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Tecnologia y Sociedad

En el actual mercado de las telecomunicaciones la competencia se ha

convertido en el motor fundamental que mueve el desarrollo de la

tecnologia

Hacia un Modelo
Conceptual

Orientado al

ervicio
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E ste alto nivel de competencia
apunta sin lugar a dudas
a satisfacer el mercado de los
grandes clientes, quienes han
pasado de ser consumidoresde
servicios para convertirse en exi-
gentes creadores de serviciosa
la medida de sus necesidades.
Es por esto, que hoy en dia la
calidad y la prestacion eficien-
te de los servicios constituyen
el elemento diferenciador que
puede representar estar un paso
adelante de la competencia.

La calidad de los servicios se
concibe entonces como el
pilar fundamental de la gene-
racién de valor para la empre-
sa, el punto donde radican las
ventajas competitivas entre los
operadores de telecomunica-

ciones, dado el alto grado de
igualdad tecnolégica existente.
Con todalaampliagamade ser-
viciosynuevas posibilidades que
ofrecen los nuevos sistemas de
telecomunicaciones, esdevital
importancia el tener una ade-
cuada gestion de la organiza-
cién, a todo nivel, que le per-
mitaser altamente competitiva,
flexible y capaz de coexistir en
un ambiente heterogéneo.
Paraello es conveniente eladop-
tarunaarquitecturade gestion
genérica que permita la inte-
roperabilidad y el intercambio
deinformacion de gestion entre
los diferentes sistemas de tele-
comunicaciones con los que obli-
gatoriamente se tendrd que inte-
ractuar si se desea cumplir con

lafuncionalidad bajola cual fue
concebida.

Obviamente la solucién masido-
nea para implantar un mode-
lo de gestion en la empresa, es
el seguirloslineamientos de la
arquitecturade gestion de redes
de telecomunicaciones TMN
(Telecommunication Mana-
gementNetwork) , parano des-
conocer el esfuerzo de la UIT
(Union Internacional de Tele-
comunicaciones) ydemas orga-
nismos estandarizadores asi como
delas empresas del sector inte-
resadas en lograr una arqui-
tecturade gestion abiertay gené-
rica que permita superar las
limitaciones de interconexion
entre sistemas de gestion, debi-
do al alto grado de incompati-
bilidad existente, ocasionada por
la proliferacién de sistemas de
gestion propietarios.

GESTION DE SERVICIOS,
RUMBOS EQUIVOCADOS
Enlaactualidad, debido al inte-
rés de numerosas companias
de telecomunicaciones por
optimizar su funcionamiento
y posicionarse en el mercado,
ha surgido una proliferacion
de plataformas que han sido dise-
nadas a la medida de las nece-
sidades de cada una de ellas.
Esde comprender que este tipo
desolucionesevitan cenirse de
forma rigida a estindares que
“entorpecen la competencia”,
restringiendo losaspectos dife-
renciadores que los permite man-
tener su dominio en el merca-
do.

Lastimosamente encontramos
también, pese a la amplia lite-
ratura que hay sobre el tema,
conceptos de gestion de servi-
cios que no responden a los
requerimientos de estandari-



sesessscsssesscsscsoe eecccccssesssccsss csesccsecs

o Andrés Mauricio Muiioz Chaparro

I Procesos de Interfaz de la gestion del cliente '

Planeacion y Configuracion
Desarrollo de del Servicio
Servici

Recaudo y
Facturacion ||
- Sistemas de
R s ST informacion
-Procesos de
informacion
Anilisis y Tasacion y Gestion de
Resolucion de Calidad del
Problemas | | Descuento | | %o

Planeacion y ,’

desarrollo de
la red

amunoz@cintel.org.co amauriciom@mixmail.com

Grafica 1. Modelo de Gestion

zacion del mercado actual,
mucho menosaunseguimiento
del modelo propuesto por la
TMN.

