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1 Alcance y Campo de Aplicación
Este documento establece la política de la calidad y permite describir el sistema de gestión de la calidad en la Gerencia de Canales Telefónicos y Virtuales, bajo el Modelo de la  Norma Venezolana COVENIN ISO-9001:2000 Sistema de Gestión de la Calidad, a partir de la línea de negocio:

Gerencia De Canales Telefónicos y Virtuales. (Información y  Reporte de  Averías, Telemercadeo, Servicio 0800 Residencial, Servicio 155 y Larga Distancia) 

El cual puede ser usado con propósitos externos como pueden ser los clientes y terceras partes a fin de ofrecer un nivel de confianza en el Sistema de Gestión de la Calidad de la empresa.

Los ptos  7.3, “Diseño y desarrollo” 7.5.4 “Propiedad del cliente” y 7.5.5 “Preservación del producto” no aplican ya que en el primer caso  el dueño del producto es mercadeo y la Unidad  responsable de suministrar los procedimientos es externa a la Gerencia. En el segundo caso el cliente /usuario  no entrega nada por la naturaleza del servicio y son cada uno de los ciudadanos de la Republica Bolivariana de Venezuela, mientras que en el último  caso el producto realizado es intangible.

Asimismo los puntos: 7.5.2 “Validación de los procesos de las operaciones de producción y de servicio” y 7.6 “Control de los equipos de medición y de seguimiento”, no aplican porque el monitoreo lo hace una Unidad externa a la Gerencia, mientras que en el segundo caso no aplica por el tipo de actividad que se realiza.(los equipos a utilizar no necesitan calibración)

2 Información Introductoria

2.1 Nombre de la Empresa

Cantv, Gerencia de Canales Telefónicos Y Virtuales

2.2 Localización, Tamaño

· La Gerencia de Canales Telefónicos y Virtuales, se encuentra ubicada físicamente en el Edf. Cortijos 2, 2da Calle Los Cortijos de Lourdes-Caracas. Esta gerencia se encuentra divida en 4 Coordinaciones, como sigue:

· Coordinación Centros de Atención, ubicada físicamente en el Edf. Cortijos 2, 2da Calle Los Cortijos de Lourdes- Caracas. Tiene bajo su cargo los Outsourcing  0800 Residencial ( Av. Rómulo Gallegos, Edf. Atento) y 155 (torre Credicard, Chacaito) y Larga Distancia (Edf. Equipos 2, Av. Libertador).

·  Coordinación Centro de Telemercadeo, ubicada físicamente en el Edf. Cortijos 2, 2da Calle Los Cortijos de Lourdes- Caracas. Tiene bajo su cargo las ventas de todos los servicios que comercializa Cantv Residencial.

· Coordinación Información y  Reporte de Avería,  ubicada físicamente en el Edf. Equipos 2, Av. Libertador- Caracas. Tiene bajo su cargo el Servicio de información 113 y el Servicio Reporte de Avería 151.

· Coordinación Soluciones Servicios de Datos,  ubicada físicamente en el Edf. Los Cortijos II planta baja, Cantv.net. Caracas. Tiene bajo su cargo la atención a los requerimientos de clientes  por concepto de los productos:  Dial up, Aba, Contacto virtual,  Facturación y cobranzas, Clientes VIP y Gestión Base de Datos.

2.3 Historia 

CANTV es la primera empresa que funciona en Venezuela para proveer servicios de telecomunicaciones. En sus inicios, la telefonía básica fue uno de los servicios privilegiados. Actualmente, la gama de productos y servicios abarcan desde interconexión, comunicaciones de larga distancia nacional e internacional en toda Venezuela.

La compañía presta servicios celulares, buscapersonas, telefonía pública, centros de comunicación comunitaria, redes privadas, servicios de telefonía rural, transmisión de datos, servicios de directorios de información y distintos servicios de valor agregado. 

En 1991 el Consorcio Venworld Telecom, una compañía organizada bajo las leyes del Gobierno de Venezuela, adquiere el control del 40% de las acciones de la empresa.

Los términos de la Concesión establecen que CANTV es el proveedor exclusivo de servicios de comunicación locales, de larga distancia nacional e internacional hasta noviembre del año 2.000.
Paralelamente, la empresa se compromete a cumplir con metas de expansión y mejoramiento del servicio, cuyo seguimiento es efectuado por el organismo regulador del sector Conatel (Comisión Nacional de Telecomunicaciones).

En Julio del 2001, se conforma la Gerencia de Canales Telefónicos y Virtuales, liderizado por el Sr. Alberto Rodríguez,  integrándose el 151 y CTM con el 113, Larga Distancia, 155 y 0800 Residencial.  

2.4 Línea de Negocios

Las líneas  de negocios en la Gerencia de Canales Telefónicos y Virtuales son: Información y  Reporte de Averías, Telemercadeo, Servicio 0800 Residencial, Servicio 155 y Larga Distancia. 

