.

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
GESO02 — Control de la Diagndstico, resultados Anélisis de informacion, formulacion Plan estratégico y GESO02 — Control de la
Gestidn anteriores, FODA 'y P | de objetivos y elaboracién del plan operativo Gestion

retroalimentacion estratégico
POS01 — Activacion Indicadores y resultados de Comunicacion del plan, asignacion de Plan implementado Procesos operativos
desempefio responsables y recursos (IMPO1 - Planificacion;
H IMPO2 — Ejecucion;
POS01 — Activacion;
POS02 — Soporte Técnico)
POS02 — Soporte Técnico | Informes de avance y Revision del cumplimiento, andlisis de | Informes de seguimiento GESO02 — Control de la
resultados operativos \/ | brechasy reportes de gestion Gestion
MCOO04 — Acciones de Evaluaciones y decisiones Ajustes al plan y decisiones estratégicas | Plan actualizado MCQOO04 — Acciones de
Mejora de mejora A | de mejora Mejora
RECURSOS INDICADORES

PERSONAL INFRAESTRUCTURA EQUIPOS SOFTWARE % Cumplimiento de objetivos estratégicos
Directivos y Oficinas, salas de Computadoras, Excel, Power BI, % Cumplimiento de metas operativas
responsables de reuniones proyector gestor documental % Ejecucion presupuestaria
planificacion Frecuencia de revision estratégica
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Fibramax

CARACTERIZACION DE PROCESOS

] SERVICIO DE INTERNET
CgEDé%S Control de la Gestion
Edicién No. 01 | Pé&g. 81 de 134
RESPONSABLE | Direccion General REQUISITOS
Verificar el cumplimiento de los objetivos estratégicos y LEGALES | Normativa interna y reglamentos corporativos
PROPOSITO operativos, asegurando el desempefio eficaz de los procesosa | 1SO 9001 | Clausulas 4.4,5.1, 6.1, 9.1
través del seguimiento de indicadores y la toma de decisiones
basada en datos.
Aplica a todos los procesos estratégicos, operativos y de SEGUIMIENTO Y CONTROL
ALCANCE apoyo, desde la planificacion hasta la evaluacion de Revision periddica de KPI, reportes de desempefio, tableros de control,
resultados y definicion de acciones correctivas. analisis de brechas y reuniones de seguimiento.
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
GESO01 - Planificacion Planes estratégicos y Definicion de métodos de seguimiento | Plan de control de la GESO01 - Planificacion
Estratégica y Operativa operativos con sus KPI P |y periodicidad de medicion gestion Estratégica y Operativa

IMPO2 — Ejecucion

Datos de desempefio y
reportes de avance

indicadores

Recopilacion y actualizacion de datos e

KPI actualizados y
analizados

IMPO2 — Ejecucion

POS01 — Activacion

Resultados de KPI y

Comparacién con metas, analisis de

Reportes de gestion POSO02 — Soporte Técnico

desviaciones V/ | causas y priorizacion de brechas
POS02 — Soporte Técnico | Reportes de gestion 'y Formulacion y validacion de acciones | Plan de mejora validado MCQOO04 — Acciones de
decisiones A | correctivas y de mejora Mejora
RECURSOS INDICADORES
Analistas de gestion, | Oficinas, plataformas Computadoras, Excel, Power Bl, % de cumplimiento de metas estratégicas y operativas
direccion general colaborativas monitores sistema de % de acciones correctivas implementadas y cerradas
indicadores % de desviaciones controladas frente al total detectado
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Fibramax

CARACTERIZACION DE PROCESOS

] SERVICIO DE INTERNET
CODIGO: Comunicacion
GESO03
Edicién No. 01 | Pé&g. 82 de 134
RESPONSABLE | Direccion General REQUISITOS

Asegurar el flujo adecuado de informacion interna y externa, | LEGALES | Normativa interna y politica corporativa de comunicacion
PROPOSITO oportuna, claray pertinente, que permita la coordinacion ISO 9001 | Cléusulas’5.2,7.4

efectiva de los procesos y la satisfaccion de las partes

interesadas.

Aplica a todas las areas de la organizacion e incluye la SEGUIMIENTO Y CONTROL
ALCANCE planificacion, ejecucion y evaluacion de los canales, medios | Evaluacion de efectividad comunicacional, encuestas internas, analisis de

y estrategias de comunicacion. cumplimiento de cronogramas y canales establecidos.

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES

GESO01 - Planificacién
Estratégica y Operativa

Plan estratégico y
operativo con lineamientos
de comunicacion

Definicion de politicas y lineamientos
P | de comunicacidn institucional

Politicas y lineamientos de
comunicacion

GESO1 - Planificacion
Estratégica y Operativa

GESO02 — Control de la
Gestion

Indicadores de gestion y
reportes de desempefio

Elaboracion y difusion de mensajes
H | internos y externos

Mensajes internos y
externos emitidos

GESO02 — Control de la
Gestion

IMPO1 — Planificacion

Necesidades de
comunicacion interna 'y
externa

Gestion de canales de comunicacion
v | digital y documental

Reportes de comunicacion
institucional

IMPO2 — Ejecucion

IMPO02 — Ejecucion

Decisiones estratégicas y
operativas que requieren
difusion

Seguimiento de efectividad y
A | retroalimentacion de la comunicacién

Acciones de mejora en
comunicacion

POS01 — Activacion

RECURSOS

INDICADORES

PERSONAL

INFRAESTRUCTURA

EQUIPOS SOFTWARE

Direccion general,
responsables de
comunicacion interna

Oficinas, plataformas
de comunicacion

Equipos de computo,
periféricos

Correo institucional,
intranet, herramientas
colaborativas

% de cumplimiento del plan de comunicacion
% de mensajes difundidos en el tiempo establecido
% de retroalimentacion recibida y atendida

Nivel de satisfaccion de los usuarios internos y externos con

la comunicacion
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Fibramax

CARACTERIZACION DE PROCESOS

] SERVICIO DE INTERNET
CODIGO: Investigacion de Mercado
GES04
Edicién No. 01 | Pé&g. 83 de 134
RESPONSABLE | Direccion General REQUISITOS
Obtener informacion relevante del entorno, clientes, LEGALES | Normativa interna y reglamento comercial
PROPOSITO | competidores y tendencias, que permita tomar decisiones ISO 9001 | Cléusulas4.1,6.1,9.1
estratégicas y mejorar la propuesta de valor de la empresa.
Aplica al andlisis del entorno externo e interno, recopilacion SEGUIMIENTO Y CONTROL
ALCANCE de datos, procesamiento de resultados y generacién de Validacidn de fuentes, actualizacion de datos, revision de informes de
recomendaciones estratégicas. mercado y evaluacion del impacto en la toma de decisiones.
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
GESO01 - Planificacion Requerimientos Definicion de objetivos de Plan de investigacion de GESO01 - Planificacion
Estratégica y Operativa estrategicos y necesidades | p | investigacion y planificacion de mercado Estratégica y Operativa

de informacion

métodos

GESO02 — Control de la
Gestion

Indicadores de desempefio
e informacion de clientes

H | Y analisis de datos

Ejecucion de encuestas, benchmarking

GESO02 — Control de la
Gestion

Datos procesados y
analisis preliminar

POSO01 — Activacion

Resultados parciales de
gestion y tendencias del

la informacion

Evaluacion de calidad y consistencia de

MCOO04 — Acciones de
Mejora

Informe de investigacion
validado

\Y/

mercado
POS02 — Soporte Técnico | Decisiones estratégicas Formulacion de recomendaciones Acciones estratégicas Alta Direccion

que requieren analisis de A | estratégicas para clientes, productos o propuestas

entorno precios

RECURSOS INDICADORES
A IPERSdONAL g I()h]lFRAESTRUCTURA C EtQ(ljJIPOS £ SIOC';TWIAEE % de cumplimiento del plan de investigacion
halistas de mercado, ICInas, acceso a omputadoras, XCel, .50091€ Forms, Frecuencia de actualizacion de estudios de mercado

personal comercial,
Direccion

bases de datos

acceso a internet

herramientas de
encuestas, CRM

% de uso de la informacidn en decisiones estratégicas
% de mejoras implementadas derivadas de recomendaciones
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Fibramax

