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RESUMEN

La presente investigacion titulada “Mejora del proceso ventas en la Division Territorial ETECSA
Cienfuegos con alcance al Centro de Telecomunicaciones Aguada de Pasajeros”, se realiza con
el objetivo de actualizar el proceso que constituye la base para alcanzar la implantacién de un
Sistema de Gestién de la Calidad (SGC) segun la NC I1SO 9001: 2015.

Surge como la necesidad de la implantacién de la gestion con enfoque a procesos basado en un
pensamiento de riesgo en la organizacion objeto de estudio, lo que constituye el primer reto a
vencer por cualquier organizacion que persiga la aplicacién de un SGC. Para ello se implementa
un procedimiento propuesto por la ISO en la publicacion ISO/TC 176/SC 2/N 544R3 denominado
“Orientacion sobre el concepto y uso del enfoque basado en proceso para los sistemas de
gestion” e ISO/TC 176/SC2 denominado "RIESGO" ENISO 9001:2015.

Se identifican los procesos de la organizacion y sus riesgos, se documenta y describe el proceso
objeto de estudio, estableciéndose indicadores de eficiencia y eficacia, asi como los métodos

para asegurar su operacién y mejora continua.

Se utilizan herramientas tales como: lista de chequeo, mapa de proceso, flujogramas, ficha de
proceso y planes de control, apoyandose en técnicas de recopilacién de informacion como
entrevistas, tormenta de ideas, revision de documentos, trabajo con expertos y observacion
directa. Para el procesamiento de datos se hace uso de programas informaticos como el paquete
estadistico SPSS V22, Microsoft Excel y Microsoft Office Visio.

Palabras claves: sistema de gestion de la calidad, procesos, proceso de ventas, enfoque de

gestion basada en proceso con un pensamiento de riesgo.
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Summary
SUMMARY

This research entitled "Improvement of the sales process in the Territorial Division ETECSA
Cienfuegos with scope to the Aguada de Pasajeros Telecommunications Center", is carried out
with the objective of updating the process that constitutes the basis for achieving the

implementation of a Quality Management System (QMS) according to NC ISO 9001: 2015.

It arises as the need for the implementation of management with a focus on processes based on
risk thinking in the organization under study, which constitutes the first challenge to be overcome
by any organization that pursues the application of a QMS. For this, a procedure proposed by ISO
in the publication ISO/ TC 176 / SC 2 / N 544R3 called "Guidance on the concept and use of the
process-based approach for management systems" and ISO/ TC 176 / SC2 called "RISK" ENISO
9001: 2015.

The organization's processes and their risks are identified, the process under study is documented
and described, establishing efficiency and effectiveness indicators, as well as the methods to
ensure its operation and continuous improvement. Tools such as: checklist, process map,
flowcharts, process sheet and control plans are used, relying on information gathering techniques
such as interviews, brainstorming, document review, work with experts and direct observation. For
data processing, computer programs such as the statistical package SPSS V22, Microsoft Excel

and Microsoft Office Visio are used.

Keywords: quality management system, processes, sales process, process-based management

approach with risk thinking.
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INTRODUCCION

Desde sus inicios el ser humano se ha esforzado por obtener y mantener un elevado nivel de

calidad en todas sus actividades, concepto que ha ido evolucionando progresivamente.

La mejora continua de la misma proporciona a las empresas un producto o servicio altamente

competitivo, lo que trae consigo la satisfaccion de sus clientes y con ello un puesto en el mercado.

Cuba no esta exenta, ya que su economia descansa basicamente en los servicios, por lo que es
necesario desarrollar y elevar sus niveles de calidad; pero lograr su excelencia con vistas a la

satisfaccion del cliente resulta complejo.

La Empresa de Telecomunicaciones de Cuba S.A. (ETECSA), empresa mixta que surge en
agosto del afio 1994, como parte de un amplio proyecto de reanimacion econémica del estado
cubano. ETECSA es la encargada de proporcionar a los usuarios y a toda la poblacion, servicios
gue garanticen la satisfaccibn de sus necesidades en materia de telecomunicaciones,
respaldando los planes de desarrollo social y econémico que lleva a cabo el pais, las tareas de
la defensa y garantizando los resultados econdmicos planeados.

ETECSA se encuentra en momentos de cambios estructurales y tecnoldgicos que se encaminan
hacia la mejora de los procesos de gestion y de la satisfaccion del cliente. Se encuentra
enfrascada en la implantacion de su sistema de gestién de la calidad, con vistas a elevar su
eficacia, eficiencia y mejorar el nivel de servicio al cliente, hasta alcanzar estandares comparables
al mercado internacional. Para ello se implementa la NC ISO 9001:2015, la que se basa en el
enfoque a proceso y a riesgos, que incorpora el ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (PHVA).

La principal limitante al cumplimiento de este objetivo es que la organizacion objeto de estudio

carece de un enfoque de gestidn basado en procesos y riesgos, puesto que:

¢ No se encuentran identificados en su totalidad los procesos de la organizacién, ni sus

interrelaciones, ni sus riesgos.

e Los procesos identificados se encuentran medianamente documentados, ni se han
enfocado a la gestion por proceso, como tampoco se han establecido los medidores de

eficiencia y eficacia, ni la evaluacion de sus riesgos.

Por eso la DT ETECSA CF, exceptuando CT Cumanayagua (CTCY) que fue objeto de estudio
realizado por (Antufia y Yanes, 2021) ésta en la necesidad de extender el analisis a los otros
centros, seleccionandose como objeto de estudio el CT Aguada de Pasajeros (CTAP). Todo lo

anterior constituye la situacién problematica que se identifica en la presente investigacion.