¢ Unade las tendencias actua-
les en este campo radica en
la de proveerse de costosas
plataformasde gestion empre-
sarial, las cuales ofrecen nume-
rosas ventajas pero no obe-
decenaconceptosque sobre
gestion de servicios se mane-
janactualmente. Entre lasven-
tajas ofrecidas por estas pla-
taformas encontramos:
Contabilidad general, anali-
tica y presupuestaria, Con-
tabilidad de clientes, conta-
bilidad de proveedores,
Gestion de productos, Ges-
tion de ventasy compras Ges-
tion de recursos Gestion de
proyectos.

Otra de las tendencias equi-
vocadas que sobre gestion de
servicios se maneja, es pen-

Cuando el servicio es su
negocio, es intangible y parte
integral de la vida del cliente,
el éxito, si se quiere, esta

garantizado

sar que esta radica en contar
con la adecuada infraes-
tructurade gestion de los equi-
posque soportan los diferentes
servicios. Este enfoque corres-
ponde a una aproximacion
al concepto de gestion dered,
pero no representa unaidea
claradeloqueimplicalages-
tion de servicios, a tal punto
de no contar con un depar-
tamento dedicadoamedirlos
niveles de satisfaccion de usua-
riosyatender estos pararesol-
ver inquietudes de servicio.
¢ Eldisenode esquemasde ges-

tion de serviciosy/ o estrategias
de optimizacion de los pro-
cesos operacionales de la
empresa, sin la participacion
de todos los departamentos
involucrados directa e indi-
rectamente con los servicios
esunaconcepcion equivocada
que repercutird en dificulta-
des a corto y mediano plazo,
influyendo directamente
sobre la calidad de los servi-
cios ofrecidos a los clientes.
e Existe la tendencia a aplicar
los principios, enfoques y cri-
terios del marketing de pro-

ductos a los servicios, el
problema biésico radica en
las diferencias importantes y
fundamentales que, desde el
punto de vista de su con-
cepcioén, gestion y comer-
cializacion, existen entre
los productos y los servicios.
De forma muy resumida,
esas diferencias se mues-
tran en la Tabla 1.
Como es logico, estas diferen-
cias plantean divergencias de
extremaimportancia que afec-
tan todaslas areas de la gestion
que estan relacionadas con los
aspectos operativos, estratégi-
cos y tacticos de la aplicacion
del marketing en los servicios,
y su forma de encarar los mer-
cados, en comparacion con el
que se aplica en el sector de los
productos. En otras palabras:
Losservicios, como “objetos del
marketing”son muy diferentes
alos productos: los servicios no
son productos y, en consecuen-
cia, no pueden ser gestionados
como tales.
Sin embargo, atin hoy en dia,
muchos siguen insistiendo en
la “adopcién”puraysimple del
marketing de productos a los
servicios, como si los servicios
fuesen unasimple extension de
los tangibles.

¢ENTONCES, REALMENTE

QUE ES GESTION DE SER-

VICIOS?

La capa de gestion de servicios
es una de las capas de la pira-
mide de gestion definida por
laTMN, cuya funcionalidad abar-
cala coordinacion, monitoreo
y ejecucion de todos los com-
ponentes que intervienen en
la prestacion de los servicios,
como lo son los departamen-
tos de atencion al cliente, los
procesos operacionales de

BIT 125/ENERO-FEBRERO 2001177



..........................................

soporte y las interfaces con las
capas de gestion comercial y ges-
tion de red.

En el drea de gestion del ser-
vicio, el objetivo primordial es
el lograr la plena satisfaccion
del cliente para asi aumentar
los indices de penetracion del
servicio, y por ende, las ganan-
cias de la compania. por ello
esconveniente el optimizar todos
los procesos operacionalesrela-
cionados con el servicio que per-
mitan tener control sobre él a
lo largo de su ciclo de vida, asi
como apoyarse en excelentes
sistemas de gestion de red ysis-
temas de informacion. Parasaber
si se esta logrando la excelen-
cia en cuanto a gestion del ser-
vicio se refiere, es convenien-
te formularse ciertas preguntas
surgidas de la experiencia de
directivos relacionadas con el
area de los servicios, ver Tabla
2.

