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Resumen / Abstract

El trabajo presenta el disefio de un procedimiento para la mejora de los procesos
operativos y su implementacién en la Unidad de Negocios Red de la Empresa de
Telecomunicaciones de Cuba S.A (UNR).

En el mismo se realiza una caracterizacion de la UNR, se identifica como responsable
al proceso “Servicio de Reparacion de Tecnologias”, se realiza una evaluacion de la
calidad al proceso, teniendo en cuenta los requisitos de la Norma ISO 9001/2000, y se
muestran los resultados cualitativos y cuantitativos.

El procedimiento constituye una referencia para la toma de acciones de mejoras que
contribuyan a fortalecer el Sistema de Gestion de la Calidad de la UNR.

This piece of work presents the design of a procedure for the improvement of
operating process and its implementation in the Network Business Unit (NBU)
belonging to the Telecommunications Company of Cuba S. A.

A NBU's characterization is performed, the process “Technology Repair Service™ is
identified as responsible, the quality of the process is assessed taking into account the
requirements of 1SO 9001:2000 and the qualitative and quantitative results are
shown.

The procedure constitutes a reference for the taking of improvement actions that
contribute to strengthen the NBU’s Quality Management System.
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INTRODUCCION

La gestion del servicio tiende a ser mas compleja, integrada y orientada al cliente.
Empresas y servicios de telecomunicaciones que antes operaban de manera separada,
en términos tecnoldgicos, se unifican sobre una Unica plataforma de red convergente,
escalable y flexible de préxima generacién, proporcionando diversidad de servicios
en banda ancha [1], para la satisfaccién de todos los usuarios, sin perder de vista otros
aspectos que permiten mejorar continuamente la eficacia y reducir los tiempos de
entrega.

Mejorar de manera continua [2] implica aplicar la creatividad e innovacion con el
objetivo de reducir los tiempos de preparacion de las maquinas-herramientas,
sistematizar la capacitacién del personal, ampliando sus conocimientos y experiencias
mediante el incremento del desarrollo cientifico-técnico. Significa cambiar la forma
de ver y producir la calidad. Es por ello que no todos la aceptan, otros la necesitan y
la adoptan a conciencia como una filosofia de vida y de trabajo [3].

La calidad puede tener varios significados, dirigidos a la organizacion de una
empresa, ya que éstos sirven para planificar la calidad y la estrategia empresarial,
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ademas se entiende por calidad la ausencia de deficiencias
que pueden presentarse como: retraso en las entregas, fallos
durante los servicios, facturas incorrectas, cancelacion de
contratos de ventas, etc [4]. Calidad es adecuarse al uso [5] .
Por otro lado, Ishikawa [6] opina que se logra la calidad total
cuando los objetivos estratégicos se traducen debidamente
en objetivos especificos en cada departamento o areas de la
empresa, cuando se logra involucrar en el cumplimiento de
los objetivos a todos los recursos humanos, liderados por sus
directivos y éstos por la alta direccion.

Las Normas Internacionales 1SO 9001:2000 [7] e ISO
9004:2000 [8] forman un par coherente de normas sobre la
gestion de la calidad. La Norma 1SO 9001 esta orientada al
mejoramiento de la calidad del producto y a aumentar la
satisfaccion del cliente, mientras que la Norma ISO 9004
tiene una perspectiva mas amplia sobre la gestion de la
calidad, brindando orientaciones sobre la mejora del
desempefio. Su objetivo es la consecucion de la mejora
continua, medida a través de la satisfaccion del cliente y de
las demas partes interesadas. Se recomienda como una guia
para aquellas organizaciones cuya alta direccion desee ir mas
alla de los requisitos de la Norma ISO 9001, persiguiendo la
mejora continua del desempefio.

El Sistema de Gestién de la Calidad debe estar integrado en
los procesos, procedimientos, instrucciones de trabajo,
mediciones y controles, etc., de las propias operaciones de la
empresa y sirve para asegurar su buen funcionamiento y
control en todo momento. Proporciona ademas herramientas
para la implantacion de acciones de prevencion de defectos o
problemas, asi como de correccion de los mismos. Incluye
también los recursos, humanos y materiales, y las

responsabilidades de los primeros, todo ello organizado
adecuadamente para cumplir con sus objetivos funcionales
[9].