Basado en los aspectos abordados se plantea el problema de investigacion de la misma.



EMPRESA DL TELLCOMUNICAGIONLS DE CLUBA S.A

Introduccion

Problema de Investigacion: ¢ Como mejorar el proceso de ventas mediante la actualizacion del
sistema de gestion de calidad en la Division Territorial Cienfuegos (DTCF) con un alcance al
Centro de Telecomunicaciones Aguada de Pasajeros (CTAP), segun la norma NC ISO 9001:
2015?

Idea a defender: La mejora del proceso de ventas segun la norma NC ISO 9001: 2015 para la
DTCF con su alcance al CTAP, posibilitara la correcta aplicacién del sistema de gestion de calidad
en un corto plazo y lograr la certificacion en su implantacion futura, teniendo en cuenta los
requisitos de la NC 1ISO 9001:2015.

Objetivo General: Mejorar el proceso de ventas en la DTCF con alcance al CTAP con una

adecuada actualizacion del SGC en la entidad.
Objetivos Especificos:

1. Realizar una revision bibliografica sobre la gestidén por procesos y el pensamiento basado
en riesgos aplicado a los sistemas de gestion de la calidad.

2. Diagnosticar la situacion actual de la CTAP y el nivel de implementacion de la norma
correspondiente a los sistemas de gestion de calidad.

3. Disefar una propuesta para la mejora del proceso de ventas de la CTAP, acorde a las
necesidades de los clientes.

Justificacion de la Investigacion: Debido a que la DTCF pretende implementar el sistema de
gestion de la calidad segun la NC I1ISO 9001:2015 con un alcance al CTAP y después del tiempo
normado certificar los demas CT existentes, la presente investigacion pretende realizar una
correcta elaboracion de los procesos de dicha entidad, conjuntamente con la descripcién y mejora

de unos de sus procesos: ventas, situando asi a la organizacién en un nivel competitivo.
La investigacion consta de:

Capitulo I: Se realiza un analisis conceptual y bibliografico sobre diferentes aspectos
relacionados con la “calidad”, y se profundiza en sus definiciones referentes como: gestion por
procesos, sistema de gestion de la calidad, calidad de los servicios, riesgos, satisfaccion del

cliente, ademas calidad en las telecomunicaciones.

Capitulo Il: Se expone la caracterizacién de la DTCF con alcance al CTAP. Se efectia ademas
un diagndstico segun los requisitos de la NC ISO 9001:2015 con adaptacion a los centros de
telecomunicaciones de ETECSA para conocer su nivel de implementacion, y un andlisis de la

situacién actual de los procesos de la entidad con el fin de solucionar los objetivos de la presente



% ETECSA

.
Introduccion =t

investigacion segun la NC ISO 9001:2015 en la implantacién del Sistema de Gestion de la Calidad

(SGC) y se explica un procedimiento a seguir para el logro del mismo.

Capitulo Ill: Se procede a dar solucién a los problemas detectados durante el diagnostico
realizado en el capitulo anterior, teniendo en cuenta la prioridad a los mismos para la actualizacién
del proceso al SGC de la DTCF con alcance al CTAP.

Finalmente se expresa las principales conclusiones y recomendaciones que permiten sintetizar

los resultados, asi como la bibliografia utilizada y los anexos correspondientes.
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CAPITULO I: MARCO TEORICO

En el presente capitulo se realiza un analisis conceptual y bibliografico sobre diferentes aspectos
relacionados con la “calidad”, y se profundiza en sus definiciones, tales como: gestién por
procesos, sistema de gestion de la calidad, calidad de los servicios, satisfaccion del cliente,
ademas se trata de forma general la calidad en las telecomunicaciones. Todo ello hizo posible

construir el marco teodrico referencial de la investigacion

Figura 1.1: Hilo conductor del marco tedrico

C Gestion por Procesos )

( Sistema de Gestion de la Calidad )

\

ISO 9001: 2015

Calidad en los Servicios

- : D
- D

Calidad en las Telecomunicaciones

Nota: Elaboracion propia.
1.1. Gestion por procesos

La adopcion de un enfoque de procesos o la gestion por procesos, busca que las empresas
tengan estructuras con una mayor capacidad de adaptacién al entorno cambiante, mayor
flexibilidad, mas capacidad para aprender y crear valor, con una mayor orientacion hacia el logro
de los objetivos. La gestion por procesos es una forma de conducir o administrar una
organizacién, concentrandose en el valor agregado para el cliente y las partes interesadas.
Todas las actividades de la organizacion, desde la planificacion de las compras hasta la atencion
de una reclamacion, pueden y deben considerarse como procesos. Para operar de manera eficaz,
las organizaciones tienen que identificar y gestionar numerosos procesos interrelacionados y que

interactian. La identificacion y gestion sistemética de los procesos que se realizan en la



Capituio % ETECSA

EMPRESA DI TELECOMUNICACGIONES DE CUBA S.A

organizacion y en particular las interacciones entre los mismos se conocen como enfoque basado

€n procesoes.