3 Política, Compromiso y  Objetivos Relativos de la Calidad

3.1 Política de la Calidad

La Gerencia de Canales Telefónicos y Virtuales define, documenta su política de la calidad, según consta en el documento GCTV-O-02  así como su “ Misión, Visión y Valores”,  en el documento GCTV-O-02

3.2 Compromiso en Materia de Calidad

La Gerencia de Canales Telefónicos y Virtuales, asume el compromiso de proveer los recursos financieros, humanos y técnicos para facilitar el logro de la política y de los objeti​vos de la calidad, según consta en el documento GCTV-0-03 aprobado por el Presidente.

3.3 Objetivos de la Calidad

La Gerencia de Canales Telefónicos y Virtuales define y documenta anualmente, los objetivos de la calidad, según consta en el documento GCTV-O-03 “Objetivos de Calidad para el año 2003” y el cumplimiento de estos objetivos se indican en el documento “Cumplimiento de los objetivos de Calidad para el año 2003”.
3.4 Descripción de la Gerencia de Canales Telefónicos y Virtuales, Responsabilidades  y   Autoridades

3.4.1 Estructura de la Gerencia de Canales Telefónicos y Virtuales 

La Gerencia de Canales Telefónicos y Virtuales, tiene una estructura organizativa definida en el documento, GCTV-O-04.

3.4.2 Proceso en la Gerencia de Canales Telefónicos Y Virtuales 

Actualmente la Gerencia está conformada por 4 Coordinaciones, de las cuales 3 de ellas ofrecen atención directa al cliente a través de llamadas entrantes o llamadas salientes. Estas Coordinaciones reciben los lineamientos de las unidades que desarrollan los Procesos Gerenciales: Revisión por la Dirección, Planificación y Gestión, sus objetivos y políticas están orientadas hacia el enfoque de la visión y misión de la empresa Cantv. Seguidamente se encuentran los Procesos de Apoyo que hacen posible el cumplimiento de los  Procesos  Vitales de cada Coordinación, tales como: RRHH, Informática, Infraestructura y Soporte.   (Ver  documento GCTV-S-01).

3.4.2.1 Coordinación Centros de Atención:  

La siguiente Coordinación está conformada por 3 Centros de trabajo:

Servicio de  Larga Distancia  y llamadas por cobrar; este servicio se caracteriza por brindarle atención al cliente en llamadas nacionales, cobro a destino nacional e internacional. La principal actividad de estos operadores es recibir la llamada, verificar los datos de la solicitud de acuerdo a las normas y procedimientos establecidas y aprobadas para tal fin. En este procedimiento  se pueden suscitar  dos opciones; realizarle la comunicación al cliente si se logra la conexión, o en caso contrario orientar al cliente para una posterior llamada.

Esta labor es realizada por operadores Cantv y personal contratado, quienes a su vez son  monitoreados por un control de Cantv denominado Área de Calidad. Esta emite reportes del desempeño del personal y los dirige al supervisor encargado del Centro para que este a su vez implemente los correctivos necesarios y se de el cumplimiento de las normativas implantadas por Cantv. (Ver documento CCA-S-01).
Centro de Atención al Cliente 155;  este servicio se caracteriza por brindar asistencia al cliente en los siguientes aspectos: 

a) Reclamos de:   factura, estatus de reclamo y servicios

b) Consultas de:   estados de cuenta, estatus de ordenes de servicio, productos y servicios Cantv.

c) Compras o retiros de:  productos y servicios.

La principal actividad de estos operadores es recibir la llamada, verificar los datos de la solicitud, informar al cliente, realizar la venta del producto siempre que el cliente cumpla con los requisitos exigidos. Luego debe documentar la orden de servicio o el reporte de queja  de  acuerdo a las normas y procedimientos establecidas y aprobadas para tal fin.   Esta información es enviada a las diferentes unidades responsables para la gestión respectiva.

Esta labor es realizada por personal netamente contratado (Outsourcing), y son monitoreados continuamente por el personal de Cantv en la figura del Área de Calidad. Esta emite reportes del desempeño del personal y los dirige al supervisor encargado del Centro para que este a su vez implemente los correctivos necesarios y se de el cumplimiento de las normativas implantadas por Cantv.          (Ver documento CCA-S-02).

Centro de Atención al Cliente 0800 Residencial;  este servicio se caracteriza por brindar asistencia al cliente en los siguientes aspectos: 

a)
Consultas de:   estados de cuenta, estatus de ordenes de servicio, productos y servicios Cantv

b) Compras de: productos y servicios Cantv

c) Retiro de: productos y servicios

Este centro se coordina y dirige bajo los mismos lineamientos y parámetros que aplican para el Centro de Atención al Cliente 155, con la diferencia de que este Centro no maneja la sección de Reclamos.           (Ver documento CCA-S-03).