Si al realizar dichos cuestiona-
mientos encontramos con que
no se cumplen a cabalidad o
noencontramosrespuestaaalgu-
no de ellos, es prioritario revi-
sar nuestros esquemas de ges-
tion del servicio para lograr la
excelencia y alcanzar los nive-
les de competitividad requeri-
dos paramantenerse en el mer-
cado 6 estar alavanguardia de
el.

¢CUAL ES EL PASO A
SEGUIR?... ORIENTACION
AL SERVICIO

Este concepto involucra prin-
cipalmente un cambio en lamen-
talidad de todos los actores de
la empresa, desde los directi-
vos que definen las directrices
y politicas a seguir hasta el per-
sonal de soporte operativo que
labora en la organizacion, sin
embargo, la orientacion al ser-
vicio pasa necesariamente por
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Productos

Los productos son tangibles.

Servicios

Los servicios son intangibles.

Los productos son ofertas estdndar (todos son iguales).

Los servicios son heterogéneos y
variables (las prestaciones no
necesariamente son iguales entre si)

En los productos la produccion estd separada del consumo.

Los servicios se "producen" y
consumen al mismo tiempo.

Los productos son perdurables.

Los servicios no son perdurables.

contacto con los consumidores

En los productos, las empresas usualmente no entran en

En los servicios se produce un contacto
directo y continuado con Ia clientela.

de la misma categoria.

.La demanda en los productos es estdndar dentro

En los servicios, los clientes plantean
demandas personales ante el mismo
servicio.

los productos.

Los consumidores no participan en la elaboracion de

Los clientes participan en la
"produccion" de los servicios.

En los productos es dificil la personalizacion del producto.

En los servicios es relativamente facil
personalizar la oferta.

En los productos, las empresas pueden definir con
precision la "oferta" que hardn al consumidor antes de
su entrega al consumidor o usuario final.

La propia gestion de los servicios hace
que sea practicamente imposible definir
y controlar todas las caracteristicas del
servicio que se "entrega" finalmente al
usuario.

La percepcion de la calidad de los productos depende,

En los servicios, la calidad externa es tan

basicamente, de sus niveles de calidad interna o técnica.

o0 mds importante que la calidad interna.

Tabla 1. Diferencias entre producto y servicio

En el drea de gestion del
servicio, el objetivo primordial
es lograr la plena satisfaccion
del cliente para asi aumentar
los indices de penetracion del
servicio y las ganancias de la

compaiia

un cambio estructural en laorga-
nizacion, el hecho de que las
companias orienten sus esfuer-
zos hacia el campo tecnologi-
co, creaun estrechovinculo entre

los procesos operacionalesy la
tecnologia empleada, e inclu-
so el personal de soporte, tra-
yendo como consecuencias la
inestabilidad operativa pues

como es bien sabido la tecno-
logiayen especialladelastele-
comunicaciones se encuentra
en constante evolucion. Es por
elloimprescindible el hacer un
alto en el camino y cambiar de
rumbo, un enfoque mas futu-
ristayacorde alasnecesidades
actuales, como lo es un enfo-
que orientado al servicio el cual
trae grandes ventajas entre las
que se cuentan: Es mds acorde
con los objetivos y la mision de la
empresa (Prestar servicios), Menos
vulnerable a los cambios tecnolé-
gicos, Responsabilidades permanecen
claras, Procesos de resolucion de
problemas permanecen pormds tiem-
po en la organizacion, el personal
tiene un Background mas amplio,



GESTION EFICIENTE DE SERVICIOS

Estamos proporcionando los niveles de servicio acordados con nuestros clientes?. (SLA, Service Level

Agreement)

Son nuestras ofertas de servicio comparables con las mejores del mercado?, si no es asi que debemos

hacer para lograr que nuestro portafolio sea comparable o mejor?.

Estamos operando nuestros servicios de la manera mds rentable?, podriamos reducir mas los costos
de funcionamiento del servicio?.

Como podemos disminuir el tiempo de introduccion del servicio a comercializar?.

Estamos satisfaciendo a nuestros clientes o se los estamos dejando a la competencia?.