La gestion por procesos puede ser conceptualizada como la forma de gestionar toda la
organizacién basandose en los procesos, siendo definidos estos como una secuencia de
actividades orientadas a generar un valor afiadido sobre una entrada para conseguir un resultado,
y una salida que a su vez satisfaga los requerimientos del cliente. (Ernesto Negrin, s/f)
Es una forma de organizacion diferente de la clasica organizacién funcional, y en el que prima la

vision del cliente sobre las actividades de la organizacion (Sescam, 2002).
Entre los rasgos caracteristicos de la gestion por procesos se encuentran:
e Es unaforma de organizacion para la direccion de una entidad.

e Centra la atencidon en los procesos de dicha entidad, mediante su identificacion,

documentacion, control y mejora continua.
e Esta enfocado a obtener la satisfaccion de ambas partes con énfasis en el cliente.
Entre los diferentes tipos de procesos se destacan los siguientes:

o Estratégicos: procesos destinados a definir y controlar las metas de la empresa, sus
politicas y estrategias. Estos son gestionados directamente por la alta direcciéon en

conjunto.

e Operativos (esenciales o claves): procesos destinados a llevar a cabo las acciones que
permiten desarrollar las politicas y estrategias definidas para la empresa para dar servicio
a los clientes. De estos se encargan los directores funcionales, que deben contar con la

cooperacion de los otros directores y de sus equipos humanos.

e De apoyo: procesos no directamente ligados a las acciones de desarrollo de las politicas,

pero cuyo rendimiento influye directamente en el nivel de los procesos operativos.
Las ventajas de este enfoque son las siguientes:
o Alinea los objetivos de la organizacién con las expectativas y necesidades de los clientes.
e Muestra cOmo se crea valor en la organizacion.

e Indica como realmente se realiza el trabajo y como se articulan las relaciones proveedor

cliente entre funciones.

o Una estructura coherente de procesos que representa el funcionamiento de la organizacion.
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e Un sistema de indicadores que permita evaluar la eficacia y eficiencia de los procesos tanto
desde el punto de vista interno (indicadores de rendimiento) como externo (indicadores de
percepcion).

e Una designacion de responsables de proceso, que deben supervisar y mejorar el
cumplimiento de todos los requisitos y objetivos del proceso asignado (costes, calidad,

productividad, medioambiente, seguridad y salud laboral, moral).
e La mejora continua de las actividades desarrolladas,
o Eliminar las ineficiencias asociadas a la repetitividad de las actividades,
e Optimizar el empleo de los recursos,

e Aporta una identificacion, documentacion, definicion de objetivos y responsables de los

procesos y

e Permite la eliminaciéon de actividades sin valor afiadido, reduccién de tiempos y de

burocracia.

Para llevar a cabo la mejora de los procesos, es necesario seguir una serie de pasos, estos se
pueden encontrar en el clasico ciclo de mejora continua de Deming, o ciclo PDCA. Este considera
cuatro grandes pasos para establecer la mejora continua de los procesos: Planificar, Hacer,
Verificar y Actuar.

Para utilizar la gestién por procesos en una organizacion debe describirse de forma clara su
misién (en qué consiste, para qué existe y para quién se realiza), concretando, a continuacion,
entradas y salidas e identificando clientes y proveedores del mismo. Se debe poder medir la
cantidad y la calidad de lo producido, el tiempo desde la entrada hasta la salida y el coste invertido
en afadir valor; y, por Gltimo, ha de poder asignarse la responsabilidad del cumplimiento de la

mision del proceso a una persona, a la que se denomina habitualmente propietario del proceso.
Cuando se define y analiza un proceso, es necesario investigar todas las oportunidades de
simplificacion y mejora del mismo.

Los procesos de una organizacion pueden verse afectados por diversos requisitos legales y/o
normativos, del cliente, internos y externos, medioambientales, de calidad, de seguridad, de
productividad. Pueden surgir nuevos requisitos o verse modificados los actuales, pero la

estructura de procesos no tiene porqué sufrir modificaciones.

Un proceso se visualiza normalmente en forma de diagrama o esquema, que describe en forma

grafica el modo en que las personas desempefian su trabajo. Estos diagramas o esquemas

6
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pueden aplicarse a cualquier secuencia de actividades que se repita y que pueda medirse,
independientemente de la longitud de su ciclo o de su complejidad, aunque para que sea
realmente atil debe permitir cierta sencillez y flexibilidad.

La gestion por procesos aumenta los resultados de la empresa a través de conseguir niveles

superiores de satisfaccion de sus clientes. Ademas de incrementar la productividad a través de:

¢ Reducir los costos internos innecesarios: despilfarro, ineficiencia, actividades sin valor

afadido,
e Acortar los plazos de entrega, reduciendo los tiempos del ciclo,
e Mejorar la calidad y el valor percibido por el cliente,

e Incorporar actividades adicionales de servicio, de escaso costo, cuyo valor sea facil de
percibir por el cliente y

¢ Incrementar eficacia.
Para describir un proceso se recomienda seguir este orden:

o Definirlo, especificar de qué se trata, sus limites y responsable. Definir su misién y

objetivos.

¢ Identificar quién es el beneficiario (cliente) del proceso, describir sus expectativas y sus
necesidades como “salidas” del proceso, e identificar los estandares de calidad

aceptables para nuestros clientes.

¢ Relacionar las actividades que se incluyen en el proceso, sus elementos, diagrama,

secuencia, “entradas” y requisitos de calidad.

e Especificar el método de evaluacion y de revision que adoptaremos para introducir

mejoras en el proceso, lo que incluye determinar indicadores del proceso.

Para gestionar y mejorar un proceso es necesario, en primer lugar, describirlo adecuadamente.

Los elementos que van a permitir describir el proceso son:
e Saliday flujo de salida del proceso.
e Destinatarios del flujo de salida.
e Los que intervienen en el proceso.
e Secuencia de actividades del proceso.

e Recursos.
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e |ndicadores.