3.4.2.2 Coordinación de Información y Reporte de Averías

La siguiente Coordinación está conformada por 2 servicios:

Servicio de Información 113; este servicio es el que suministra información general al cliente, relacionada con firmas residenciales, comerciales, gubernamentales y de emergencia.  la principal actividad de estos operadores es recibir la llamada, verificar los datos de la solicitud de acuerdo a las normas y procedimientos establecidos y aprobadas para tal fin. en este procedimiento se pueden suscitar 2 opciones; si se localiza la  información se  suministra al cliente  por medio del robot (sistema de audio) de lo contrario el operador orienta al cliente ofreciendo le otra alternativa.

esta labor es realizada por operadores Cantv y personal contratado, quienes a su vez son monitoreados por un control de Cantv denominado área de calidad. esta emite reportes del desempeño del personal y los dirige al supervisor encargado del centro para que éste a su vez implemente los correctivos necesarios y se de el cumplimiento de las normativas implantadas por Cantv. (Ver documento CIAI-S-01).
Servicio Reporte de Averías 151;  Este servicio brinda asistencia al cliente en lo referente a reclamo de averías telefónicas. La principal actividad de estos operadores es recibir la llamada, verificar los datos de la solicitud de acuerdo a las normas y procedimientos establecidos  para tal fin , ofrecer una respuesta confiable al cliente y realizar el procedimiento de acuerdo al caso reportado:

a) Suministro de información y orientación al cliente

b) Documentar ficha de gestión y enviar al área responsable

c) Creación de reporte en la aplicación Tas. (Averías de red básica y de servicios verticales)
Posterior a la creación del reporte, se remite a las unidades responsables para su  siguiente gestión.
Esta labor es realizada por operadores Cantv y personal contratado, quienes a su vez son monitoreados por un control de Cantv denominado Área de Calidad. Esta emite reportes del desempeño del personal y los dirige al supervisor encargado del Centro para que éste a su vez implemente los correctivos necesarios y se de el cumplimiento de las normativas implantadas por Cantv.  (Ver documento CIAA-S-01).

3.4.2.3 Coordinación Centro de Telemercadeo

Centro  de Telemercadeo; Este servicio se caracteriza por realizar  la venta y post-venta de los productos y servicios Cantv. A diferencia de los otros servicios el operador de este centro recibe un listado de posibles clientes interesados, emite las llamadas a los clientes y le oferta los diferentes servicios acuerdo a las normas y procedimientos establecidos y aprobado para tal fin, en caso de no aceptar se despedirá del mismo. Si por el contrario el cliente acepta se le crea la orden de servicio para una posterior instalación. Pasado un determinado tiempo este cliente es contactado nuevamente para conocer su conformidad con el producto / servicio, en caso de manifestar inconformidad se trata de persuadirlo para evitar el retiro.

Esta labor es realizada por personal netamente contratado (Outsourcing), y son monitoreados continuamente por el personal de Cantv en la figura del Área de Calidad. Esta emite reportes del desempeño del personal y los dirige al supervisor encargado del Centro para que este a su vez implemente los correctivos necesarios y se de el cumplimiento de las normativas implantadas por Cantv.  (Ver documento  CTM-S-01).

3.5 Autoridades y Responsabilidades en la Gerencia de Canales Telefónicos y Virtuales

La matriz de responsabilidades de OVE, en materia de calidad se visualiza en el documento GCTV-Z-01 “Matriz de Responsabilidades”, la cual indica la interrelación de las unidades organizativas de la Gerencia de Canales Telefónicos y Virtuales con la norma Venezolana COVENIN ISO-9001:2000 Sistema de Gestión de la Calidad.  Las autoridades están definidas en el documento     GCTV-Z-02 “Matriz de Autoridades” 

4 Sistema de Gestión de la Calidad
4.1 Requisitos Generales

La Gerencia de Canales Telefónicos y Virtuales establece, documenta, implementa, mantiene y mejora continuamente la eficacia de un sistema de gestión de la calidad de acuerdo con los requisitos de la Norma Venezolana COVENIN ISO-9001:2000 “Sistema de Gestión de la Calidad”, mediante: 

La Identificación de los procesos necesarios para el sistema de gestión de la calidad (Actividades de gestión, Provisión de recursos, realización del Producto, Mediciones) y su aplicación en la organización según el documento GCTV-S-01.

 La Determinación de la secuencia e interacción de estos procesos. Según documento GCTV-S-01

 La Determinación de los criterios y métodos necesarios para asegurar que tanto la operación como el control de estos procesos son eficaces, según los Manuales de Normas y Procedimientos de los diferentes servicios. 

El Aseguramiento de la disponibilidad de recursos, el cual se basa en la aprobación del documento Dirección Estratégica, generado por cada Coordinación. Y la información necesaria suministrada por  las unidades externas a la Gerencia para apoyar la operación y el seguimiento de estos procesos. 

La Medición y el seguimiento de estos procesos,  serán efectuados por Unidades externas a la Gerencia. Mientras que el análisis de estos procesos se realizarán a través de cada Coordinación. 

La Implementación de  las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la mejora continua de estos procesos.

La Gerencia de Canales Telefónicos y Virtuales gestiona estos procesos de acuerdo con los requisitos de la Norma Venezolana COVENIN ISO-9001:2000 Sistema de Gestión de la Calidad.

En los casos en que la Gerencia de Canales Telefónicos y Virtuales elija contratar externamente cualquier proceso que afecte la conformidad del producto con los requisitos establecidos, se asegura el control sobre tales procesos, así mismo se identifican estos controles  en el sistema de gestión de la calidad, según documento  Actividades Compromiso con Unidades Externas  GCTV-O-05 .

4.2  Requisitos de la documentación

4.2.1 Generalidades: 

  la documentación del sistema de gestión de la calidad incluye: 

· Declaraciones documentadas de una política de la calidad y de objetivos de la Calidad, según documentos: GCTV-O-03 “Objetivos de la Calidad”, GCTV-O-02, “Misión, Visión y Política de la Calidad”.