Respondemos rapidamente 3 los requerimientos del cliente, con precision, calidad y a bajos costos?.

Garantizamos la calidad total del servicio a los costos estimados, incluso en las dreas donde se tiene

gran ventaja competitiva o no existe competencia?.

Detectamos los problemas antes de que nuestros clientes nos lo digan?, podemos encontrar las solu-

ciones en el menor tiempo posible?.

Podemos extraer informacion de nuestros clientes del sistema de gestion para conseguir ventajas

comerciales a través de diferenciacion de servicios?.

Estamos creando falsas expectativas o transmitimos a nuestros clientes de manera clara las verdaderas

potencialidades de nuestros servicios?

Tabla 2. Gestion eficiente de servicios

Se disminuye el ciclo de aprendi-
zaje de una nueva tecnologia.
Con este paradigma de orien-
tacion al servicio se ha dado el
paso fundamental para enca-
rar unagestion eficiente de los
servicios que permitaalcanzar
las expectativas generadas con
laintroduccion de los mismos,
las fases posteriores de imple-
mentaciéon ya no revisten
mayor impedimento pues pese
al cierto grado de complejidad
que implican, ya hemos dado
el primer pasoynadanosdetie-
ne.

MODELO A ADOPTAR

Parala adopcion de un esque-
made gestion de serviciosacor-
de con las directrices de TMN,
se puede seguir el modelo de
la TMF (Telecommunication
Management Forum), el cual
considera todoslos aspectosrela-
cionados con la gestion de ser-
vicios, los procesos operacio-
nales de soporte y el flujo de

informacion entre ellos; amane-
ra de ejemplo y para hacerse
unaideareal de un modelo de
gestion de servicios, se presenta
la Grafica 1.

Elmodelose divide en tres nive-
les funcionales

Niveles1y2 (N1,N2): Estos pro-
cesosguardan estrecharelacion
con el cliente, trasladan al sis-
temasussolicitudesy dan sopor-
te operativo a todos sus reque-
rimientos a través del rastreo
operativo o automatico de ellos.
Se encargan ademas de verifi-
car el cumplimiento de los nive-
les de calidad de los servicios
acordados conlosclientes (SLA).
Nivel 3 (N3): Estos procesos
constituyen el corazén de la
capa de gestion de servicios y
estan relacionados con todo el
soporte operativo que inter-
viene en el ciclo de vida de
un servicio desde su concep-
cion hasta su culminacion
garantizando que se cumplan
a cabalidad los niveles de

calidad establecidos para el ser-
vicio.

Nivel 4: (N4): Estos son pro-
cesos de la capa de Gestion de
red pero deben estar en estre-
charelacién con los de la capa
de gestion de servicios, pues
entregan informacion sobre los
elementos de red y capacida-
desdered parasoportarlos ser-
vicios y la informacién perti-
nente paramedirlosniveles de
calidad.

Como puede observarse lages-
tion eficiente de los servicios
involucra la correcta interac-
cién entre los diferentes pro-
cesos de soporte, para lo cual
debe definirse de manera cla-
raeinambigualosroles de cada
uno de ellos ylos casos de inte-
raccion. Estos procesos pueden
estar apoyados en aplicaciones
computacionales adecuadas y
en uso de sistemas de infor-
macion consistentes.

Es conveniente resaltar que el
diseno, planificacion yseleccion

de las herramientas de sopor-
te para cada uno de estos pro-
cesos no deben estar aislados,
puesdeben formar parte de un
todo, son parte integral de todo
elsistemaempresarial y por ello
deben también manejar un len-
guaje comun, ser compatibles,
etc.

CONCLUSION

Aunque el paso masimportante
para incidir en el campo de la
gestion de servicios radica en
un cambio de rumbo hacia un
modelo conceptual orientado
al servicio menos vulnerable a
la evolucion tecnoldgica, este
proceso involucramuchos mas
aspectos relacionados con la
estructuraorganizacional de la
empresa que son determinan-
tes para el éxito del modelo de
gestion adoptadoy por ende para
elgradodesolidez delaempre-
sa frente al entorno competi-
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