CARACTERIZACION DE PROCESOS

] SERVICIO DE INTERNET
CODIGO:
MCOOL Control Documental
Edicién No. 01 | Pé&g. 84 de 134
RESPONSABLE | Coordinador de Calidad REQUISITOS
) Asegurar que los documentos internos y externos necesarios LEGALES | Normativa interna de gestion documental y retencion de
PROPOSITO | para el funcionamiento del SGC estén gestionados, registros
actualizados, controlados y disponibles. ISO 9001 | Clausulas 7.5, 8.1
Aplica a todos los documentos del sistema de gestion: SEGUIMIENTO Y CONTROL
ALCANCE politicas, manuales, instructivos, registros y formularios. Auditorias internas, revision documental periddica, control de versiones,
Cubre desde su creacion hasta su disposicion final. trazabilidad y registros de aprobacién.
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
GESO1 - Planificacion Requerimientos de Definicion de estructura documental, Plan de control GESO1 - Planificacion
Estratégica y Operativa documentos y versiones p | criterios de control y formatos documental Estratégica y Operativa

anteriores

GESO02 — Control de la
Gestion

Documentos emitidos y
actualizados

H | publicacion de documentos

Revision, codificacion, aprobacion y

GESO02 — Control de la
Gestion

Documentos vigentes y
controlados

MCOO03 — Auditorias
Internas

Registros y versiones
obsoletas

v | disponibilidad

Verificacion de vigencia, uso correcto y

MCOO03 — Auditorias
Internas

Reportes de revision
documental

MCOO04 — Acciones de
Mejora

conformidades

Informes de auditoria y no

A documentos

Actualizacion, eliminacion o mejora de

Todas las areas de la
organizacion

Documentacion ajustada y
aprobada

RECURSOS INDICADORES
oSO L INFRAESTRUCTURA ERBIEST - SOFTWAR.I,E % de documentos actualizados frente al total emitido
Responsable de Oficinas, carpetas Computadoras, Sistema de gestion % de documentos controlados frente a no controlados
calidad, usuarios fisicas y digitales escaneres documental, Excel,

documentales

PDF editor

Tiempo promedio de aprobacién documental
% de hallazgos por control documental inadecuado
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Fibramax

CARACTERIZACION DE PROCESOS

] SERVICIO DE INTERNET
CODIGO: .
MCO02 Control de Salidas No Conformes
Edicién No. 01 | Pag. 85 de 134
RESPONSABLE | Coordinador de Calidad REQUISITOS
Evitar la entrega 0 uso no intencionado de productos o LEGALES | Normativa interna de gestion de no conformidades y acciones
PROPOSITO servicios que no cumplan los requisitos establecidos, correctivas
asegurando su identificacion, control, tratamiento y ISO 9001 | Clausulas 8.7, 10.2
seguimiento.
Aplica a todos los productos, servicios, entregables y SEGUIMIENTO Y CONTROL
ALCANCE registros generados en la organizacion que no cumplan con Registro de no conformidades, analisis de causas, acciones de contencién,
los criterios definidos de calidad. control de reincidencias y auditorias.
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES

GESO02 — Control de la
Gestion

Reportes de fallas,
entregables y registros
defectuosos

p | categorizacion y trazabilidad

Identificacion de salidas no conformes,

GESO1 - Planificacion
Estratégica y Operativa

Registro de no
conformidades

MCOO01 — Control
Documental

Evidencia de fallas y
analisis preliminares

Evaluacién de causas y riesgos,

contencion

H definicion de tratamiento o accion de

GESO02 — Control de la
Gestion

Acciones correctivas o de
contencion implementadas

MCOO03 — Auditorias
Internas

Indicadores de calidad e
informes de auditoria

Validacion de acciones tomadas y
y/ | revision de efectividad

MCOO03 — Auditorias
Internas

Informe de control de no
conformidades

MCO04 — Acciones de
Mejora

Planes de mejora 'y
reportes de revision

Mejora del proceso o redisefio de
A | controles para prevenir recurrencias

Todas las areas de la
organizacion

Procesos ajustados y
mejorados

RECURSOS INDICADORES
PERSONAL INFRAESTRUCTURA EQUIPOS SOFTWARE % de salidas no conformes registradas frente al total de
Personal operativo, Oficinas, bodegas, Equipos de computo, | Formulario NC, entregables

responsables de
calidad

servidores

herramientas de
inspeccion

Excel, Power BI,
sistema de calidad

Tiempo promedio de tratamiento de no conformidades
% de reincidencia de no conformidades

% de acciones correctivas efectivas implementadas
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Fibramax

CARACTERIZACION DE PROCESOS

] SERVICIO DE INTERNET
CODIGO: L
MCOO03 Auditorias Internas
Edicién No. 01 | Pé&g. 86 de 134
RESPONSABLE | Coordinador de Calidad REQUISITOS
) Verificar el cumplimiento del sistema de gestion de la LEGALES | Norma ISO 19011:2018, requisitos internos de la organizacion
PROPOSITO | calidad y detectar oportunidades de mejora mediante ISO 9001 | Cléausulas 9.2.1,9.2.2
evaluaciones sistematicas, independientes y documentadas.
Aplica a todos los procesos del SGC en cada ciclo de SEGUIMIENTO Y CONTROL
ALCANCE auditoria interna. Incluye planificacién, ejecucion, emision Programa anual de auditorias, cumplimiento del cronograma, analisis de
de hallazgos y seguimiento de acciones correctivas. hallazgos, acciones correctivas y reporte a la direccion.

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
GESO01 - Planificacion Cronograma de auditorias Elaboracion del plan anual de auditoria | Programa de auditorias GESO01 - Planificacion
Estratégica y Operativa y procesos del SGC P | y designacion de auditores internas Estratégica y Operativa
GESO02 — Control de la Listas de verificacion y Ejecucion de auditorias internas, Informe de hallazgos de GESO02 — Control de la
Gestidn criterios de auditoria H | entrevistas y revision de evidencias auditoria Gestidn
MCOO01 — Control Informes y resultados Revision de conformidades, no Reporte consolidado de MCOQ2 — Control de
Documental previos de auditorias y | conformidades y observaciones resultados Salidas No Conformes
MCOO02 — Control de Resultados consolidados Definicion e implementacion de Procesos ajustados y MCQOO04 — Acciones de
Salidas No Conformes de gestion y control A | acciones correctivas conformes Mejora

RECURSOS INDICADORES
SOFTWARE
PERSONAL INFRAESTRUCTURA EQUIPOS

Auditores internos
calificados, Gerente
de Calidad

Oficinas, salas de
reuniones

Equipos de computo,
escaner

Formatos de
auditoria, Excel,
gestor documental

% de auditorias realizadas frente a las planificadas
% de hallazgos cerrados dentro del plazo establecido
Tiempo promedio de cierre de hallazgos
% de acciones correctivas efectivas implementadas
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] SERVICIO DE INTERNET
CODIGO: : :
MCO04 Acciones de Mejora
Edicién No. 01 | Pé&g. 87 de 134
RESPONSABLE | Coordinador de Calidad REQUISITOS
Promover la mejora continua del SGC mediante la LEGALES | Normativa interna de gestion de acciones de mejora

PROPOSITO | identificacion, analisis, ejecucion y seguimiento de acciones ISO 9001 | Cléusulas 10.2, 10.3
que aumenten la eficacia y eficiencia de los procesos.

Aplica a todos los procesos de la organizacion que presenten SEGUIMIENTO Y CONTROL

ALCANCE oportunidades de mejora, hallazgos de auditoria, Registro de mejoras, evaluacion de resultados, cumplimiento de plazos,
retroalimentacion de clientes o desviaciones en los indicadores de efectividad y revision por la direccion.
resultados.

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
MCOO01 - Control No conformidades, Analisis de causas, definicién de Plan de mejora aprobado GESO1 - Planificacion
Documental hallazgos e indicadores de | p | mejoras y asignacion de responsables Estratégica y Operativa

gestion
MCOO02 - Control de Planes aprobados y Ejecucion de mejoras y registro de Acciones de mejora GESO02 — Control de la
Salidas No Conformes recursos asignados H | evidencias ejecutadas Gestion
MCOO03 — Auditorias Reportes de ejecucion y Evaluacién de cumplimiento y Informe de cierre de MCOO01 - Control
Internas resultados parciales y/ | validacion de resultados mejora Documental
GESO02 — Control de la Informes consolidados y Ajustes al SGC, lecciones aprendidas 'y | Procesos ajustados y Todas las areas de la
Gestion retroalimentacion de A | retroalimentacion mejoras implementadas organizacion

clientes

RECURSOS INDICADORES

PERSONAL INFRAESTRUCTURA EQUIPOS SOFTWARE % de acciones de mejora implementadas frente a las
Responsables de | Oficinas, salas de | Computadoras, Excel, formularios de planificadas
proceso, analistas de | trabajo colaborativo conexién a red mejora, gestor Tiempo promedio de ejecucion de mejoras
calidad documental % de efectividad de acciones implementadas

% de procesos ajustados como resultado de la mejora
continua

87




Fibramax

CARACTERIZACION DE PROCESOS

] SERVICIO DE INTERNET
CODIGO: .
PREOL Prefactibilidad
Edicién No. 01 | Pé&g. 88 de 134
RESPONSABLE | Coordinador de Soporte Corporativo REQUISITOS
Evaluar la viabilidad técnica y operativa de los LEGALES | Normativa interna para evaluacion de factibilidad técnica
. requerimientos comerciales, identificando soluciones para ISO 9001 | Clausulas 8.2.3, 8.2.4,8.5.1
PROPOSITO ; . : : e
clientes potenciales antes de inversiones en analisis
detallados.
Aplica al andlisis inicial de solicitudes de servicios para SEGUIMIENTO Y CONTROL
ALCANCE nuevos clientes. Inicia con el requerimiento comercial y Tiempos de respuesta, calidad del analisis, cumplimiento de estandares
finaliza con la respuesta técnica de prefactibilidad. técnicos y satisfaccion del cliente interno.
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES

VENO1 — Negociacion

Solicitud del cliente y
requerimientos técnicos

Anélisis preliminar de factibilidad
P | técnicay de cobertura

Plan de prefactibilidad

VENO1 — Negociacion

VENO2 — Contratacion

Plan preliminar y bases de

datos de red

Revision de disponibilidad de red y
H | parametros operativos

Informe técnico de
prefactibilidad

VENO2 — Contratacion

IMPO1 — Planificacion

Informes de
retroalimentacion de
prefactibilidad

Validacion técnica de la solucion y
V/ | tiempos de respuesta

Validacion de viabilidad

IMPOQ1 — Planificacion

POS01 — Activacion

Reportes de resultados de
procesos anteriores

Ajuste de criterios y actualizacién de
A | base técnica

Proceso optimizado para
gestion comercial y
técnica

POS01 — Activacion

RECURSOS INDICADORES
PERSONAL INFRAESTRUCTURA EQUIPOS SOFTWARE Tiempo promedio de respuesta de prefactibilidad
Ingenieros de Plataforma de gestion | Computadoras, red, Planillas de % de viabilidad positiva sobre total de solicitudes

preventa, coordinador
técnico

técnica, sistema CRM

bases GIS

prefactibilidad,
Zabbix, Visio, Excel

% de retrabajos por errores en prefactibilidad

Nivel de satisfaccion del area comercial con la respuesta

técnica
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CARACTERIZACION DE PROCESOS

] SERVICIO DE INTERNET
e Factibilidad
Edicién No. 01 | Pé&g. 89 de 134
RESPONSABLE | Coordinador de Soporte Corporativo REQUISITOS
Validar técnica y economicamente la viabilidad de | LEGALES | Normativa interna para validacion técnica y economica de
PROPOSITO imple_mentar una spl.ucién especifica para un cliente, proyectos
definiendo con precision los recursos, tiempos, costos y | 1SO 9001 | Clausulas 8.2, 8.3, 8.5
condiciones de entrega.
Aplica a todos los requerimientos comerciales que hayan sido SEGUIMIENTO Y CONTROL
ALCANCE calificados como viables en prefactibilidad. Inicia con la | Tiempos de entrega, exactitud técnica, calidad de la solucion, alineacién con
solicitud detallada y finaliza con la emision del informe de | estandares de red y cumplimiento de politicas comerciales.
factibilidad.
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
PREO1 — Prefactibilidad Solicitud detallada del Planificacion del disefio técnico y Plan de factibilidad VENO2 — Contratacién
cliente y resultados de p | levantamiento de requerimientos

prefactibilidad

VENO1 - Negociacion

Plan técnico, mapas GIS y

Analisis de disponibilidad, disefio

recursos de red H

l6gico y calculo de materiales

Informe técnico y IMPO1 — Planificacion

econdmico de factibilidad

IMPO1 — Planificacion

Informe técnico y revisién

Validacion técnica, evaluacion de

Informe aprobado de IMP02 — Ejecucion

de estandares v/ | riesgos y verificacion de cumplimiento | viabilidad
POS01 — Activacion Retroalimentacion e Optimizacion de procedimientos y Proceso técnico ajustado POS01 — Activacion

incidencias detectadas en | a | actualizacion de criterios

procesos previos

RECURSOS INDICADORES

I P.ERSONAL g LTFF;AESTZUCJUBA C EQQJIPOS GIS. | A SC())A'EWAR\E/. - Tiempo promedio de elaboracion del informe de factibilidad
NQEnIeros ¢ | Plataforma de diseno, omputadoras, , | Auto ' VISIO, % de soluciones aprobadas sin ajustes posteriores
preventa, personal | mapasy planos técnicos | Visores de red Excel, CRM, sistema

técnico de red

de ordenes técnicas

% de incidencias por errores en factibilidad
Nivel de satisfaccion del area comercial con el disefio técnico
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_ SERVICIO DE INTERNET
CODIGO: o
VENO1 Negociacion
Edicién No. 01 | Pa&g. 90 de 134
RESPONSABLE | Gerente Comercial REQUISITOS

Gestionar de forma efectiva las negociaciones con clientes, | LEGALES | Cadigo de Comercio

PROPOSITO | asegurando acuerdos comerciales beneficiosos, viables y | 1SO 9001 | Clausula 8.2
alineados con los objetivos estratégicos de la organizacion.

Aplica a las interacciones con potenciales clientes desde la SEGUIMIENTO Y CONTROL
ALCANCE presentacion de la propuesta comercial hasta la obtencion del | Seguimiento a cierres, analisis de margenes negociados, retroalimentacion de
compromiso formal de contratacion. clientes y monitoreo de tasa de éxito comercial.
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
PREO1 — Prefactibilidad Propuesta técnica y Anélisis del perfil del cliente y Plan de negociacion VENO2 — Contratacion
econémica p | definicion de estrategia de negociacion
PREQ2 — Factibilidad Plan de factibilidad y Presentacion de la propuesta y manejo | Acuerdo comercial IMPO1 - Planificacion
condiciones comerciales H | de objeciones preliminar
IMPO1 — Planificacion Retroalimentacién de Revision de condiciones negociadasy | Propuesta validada IMPO02 — Ejecucién
clientes potenciales y | validacion de margenes
POS01 — Activacion Argumentos de valor y Ajuste de estrategia de ventas y Proceso de negociacion POS01 — Activacion
contraofertas A | optimizacion de propuestas optimizado
RECURSOS INDICADORES
PERSONAL INFRAESTRUCTURA EQUIPOS SOFTWARE Tasa de éxito de negociacion (propuestas ganadas vs
Ejecutivos Oficinas, salas de | Computadoras, CRM, plantillas enviadas)
comerciales, gerente | reunion,  plataformas | presentacion comerciales,  Excel, Margen promedio de negociacion
comercial virtuales comercial herramientas de Tiempo promedio de cierre de negociaciones
cotizacion Nivel de satisfaccion del cliente en la etapa comercial
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] SERVICIO DE INTERNET
CODIGO: Contratacion
VENO2
Edicién No. 01 | Pé&g. 91 de 134
RESPONSABLE | Gerente Comercial REQUISITOS
Estandarizar la formalizacion de la relacion comercial con el | LEGALES | Codigo de Comercio, Codigo Civil
PROPOSITO cliente mediante la suscripcion de un contrato que defina de | 1SO 9001 | Clausula 8.2.3
manera precisa los compromisos, condiciones y obligaciones
de ambas partes.
Aplica desde la aceptacién de la propuesta comercial hasta la SEGUIMIENTO Y CONTROL
ALCANCE firma del contrato y su entrega validada a las areas | Validacion legal, control de tiempos de respuesta, aseguramiento de
responsables de ejecucion cumplimiento de condiciones contractuales y archivo documentado.
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES

VENO1 - Negociacion

condiciones legales del
cliente

Aceptacion de propuesta y

Solicitud de contrato, revision de
P | requisitos y verificacion de datos

Borrador de contrato

IMPO1 — Planificacion

PREOQ2 — Factibilidad

Plantilla contractual y
condiciones negociadas

H | de términos y envio al cliente

Elaboracion y revision legal, validacion

Contrato ajustado y
validado

IMPO2 — Ejecucion

Area Legal

Contrato firmado y
checklist de requisitos

V | archivo fisico y digital

Validacion de firma de ambas partes,

Contrato firmado y
registrado

Area Legal y Comercial

Gerencia Comercial

Retroalimentacién de

Ajuste y actualizacion de formatos,

Contrato actualizado y

POS01 — Activacion

procesos contractuales A | clausulas y observaciones contractuales | archivado
anteriores
RECURSOS INDICADORES
A ZER SO L ] g\]i!:RAESTle[JCTUR:‘ C E?;”POS CRN?OFTWARE n Tiempo promedio de formalizacion contractual
. sgj_or cor_netrma ’ |ﬁ_|nas, sistema —de | ~omputadoras, d ’ tal 3\35 g % de contratos firmados sin observaciones legales
Juri I(t:O In Ierno, archivos IMpresoras, escaner P(E)Clgm;'r: al, ord, % de errores detectados en auditorias contractuales
gerente comercia editor Tasa de cumplimiento de condiciones contractuales iniciales
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] SERVICIO DE INTERNET
CODIGO: e, . .
IMPO1 Planificacion de soluciones de conectividad
Edicién No. 01 | Pé&g. 92 de 134
RESPONSABLE | Jefe de Implementacion REQUISITOS

Garantizar que cada solucion de conectividad aprobada sea | LEGALES | Reglamento de Telecomunicaciones, contratos comerciales

planificada de manera eficiente, segura y factible, cumpliendo ISO 9001 | Cléusulas 8.5.1, 8.5.2
PROPOSITO los requerimientos contractuales y técnicos del cliente,
optimizando el uso de recursos disponibles y asegurando la
alineacion con los estandares de la organizacion.

Aplica desde la recepcion del disefio técnico aprobado, contrato SEGUIMIENTO Y CONTROL

firmado y acuerdos de servicio, hasta la elaboracion del plan de | Indicadores de cumplimiento de cronograma, validaciones técnicas,

ALCANCE implementacion validado, incluyendo cronograma, asignacion | retroalimentacion de areas operativas y control de planificacion segin prioridades.

de recursos y validaciones técnicas.