· Manual del Sistema de Gestión de la Calidad,  según documento GCTV-M-01  

· Procedimientos documentados requeridos en la Norma Venezolana COVENIN ISO-9001:2000 Sistema de Gestión de la Calidad: 

· GCTV-P-04 “Acciones Preventivas”. 
· GCTV-P-05 “Acciones Correctivas”. 
· GCTV-P-02 “Control de los Registros de Calidad”.


· GCTV-P-01 “Elaboración y Control de Documentos” 

· GCTV-P- 06 “Planificación y Ejecución de las Auditorias de Calidad” 
· GCTV-P-03  “Control de Producto no Conforme” 

· Registros de la calidad requeridos por la Norma Venezolana COVENIN ISO-9001:2000 Sistema de Gestión de la Calidad, los cuales se especifican en el documento “Registros de Calidad”: 

4.2.2 Manual de la Calidad:

La Gerencia de Canales Telefónicos y Virtuales establece y mantiene un manual de la calidad que incluye lo siguiente:

· El alcance del sistema de gestión de la calidad, incluyendo los detalles y la justificación de cualquier exclusión.

· Una referencia a los procedimientos documentados.

· Una descripción de la interacción entre los procesos del sistema de gestión de la calidad. 

4.2.3 Control de Documentos: 
La Gerencia de Canales Telefónicos y Virtuales controla los documentos requeridos por el sistema de gestión de la calidad mediante el procedimiento documentado GCTV-P-01 “Elaboración y Control de Documentos” , que define los controles necesarios para:

· Aprobar los documentos en cuanto a su adecuación antes de su edición,

· Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario así como para llevar a cabo su re-aprobación,

· Asegurar que se identifican los cambios y el estado de revisión actual de los documentos,

· Asegurar que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se encuentran disponibles   en los puntos de uso,

· Asegurar que los documentos permanecen legibles y son fácilmente identificables,

· Asegurar que se identifican los documentos de origen externo y que se controla su distribución, 

· Evitar el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una identificación adecuada en el caso de que se mantengan por alguna razón cualquiera, a través de la utilización de sello húmedo en el caso de documentos físicos y una identificación de “obsoleto” en el caso de electrónico.  

4.2.4 Control de los Registros de la Calidad: 
La Gerencia de Canales Telefónicos y Virtuales establece y mantiene registros de la calidad para proporcionar evidencia de la conformidad con los requisitos, así como de la operación eficaz del sistema de gestión de la calidad. Los registros de calidad permanecen legibles, fácilmente identificables y recuperables. La Gerencia de Canales Telefónicos y Virtuales establece procedimiento documentado GCTV-P-02 “Control de los Registros”, para definir los controles necesarios para la identificación, legibilidad, almacenamiento, protección, recuperación, tiempo de retención y disposición de los registros de la calidad.

5 Responsabilidad de la Dirección
5.1   Compromiso de la Dirección 

La Gerencia de Canales Telefónicos y Virtuales proporciona evidencia de su compromiso para el desarrollo e implementación del sistema de gestión de la calidad mediante e documento GCTV-O-06 “Compromiso de la Dirección”, y para la mejora continua de su eficacia: 

· Comunicando la importancia de satisfacer, tanto los requisitos del cliente como los legales y reglamentarios; a través de cualquier medio interno de divulgación como podría ser: boletines y correos electrónicos.

· Estableciendo la política de la calidad según consta en el documento GCTV- O-02 Política de la Calidad.

· Asegurando que se establecen los objetivos de la calidad según documento GCTV-O-03, “Objetivos de Calidad para el año 2003”.

· Llevando a cabo las revisiones por la dirección, según consta en Acta de Revisión por la Dirección. 
· Asegurando la disponibilidad de recursos, según el documento Dirección estratégica.

5.2 Enfoque al Cliente

La Gerencia de Canales Telefónicos y Virtuales asegura que los requisitos del cliente se determinan a través de la Unidad de Mercadeo y se cumplen con el propósito de realzar la satisfacción del cliente. 

5.3 Política de la Calidad

La Gerencia de Canales Telefónicos y Virtuales asegura que la política de la calidad establecida en el documento, GCTV-O-02 “Misión, Visión y Política de la Calidad”.:

Es adecuada al propósito de la Gerencia de Canales Telefónicos y Virtuales, ya que esta alineada a la visión, misión y política de la Corporación Cantv.

Incluye el compromiso de satisfacer los requisitos y de mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestión de la calidad;

Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la calidad;

Se comunica a través de charlas, publicaciones, entrenamientos, reuniones, etc y es entendida dentro de la Gerencia de Canales Telefónicos y Virtuales por medio de discusiones generadas en las reuniones de trabajo.

Se revisa 1 vez por año para mantener adecuación.

5.4   Planificación

5.4.1 Objetivos de la Calidad
La Gerencia de Canales Telefónicos y Virtuales asegura que los objetivos de la calidad, incluyendo aquellos necesarios para cumplir los requisitos del producto, se establecen en las funciones y niveles pertinentes dentro de OVE. Los objetivos de la calidad son medibles y coherentes con la política de la calidad ver documento “Objetivos de Calidad para el año 2003” GCTV-O-03  y “Política de la Calidad” GCTV-O-02. 