Los principios de la Calidad Total utilizan técnicas y
herramientas para provocar la mejora de los procesos de la
organizacién. Algunas son creativas y basadas en la
imaginacion, otras se basan en técnicas estadisticas,
metodologias o procedimientos concretos, con el punto
comun de mejorar los procesos. Para mejorar un proceso hay
que aplicar el ciclo de mejora de Deming [10], conocido por
PDCA (siglas en inglés de planificar, hacer, comprobar y
actuar). Este representa un circulo que subraya la naturaleza
constante del proceso de mejora para lograr en forma
sistematica y estructurada la solucion de problemas, asi
como para el analisis de las causas y la aportacion de
soluciones para lograr la mejora continua. El ciclo se
compone de cuatro fases y en cada una de ellas se pueden
diferenciar distintas subactividades. Es un proceso de mejora
continua, tomado generalmente como base para mantener el
sistema de calidad después de su implementacion. Todas las
etapas del ciclo Deming, permiten pensar en su aplicacion
sistematica permitiendo mejorar la organizacion.

La Unidad de Negocios Red posee un Sistema de Gestion de
la Calidad documentado, con los requisitos de la norma ISO
9001:2000, sin embargo no tiene implementada la mejora
continua de los procesos.

El objetivo de este articulo es mostrar el disefio de un
procedimiento de mejora para los procesos de la UNR asi

como los resultados alcanzados con su aplicacion.
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Figura 1 Macroproceso de la UNR.
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CARACTERIZACION DE LA

NEGOCIOS RED

La Unidad de Negocios Red cuenta con una organizacion

estructurada y por procesos como se muestra en la Figura 1,

con areas funcionales que definen politicas, objetivos,

normas y procedimientos, a partir de los lineamientos de la

Empresa y la Direccién.

e La misién de la Unidad de Negocios Red es garantizar
la operacion y el mantenimiento de la infraestructura
del sistema de telecomunicaciones, en Optimas
condiciones de funcionamiento, para lograr una red
confiable brindando altos niveles de calidad en sus
prestaciones a los clientes.

Analisis de los procesos fundamentales.

e Proceso Recepcién y Entrega

En el proceso se establecen Acuerdos de Servicios,
tomando en cuenta los requerimientos del cliente y los
especificos del servicio. La Tarea Técnica del cliente es
analizada por los especialistas, quienes consultan al
proceso Asignacion del Recursos, sobre la existencia de
facilidades y las posibles alternativas en caso de
inexistencia de la misma. Registran la informacién en la
base de datos “Solicitud de Servicios” y elaboran la “Orden
de Servicio”.

. Proceso Asignacién de Recursos de Red

Existe una base de datos “Inventario de Red”, donde se

verifica la existencia de recursos (elementos de red) a partir

de la Solicitud de Servicio emitida desde el proceso

Recepcion y Entrega. En caso de existencia configuran una

Orden de Trabajo y la envian al proceso Ejecucion de

Servicios Red. Si no existe la facilidad, envian la Orden al

proceso soporte Operacion y Mantenimiento, quien se

encarga de buscar otras alternativas realizando estudios de
factibilidad técnica e informan al proceso Asignacion de

Recursos. De no existir alternativas, se informa al cliente y

se le comunica al proceso Desarrollo de la Red, quien se

encarga de realizar estudios de factibilidad técnico-
econdmica y tomar decisiones para posibles inversiones de
ampliacion o modificacion en la Red.

Toda vez que finaliza la ejecucion de la Orden de Trabajo

en las Filiales de Red, devuelven la Orden de Servicio al

proceso Recepcion y Entrega y registran la informacion en
la Base de Datos.

El proceso Asignacion de Recursos de Red gestiona los

recursos necesarios para garantizar los servicios y el

funcionamiento del proceso Ejecucién de Servicios Red,
ademas de controlar el estado de las tecnologias para
buscar soluciones.