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
VENO2 — Contrato firmado y acuerdos de Analisis de requerimientos y revision | Plan preliminar de IMP02 — Ejecucion
Contratacion servicio P de condiciones contractuales implementacion

Definicion del plan preliminar de
implementacidn.
PREO2 — Factibilidad | Disefio técnico aprobado y Desarrollo de planificacion detallada, | Plan detallado de POS01 — Activacion
factibilidad validada H asignacion de recursos y cronograma | implementacion
POS01 — Activacion Retroalimentacion de Ajustes y optimizaciones del plan de | Plan validado para Clientes internos y
despliegues previos y estandares | V | implementacién ejecucion externos
técnicos
Direccion Técnica Evaluaciones de mejora 'y Validacion y aprobacion final del Plan aprobado y Direccion Técnica
cambios estratégicos A | plan de implementacién comunicado a las areas
responsables
RECURSOS INDICADORES
PERSONAL INFRAESTRUCTURA EQUIPOS SOFTWARE o
- — . — 0 de planes entregados dentro del plazo
Ingenieros de | Oficinas, red interna, | Computadoras, Visio, Excel, Google LR
preventa herramientas GIS routers de prueba, | Earth, software de .% de errores c_jetectados_ en Ia_ planlflcaCIon
coordina'dores medidores dpticos ’ monit’oreo de red Tiempo promedio qle plamﬂcaaqn por'proyecto
Lo ' % de retrabajo en fase de ejecucion
técnicos gestor documental
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] SERVICIO DE INTERNET
CI(ID\ADF!(();‘ZO Ejecucion de soluciones de conectividad
Edicién No. 01 | Pé&g. 93 de 134
RESPONSABLE | Jefe de Implementacion REQUISITOS
Ejecutar las soluciones de conectividad segin el plan| LEGALES | Contratos comerciales, normativas de instalacion técnica
PROPOSITO aprobado, cumpliendo requisitos técnicos, contractuales y de | 1SO 9001 | Clausulas 8.5.1, 8.5.2, 8.5.3
calidad, garantizando seguridad, plazo y satisfaccion del
cliente.
Desde la recepcion del plan validado (IMP01) hasta la SEGUIMIENTO Y CONTROL
ALCANCE aceptacion téecnica y entrega final al cliente, incluyendo retiro | Indicadores de cumplimiento de cronograma, porcentaje de incidencias
de materiales, instalacion, configuracion, pruebas SAT vy | criticas detectadas en SAT, porcentaje de instalaciones aceptadas sin
correccion de observaciones. observaciones, y tiempo de resolucion de observaciones.
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
IMPO1 — Planificacion Plan de implementacion Planificacion detallada de ejecucién en | Plan de ejecucion en POS01 — Activacion
validado y cronograma p | campoy coordinacion de recursos. campo
Generacion de OT vy asignacion de
cuadrillas.
VENO2 — Contratacién Materiales y equipos Retiro e instalacion de equipos y Materiales instalados y en | POS02 — Soporte Técnico
asignados H | materiales, control de inventario operacion
POS01 — Activacion Procedimientos y Configuracion, pruebas de operaciony | Instalacion ejecutada y Clientes internos
estandares técnicos V | validacion técnica validada
autorizados
Area de Calidad Criterios y protocolos de Ejecucion de SAT, correccion de Servicio aceptado y listo Cliente final
aceptacion técnica (SAT) | A | observaciones, registro de resultadosy | para activacion
firma de acta de entrega al cliente
RECURSOS INDICADORES
PERSONAL INFRAESTRUCTURA EQUIPOS SOFTWARE
Jefe de | Oficinas, red interna, | Herramientas de | Gestor  documental, % de proyectos entregados en el plazo acordado
Implementacion, bodegas y centros de | instalacion, equipos | sistema de tickets, % de incidencias criticas detectadas en SAT
supervisores técnicos, | acopio. de medicién dptica y | software de monitoreo % de instalaciones aceptadas sin observaciones
técnicos de campo, RF, vehiculos. de red. Tiempo promedio de resolucion de observaciones SAT
personal de calidad.
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] SERVICIO DE INTERNET
CODIGO: Activacion del servicio
POS01
Edicion No. 01 | P&g. 94 de 134
RESPONSABLE | Coordinador de Soporte Corporativo REQUISITOS
Garantizar la activacion funcional del servicio contratado, | LEGALES | Contrato de prestacion de servicios, politicas de calidad
PROPOSITO cumpliendo los requisitos técnicos y contractuales, dentro de | 1SO 9001 | Clausulas 8.5.1, 8.5.2, 8.6
los plazos establecidos y asegurando su disponibilidad total
para uso del cliente.
Desde la recepcion del servicio implementado y validado SEGUIMIENTO Y CONTROL
ALCANCE (IMPOZ) hasta la _habilitacién_en plataform_as, \_/erificacic’)n de | Indicadores de tiempo de activacion, % de activaciones exitosas en primer
calidad, conformidad del cliente y notificacion formal de | intento, cumplimiento de checklist de calidad y satisfaccion del cliente..
disponibilidad.
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES

IMPO2 — Ejecucion

Informe de instalacion y
equipos configurados

Revision de documentacion técnica 'y Activacion agendada POS02 — Soporte Técnico

P planificacion de activacion

Ingenieria / NOC

Parametros de
configuracién, reglas de
trafico y perfil de servicio

Servicio habilitado Cliente interno

técnicamente

Ejecucion de pruebas de calidad: ancho
H | de banda, latencia y disponibilidad

Area de Calidad

Checklist de calidad y
condiciones contractuales

Servicio validado Cliente final

conforme

Verificacion de estandares y validacion
V| con cliente

Area Comercial

Retroalimentacion de
funcionamiento y
observaciones

Servicio activo y en Area Comercial

operacion

Ajustes, correcciones finales y cierre
A | del proceso de activacion

RECURSOS INDICADORES
PERSONAL INFRAESTRUCTURA EQUIPOS SOFTWARE . . . .

— - % de activaciones exitosas en primer intento
Técnicos de | Plataforma de | ONTs, routers, | Herramientas NOC, . . .
activacion, personal | monitoreo salas | switches, medidores | CRM, Visio, sistema Tiempo promedio de activacion :

L . ; ’ ! ; % de activaciones con reclamos posteriores
de calidad, mesa de | técnicas, enlaces de tickets, speed test . . - ) Y
- . Nivel de satisfaccion del cliente en la activacion
ayuda habilitados corporativo
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] SERVICIO DE INTERNET
CODIGO: Soporte Técnico
POS02
Edicién No. 01 | Pag. 95 de 134
RESPONSABLE | Coordinador de Soporte Corporativo REQUISITOS
Garantizar la atencién y resolucién oportuna de incidenciasy | LEGALES | Contratos de servicio, SLA, normativa ARCOTEL, politicas
PROPOSITO requerimientos técnicos de los clientes, garantizando la de calidad.
continuidad del servicio, el cumplimiento de los estandares de | 1SO 9001 | Clausulas 8.5.1, 8.5.5, 9.1.2, 10.2
calidad y los tiempos de respuesta comprometidos en los SLA
Desde la recepcion del requerimiento o reporte de incidencia SEGUIMIENTO Y CONTROL
hasta la validacion de la solucion implementada y la | Sistema de tickets, indicadores de cumplimiento de SLA, tiempos de respuesta
ALCANCE notificacion formal de cierre al cliente, incluyendo |y resolucion, satisfaccion del cliente y porcentaje de reincidencias.
seguimiento, escalamiento y retroalimentacion para la mejora
continua.
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES

IMPO2 — Ejecucion

Reporte de incidencia o
solicitud técnica del
cliente

Revision de recursos y definicion del
P | plan preliminar de respuesta segun la
criticidad del incidente.

Plan de atencién inicial
definido

Cliente interno

POS01 — Activacion

Alertas de monitoreo y
parametros de red

Registro, categorizacién y asignacion
H | de casos en el sistema de tickets.

Diagnostico emitido y
plan de accion
documentado

Cliente final

NOC / Plataforma de
monitoreo

Informacién técnica de

de campo

soporte y procedimientos

Diagnostico remoto, validaciones
V | iniciales y plan de accion.

Servicio restablecido o
requerimiento atendido

IMPO1 - Planificacion
(retroalimentacion para
mejoras)

Area de Calidad

Checklist de estandares
técnicos y de calidad

Verificacién de solucion, validacion
A | con cliente y cierre formal del ticket

Ticket cerrado y conforme
con validacion del cliente

Area de Calidad (para
auditoria de casos
cerrados

RECURSOS INDICADORES
PERSONAL INFRAESTRUCTURA EQUIPOS SOFTWARE
Tecnicos de soporte | Plataforma de | Herramientas de | Sistema de tickets, % de cumplimiento de SLA de atencion
N1, N2 y N3, personal | monitoreo, laboratorios | medicion, routers de | Sistema de Gestidn de Tiempo promedio de resolucion de incidencias
de calidad, técnicos de | de prueba, almacén de | reemplazo, ONTs, | Red (NMS), CRM, % de reincidencias en casos atendidos
campo. repuestos. switches, PCs. WhatsApp Nivel de satisfaccion del cliente post-atencion
corporativo
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] SERVICIO DE INTERNET
CODIGO: Gestion Financiera
GFI
Edicién No. 01 | Pé&g. 96 de 134
RESPONSABLE | Gerente Financiero REQUISITOS

Gestionar de manera eficiente los recursos financieros de la | LEGALES | Normativa tributaria ecuatoriana, NIIF

organizacion, garantizando la sostenibilidad econdmica, el | 1SO 9001 | Clausulas 7.1,9.1.1
PROPOSITO | cumplimiento de la normativa vigente y la provision de
informacidn financiera confiable para la toma de decisiones
estratégicas.