5.4.2 Planificación del Sistema de Gestión de la Calidad: 

La Gerencia de Canales Telefónicos y Virtuales asegura que: 

· La planificación del sistema de gestión de la calidad se lleva a cabo con el fin de cumplir los requisitos dados en el punto 4.1 del presente manual, así como los objetivos de la calidad según lo establecido en el documento  Dirección estratégica de la Gerencia.

· Se mantiene la integridad del sistema de gestión de la calidad cuando se planifican e implementan cambios en éste según lo establecido en el documento XXXX “Excepciones”.
5.5  Responsabilidad, Autoridad y Comunicación

5.5.1 Responsabilidad y Autoridad
La Gerencia de Canales Telefónicos y Virtuales asegura que las responsabilidades, autoridades y su interrelación están definidas y comunicadas dentro de la organización. según  los documentos, Matriz de Responsabilidad GCTV-Z-01 y en la Matriz de Autoridad GCTV-Z-02.

5.5.2 Representante de la Dirección
La Gerencia de Canales Telefónicos y Virtuales designa al Representante de la Dirección según el documento GAT-O-01 “Representante de la Dirección”  quien, con independencia de otras responsabilidades, tiene la responsabilidad y autoridad para:

· Asegurar que se establecen, implantan y mantienen los procesos necesarios para el sistema de gestión de la calidad;

· Informar a OVE sobre el desempeño del sistema de gestión de la calidad y de cualquier necesidad de mejora;

· Asegurar que se promueva la toma de conciencia de los requisitos de los clientes en todos los niveles de la Gerencia de Canales Telefónicos y Virtuales.

5.5.3 Comunicación Interna
La Gerencia de Canales Telefónicos y Virtuales asegura que se establecen los procesos apropiados de comunicación interna y externa,  los cuales se efectúan considerando la eficacia del sistema de gestión de la calidad según lo indicado  en los boletines del proyecto de certificación.

5.6   Revisión por la Dirección

5.6.1 Generalidades

La Gerencia de Canales Telefónicos y Virtuales revisa, cada cuatro meses ó cuando se amerite por circunstancias especiales, el sistema de gestión de la calidad, para asegurar su continua consistencia, adecuación y eficacia. La revisión incluye la evaluación de las oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el sistema de gestión de la calidad, incluyendo la política de la calidad y los objetivos de la calidad.  

La Gerencia de Canales Telefónicos y Virtuales mantiene los registros de las revisiones por la dirección, según el GCTV-P-02 “Control de los registros”.

5.6.2 Información para la Revisión

La información de entrada para la revisión por la dirección incluye según lo indicado en los documentos de  agenda / minuta-Revisión por la dirección:

· Resultados de auditorias;

· Retroalimentación de los clientes;

· Desempeño de los procesos y conformidad del producto;

· Situación de las acciones correctivas y preventivas;

· Acciones de seguimiento de revisiones anteriores de la dirección;

· Cambios planificados que podrían afectar al sistema de gestión de la calidad;

· Recomendaciones para la mejora.

5.6.3 Resultados de la Revisión

Los resultados de la revisión por la dirección según consta los documentos de  agenda / minuta-Revisión por la dirección e incluyen las decisiones y acciones asociadas a:

· La mejora de la eficacia del sistema de gestión de la calidad y sus procesos;

· La mejora del producto en relación con los requisitos del cliente;

· La necesidad de recursos.

6 Gestión de los Recursos

6.1   Provisión de Recursos

La Gerencia de Canales Telefónicos y Virtuales determina y proporciona los recursos necesarios según el documento  Dirección estratégica.
· Implementar y mantener el Sistema De Gestión de La Calidad y mejorar continuamente su eficacia

· Aumentar la satisfacción del Cliente mediante el cumplimiento de los requisitos.
6.2  Recursos Humanos

6.2.1 Generalidades
El personal que realiza trabajos que afectan a la calidad del producto en la Gerencia de Canales Telefónicos y Virtuales , es competente en base a la educación, formación, habilidades y experiencias apropiadas, según consta  en los registros que se mantienen en las carpetas de Información personal (expediente) del personal operativo.

6.2.2 Competencia, Toma de Conciencia y Formación
La Gerencia de Canales Telefónicos y Virtuales :

· Determina la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que afecten la Calidad del producto, de acuerdo al documento GCTV-F-18. Resumen de desempeño del Trabajador.(semestral).

· Proporciona formación  según los siguientes registros: lista de asistencia de charlas, e-mail, minutas de reunión o toma otras acciones para satisfacer dichas necesidades

· Evalúa la eficacia de las acciones tomadas de acuerdo al documento GCTV-F-19  Resumen desempeño del trabajador (mensual).

· Asegura  por medio del documento GCTV-F-19  Resumen de desempeño del Trabajador que el personal operativo esta conciente de la pertinencia e importancia de sus actividades y de cómo contribuye al logro de los objetivos de la Calidad.  Mientras que el personal Administrativo se mide con el instrumento Perfil de competencias que está disponible en la Red.