El proceso “Operacion y Mantenimiento” es quien se

encarga, entre otras responsabilidades, de la configuracién

o realizacién de pequefias modificaciones a la Red para

soluciones inmediatas para la continuidad de los servicios.

e  Proceso de Ejecucién de Servicio Red

El proceso de Ejecucion de Servicio Red, estd compuesto por

las diferentes Filiales de Red ubicadas en cada territorio

nacional. Los mismos se encuentran adscritos directamente al
presidente de la empresa ETECSA y subordinados desde el
punto de vista metodolégico, supervision y control de las
operaciones y los mantenimientos, a la direccion de la

Unidad de Negocios Red. En las Filiales de Red se

encuentran ubicadas todas las instalaciones, tales como

Centrales Telefonicas, Concentradores Satélites Digitales

UNIDAD DE

(CSN), URAS (Centrales Telefénicas de poca capacidad),
Centros de Mantenimientos de las Transmisiones (CMT), con
sus enlaces fisicos de fibra optica, cable coaxial digital o
analdgico, cables aéreos, soterrados o de radio. Son de
diversos tipos de tecnologias, tales como Alcatel, Axe,
HDSL, Wimax, entre otras. Entre las especialidades que
garantizan el funcionamiento adecuado de los servicios y las
tecnologias, se encuentran Transmision (Radio Enlace),
Conmutacion, Planta Externa, Energética y Gestion de
Tréfico.

e  Proceso Atencién a Interrupciones

Los clientes a través de diferentes medios de comunicacion,
informan sobre las afectaciones de los servicios al proceso
antes mencionado. Segun el reclamo del cliente, se clasifican
y definen por su tipo las diferentes interrupciones,
comunicando rapidamente a los directivos correspondientes
y las partes involucradas e informando al proceso Asignacion
de Recursos de Red para la gestion de recursos en caso
necesarios. Registran la informacion en la Base de Datos
“Interrupciones”, dan seguimiento a los reclamos y las
agrupan por especialidades, permitiendo entre otros
beneficios, definir claramente las responsabilidades Yy
solucion rapida de los problemas.

En la Figura 2 se muestra como en los meses de septiembre y
octubre aumenta la cantidad de afectaciones tecnolégicas y a
su vez, el nimero de reclamos por los clientes. La Planta
Externa con sus instalaciones expuestas a la intemperie sufre
el mayor dafio, provocando a su vez afectaciones en las
sefiales de transmisiones. En esta etapa se toman medidas
tales como la activacion de los Puntos de Direccién para
viabilizar la gestion y eliminar las averias.
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Figura 2 Comportamiento de los reclamos en el afio
2006. Fuente: Salida Serie Cronolégicas, Minitab.

Lo anterior motivo la realizacion de un diagnostico a la UNR
con el objetivo de determinar el comportamiento de los
servicios que se ofrecen a los clientes externos para accionar
sobre las causas que inciden negativamente sobre éstos.

El modelo de diagndstico que se utilizé se muestra en la
Figura 3 y toma como base fundamental el analisis de los
datos registrados sistematicamente durante las operaciones,
con el uso de las principales herramientas técnicas para la
gestién de la calidad. En la etapa | se mide la situacion
actual de los procesos del negocio mediante el seguimiento
a las solicitudes de servicios por los clientes y el analisis de
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Figura 3 Modelo de diagndstico.

los tiempos de entrega. En la 2da etapa se analizan todas las
causas de afectacién en la demora y en la 3ra se determina la
causa principal vinculdndose al proceso de mayor
responsabilidad. Finalmente se realiza una propuesta de
soluciones para la mejora del proceso.

La Figura 4 muestra una lista de preguntas genéricas que
ayudan a conseguir la conformidad y eficacia de un proceso,
con un enfoque sistémico siguiendo el ciclo Deming,

promulgando la necesidad de una retroalimentacion de los
resultados a la entrada del proceso.

Una de las caracteristicas de calidad en la UNR es “el
tiempo para la entrega de las tecnologias a los clientes” y los
factores que influyen en los resultados son: los métodos de
trabajo, las tecnologias, aplicaciones, medios para la
transportacién de mercancias, instalaciones, personas, y
equipos de medicion.