Comprende la planificacion, ejecucién y control integral de SEGUIMIENTO Y CONTROL

los recursos financieros, iniciando con la proyeccion | El sequimiento se realiza mediante estados financieros, indicadores de liquidez
ALCANCE presupuestaria y culminando con el cierre contable, la |y rentabilidad, verificacion del cumplimiento de obligaciones fiscales y
elaboracion de estados financieros y la presentacion de | control presupuestario.

resultados a la alta direccion.

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
GESO1 - Planificacién Obijetivos estratégicos y Elaboracion del presupuesto, Presupuesto aprobado Gerencia General
Estratégica y Operativa proyecciones operativas P | planificacion de ingresos y egresos,

asignacion de recursos
Contabilidad Facturas, ingresos, egresos Registro contable, ejecucion Reportes financieros Direccion General
y némina H | presupuestaria y conciliaciones mensuales
bancarias
Auditoria Interna Reportes financieros y Anadlisis de indicadores financieros, Informe de gestién Alta Direccién
contables V | evaluacion de desviaciones y financiera
cumplimiento normativo
Direccion General Retroalimentacion y Ajuste presupuestario, optimizacion de | Plan financiero Todas las areas de la
revision de KPI A | recursos y mejora de control interno actualizado organizacion
RECURSOS INDICADORES

PERSONAL INFRAESTRUCTURA EQUIPOS SOFTWARE % de ejecucidn presupuestaria
Contadores, analistas | Oficinas Computadoras, Sistema contable, % de cumplimiento tributario
financieros, tesoreria | administrativas, calculadoras Excel, SRI en linea, Margen de rentabilidad operativa

archivos financieros financieras software bancario Nivel de endeudamiento financiero
Tiempo promedio del ciclo contable mensual
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] SERVICIO DE INTERNET
COGDRI,ﬁO' Gestion de Recursos Humanos
Edicién No. 01 | Pé&g. 97 de 134
RESPONSABLE | Coordinador de Talento Humano REQUISITOS
Gestionar de forma eficiente el talento humano, garantizando | LEGALES | Cddigo del Trabajo, IESS, LOTAIP
PROPOSITO | Procesos integral_es de seleccion, _capacitacic’)n, desa_rrc_)llo, ISO 9001 | Clausulas7.1.2,7.2,7.3
bienestar y retencion del personal, alineados con los objetivos
estratégicos de la organizacion.
Comprende desde la planificacion de las necesidades de SEGUIMIENTO Y CONTROL
personal hasta la evaluacion del desempefio, desarrollo y | El seguimiento se realiza mediante indicadores de rotacién, cumplimiento de
ALCANCE bienestar del colaborador, incluyendo procesos de seleccion, | capacitaciones, desempefio del personal, evaluaciéon del clima laboral y
induccion, capacitacion, retencion y gestion del clima laboral. | verificacién del cumplimiento legal.
Aplica a todo el personal de la empresa.
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES

GESO01 - Planificacion
Estratégica y Operativa

Estructura organizacional,
plan estratégico y
presupuesto

Planificacion de necesidades de
P | personal, definicion de perfiles y
cronograma de gestion humana

Plan de talento humano

Todas las areas de la
organizacion

GFI — Gestién Financiera

Hojas de vida, solicitudes
de empleo y convenios

Reclutamiento, seleccion, induccion,
H | contratacion, gestion de néminay
capacitaciones

Personal incorporado y en
desarrollo

Direccion General

Auditoria Interna

Resultados de desempefio
y retroalimentacion de
lideres

Evaluacion del desempefio, control de
V | rotacion y cumplimiento de politicas
laborales

Informe de desempefio y
clima laboral

GFI — Gestién Financiera

Direccion General

Resultados de encuestas y
revisiones periddicas

Ajustes al modelo de desarrollo,
A | estrategias de retencion y mejora del

Proceso optimizado de
gestion humana

Alta Direccion

clima laboral
RECURSOS INDICADORES
PERSONAL INFRAESTRUCTURA EQUIPOS SOFTWARE Tasa de rotacion del personal
Coordinador de | Oficinas Computadoras, Sistema de nomina, Cumplimiento del plan de capacitacion
talento humano, | administrativas, archivo fisico, | Excel, ATS, correo Evaluacion promedio de desempefio
analista de RRHH plataforma de gestion biométricos corporativo indice de satisfaccion laboral
Tiempo promedio de cobertura de vacantes

97




Fibramax

CARACTERIZACION DE PROCESOS

] SERVICIO DE INTERNET
COGI?‘J\(SO' Gestion Administrativa
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RESPONSABLE | Coordinador Administrativo REQUISITOS

Gestionar de manera eficiente los recursos logisticos, | LEGALES | Cddigo de Trabajo, Ley Organica de Empresas Publicas,
PROPOSITO servicios g_er_lerales y document_acién _de soporte, _garantizando normativas municipales

la operatividad y el funcionamiento continuo de la| 1SO 9001 | Clausulas7.1.3,7.1.4,7.15

organizacion.

Comprende desde la planificacion de necesidades operativas SEGUIMIENTO Y CONTROL
ALCANCE hasta la ejecucion, control y mejora continua de los servicios | El sequimiento se realiza mediante indicadores de cumplimiento de servicios,

administrativos y logisticos, asegurando la atencion oportuna | control de gastos operativos, monitoreo de tiempos de atencién a

a los requerimientos internos y el uso eficiente de los recursos. | requerimientos internos y auditorias internas de uso de recursos.

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES

GESO1 - Planificacién
Estratégica y Operativa

Presupuesto y
requerimientos operativos

Planificacion de servicios
P | administrativos y asignacion de
recursos

Plan administrativo

Todas las areas de la
organizacion

GFI — Gestién Financiera

Solicitudes de insumos y
necesidades de soporte

Compra y distribucién de insumos,
H | gestion de mantenimiento y servicios
generales

Recursos administrativos
entregados

Direccion General

Todas las areas de la
organizacion

Reportes de gastos e
indicadores de
cumplimiento

Evaluacion del uso de recursos,
V | auditorias internas y retroalimentacion
de usuarios

Informe de gestion
administrativa

GFI — Gestién Financiera

Direccion General

Observaciones y
resultados de control
interno

Mejora de procedimientos,
A | optimizacion de proveedores y
aplicacién de controles adicionales

Procesos ajustados y
optimizados

Alta Direccion

RECURSOS INDICADORES
PERSONAL INFRAESTRUCTURA EQUIPOS SOFTWARE . . . . :
- — — Tiempo promedio de atencion a requerimientos internos

Coordinador Oficinas, bodegas, | Computadoras, ERP administrativo, - - .

. . L . . . % de cumplimiento del cronograma administrativo
administrativo, archivo fisico impresoras, vehiculos | Excel, sistema de ) .
asistente logisticos ordenes de trabajo . . (:_gstg operativo por area o

. . Nivel de satisfaccion interna con servicios administrativos
administrativo
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COGD.Il_?O: Gestion de Tecnologias de la Informacion
Edicién No. 01 | Pa&g. 99 de 134
RESPONSABLE | Coordinador de Tecnologia REQUISITOS
Garantizar la disponibilidad, integridad, confidencialidad y | LEGALES | Normativa de Proteccion de Datos, Ley de Comercio
2 Optimo funcionamiento de los sistemas informéticos y de Electrénico
PROPOSITO o - . -
telecomunicaciones, asegurando la continuidad operativa y la | ]SO 9001 | Clausulas 7.1.3, 7.1.5, 8.5.1
seguridad de la informacién en toda la organizacion.
Comprende desde la planificacion tecnoldgica hasta la ejecucion, SEGUIMIENTO Y CONTROL
monitoreo, mantenimiento y mejora continua de los sistemas y | El control se realiza mediante indicadores de disponibilidad, tiempos de respuesta
ALCANCE plataformas TIC, incluyendo la gestion de incidentes, seguridad | a incidentes, auditorias de seguridad, revisiones de desempefio tecnolégico y
de la informacion y actualizacion de infraestructuras. Aplica a | seguimiento de cumplimiento del plan de mantenimiento y seguridad.
toda la infraestructura tecnoldgica de la organizacion.
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES

GESO1 - Planificacion
Estratégica y Operativa

Requerimientos de
continuidad y sistemas
criticos

Evaluacion de infraestructura

tecnoldgica y planificacion de soporte

Todas las areas de la
organizacion

Plan de gestion TIC

GFI — Gestidn Financiera

Reportes de fallas e

Administracién de servidores, redes,

Infraestructura operativa'y | Direccion General

incidencias técnicas sistemas internos y monitoreo 24/7 disponible
Direccién General / Meétricas de desempefio de Anélisis de rendimiento, control de Informes de desempefio Alta Direccion
Auditoria sistemas y hallazgos de V | proveedores y gestion de incidentes tecnoldgico

auditoria

Usuarios internos

Retroalimentacion sobre
incidentes recurrentes y A
mejoras necesarias

Actualizacién de politicas TIC,

plataformas

mejoras de seguridad y renovacion de

Proceso TIC ajustado y
optimizado

Usuarios internos

RECURSOS INDICADORES
PERSONAL INFRAESTRUCTURA EQUIPOS SOFTWARE % de disponibilidad de sistemas criticos
Ingenieros de | Data center, switches, | Servidores, UPS, | Zabbix, PRTG, Active Tiempo promedio de respuesta a incidentes
sistemas, soporte TI, | racks, cableado | firewalls, Directory, antivirus % de incidentes de ciberseguridad resueltos
coordinador de | estructurado computadoras corporativo,  backup Grado de cumplimiento del plan de mantenimiento
tecnologia manager tecnoldgico
Nivel de satisfaccion de usuarios internos con soporte Tl
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CODIGO:

IMPO1 Planificacién de soluciones de conectividad

Edicién No. 01 | Pég. 101 de 134

1. PROPOSITO

Garantizar la planificacion integral de cada solucion de conectividad aprobada, cumpliendo
los requisitos contractuales, técnicos y organizacionales, dentro de los plazos pactados y del
presupuesto establecido, asegurando calidad, seguridad, eficiencia, optimizando el uso de
los recursos disponibles y alineando la gestion con los estandares de la organizacién. Esto
se logra mediante el anélisis de requerimientos, revision del disefio aprobado, validacion
técnica, planificacion de recursos y cronograma, y definicion de criterios de aceptacion e

indicadores.