La gestion por procesos aporta una visién y unas herramientas con las que se puede mejorar y
redisefiar el flujo de trabajo, para hacerlo méas eficiente y adaptado a las necesidades de los
clientes. No hay que olvidar, que los procesos lo realizan personas y los productos los reciben
personas, por tanto, hay que tener en cuenta en todo momento las relaciones entre proveedores

y clientes.

Un proceso comprende una serie de actividades realizadas por diferentes departamentos
servicios de la empresa, que afiaden valor y que ofrecen un servicio a su cliente. Este cliente

podra ser tanto un "cliente interno" como un "cliente externo".

Los procesos, generalmente, cruzan repetidamente las fronteras funcionales, forzando a la
cooperacion y creando una cultura de empresa distinta. La importancia de los mismos ha ido
surgiendo de manera gradual en los modelos de gestion empresarial, convirtiéndose en medios
bien utiles para modificar la entidad y adaptarse al entorno. Estos constituyen un elemento
relevante en la empresa debido a las ventajas que los mismaos proveen para el cliente, para la
organizacion y para las personas. Lo mas importante es el cambio que se produce en la cultura
de la empresa al enfocar todos los esfuerzos y energia en funcién de maximizar el valor para el

cliente.
1.2 Sistema de Gesti6on de la Calidad

La gestién de la calidad se determina como la capacidad de una empresa para actuar y tomar
decisiones, de una forma sistematizada y planificada, con el fin de sobrevivir en mercados
competitivos, anticipAndose a los problemas y logrando resultados 6ptimos sobre un servicio o
producto que satisfacen los requisitos establecidos sobre la calidad. Este sistema debe
contemplar todos aguellos medios requeridos para asegurar un encaje perfecto entre lo planeado
y lo ejecutado, logrando satisfacer las medidas de desempefio al interior de la empresa y las

cambiantes exigencias del mercado.

Sobre este concepto, y dado como un sistema implica métodos de estructuracion y conocimiento
al interior de la organizacion, que involucra todos los recursos financieros, técnicos y humanos
de forma articulada en su aplicacion; requiriendo estrategias que permitan la implementacion de
sus principios y conceptos aplicados a cada nivel de la organizacién con base en todas las
herramientas para una buena planificacion; el disefio de servicios; la aplicacién de indicadores ,

la resolucién de problemas, y finalmente una evaluacién soportada en el andlisis de resultados.
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Sistemas de gestion de calidad.

Los sistemas de gestion de la calidad estan determinados por la norma NC ISO 9001:2015.
Actualmente las organizaciones de todo el mundo de cualquier nivel deben tener un sistema de
calidad basado en la ISO 9001:2015; con el principal fin de evaluar su capacidad operativa para
atender las exigencias de un mercado bajo los mas altos estandares de aseguramiento de calidad
que generan productos y servicios; involucrando todos aquellos requisitos normativos desde el

orden legal y reglamentario necesarios para lograr una total satisfaccion del cliente.

La gestién por la calidad debe verse como el trabajo por reforzar la formacién y consolidacion de
un valor humano, donde lo que mas interesa es la satisfaccién por la obra bien hecha y no solo
como un conjunto de técnicas y procedimientos que los directivos aplican para comprobar si los

que realizan el trabajo lo han hecho bien (Le6n Ramento, 2016).

Las empresas deben dotarse de todas las herramientas posibles que le ayuden a minimizar sus
vulnerabilidades, fortalecer sus cualidades, de modo tal que se vuelva cada dia mas competitiva,
y la mejor manera de lograrlo es mediante sistemas de gestion de la calidad (Menéndez Cabezas,
2016).

La aplicacion de los principios y los requisitos de gestion de la calidad de la norma NC ISO
9001:2015 brinda a las organizaciones una herramienta valiosa para gestionar sus procesos,
mejorar su desempefio, lograr la satisfaccion de todas las partes interesadas y el cumplimiento

de la legislacion aplicable.

Esta norma esta estructurada en 10 capitulos, los tres primeros son informativos y los siete
restantes son regulatorios. La aplicacion de esta norma ha sido el modelo méas entendido por las
organizaciones y reconocido como el primer paso en demostrar la capacidad de satisfacer las
necesidades y expectativas de los clientes, para luego aspirar al logro de la excelencia por la
calidad, con la aplicacién necesaria de otros enfoques, como el de los premios y modelos de

excelencias nacionales, regionales e internacionales.

El proceso de implementacion del SGC demanda un entendimiento de los requerimientos de la
norma y un analisis de la situacion de la organizacién; es fundamental lograr que la fuerza de
trabajo se haga participe de los cambios que son necesarios introducir para poder llevar a feliz

término esta actividad.

El SGC posibilita a la alta direccion optimizar el uso de los recursos considerando las
consecuencias de sus decisiones a largo y corto plazo; proporciona los medios para identificar
las acciones para abordar las consecuencias previstas y no previstas en la provision de productos

y servicios.
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En el mundo se han desarrollado varios modelos que contienen practicas para gestionar la calidad
como es el caso de los catorce puntos de Deming (1982), el modelo de mejora de Juran en 9
pasos, los catorce pasos para la mejora de Crosby (1996), que sentaron las bases para el
desarrollo de los Modelos de Gestion de la familia ISO 9000 y los Modelos de excelencia
desarrollados a través de los premios nacionales o regionales establecidos. Estos Modelos de
excelencia tienen un enfoque hacia la Gestién Total de la Calidad, ultima de las tendencias de la

calidad desarrolladas en este siglo.