· Será responsabilidad de cada Servicio mantener los registros apropiados de la educación, formación, habilidades y experiencia del personal operativo.

6.3   Infraestructura

La Gerencia de Canales Telefónicos y Virtuales determina a través de cada Coordinación, la proporción  y mantenimiento de la infraestructura necesaria para el logro de la conformidad con los requisitos establecidos para el producto.   Será responsabilidad de la Unidad de Infraestructura  el mantenimiento preventivo  (programación de actividades) o en caso de ser necesario el mantenimiento correctivo (evidencia de soluciones), según consta en el documento Actividades compromiso con unidades externas GCTV-O-05,  Para lo cual se incluye:
Edificios, espacios de trabajo y servicios asociados
Equipos para los procesos ( comunicación, seguimiento etc)
Servicios de apoyo (Transporte etc).

6.4 Ambiente de Trabajo

La Gerencia de Canales Telefónicos y Virtuales determina y gestiona  por medio de la Gerencia Centros de Servicios Compartidos, el ambiente de trabajo necesario para el logro de la conformidad del producto, de acuerdo al estudio anual realizado por la Unidad de Seguridad Industrial.

7 Realización del Producto
7.1 Planificación de la Realización del Producto

La Gerencia de Canales Telefónicos y Virtuales planifica y desarrolla los procesos necesarios para la realización del producto según se indica en el documento Dirección Estratégica.  La planificación de la realización del producto es coherente con los requisitos de los otros procesos del Sistema de Gestión de la Calidad, como se indica en el pto. 4.1 del presente manual, en esta planificación para la realización del producto, La Gerencia de Canales Telefónicos y Virtuales , determina:
Los objetivos de la calidad y los requisitos del producto, como se en el documento Dirección Estratégica.
Los procesos a documentar y proporciona los recursos específicos para la obtención del producto  según documento  Dirección Estratégica

Las actividades necesarias para la verificación, validación, seguimiento  e inspección especificas para el producto así como los criterios para la aceptación del mismo, ver documento Informe de resultados estadísticos de la Gerencia.

Los registros necesarios para proporcionar las evidencias necesarias de que los procesos de realización y el producto resultante cumplen los requisitos ver pto. 4.2.4 del presente manual.

7.2   Procesos Relacionados con el Cliente

7.2.1 Determinación de los Requisitos relacionados con el Producto
La Gerencia de Canales Telefónicos y Virtuales  recibe de mercadeo: 

· Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las actividades de entrega que se transmiten a los servicios y las posteriores a las mismas, como es el caso de Ctm que realiza una post-venta. 

· Los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso especifico.  
· Los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el producto, a través de los lineamientos de Conatel.

· Cualquier requisito adicional determinado por La Gerencia de Canales Telefónicos y Virtuales 
7.2.2 Revisión de los Requisitos relacionados con el Producto.

La Gerencia de Canales Telefónicos y Virtuales revisa los requisitos relacionados con el producto en el documento Resumen  Ejecutivo Estadístico. Esta revisión se realiza antes de que La Gerencia de Canales Telefónicos y Virtuales se comprometa a proporcionar el producto al cliente, para asegurarse de que:

· Están resueltas las diferencias existentes entre los requisitos establecidos para el producto.

· Están resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados previamente.

· La Gerencia de Canales Telefónicos y Virtuales tiene la capacidad para cumplir los requisitos establecidos.
La Gerencia de Canales Telefónicos y Virtuales mantiene los registros de los resultados obtenidos de estas revisiones cumpliendo con lo establecido en el pto 4.2.4 del presente manual.

Cuando el cliente no proporcione una declaración documentada de los requisitos, La Gerencia de Canales Telefónicos y Virtuales  confirma los requisitos del cliente antes de la aceptación

Cuando se cambien los requisitos del producto, La Gerencia de Canales Telefónicos y Virtuales se asegura que la documentación pertinente sea modificada y de que el personal correspondiente esté conciente de los requisitos modificados.

7.2.3 Comunicación con el Cliente
La Gerencia de Canales Telefónicos y Virtuales determina e implementa disposiciones eficaces para la comunicación con los clientes relativas a:

· La información sobre el producto  a través de la página corporativa (http://www.Cantv.com.ve) y las páginas amarillas de Caveguías.  

· Las consultas se hacen por cualquiera de los servicios  y  los contratos se hacen a través  de la Coordinación de Telemercadeo y el Centro de Atención al Cliente 155, incluyendo modificaciones. 
7.3   Diseño y Desarrollo

El siguiente capítulo no aplica para la Gerencia de Canales Telefónicos y Virtuales dado que el dueño del producto es mercadeo y la Unidad  responsable de suministrar los procedimientos es externa a la Gerencia.

7.4 Compra
7.4.1 Proceso de Compras
La Gerencia de Canales Telefónicos y Virtuales asegura que el producto adquirido cumple con los requisitos de compra según el documento  Solicitud de materiales y servicios. El tipo y alcance del control aplicado al proveedor y al producto adquirido debe depender del impacto del producto adquirido en la posterior realización del producto o sobre el producto final.