2. ALCANCE

Aplica a la planificacién de soluciones de conectividad para clientes corporativos de
Fibramax a nivel nacional, desde la recepcién del disefio técnico aprobado y contrato
firmado, hasta la elaboracion del plan de implementacion validado, incluyendo cronograma,
asignacién de recursos y validaciones técnicas. Incluye la asignacién de recursos, la
elaboracion del cronograma, la coordinacion con areas internas y la validacién con el

representante técnico del cliente.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Jefe de Implementacién

4. REQUISITOS ISO 9001
e 8.5.1 - Controlar la prestacion del servicio bajo condiciones definidas.

e 8.5.2 — Mantener la identificacion y trazabilidad del servicio.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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5. RECURSOS

Personal:

©)

Jefe de Implementacion

Supervisores técnicos de fibra y radio
PM Implementacion

Técnicos de campo

Personal de calidad

Infraestructura:

o

o

o

Oficinas
Red interna
Herramientas GIS

Equipos:

o

o

o

Computadoras
Routers de prueba

Medidores dpticos

Software:

o

Visio

Excel

Google Earth

Software de monitoreo de red

Gestor documental

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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6. DEFINICIONES
e OT: Orden de Trabajo aprobada para implementar el servicio.
o Criterios de aceptacion: Condiciones verificables para recibir el servicio.
e SAT: Servicio de Aceptacion Técnica, conjunto de pruebas para validar la instalacion

antes de la entrega al cliente.

7. POLITICAS

1. Ninguna ejecucion de proyecto puede iniciar sin un Plan de Implementacién
aprobado.

2. Laplanificacién debe incluir obligatoriamente indicadores, metas y responsables del
proyecto.

3. EIl plan debe coordinarse con compras, facturacion y procesos de mejora para

garantizar coherencia y eficiencia.

8. INDICADORES

Cadigo INDO1-IMPO1
Nombre Cumplimiento del plan de hitos
Tipo de medida | Eficacia
Tipo de relacion | Porcentaje
Descripcion | Porcentaje de hitos cumplidos respecto a lo planificado.

Formula Frecuencia | Sentido| LI | LS Responga_ple Respon,sz_aple
de Medicion de Analisis
(Hitos cumplidos / Jefe de
Hitos planificados) | Por contrato | Positivo |90 % |95 % | Supervisores .
% 100 Implementacion
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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Cadigo

INDO02-IMPO1

Nombre

Tiempo de puesta en marcha (dias)

Tipo de medida

Eficiencia

Tipo de relacion

Tasa

Dias transcurridos entre la aprobacion de la OT y la aceptacion

Descripcion .
técnica.
Formula Frecuencia | Sentido | LI | LS Z&esponga.blle Respon,sgt?le de
e Medicion Anélisis
Fe’chg aceptacion _ _ Jefe de
técnica— Fecha | Por contrato |Negativo| 8 | 10 | Supervisores 0 .
OT aprobada peraciones
Cadigo INDO3-IMPO1
Nombre Retrabajos en pruebas (%)
Tipo de medida | Eficacia
Tipo de relacion | Porcentaje

Porcentaje de incidencias criticas en SAT respecto a instalaciones

Descripcion .
ejecutadas.
Foérmula Frecuencia | Sentido | LI | LS Responga_ple Respon,sgple
de Medicién | de Analisis

(Incidencias
criticas en SAT / : 0 on | Agente de Jefe de

Instalaciones Mensual | Negativo| 5% 10 % Calidad Implementacion
ejecutadas) x 100

Cadigo IND04-IMP01
Nombre Instalaciones aceptadas sin observaciones (%)
Tipo de Eficacia
medida
Tipo de Porcentaje
relacion
Descripcion | Porcentaje de instalaciones aceptadas sin observaciones.
Formula Frecuencia | Sentido | LI LS | Responsable | Responsable
de Mediciéon | de Anélisis
(Actas sin
observacione
S /. Mensual Positivo | 90% | 95% Agef?te de Dl(ecq|on
Instalaciones Calidad Técnica
ejecutadas) x
100
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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9. INFORMACION DOCUMENTADA

Cddigo Origen Nombre Soporte | Conservacion | Disposicion

DOCO01-IMPO1 | Interno | Plan preliminar de Digital 1 afio Respaldar
implementacion

DOCO02-IMPO1 | Interno | Plan de Implementacion Digital Contrato + 2 Respaldar

afios

DOCO03-IMPO1 | Interno | Matriz de recursos y Digital 2 afnos Respaldar
cronograma

DOCO04-IMPO1 | Interno | Matriz de riesgos y Digital 2 afnos Actualizar /
mitigaciones Respaldar

DOCO05-IMPO1 | Interno | Acta de coordinacién con Digital 2 afios Respaldar
cliente

DOCO06-IMPO1 | Interno | Criterios de aceptacion Digital Vigencia Respaldar /
técnica Actualizar

DOCO07-IMPO1 | Interno | Ticket de pase a ejecucion Digital 1 afio Eliminar

DOCO08-IMPO1 | Interno | Solicitudes a Compras Digital 1 afio Eliminar

Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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10. DIAGRAMA DE FLUJO

IMPO1 - Planificacién de Soluciones de Conectividad

cliente
iAprobado por
cliente?

PLANIFICAR L’ HACER L VERIFICAR 2 ACTUAR
M f l T i
i | 1 |
g 1 ] I
H Analisis de Bl I | 1
£ p ’ Definicion del planificacion 1 Validacion y
H requerimientos y I | " Retroalimentacion e
2 . plan preliminar detallada, Identificar . Aprobacion . 3 aprobacion final
3 revision de P Consolidar plan Ajustar plan y lecciones
E condiciones de asignacion de 1 riesgos 1 interna del plan | aprendidas del plan de
o implementacion recursos y | 1 | IE‘ P implementacién
° contractuales R I | |
@
I | I
3 | I | MCO04
I | | Acciones de mejora
] 1 |
I 1 I
I | I
Devolvera | | |
s comercial : : }
= "
E Rowtsard ;50N correctos los I | | Edmwt\r ?:\Lclrlud
= requisitos de requisitas? 1 I e instalacion
2 instalacion I 1 1 aprobada
3 1 1 |
s Solicitud de 1 I I IMPO2 Fin
a instalacion : : } Ejecucion
recibida desde el | | |
area comercial 1 | 1
' + 4
1 1 MCO02 ]
1 | Control de salidas no |
T 1 1 conformes !
o
3 1 1 I
K | | " " |
[*] I 1 Revisian interna Validacion de |
% 1 | del plan criterios SAT |
1 1 |
2 MCO02 [ : }
Control de salidas no : | |
conformes I | |
T T T
| 1 |
I | |
I 1 1
I | — No |
| ! Revision de |
¢ ! ! alcance y J !
H 1 1 » -
5 | | cronograma con si |
I | I
I | I
1 1 |
1 | |
1 1 1
1 1 1

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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1. PROPOSITO

Ejecutar las soluciones de conectividad conforme al plan de implementacion aprobado,
asegurando el cumplimiento de los requisitos técnicos, contractuales y de calidad, en los
plazos establecidos y dentro del presupuesto, garantizando la seguridad y satisfaccion del
cliente. Incluye la coordinacién de recursos, instalacion de equipos y materiales, realizacion

de pruebas, correccion de incidencias y entrega final.