Un SGC formal proporciona un marco de referencia para planificar, ejecutar, realizar el
seguimiento y mejorar el desempefio de las actividades de gestion de la calidad. El SGC no
necesita ser complicado; mas bien en necesario que refleje de manera precisa las necesidades
de la organizacion (NC I1SO 9000,2015).

El SGC, es un sistema de apoyo que no puede existir por si mismo, sino que debe estar integrado
en los procesos, procedimientos, instrucciones de trabajo, mediciones y controles, etc., de las
propias operaciones de la empresa (Gonzélez, 2008). Teniendo en cuenta que los objetivos del
sistema de gestion de la calidad de una empresa son: obtencién de la calidad del producto o
servicio al menor costo posible, e involucra a todos los procesos y a todas las personas que
participan en la calidad del producto o del servicio. EI SGC esta integrado por todas las
operaciones de la empresa y sirve para mejorar su funcionamiento y a su vez el control

continuamente.
Segun la norma NC I1SO 9000:2015 los SGC se basan en los siguientes principios:
e Enfoque al cliente
e Liderazgo
e Compromiso de las personas
¢ Enfoque de procesos
e Toma de decisiones basadas en evidencias
e Mejora continua
e Gestion de relaciones.

La gestion de la calidad en las empresas de servicio, consiste en diferenciar los servicios de
forma consistente y superior a la de la competencia, la esencia es igualar o superar las
expectativas de calidad de los servicios, que se forman sobre la base de las pasadas experiencias

y publicidad de la empresa. Se puede plantear que un SGC tiene que conseguir que el proceso
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de calidad influya sobre la mejora de los servicios y productos y la satisfaccion del cliente. Segun
las normas ISO funcionan sobre la base de la mejora continua, basado en el ciclo Deming (1982).
El cual es Planear, Hacer, Controlar y Actuar.

Figura No 1.2: Ciclo Deming

FPlan de Mejora Determinar las Causas,

Estudiar resultados Objetivo: elaborar
planes de accidn

Medir resultados

Implementar planes de
accidn

Aplicar cambios

Nota: Elaboracion propia.

A través de la Trilogia de Juran & Blanton Godfrey (2000) se puede gestionar la calidad. En la
misma plantea que para alcanzar la calidad es conveniente empezar por establecer la vision de

la organizacion, la politica y los objetivos.

La Trilogia de Juran & Blanton Godfrey (2000) establece los tres pilares de la calidad:
e Planificacion de la calidad.
e Control de la calidad.
e Mejora de la calidad.

A partir de esta trilogia, Juran & Blanton Godfrey (2000) establece un modelo de mejora en nueve

etapas:
e |dentificar quiénes son los clientes
e Determinar las necesidades y deseos de los clientes
e Transformar las necesidades de los clientes en el lenguaje de la empresa
o Desarrollar un producto/servicio que responda a estas necesidades

e Optimizar las caracteristicas del producto/servicio, de manera que ademas de satisfacer
las necesidades de los clientes, también se cumplan los objetos de la empresa
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e Desarrollar un proceso que sea capaz de obtener el producto/servicio en condiciones

fijadas.
e Optimizar el proceso.

e Comprobar que el proceso puede obtener el producto/servicio en las condiciones

normales de funcionamiento
e Transferir el proceso a las operaciones normales.

Segun el grafico tipico Juran y Blanton Godfrey (2000) expone su trilogia relacionandola con el
tiempo:

Figura 1.3: El diagrama de la trilogia de Juran

Planificacion - =
h ———1
e —— de calidad — | ———— Control de calidad (durante las operaciones)

Pico esporadico ——
a0 —

Costa de ls mala calidad

Nueva zona del

Desperdicio créonico
control de calidad

operaciones

O ! tncio de las =

Tiempo

Lecciones aprendidas J

Nota: (Juran y Blanton Godfrey, 2000).

/-P

De todo lo anterior se puede concluir que la gestion de la calidad es el proceso a través del cual
una organizacion realiza un conjunto de actividades para conseguir la calidad del producto o

servicio brindado.

Para que una organizacion pueda poner en practica la gestion de la calidad se debe implantar un
SGC, que les permita asegurar que todos los factores que afecten la calidad del producto o
servicio estan bajo control, que pueda prevenir cualquier tipo de no conformidad y que ademas

satisfaga las necesidades y expectativas de sus clientes.
1.2.1 Evolucién de la calidad

Desde sus inicios la calidad est4 asociada a la inspeccion y control y analisis estadisticos para

ver si la produccion cumplia con los estandares de calidad previamente establecidos.

En términos generales, la historia y evolucion del término de calidad puede dividirse en cinco
etapas bésicas (ver figura 1.4).
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Figura 1.4: Etapas evolutivas del desarrollo de la calidad.

=Dar confianza en Ia
conformidad de la produccion. EXCELENCIA EMPRESARIAL

=Satisfacer al cliente.
=Mejora continua.

= Calidad en toda la gestion =3 GESTION TOTAL
empresarial. ‘ DE LA CALIDAD
=Beneficiar a los proveedores,
losempleados v Ia sociedad.

=Dar confianza =n la 7
conformidad de Ia produccion.
=Satisfacer al cliant=_

=Mejora continuas, |

=Dar confianza en Ia ASEGURAMIENTO

conformidad de la produccion. DE LA CALIDAD

=Prevenirlaproduccion CONTROLDE

defactuocsa. LA CALIDAD

=Separar laproduccion INSPECCION FINAL

defectuosa. DEL PRODUCTO
Revolucion 1 Guerra 1970 siglo
Industrial Mundial 2000 2000... K

Nota: (Fernandez Cao, 2004).

