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EXPERIENCIA SOBRE LA ADECUACIÓN DE LA NORMA ISO
CSD fue fundada en el año 2003 para proveer servicios avanzados de tercerización y consultoría en la implementación y desarrollo de sistemas en producción de IT & Comunicaciones para clientes corporativos, medianos y pequeños. Durante el 2003 se concretaron proyectos importantes con cobertura a 15,000 dispositivos mediante alianzas estratégicas. En el 2004 CSD expande sus servicios a nuevos mercados y dentro de su estrategia incluye un portafolio de servicios administrados, el cual habilita a los clientes tener una flexibilidad para seleccionar las áreas a tercerizar a través de una solución de administración que mejor satisfaga sus necesidades.
Después de 12 meses de arduo trabajo en equipo, CSD Global Services logró certificar la Norma ISO 9001:2000 en sus procesos de Sourcing Integral de Producción de Infraestructura, Sistemas y Comunicaciones”, alcance que incluyen los siguientes servicios:
1. 
Servicios de Mantenimiento Correctivo y Preventivo de Redes de Planta Interna

2. 
Servicio de Atención de Requerimientos de Redes Planta Interna

3. 
Servicios de Mantenimiento Correctivo y Preventivo de Telefonía Pública

4. 
Servicios de Requerimientos para la Instalación de Cabinas y Telefonos Públicos

5. 
Servicio de Diseño de Redes de Planta Interna y Planta Externa.

Estos servicios certificados son gestionados aplicando las mejores prácticas del standard IT Infrastructure Library (ITIL), desde la atención en la Mesa de Servicios (Help Desk) en la recepción de la avería o el requerimiento, la atención en campo a cargo de ingenieros y técnicos certificados, hasta el cierre en los sistemas de nuestros clientes; logrando alinear muy bien el ITIL con el ISO 9001:2000, el cual no sólo complementó sino profundizó aún más y de una forma más eficaz el uso de esta  metodología. 

La adecuación de la Norma nos ayudó a:

· Reducir los errores o mejorar nuestros procesos. Se optimizaron el uso de nuestros recursos, previo análisis de nuestra estadística, modificándose las rutas del personal  técnico de telefonía pública en toda la planta de Lima obteniendo un trabajo más coordinado, controlando mejor al personal, teniendo mayor permanencia del personal en la planta por lo tanto mayor disponibilidad a los requerimientos de nuestros clientes.  Se implementó registros (“check list”) en aquellas actividades operativas y críticas que por su rutina pueden generar errores en la performance del servicio.  
· Mejora en la calidad del servicio, tomando acciones de mejora en base al continúo monitoreo de los  resultados de los indicadores de nivel de conformidad de cada servicio. Del item anterior, en el  servicio de mantenimiento correctivo de Telefonía Pública se mejoró nuestros tiempo de atención de la avería disminuyendo en un 54% el tiempo promedio de atención (de 4:50 min.  a 2:05 min.). Este servicio por su importancia para el público, tuvo una mayor permanencia en la Operación y funcionamiento de los Teléfonos Públicos.
· A trabajar más en equipo en todos los niveles de la empresa basando las relaciones de nuestro personal  en la confianza  y el apoyo mutuo, la comprensión y la identificación con los objetivos de la organización. Se logró así conformar “equipos de mejoramiento”  cuyas reuniones se efectúan una vez al mes bajo una ordenada agenda de trabajo y documentos a entregar. Previamente se entrenó al personal en técnicas de mejoramiento y de solución de problemas tal como la metodología de  “los 7 pasos para la solución de problemas o mejoras”.
· Poner en marcha un vigoroso programa de capacitación y desarrollo del personal, concientes de que la calidad requiere de un mejoramiento de todas las personas que deben cumplir con el objetivo de generar servicios satisfactorios para nuestros clientes. Se creó mentores dentro de la organización (personal mas destacado: ingenieros certificados y especialistas en su rama) elaborándose un plan anual de charlas a cargo de ellos al resto del personal de campo con el fin de homologar los conocimientos de los técnicos e ingenieros. Se profundizó más el plan anual de capacitación mediante una encuesta a nuestros profesionales más destacados de la empresa con el fin de obtener sus sugerencias en cuanto a las brechas de conocimientos que existe en el personal técnico.
· Obtener mayor comunicación y mejora de clima laboral con nuestros trabajadores. Se elaboro un plan anual de eventos para mantener mas integrada al personal de la empresa vista como la familia CSD, se realizaron almuerzos mensuales a los compañeros que cumplen años costeados en su totalidad por la empresa, se creó el boletín mensual de la empresa, se implantó la elección del compañero del mes y concurso a las mejores ideas de mejora de nuestro personal. Actualmente como muestra de la importancia de la empresa hacía el desarrollo de nuestro personal, se encuentra en proceso de elaboración la línea de carrera profesional. 
ALGUNOS DE LOS INDICADORES IMPLEMENTADOS:

	Métricas de Desempeño Contrata de Telefonía Pública

	 
	 
	 
	 
	 

	 
	Corrección en el cierre de Incidencias 
	 
	 
	 

	 
	Meta:
	99%
	 
	 

	 
	Resultado:
	99.63%
	 
	 

	 
	Total Incidencias MES:
	9,450
	
	 

	 
	 
	 
	 
	

	 
	 
	 
	 
	 

	 
	Atención de averías dentro de las 04 horas de notificada en la Lista de Averías.

	 
	Meta:
	95%
	 
	 

	 
	Resultado:
	99.40%
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 

	 
	Atención de averías de 3er. Nivel
	 
	 
	 

	 
	Meta:
	90%
	 
	 

	 
	Resultado:
	100.00%
	 
	 

	 
	Total Averías del MES:
	0
	 
	 

	 
	Total Averías atendidas después de 48 h.:
	0
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