2. ALCANCE

Aplica a la ejecucién de soluciones de conectividad para clientes corporativos e ISPs de
Fibramax a nivel nacional, desde la recepcion del plan de implementacion validado (IMP01)
hasta la aceptacion técnica y entrega del servicio al cliente. Incluye retiro y control de
materiales, instalacion en campo, configuracion, pruebas SAT, resolucidn de observaciones

y firma de actas de entrega.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Jefe de Implementacién

4. REQUISITOS ISO 9001
e 851 — Garantizar que la ejecucion del servicio se realice bajo condiciones
controladas.
e 8.5.2 - Asegurar la identificacion y trazabilidad durante la ejecucion.

e 8.5.3 —Proteger los bienes del cliente durante la prestacion del servicio.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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5. RECURSOS
e Personal:

o Jefe de Implementacion
o Supervisores técnicos de fibra y radio
o Tecnicos de campo

o Personal de calidad

e Infraestructura:
o Oficinas
o Red interna

o Bodegas y centros de acopio de materiales

e Equipos:
o Herramientas de instalacion
o Equipos de medicion opticay RF

o Vehiculos para desplazamiento a sitio

e Software:
o Gestor documental
o Sistema de tickets

o Software de monitoreo de red

6. DEFINICIONES

e SAT: Servicio de Aceptacion Técnica, conjunto de pruebas para validar la instalacion

antes de la entrega.

e Acta de entrega: Documento que formaliza la aceptacion del servicio por parte del

cliente.

e Formato de verificacién de instalacion.: Lista de verificacion utilizada para

garantizar que todos los pasos se cumplen antes de la entrega.

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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7. POLITICAS

e Ninguna ejecucion podré iniciarse sin contar con el Plan de Implementacion
aprobado (IMP01).

e Todo retiro de materiales debe registrarse y ser autorizado por el responsable
designado.

e La instalacion debe realizarse cumpliendo estandares técnicos y procedimientos de

seguridad.

e EI SAT debe completarse y documentarse antes de la entrega final al cliente.
e La entrega del servicio debe formalizarse mediante la firma de acta de entrega y la

notificacion de cierre al area comercial.

8. INDICADORES

Cadigo INDO1-1IMP02
Nombre Cumplimiento del cronograma de instalacion (%)
Tipo de medida |Eficacia
Tipo de relacion | Porcentaje
Descripcion | Porcentaje de proyectos entregados en el plazo acordado
Formula Frecuencia | Sentido | LI LS Respon§a_ple Respon}sqple
de Medicidn de Analisis
(Proyectos
. entregados a Mensual Positivo | 90 % | 95 % Su_perwsorgs Jefe de L
tiempo / Total de de instalacion | Implementacién
proyectos) x 100

Cadigo IND02-IMP02
Nombre Incidencias criticas en SAT (%)
Tipo de medida | Eficacia
Tipo de relacion | Porcentaje
Descripcion | Porcentaje de incidencias criticas detectadas en SAT
Formula Frecuencia | Sentido | LI LS Responga_blle Respon,sgt?le
de Medicion de Analisis
(Incidencias
criticas SAT / Mensual Negativo| 5% |10 % Ager}te de Jefe de 3
Instalaciones Calidad Implementacion
ejecutadas) x 100
Cddigo INDO3-IMP02
Nombre Instalaciones aceptadas sin observaciones (%)
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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Tipo de medida | Eficacia
Tipo de relacion | Porcentaje
Descripcion | Porcentaje de instalaciones aceptadas sin observaciones
Formula Frecuencia | Sentido | LI LS Responga_blle Respon,sgple
de Medicion de Analisis
(Actas sin
observaciones /| -\ roncial | Positivo |80 % | 90 0 | AgENte de Direccion
Instalaciones Calidad Técnica
ejecutadas) x 100
Codigo INDO4-IMP02
Nombre Tiempo de resolucion de observaciones (dias)
Tipo de medida | Eficiencia
Tipo de relacion | Tasa
Descripcion | Tiempo promedio para resolver observaciones SAT
Formula Frecuencia | Sentido | LI | LS Responga.tzle Respon,sgt?le
de Medicién de Anélisis
Fecha cierre
observacion — Mensual Negativo| 2 | 4 Su_perwsore,s Jefe de 3
Fecha apertura de instalacion | Implementacion
observacion
9. INFORMACION DOCUMENTADA
Cddigo Origen Nombre Soporte Conservaciéon | Disposicion
DOCO01-IMP02 | Interno | Acta de retiro de materiales | Digital/Fisico 2 afios Respaldar
DOCO02-IMP02 | Interno Checklist de instalacion Digital 1 afio Eliminar
DOCO03-IMP02 | Interno Registros fotograficos de Digital 2 afios Respaldar
instalacion
DOCO04-IMP02 | Interno Informe SAT Digital 2 afios Respaldar
DOCO05-IMP02 | Interno Acta de entrega Digital/Fisico 2 afios Respaldar
DOCO06-IMPO2 | Interno | Registro de observaciones y Digital 2 afos Respaldar
correcciones
DOCO7-IMPO2 | Interno | Ticket de cierre de proyecto Digital 1 afio Eliminar
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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[EEN
o

. DIAGRAMA DE FLUJO

IPMO2 - Ejecucion de instalacion

PLANIFICAR )i HACER > VERIFICAR > ACTUAR
° ’ ’ ’
2 : : Instalacion :
.E | | correcta? |
Recepcion de i
= | . | . . |
2 orden de Generar orden Asignar cuadrilla Coordinar | Fiscaliza Firma de acta de
2 instalacion de trabajo (QT) Y recursos | Instalacion | Instalacion | entrega
[
<% (desde IMPO1) | | |
a : : Activacion hace No :
| | pruebas y verifica |
| | instalacion, |
| | solicita cambios |
| | si fuera necesario |
5 I I I
'g | | | Notificar cierre a
= | | | Comercial
2 | FRERETE Movilizarse a la : :
I : materiales y ; y; Cierre de OT
o . instalacion | |
| equipos | |
o
2 | | |
z ! ! POSO1 !
: : Activacién :
1 1 1
| | |
3z [ [ [
-] | | |
= | | | Actualizar
b | | MCo02 | indicadores
g | Control de salidas |
i | o
3 | | no conformes + |
5 | | |
) | | | MCo04
< | | | Acciones de mejora
] ] ]
| | |
| | |
° [ [ [
= | i | |
£ Instalacion
2 | | |
[v] | | |
| | |
| | |
1 1 1

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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1. PROPOSITO

Garantizar la habilitacion técnica y administrativa del servicio contratado, asegurando el
cumplimiento de los parametros acordados con el cliente y la plena disponibilidad para su
uso, mediante la revision documental, la ejecucion de pruebas funcionales, la habilitacion de

plataformas y la verificacion de calidad.

2. ALCANCE

Desde la recepcién de la entrega técnica de la instalacion (con equipos configurados y
conectividad validada) hasta la activacion funcional del servicio, habilitacion de

plataformas, verificacion de calidad y notificacion formal de disponibilidad al cliente.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Coordinador del Centro de Soporte Corporativo

4. REQUISITOS ISO 9001

e 8.5.1 - Controlar la prestacion del servicio bajo condiciones definidas.
e 8.5.2 — Mantener la identificacion y trazabilidad del servicio.
e 8.6 — Liberar el servicio tunicamente cuando se hayan cumplido los criterios de

aceptacion.

5. RECURSOS
e Personal:
o Coordinador del Centro de Soporte Corporativo

o Ingenieros de soporte N1
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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o Tecnicos de campo

o Personal de Calidad

e Infraestructura:
o Centros de datos / POPs
o Bodega de equipos

o Puestos de trabajo con acceso a sistemas corporativos

e Equipos:

o Equipos de cliente (CPE, ONT, routers)

o Herramientas de configuracion y pruebas

o Equipos de medicion de red

e Software:
o Sistema de tickets
o Herramientas NOC
o CRM.

6. DEFINICIONES

e OT: Orden de Trabajo aprobada para ejecutar la activacion del servicio.

e Pruebas funcionales: Conjunto de verificaciones para asegurar que el servicio opera

segun lo contratado.

e Acta de aceptacidon técnica: Documento firmado por el cliente que certifica la

correcta activacion del servicio.

e POP (Point of Presence / Punto de Presencia): Instalacion fisica de la red donde se

concentran equipos Yy enlaces de telecomunicaciones para interconexion con clientes

0 proveedores.

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:




Fibramax

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

SERVICIO DE INTERNET
CODIGO: L
POSO1 Activacion
Edicién No. 01 | Pég. 114 de 134
7. POLITICAS
1. Ninguna activacion podré ejecutarse sin la entrega técnica validada por el area de

Implementacion.

habilitar el servicio.

8.

INDICADORES

Las pruebas funcionales deberan completarse y registrarse en el checklist antes de

Toda activacion debe ser validada con el cliente y registrada en el sistema de tickets.