Propuesta de enfoque para la evaluacidon de la calidad de los procesos z
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L servicio? A
Cuéles son los criterios de aceptacion?.
| cual EntlraQa 105 del Rendimiento R
Z ¢Luales Sgrog;g‘;pac 0s e £ Qué producto o servicio son
A ¢ Cudles los clientes, las Proceso los CIJUZ de:jerlmlnan Ios’) L
especif. de las partes y niveles ¢ Cudles actividades tiene el proceso y si son las necesarias? r.elef ta gs €l proceso? A
R de comunicaciéon? ¢ Esta documentado?, ¢Qué informes aporta a otras partes? < Ipro u<|:t0 o SGW!Cloo
;Cudles los proveedores, los ¢, Funciona de acuerdo a los planes y procedimientos escritos? ) cumhp e con los reqwsnosl. S
requerimientos de las partes y ‘ ¢ Se realizan convenio y contratos con las partes? ¢Que erramlthasf§e emplean
E niveles de comunicacion? ¢ Se realizan las actividades por los responsables? F’ffar? mgdz Ia € 'CaC'a)’l)
£Qué informacién se requieren ¢Se promulga el trabajo en equipos? B aatiatothos s A
A . Existe cohesion y satisfaccion entre la admoén. y los <
L Yy que otros g:\)/(l,:g:gs 0 areas I3 ¢ y empleados? Y trabajadores internos, los C
¢ Qué cantidad y requisitos de i cllenteso,trlg: pra?;/eese’)dores y T
materiales se requiere? p :
C -Se reciben periédicamente? M . |
-¢,Son adecuados para el ) i ~Mecanismos .
A propésito? ¢ Cudles y qué cantidad de recursos necesita el proceso de i V
acuerdo a su mision? Comprobaciony |
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\
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Figura 4 Enfoque para evaluar la calidad de los procesos en ETECSA.
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Figura 5 Diagrama Causa-Efecto que representan las causas que generan el incumplimiento en los tiempos de servicio

Durante el diagndstico se constaté la existencia de un
elevado incumplimiento de los tiempos de entrega del
servicio al cliente. El proceso de mayor responsabilidad es
“Servicio de la Reparacion de las Tecnologias”,
identificado en el macroproceso de la Figura 1, como
proceso soporte. En la Figura 5 se muestran las causas que
inciden en los incumplimientos de los tiempos de entrega a
los clientes.

En la Figura 6 se destacan, a partir de la organizacién de
los datos, las causas principales o vitales a las que es
importante prestar atencion, en este caso “Componentes
defectuosas” e “inexistencia de facilidades”. Como mas del
50% de las incidencias se concentran en la primera, se
realiza como propuesta de solucion el disefio de un
Procedimiento para la mejora de los procesos operativos de
la UNR y en especial, el servicio de reparacion de
tecnologias como se manifesto anteriormente.
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Figura 6 Diagrama Pareto. Fuente: Salida Minitab.
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Figura 7 Procedimiento de mejora para los procesos operativos.

PROPUESTA DE SOLUCION E IMPLEMENTACION
El procedimiento propuesto que se muestra en la Figura 7,
se concibe como una herramienta estratégica destinada a la
mejora de los procesos operativos de alto nivel de
automatizacién, que propicie el apoyo en la toma de
decisiones por la direccion sobre cambios favorables,
tomando como base la explotacién y analisis de los datos
que permitan determinar el nivel de funcionamiento de los
procesos y los recursos que se emplean, involucrar a todos
los que alli laboran, fomentar el trabajo en equipos, asi
como aumentar el sentido de pertenencia de los
profesionales y la capacitacion sistematica para alcanzar
las metas en los tiempos planificados. Este ha sido
estructurado en 5 etapas.

Descripcién del procedimiento de mejora para los

Procesos Operativos

Etapa I: Preparacion del proceso de Mejora

El objetivo de esta etapa es elaborar un cronograma

especifico que permita llevar a cabo el procedimiento, el

cual constituira una herramienta para el mejoramiento
sustantivo de la calidad de los procesos operativos. Toma en
cuenta aspectos tales como:

1.1  Obtener el compromiso del seguimiento a las
actividades de mejora por la Direccion, con el
propésito de garantizar los procesos de cambios.

1.2 Capacitar a los directivos y trabajadores en general
sobre aspectos relacionados con la mejora continua
y el procedimiento propuesto.

1.3  Establecer los medios de comunicacién necesarios
para mantener informado al personal de la
organizacion sobre el propodsito e implantacion de
las mejoras.

1.4 Lograr la conformacion de equipos de trabajo y las
responsabilidades, teniendo en cuenta directivos

6 Industrial Vol. XXX/No. 1/2009

pertenecientes al Consejo de Direccion, con el fin
de garantizar los compromisos de cambios.

1.5  Esclarecer los objetivos y alcance del proceso para
la implementacién de las mejoras, para obtener los
beneficios que se esperan.