La Gerencia de Canales Telefónicos y Virtuales evalúa a la Gerencia Apoyo a Compras adscrita a la Gerencia de Compras y selecciona los proveedores según el procedimiento de la página Web: http://escritoriodigital/spps/Escritorios%20digitales/Servicios%20Compartidos/Escritorios/GGSC-Compras/), en función de su capacidad para suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la Gerencia. Los resultados de las evaluaciones y de cualquier acción necesaria que se derive de las mismas, se mantienen según lo indicado en el pto 4.2.4 del presente manual.

7.4.2 Información de las Compras
La información de las compras debe describir el producto a comprar, incluyendo:

· Requisitos para la aprobación del producto, procedimientos, procesos y equipos

· Requisitos para la calificación del personal (no aplica)

· Requisitos del Sistema de Gestión de la Calidad.

7.4.3 Verificación de los Productos Comprados
La Gerencia de Canales Telefónicos y Virtuales Establece e implementa la inspección u otras actividades necesarias para asegurarse de que el producto comprado cumple con los requisitos de compra especificado
Cuando La Gerencia de Canales Telefónicos y Virtuales quieran llevar a cabo la verificación en las instalaciones del proveedor, La Gerencia de Canales Telefónicos y Virtuales establece en la información de compra las disposiciones para la verificación pretendida y el método para la liberación del producto.

7.5 Producción y Prestación del Servicio

7.5.1 Control de la Producción y de la Prestación del Servicio
La Gerencia de Canales Telefónicos y Virtuales planifica y lleva acabo la producción y la prestación del servicio bajo condiciones controladas, las cuales incluyen:

· La disponibilidad de información que describa las características del producto, se encuentran en el sistema de  Ayudas de la Intranet2.

· La disponibilidad de instrucciones de trabajo están descritas en los manuales de Normas y Procedimientos de cada servicio.

· El uso de equipos adecuados Ver listado de equipos

· La disponibilidad de dispositivos de seguimiento se hace a través del monitoreo de Calidad       ( Area de Monitoreo y Seguimiento a Canales).

· La implementación del seguimiento se hace a través del monitoreo de Calidad ( Area de   Monitoreo y seguimiento a Canales).

· La implementación de actividades de liberación por parte del Supervisor y entrega del operador, posterior a la entrega de Ctm.

7.5.2 Validación de los Procesos de la Producción y de la Prestación del Servicio
Este capítulo no aplica, ya que en La Gerencia de Canales Telefónicos y Virtuales no existen procesos especiales. El mismo se mantiene para no alterar la numeración existente.

7.5.3 Identificación y  Trazabilidad
La Gerencia de Canales Telefónicos y Virtuales identifica  la trazabilidad del producto por medio del número telefónico del usuario, en el caso del Servicio de Información 113 no aplica ya que no se mantienen los registros en el sistema operativo a través de toda la realización del producto. La Gerencia de Canales Telefónicos y Virtuales identifica el estado del producto con respecto a los requisitos de seguimiento y medición.
Cuando la trazabilidad sea un requisito, La Gerencia de Canales Telefónicos y Virtuales la controla y registra la identificación única del producto según el pto 4.2.4 del presente manual

7.5.4 Propiedad del Cliente 
Este capítulo no aplica ya que los clientes o usuarios son cada uno de los ciudadanos de la Republica Bolivariana de Venezuela.

7.5.5 Preservación del Producto
   Este capítulo no aplica ya que el producto que se realiza es intangible.

7.6 Control de los Dispositivos de Seguimiento y Control

El presente capítulo no aplica en los procesos de la gerencia. El mismo se mantiene para mantener la misma numeración que existe en la norma COVENIN-ISO 9001:2000.

8 Medición, Análisis y Mejoras
8.1 Generalidades

La Gerencia de Canales Telefónicos y Virtuales planifica e implementa los procesos de seguimiento, medición, análisis y mejora, según documento Formulación de objetivos y evaluación de desempeño, el cual permite:

· Demostrar la conformidad del producto

· Asegurar la conformidad del Sistema de Gestión de la Calidad

· Mejorar continuamente la eficacia del Sistema de Gestión de la Calidad

8.2   Seguimiento y Medición

8.2.1 Satisfacción al Cliente
La Gerencia de Canales Telefónicos y Virtuales realiza el seguimiento de la información relativa a la percepción del cliente con respecto al cumplimiento de los requisitos establecidos para el producto, a través de diferentes métodos de encuestas, investigación del mercado, etc  Ver documento  Encuesta Índice de Satisfacción al Cliente (ISC). 
8.2.2 Auditoria Interna
La Gerencia de Canales Telefónicos y Virtuales realiza por lo menos  una auditoria por año para determinar si el Sistema de Gestión de la Calidad:
· Se ajusta a las disposiciones planificadas, Ver pto 7.1 del presente manual, con los requisitos de la Norma Venezolana COVENIN-ISO 9001:2000

· Se mantiene de manera eficaz

   La Gerencia de Canales Telefónicos y Virtuales planifica los programas de Auditoria tomando en consideración el estado y la importancia de los procesos y las áreas a auditar, así como los resultados de auditorias previas, así mismo se definen los criterios de auditorias, el alcance de la misma, su frecuencia y metodología, Para la obtención de objetividad e imparcialidad en la selección de los auditores y la realización de las mismas, los auditores internos no deben auditar sus propias áreas, una opción al pto. en cuestión será la contratación de auditores externos a la gerencia como garantes de la objetividad e imparcialidad del proceso.