Esta evolucion ayuda a comprender de dénde proviene la necesidad de ofrecer una mejor calidad
del servicio que se proporciona al cliente y, en definitiva, a la sociedad, y cémo poco a poco se
ha ido involucrando toda la organizacién en la consecucion de este fin. La calidad no se ha
convertido Unicamente en uno de los requisitos esenciales del producto si no que en la actualidad
es un factor estratégico clave del que dependen la mayor parte de las organizaciones no sélo
para mantener su posicién en el mercado sino incluso para asegurar su supervivencia (Moreno,
2006).

Los cambios en el mercado y la revolucién cientifico - técnica conllevan a que la oferta comience
a aumentar respecto a la demanda, y el aseguramiento de la calidad sufre cambios en el proceso
productivo, extendiéndose la calidad en todas las etapas del ciclo de vida de un producto,
partiendo de las necesidades y expectativas de los consumidores (Gomez Napier, Lidia y Cols,
1989).

En la actualidad se puede hablar de seis sigmas que no es mas que una estrategia de mejora
continua del negocio que busca encontrar las causas para reducir o eliminar los errores,
defectos y retrasos en los procesos, enfocandose hacia aquellos aspectos que son criticos para
el cliente.

Seis Sigma es un método basado en datos que examina los procesos repetitivos de las empresas
y tiene como objetivo llevar la calidad hasta niveles cercano a la perfeccion. Es mas, se propone
una cifra: 3.4 errores o defectos por millon de oportunidades. Y se distingue de otros métodos en
el hecho de que corrige los problemas antes que se presenten.
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Seis Sigma constituye un modelo de gestion de calidad que también se conoce como DMAIC:
definir, medir, analizar, mejorar y controlar. Estas son las cinco fases que se han de aplicar en

cada proceso.

La estrategia seis sigmas se apoya en una metodologia altamente sistematica y cuantitativa
orientada a la mejora de la calidad del producto o del proceso; sus areas prioritarias de
accién son tres: satisfaccion del cliente, reduccién del tiempo de ciclo y disminucion de los
defectos, buscando cumplir con los requerimientos de los clientes y lograr que los niveles de
desempefio a lo largo y ancho de una organizacion tiendan al nivel de calidad seis sigmas. Segun
(Gutiérrez Pulido y Vara Salazar; 2007).

La calidad esta presente en todos los momentos de la vida. En la gestién de las empresas juega
un papel esencial tanto para su organizacion como para la medicién de su eficacia y eficiencia.
Por tanto, es importante conocer como se ha definido la calidad por parte de los grandes

pensadores en esta materia (ver Anexo No.1).

En todas las definiciones mencionadas se resalta de una forma u otra que la calidad esta en

funcion de la percepcion del cliente.

Por todo lo antes expuesto y a criterio del autor de la presente investigacion se puede definir la
calidad como un conjunto de caracteristicas y cualidades de un producto o servicio en funcion
de satisfacer las necesidades y expectativas del cliente, tanto externo como interno, por lo que

fomenta la mejora continua en la organizacion e involucra a todos sus miembros.

Las normas de la familia ISO 9000 definen los componentes esenciales de los sistemas de
gestién de la calidad y son aprobadas por consenso internacional, analizando este aspecto en el

siguiente apartado.
1.2.2. Familia 1ISO 9000

Las normas ISO 9000 es el término utilizado para indicar una familia de normas relativas a
sistemas de gestion de la calidad. Las normas ISO 9000 estan basadas en las normas nacionales
inglesas del sistema de calidad, es decir, la serie BS 5750 desarrollada por el Instituto Britanico

de Normas en 1979. La version actual data de 2015, publicada el 15 de septiembre de 2015.

Las normas ISO 9000 experimenta su mayor crecimiento a partir de la version de 1994 las que
estaban principalmente dirigidas a organizaciones que realizaban procesos productivos y, por
tanto, su implantacion en las empresas de servicios planteaba muchos problemas. Esto fomenta
la idea de que son normas excesivamente burocraticas. Con la revision de 2000 se consigue una

norma menos complicada, adecuada para organizaciones de todo tipo, aplicable sin problemas
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en empresas de servicios e incluso en la administracion publica, con el fin de implantarla y
posteriormente, si lo deciden, ser certificadas conforme a la norma ISO 9001, adoptada en Cuba
como NC ISO 9001.

La familia de Normas NC ISO 9000 citadas a continuacion se ha elaborado para asistir a las

organizaciones, de todo tipo y tamafio, en la implementacién y la operacién de SGC eficaces.

e |SO 9000: 2015: Sistema de Gestion de Calidad - Fundamentos y Vocabulario. Describe y
especifica la terminologia para los SGC. Es decir, establece un punto de partida para
comprender las normas y define los términos fundamentales utilizados en la familia de

normas I1SO 9000, que se necesitan para evitar malentendidos en su utilizacién.

e |SO 9001: 2015 Sistema de Gestion de Calidad-Requisitos. Esta norma es aplicable a toda
organizacién que necesite demostrar su capacidad para proporcionar productos que cumplan
los requisitos de sus clientes y los reglamentarios que le sean de aplicacion. Es la norma de
requisitos que se emplea para cumplir eficazmente los requisitos del cliente y los
reglamentarios, para asi conseguir la satisfaccion del cliente. Es la Unica norma certificable

de esta familia.

e 1SO 9004: 2018 considera tanto la eficacia como la eficiencia del sistema en funcién de la
satisfaccion de los clientes y otras partes interesadas.