1.6 Elaborar cronogramas de trabajo, con etapas
definidas, responsables, fechas y recursos estimados
y especificar las actividades que participan y los
recursos necesarios para cumplir con los objetivos
del procedimiento de mejora.

e Las Herramientas propuestas a emplear son:
Comunicacion verbal y escrita, Trabajo en grupo.
Andlisis de la documentacion, Capacitacion y
Tormenta de ideas.

e Como resultado se obtendrd el
detallado para la implementacion.

Etapa Il Evaluacion de la Calidad del proceso

seleccionado para la mejora

Esta etapa persigue detectar las desviaciones del proceso,

los resultados cualitativos y cuantitativos y deben

establecerse los siguientes pasos:

2.1 Iniciar el proceso de comunicacion formal con los
directivos y luego a los trabajadores internos, sobre
el propésito de la evaluacion de la calidad y su
importancia.

2.2  Realizar acciones de capacitacion durante el
periodo de evaluacién y otras capacitaciones
relacionadas con temas de Calidad, Gestion de
Procesos, Mejoramiento Continuo, Herramientas
Operativas para la gestion de la Calidad Total, etc.

2.3 Crear un Grupo de Mejora de la Calidad.

2.4  Tomar un conocimiento general del entorno.

2.5 Realizar una revision detallada de la
documentacion, teniendo en cuenta las politicas, si

Cronograma



2.6

2.7

2.8

2.9

2.10

211

212

2.13

2.14
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éstas permiten alcanzar las metas, si estan bien
formuladas y si son de conocimiento de todo el
personal.

Identificar si existen flujogramas, un manual de
procedimientos técnicos para el desempefio de las
actividades, funciones y responsabilidades por
trabajadores,  cudn actualizados estdn y su
adecuacién al uso para la consecucion de los
objetivos.

Obtener una fotografia exacta del proceso actual a
través de la conformacion de la Ficha del Proceso
de acuerdo a las observancias identificadas en cada
una de las actividades consecutivas, obtener el
apoyo de expertos en el proceso. ldentificar las
entradas y salidas, indicadores reales, identificar los
responsables, cantidad de personas que laboran,
nivel de capacitacion, suficiencia de recursos e
indicadores planificados.

Analizar la base de datos donde se registran las
solicitudes de los clientes. Verificar la consistencia
y seguridad de la aplicacién que se utiliza, si
guardan histéricos, si existe trazabilidad y si cumple
las politicas de Seguridad Informatica.

A través del analisis de la Ficha de Proceso
elaborada, determinar si existen otras desviaciones
internas y desviaciones externas que incidan
negativamente en el funcionamiento del proceso,
asi como verificar la existencia de cuellos de
botella, dualidad de funciones, entre otras.

Verificar la existencia de software para la gestion
de la Informacién o una base de datos apropiada
donde se registre la informacién del cliente y el
seguimiento del servicio solicitado hasta su entrega.
Determinar los incumplimientos con los clientes en
funcién de los indicadores establecidos por cada
tipo de servicio y obtener una base de datos con
solo los items correspondientes a dichos
incumplimientos.

Realizar un analisis de todas las causas que
provocan incumplimientos con los tiempos de
entrega, clasificarlas y agruparlas.

A través de los datos, identificar otras desviaciones
cuantitativas que inciden negativamente en el
funcionamiento  del proceso, aplicando la
exploracion de los datos y la estadistica descriptiva.
Elaborar el informe detallado de la Evaluacion de la
Calidad con resultados cualitativos y cuantitativos.
Vincular las desviaciones detectadas a los requisitos
de lanorma ISO 9001:2000.

Herramientas empleadas: Entrevistas a directivos,
Interaccién con el personal interno del proceso,
Capacitacion, Comunicacion interna y externa,
Ficha de Proceso, Histogramas, Diagrama Causa-
Efecto, Exploracion de los datos, Estratificacion,
Estadistica  descriptiva y  Grafico  Series
cronolégicas.

Como resultado se obtendra el Informe detallado de
la Evaluacion de la Calidad, con el resumen de las
desviaciones encontradas relacionadas con los
requisitos de la norma 1SO 9001:2000.