A tal efecto La Gerencia de Canales Telefónicos y Virtuales ha elaborado el procedimiento “Auditorias Internas” GCTV-P-06, el cual recoge las responsabilidades, requisitos para la planificación, la manera de realizar las auditorias,  informar los resultados de las mismas y la forma de mantener los registros Ver pto. 4.2.4

8.2.3 Seguimiento y Medición de los Procesos
La Gerencia de Canales Telefónicos y Virtuales aplica métodos apropiados para el seguimiento de los procesos y la medición de los procesos del Sistema de Gestión de la Calidad. Cuando no se alcancen los resultados planificados, se llevan a cabo correcciones y acciones correctivas, según sea conveniente, para asegurar la conformidad del producto. Ver  Seguimiento y medición de los procesos según documento Formulación de objetivos y evaluación de desempeño.

8.2.4 Seguimiento y Medición del Producto
La Gerencia de Canales Telefónicos y Virtuales mide y hace seguimiento de las características del producto, para verificar que se cumplen los requisitos del mismo. Esto Se realiza en las etapas apropiadas del proceso de realización del producto de acuerdo con las disposiciones planificadas Ver pto 7.1 – “Seguimiento y medición de los procesos” según documento Formulación de objetivos y evaluación de desempeño.  

8.3 Control del Producto no Conforme

La Gerencia de Canales Telefónicos y Virtuales asegura que el producto que no este conforme a los requisitos definidos por la Gerencia, los cuales son reportados en el formato Indicadores de proceso y de producto GCTV-F-20, son identificados y  se controlan para prevenir su uso o repetición de acuerdo al documento GCTV-F-21 “Reporte de no Conformidad”. Los controles, responsabilidades y autoridades relacionada con el tratamiento del producto no conforme están definidos en el procedimiento “Control de los productos no conforme” GCTV-P-03.
La Gerencia de Canales Telefónicos y Virtuales trata los productos no conformes mediante       lo indicado a continuación:

· Toma acciones para eliminar la no conformidad detectada

· Autoriza su uso, libera o acepta bajo concesión por una autoridad pertinente

· Toma acciones para impedir su uso o aplicación originalmente prevista

La naturaleza de una no conformidad detectada y de cualquier acción tomada es registrada y mantenida según el pto 4.2.4 del presente manual, incluyendo las concesiones que se hayan obtenido de la acción tomada

Los productos no conforme corregidos, son sometidos a una nueva verificación para demostrar su conformidad con los requisitos

Cuando se detecta un producto no conforme después de la entrega, La Gerencia de Canales Telefónicos y Virtuales  toma acciones apropiadas respecto a los efectos, o efectos potenciales de la no conformidad.

8.4   Análisis de Datos

La Gerencia de Canales Telefónicos y Virtuales determina, recopila y analiza los datos apropiados para demostrar la idoneidad y la eficacia del Sistema De Gestión de la Calidad y para evaluar donde se puede realizar una mejora continua de la eficacia del Sistema de Gestión de la Calidad. Para esto utilizamos los datos generados de los resultados de seguimiento y medición y de cualquier otra fuente pertinente.

El análisis de estos datos nos proporciona información sobre:

· La satisfacción del cliente Ver 8.2.1 del presente manual

· La conformidad con los requisitos del producto Ver 7.2.1 del presente manual

· Las características y tendencias de los procesos y de los productos, incluyendo las oportunidades para llevar acciones preventivas

· Los proveedores

8.5   Mejoras

8.5.1 Mejora Continua
La Gerencia de Canales Telefónicos y Virtuales mejora constantemente la eficacia del Sistema de Gestión de la Calidad mediante el uso de la Política de la Calidad, los Objetivos de la Calidad, los resultados de las Auditorías, el análisis de los Datos, las acciones Correctivas y Preventivas y la Revisión por la Dirección.

8.5.2 Acción Correctiva

La Gerencia de Canales Telefónicos y Virtuales toma las acciones necesarias para eliminar la causa de no conformidades con objeto de prevenir que vuelvan a ocurrir. Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas.

La Gerencia de Canales Telefónicos y Virtuales establece  en el  procedimiento  “Acciones Correctivas GCTV-P-05,   para:

· Revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los cliente)

· Determinar las causas de las no conformidades

· Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurar de que las no conformidades no vuelvan a ocurrir

· Determinar e implementar las acciones necesarias

· Registrar los resultados de las acciones tomadas Ver pto 4.2.4 del presente manual

· Revisar las acciones correctivas tomadas.

8.5.3 Acciones Preventivas
La Gerencia de Canales Telefónicos y Virtuales toma acciones para eliminar las causas de las no conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia. Las acciones preventivas son apropiadas a los efectos  de los problemas potenciales.

La Gerencia de Canales Telefónicos y Virtuales establece  en el procedimiento “Acciones Preventivas”  GCTV-P-04, para:

· Determinar las no conformidades potenciales y sus causas 

· Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no conformidades

· Determinar e implementar las acciones necesarias 

· Registrar los resultados de las acciones necesarias Ver pto 4.2.4 del presente manual

· Revisar las acciones preventivas tomadas.
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