e ISO 19011: 2018 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion de la calidad.
Esta no pertenece a la serie de normas 9000, pero se incluye como documento importante
para el cumplimiento de la misma. Esta norma se puede utilizar tanto internamente como

para auditar a los proveedores de la organizacion.
1.2.3. 1SO 9001:2015 Sistemas de Gestidn de la Calidad-Requisitos

La organizacién debe establecer, documentar, implementar y mantener un SGC y mejorar

continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional.
Segun la NC ISO 9001:2015 plantea que la organizacién debe:

e Determinar los procesos necesarios para el SGC y su aplicacion a través de la

organizacion.
e Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos.

e Determinar los criterios y los métodos necesarios para asegurarse de que tanto la

operacion como el control de estos procesos sean eficaces.
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e Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacién necesarios para apoyar la

operacién y el seguimiento de estos procesos.
¢ Realizar el seguimiento, la medicidn cuando sea aplicable y el andlisis de estos procesos.

o Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la

mejora continua de estos procesos.

La organizacién debe gestionar estos procesos de acuerdo con los requisitos de esta norma
internacional y cumplir con todos los requisitos del cliente, legales y reglamentarios. El
seguimiento de la satisfaccion del cliente requiere la evaluacién de la informacién relativa a
la percepcion del cliente acerca de si la organizacion ha cumplido sus requisitos. De manera
adicional, puede aplicarse a todos los procesos la metodologia conocida como "Planificar-Hacer-
Verificar-Actuar" (PHVA).

Los propdsitos que mueven a una organizacion a involucrarse en un proyecto destinado a
implantar un SGC, segun el modelo de la Norma NC ISO 9001:2015, comprenden obtener una
ventaja competitiva, diferenciarse dentro de la competencia, demostrar su preocupacion por la
calidad, iniciar un proyecto dirigido hacia la calidad total, o simplemente cumplir con las
exigencias de sus clientes. La implantacién de un SGC por el estandar mencionado proporciona

un grupo de beneficios, tanto de orden externo como interno.

Implementar un sistema de gestion de la calidad basado en el estandar internacional citado aporta

beneficios potenciales para una organizacién, siendo estos (NC ISO 9001:2015):

e Capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan los

requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.
e Facilitar oportunidades de aumentar la satisfaccion del cliente.
e Abordar riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos.

e Capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del sistema de gestion de la calidad

especificados.

La certificacion con el estandar NC 1SO 9001:2015 involucra la auditoria y evaluacion exitosa del
SGC de la organizacion por una tercera organizacién llamada “Certificadora”. Las organizaciones
certificadoras auditan y evaltan el SGC para certificar que las actividades de dicha organizacion
relacionadas con la calidad, cumplen con los requisitos de la norma mencionada y otras partes

interesadas.
Los pasos para obtener la certificacion:
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e Implantar un SGC en su empresa, segun la norma NC-ISO 9001:2015.
e Realizar al menos una auditoria interna.
e Solicitar la certificacion a la empresa certificadora seleccionada (ONN).
e Presentacion de los documentos de calidad para su revision.
e Evaluacion exitosa del SGC.
e Emision del documento de certificacion.
e Evaluacion y seguimiento periodico del SGC.
1.3. Gestion de la Calidad en los servicios

Tradicionalmente se asociaba la calidad solamente a la produccién de bienes tangibles y a la
manufactura. Actualmente esta realidad ha cambiado y la calidad del servicio ha alcanzado gran
connotacion diferenciandose cada vez mas de los antiguos conceptos de calidad. El factor
determinante en la diferenciacion entre la calidad de los bienes tangibles y la calidad del servicio

es el término “servicio” que se conceptualiza en el Anexo No.2.

Al gestionar la calidad de la prestacion de servicios, es importante considerar que un servicio es
un proceso que no produce un producto fisico, es decir, es una parte inmaterial de la transaccion
entre el consumidor y el proveedor, o también puede entenderse como el conjunto de
prestaciones accesorias de naturaleza cuantitativa o cualitativa que acompafia a la prestacion

principal.

Los servicios poseen ciertas caracteristicas que los diferencian de los productos tangibles
de acuerdo a la forma en que son producidos, consumidos y evaluados. Estas caracteristicas
son: intangibles, heterogéneos, produccion y consumos simultdneos, perecederos; las
cuales provocan que los servicios sean mas dificiles de evaluar y saber qué es lo que
realmente quieren los clientes, de forma tal que la calidad de los mismos se define principalmente

por la opinién del cliente, es decir, su grado de satisfaccion.

El concepto de “Satisfaccion del cliente” se define como la “percepcion del cliente sobre el grado
en que se han cumplido sus requisitos”, aclarando ademas un aspecto muy importante sobre las
guejas de los clientes: su existencia es un claro indicador de una baja satisfaccion, pero su
ausencia no implica necesariamente una elevada satisfaccion del cliente, ya que también podria
estar indicando que son inadecuados los métodos de comunicacion entre el cliente y la empresa,
0 que las quejas se realizan pero no se registran adecuadamente, o que simplemente el cliente

insatisfecho, en silencio, cambia de proveedor.
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Han sido numerosos los investigadores que han tratado de desarrollar definiciones y disefiar
modelos para gestionar adecuadamente la calidad del servicio, hasta tal punto que algunos
autores como: (Gronroos, 1982) llega a hablar de dos dimensiones basicas de calidad de servicio:
calidad técnica y calidad funcional siendo la interrelaciébn entre ambas un factor clave en la

determinacion de la imagen corporativa de la empresa en relacion con la calidad.