Cadigo

IND01-POS01

Nombre

Porcentaje de activaciones exitosas en primer intento

Tipo de medida

Eficacia

Tipo de relacion

Porcentaje

Descripcion | Activaciones completadas sin retrabajo
) . . Responsable | Responsable
Formula Frecuencia | Sentido | LI LS de Medicion de Analisis
(Activaciones sin
retrabajo / Total - 0 0 : Coordinador
activaciones) x Mensual Positivo [ 90 % | 95% | Supervisor del CSC
100
Cadigo IND02-POS01
Nombre Tiempo promedio de activacion (horas)
Tipo de medida | Eficiencia
Tipo de relacion | Tasa

Descripcion | Tiempo promedio entre entrega técnica y activacion final
Formula Frecuencia | Sentido | LI | LS Responga.blle Respon,sgt? le
de Medicién de Anélisis
Fechay hora
activacion — : i Coordinador
Fecha y hora Mensual Negativo| 4 | 6 Supervisor del CSC
entrega técnica
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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Cadigo IND03-POS01
Nombre Porcentaje de conformidad del cliente en activacion
Tipo de medida | Eficacia
Tipo de relacion | Porcentaje

Descripcion | Activaciones con conformidad de cliente
) . . Responsable | Responsable
Formula Frecuencia | Sentido | LI LS de Medicion de Analisis
(Activaciones con
conformidad / :
. Agente de Coordinador
0, 0,
_ To_tal Mensual Positivo | 80 % | 90 % Calidad del CSC
activaciones) x
100
9. INFORMACION DOCUMENTADA
Cadigo Origen Nombre Soporte | Conservacion | Disposicion
DOCO01-POS02 | Interno Registro de ticket Digital 1 afio Eliminar
DOC02-POS02 | Interno | Registro de diagnasticoy | ;i) 1 afio Eliminar
acciones
DOCO03-POS02 | Interno Acta de confgtmldad de Digital 2 afios Respaldar
solucion
DOC04-POS02 | Interno | Informe de reincidencias | Digital 1 afio Respaldar
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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10. DIAGRAMA DE FLUJO

Coordinador de
Soporte Corporativo

PLANIFICAR ) HACER > VERIFICAR % ACTUAR

| Solicitar |
correccion de la
l Instalacion I

Revisar los

problemas en la
l activacion

Técnico de Activaciones (NOC /
Ingenieria de Red)

Instalacion
correcta?

Realizar pruebas
Activar el servicio tecnicas iniciales
en sistemas de (latencia,
gestion (OSS/BSS) throughput,
estabilidad).

IMPO2
Notificacion de
instalacion
terminada

Verificar
instalacion

Configurar

Cerrar orden de/
equipos de red

A (=)
activacion

Notificar cierrea  Fjp
Comercial

Inicio

POS 01 - Activacion

Agente de Calidad

Actualizar
MC0o02 < indicadores
Control de salidas E
no conformes =
MCO04
Acciones de
mejora

Cliente

Si

Verificar que el |

No
servicio esta a »
conformidad _—
Servicio
correcto?

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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1. PROPOSITO

Garantizar la atencion y resolucion oportuna de incidencias y requerimientos técnicos,
asegurando la continuidad del servicio, el cumplimiento de estdndares de calidad y tiempos

de respuesta establecidos.

2. ALCANCE

Aplica desde la recepcion del requerimiento o reporte de incidencia hasta la validacion de la
solucion implementada y la notificacion formal de cierre al cliente, incluyendo seguimiento,

escalamiento y retroalimentacion para la mejora continua.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Coordinador del Centro de Soporte Corporativo

4. REQUISITOS ISO 9001

e 8.5.1 - Control de la prestacion del servicio bajo condiciones definidas.
e 8.5.5— Actividades posteriores a la entrega.

e 9.1.2 — Satisfaccion del cliente.

e 10.2 — No conformidad y accion correctiva.

5. RECURSOS
e Personal:

Coordinador del Centro de Soporte Corporativo
Ingenieros de soporte N1, N2, N3

Técnicos de campo

Personal de calidad

0 O O O

e Infraestructura:
o Centros de datos / POPs
o Oficinas de soporte técnico

o Acceso remoto seguro a la red

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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e Equipos:

@)

©)

O

Computadores y estaciones de trabajo
Herramientas de diagnostico y medicion
Dispositivos de comunicacion
Herramientas de fusion de fibra dptica.
Medidores 6pticos y OTDR.

Herramientas manuales para instalacion y reparacion.

Equipos de alineacion y medicion de radioenlaces.
Vehiculos para desplazamiento a sitios de atencion.

e Software:

Sistema de gestion de tickets
Plataforma de monitoreo de red
Herramientas de diagnostico remoto

Gestor documental

6. DEFINICIONES

e Ticket: Registro electrénico de un requerimiento o incidencia ingresado en el sistema

de soporte.

e SLA (Service Level Agreement): Acuerdo de nivel de servicio que define tiempos y

condiciones de atencion.

e POP (Point of Presence / Punto de Presencia): Instalacion fisica de la red donde se

concentran equipos Yy enlaces de telecomunicaciones para interconexion con clientes

0 proveedores.

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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7. POLITICAS

1. Todas las incidencias deben ser registradas y categorizadas en el sistema de tickets

antes de iniciar cualquier accion.

2. EIl diagnostico inicial debe realizarse dentro del tiempo establecido en el SLA

correspondiente.

3. Los casos criticos deben ser escalados

correspondiente.

4. El

inmediatamente al

nivel técnico

cierre de ticket requiere confirmacion de la solucion por parte del cliente. Las

incidencias criticas deben ser escaladas de forma inmediata al Coordinador del CSC y

registradas en el sistema de gestién, asegurando seguimiento y cierre con validacion

final.

8. INDICADORES

Cddigo

INDO1-POS02

Nombre

Porcentaje de cumplimiento de SLA de atencion

Tipo de medida

Eficacia

Tipo de relacion

Porcentaje

Descripcion | Casos atendidos dentro del SLA
Formula Frecuencia | Sentido | LI LS Responga_blle Respon,s:_ik?le
de Medicion de Analisis
(Casos dentro del Coordinador
SLA / Total Mensual Positivo | 90% | 95% | Supervisor
del CSC
casos) x 100
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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Cadigo

IND02-POS02

Nombre

Tiempo promedio de resolucion de incidencias (horas)

Tipo de medida

Eficiencia

Tipo de relacion

Tasa

Descripcion | Tiempo promedio entre recepcion y resolucién
Formula Frecuencia | Sentido | LI | LS Responga_blle Respon,sgb_le
de Medicion de Andlisis
Hora cierre — : i Coordinador
Hora apertura Mensual Negativo| 2 | 6 Supervisor del CSC
Cadigo IND03-POS02
Nombre Porcentaje de reincidencias en casos atendidos
Tipo de medida | Eficacia
Tipo de relacion | Porcentaje

Descripcion | Casos que reinciden en periodo evaluado
) : . Responsable | Responsable
Formula Frecuencia | Sentido | LI | LS de Medicion de Analisis
(Casos
reincidentes / : o lao : Coordinador
Total casos) x Mensual Negativo|5% |8 % | Supervisor del CSC
100
Cadigo IND04-POS02
Nombre Nivel de satisfaccion del cliente post-atencion
Tipo de medida | Eficacia
Tipo de relacion | Porcentaje

Descripcion Encuestas de satisfaccion positivas
Formula Frecuencia | Sentido LI LS | Responsable | Responsable
de Medicién | de Analisis
(Encuestas .
positivas / Total Mensual Positivo | 80 % | 90 % Agente de Coordinador
Calidad del CSC
encuestas) x 100
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:




Fibramax

SERVICIO DE INTERNET

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO:
POS02

Soporte Técnico

Edicion No. 01

| Pég. 121 de 134

9. INFORMACION DOCUMENTADA

Caodigo Origen Nombre Soporte | Conservaciéon | Disposicion
DOCO01-POS02 | Interno | Registro de tickets en sistema | Digital 1 afo Eliminar
DOC02-POS02 Intgrno/ Evidencia de solucion Digital 1 afio Eliminar

Cliente (capturas, reportes)
DOCO03-POS02 | Interno Bltacora_de_segmmlento de Digital 1 afio Respaldar
incidentes
Reporte mensual de - ~
DOC04-POS02 | Interno cumplimiento de SLA Digital 2 afios Respaldar
DOCO05-POS02 | Interno Registro de escalaciones Digital 1 afio Eliminar
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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10. DIAGRAMA DE FLUJO

POS02 - Soporte Técnico

s PLANIFICAR > HACER > VERIFICAR > ACTUAR
) s / /
° It i io
H | Evalua la situacion, Gortrlde | |
£ | toma acciones de CumBlimiento. | !
5 ! soporte o aprueba pSLA ! !
S : soluciones excepcionales : :
1 I I
t t t
- ! Realiza 4 !
c | 2 | I
g | v diagnostico y \ 1
2 | /‘ atiende el | I
bl
k] : A problema : :
} 4 +
o~
g : I |
@ | | !
§ | Problema Si 7 \ | !
5 | Realiza resuelto? . | 1
3 i dlaghasieoy Genera checklist ) ; | \
° | y escala a Ejecuta solucion
2 atiende el Backbone l i
£ ! problema ! !
g | \ J | |
£ I ! !
L L '
- I | Notificar cierre a !
z I | : I
g Registra el I | comgmal y !
requerimiento I | . 2N\ cliente |
g J |. I - Problema | Cierra el caso @ |
3 en el sistema | Realiza resuelto?, | |
° (ticket) diagnéstico y Genera checklist | |
.g | atiende el y escala a N2 | |
g 1 problema ! !
£ I : [ 1
= | Si | I
| | I
° ! MCO02 | |
k] | Control de salidas no | |
3 : conformidades : : Actualizar _}O
3 indicadores
13 I I I
-]
£ )€ | | | MCO04 s
2 A | | — I Acciones de Fin
: : : mejores
| I I
- | I I
I Recibe el 1 ! !
S ] requerimiento y ! | I
g‘ g escalaa N1 : : :
o
| | I
I I '
. | | |
Inicio | | I
% Solicitud de : l Validacion de la :
k] Soporte | | solucion I
o | | Problema |
| | resuelto? |
1 Il 1

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad
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