Etapa I11: Planificacion de las actividades de mejora

Esta orientada a la mejora de los procesos, disminuyendo o

eliminando las desviaciones detectadas durante el proceso

evaluativo de la calidad, siendo su punto de partida los
resultados del informe de dicha evaluacion.

e  En esta etapa se establece:

3.1  El cronograma de actividades con la distribucion en
tiempo de las diferentes tareas para propiciar las
mejoras.

3.2 Se determinan los indicadores para el seguimiento
del cumplimiento de cada tarea, asi como la
frecuencia para la realizacion de las mediciones y el
control.

o  Herramienta empleada: Trabajo en Equipo.

e Como resultado se obtiene un Cronograma de
actividades.

Etapa IV: Implementacion y/o ejecucion de las actividades

Se desarrollan las actividades segun el programa, haciendo

evaluaciones sistematicas del cumplimiento del mismo,

tomando las acciones correctivas y preventivas que puedan
aparecer en el desarrollo de las actividades.

e Herramienta empleada: Trabajo en
Documentacion.

e Como resultado de esta etapa se obtiene el
establecimiento de Procedimiento de Mejora con el
fin de asegurar los cambios en el proceso
seleccionado y los resultados alcanzados. Su
aplicacién constituye la validacion del mismo.

Etapa V: Verificacion, medicién y control. Plan de

Mejora. Acciones correctivas

Con la sistematicidad de las reuniones de verificacion se

asegura:

5.1 El seguimiento de las diferentes tareas, asi como a
través de rendiciones de cuenta, segin las
responsabilidades de los directivos, en especial la
maxima direccion, se toman las acciones correctivas
que sean necesarias debidas a incumplimientos del
programa propuesto.

5.2 La evaluacion final viene dada por alcanzar los
resultados metodolégicos y economicos
inicialmente estimados.

e  Herramienta empleada:
Documentacion.

Implementacién del procedimiento de mejora para los

Procesos Operativos

El procedimiento propuesto fue implementado en su

totalidad en la Unidad de Negocios Red y ha permitido un

mejoramiento sistematico del proceso. Como principal
resultado destaca:

e El tiempo para la entrega de las tecnologias a los
clientes, que mostraba un elevado incumplimiento
con relacion al plan, tuvo una disminucién de 83,65
dias lo que implicé una mejora sustancial y permitio
el cumplimiento con 5 dias de antelacién segun lo
planificado, de un afio al otro.

Entre otras mejoras obtenidas resaltan:

e  La elaboracion de un nuevo Mapa de proceso y una
descripcién de las etapas del proceso operativo.

e Las adecuaciones correspondientes a la Ficha del
proceso.

Equipo.

Trabajo en Equipo.
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e  La adecuacién de las funciones y responsabilidades
de cada técnico y especialista.

e  El flujograma operativo y la conformacién de todos
los registros por actividades que permiten llevar el
control sistematico de las mismas.

e  Seelevo la capacidad del personal involucrado en el
proceso con un adecuado y sistematico plan de
capacitacion.

e Se logr6 alcanzar un control sistematico cruzado
entre actividades con el liderazgo de sus
responsables, permitiendo reducir en los tiempos
promedios de entrega internos entre las actividades
del proceso, asi como mejoraron las relaciones de
comunicacion con los procesos externos.

La diferencia entre los tiempos de entrega promedio entre
los afios analizados, evidencia que con un adecuado
control y su sistematicidad, es posible mejorar cualitativa y
cuantitativamente la eficacia de los procesos operativos. Se
puede resumir que la aplicacion del procedimiento
propuesto produjo una mejora considerable del proceso,
logrando de esta forma contribuir con la continuidad de los
servicios en la infraestructura de la red.

CONCLUSIONES

e El procedimiento mostré ser eficaz, logrando una
disminucion de 83,65 dias en el tiempo de servicio.

e Demuestra que la capacitacién es un elemento
importante en la mejora de procesos.

e La adecuacion de las funciones y responsabilidades de
cada técnico y especialista impact6 positivamente en
la organizacion.

e El control sistematico cruzado entre actividades con el
liderazgo de sus responsables, permitié mejorar las
relaciones entre las actividades del proceso, asi como
las relaciones de comunicacion con los procesos
externos.

RECOMENDACIONES

e Continuar mejorando la  funcionalidad del
procedimiento propuesto, estableciendo cronogramas
de actividades que permitan el intercambio de
experiencias y la interrelacion entre los procesos

operativos en la Red de Telecomunicaciones, a fin de
lograr la integracion de todos los procesos al SGC de
la UNR. 2
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