Segun (Parasuraman y Berry, 1993) los Elementos Béasicos de la Calidad del Servicio son los

siguientes:

o Dimensiones de la calidad del servicio (atributos): estd compuesto de varios atributos o
dimensiones tanto objetivas como subjetivas. Solamente a través de la comprension de
las dimensiones de la calidad se es capaz de desarrollar medidas para evaluar nuestro

desemperio en el suministro de servicios.

e Servicio Esperado: Conocer lo que los clientes esperan con relacion a los varios atributos
del servicio es posiblemente la etapa mas critica para la prestacion de servicios de alta
calidad.

e Factor de Influencia: Varios factores estan constantemente influenciando y moldeando las
expectativas de los clientes en relacién al servicio, son ellos; las comunicaciones de boca
a boca, las necesidades personales, las experiencias pasadas con un mismo proveedor

y/o con otros proveedores (concurrentes) y las comunicaciones externas.

e Servicio percibido: Este elemento es el resultante del contacto del cliente con el proveedor

del servicio.

e Calidad del servicio prestado: La percepcion general de los clientes tienen sobre la calidad
de una determinada empresa de servicios estd basada en diversos atributos que los

clientes consideran importantes.

e El nivel de satisfaccion: Es la diferencia que hay entre lo que el cliente espera recibir del

servicio y el servicio real que recibe.

¢ Nuevas actitudes: Son los cambios que introducen las empresas en sus procesos de

prestacion de los servicios dirigidas a mejorar la satisfaccion de sus clientes.

e Nuevo comportamiento: Es el comportamiento dirigido a lograr un aumento de la
utilizacion de los productos o servicios, un aumento de la intencién de realizar nuevos
negocios y la divulgacion entre otras personas sobre los aspectos positivos de la

experiencia.
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La gestion y la mejora de la calidad requieren identificar e implantar un sistema de indicadores

eficiente y prioritario, por eso se propone la siguiente clasificacion segun (Ruiz Olalla, 2001):

Indicadores internos: la informacién se encuentra disponible en la empresa, y lo Gnico que
hay que hacer con ella es agruparla o procesarla convenientemente para formar las

medidas deseadas.

Indicadores externos: trata de medir la opinién explicita de los clientes sobre el servicio
que reciben, por consiguiente, su satisfaccién o insatisfaccioén con el producto o servicio
recibido. Lo normal es que la empresa no disponga de los datos necesarios, por lo que

tiene que recurrir a herramientas como las encuestas para recopilarlos.

Indicadores internos y financieros

Hacen referencia a los costes de calidad. Tradicionalmente se han dividido en:

Costes de obtencion de la calidad

Surgen como consecuencia de la necesidad de evitar la mala calidad. Se incurre en ellos para

que la produccion llegue a los clientes conforme a las especificaciones.

A su vez se subdividen en:

Costes de prevencion: actividades disefiadas especificamente para prevenir la mala
calidad en productos y servicios. Ejemplos: formacion del personal, mantenimiento

preventivo de maquinas, sistemas de sugerencias, etc.

Costes de evaluacion: medida, evaluacién o auditoria de productos o servicios para
garantizar la conformidad con las normas de calidad y los requisitos de comportamiento.
Ejemplos: inspecciones de materiales, calibracién de los equipos, auditorias de calidad,

etc.

Coste de los fallos

Surgen como consecuencia de los fallos cometidos. A su vez se subdividen en:

e Coste de los fallos en la empresa: coste en el que se incurre como consecuencia de
los errores detectados antes de que la produccion se encuentre en manos del cliente.
e Coste de los fallos con los clientes: son los costes de fallos en los que se incurre como

consecuencia de que el cliente haya detectado el fallo.
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Costes internos y no financieros

Recoge las medidas estadisticas y fisicas de la calidad de los productos y/o procesos. La
desventaja frente a las medidas financieras es que no se pueden agregar en torno a una unidad

comun, y la ventaja es que son mas faciles de cuantificar y de comprender.

El control estadistico de la calidad ayuda a desarrollar medidas directas y Uutiles, a las que

denominaremos indicadores simples de la calidad.
Control estadistico de la calidad

Detecta aquellas situaciones problematicas gue necesitan ser mejoradas y por tanto controladas

una vez que se han establecido los objetivos de mejora.
Entre las técnicas elementales del control estadistico de procesos destacan:

o El andlisis de Pareto: parte de la base de que un nimero reducido de causas genera

el mayor numero de problemas o defectos observados.

o Diagrama de causa-efecto de Ishikawa: ordena las causas del problema en grupos
principales y subgrupos para ofrecer una vision de todas ellas y asi determinar por

doénde se debe comenzar la accion correctora.

¢ Muestreo aleatorio de tiempos: muestreo de probabilidad aplicado al tiempo de trabajo
para saber lo que esta haciendo cada empleado en cualquier minuto aleatorio, asi

como obtener su coste.

e Gréficos de control y diagramas: permiten la clasificacién de la informacién y una
rapida visualizacion y comprension de los procesos de mejora continuada de la calidad

y productividad.
Indicadores simples de la calidad

Formados por una Unica medida de la caracteristica a evaluar. Son los mas faciles de medir y los

mas empleados en entornos empresariales.

¢ Los que miden la calidad dentro de las empresas: pueden venir expresados en unidades
fisicas de materias primas, productos en curso o productos terminados (ejemplos: nUmero
de rechazos, numero de defectos, etc.); en unidad de tiempo (ejemplos: horas
extraordinarias, horas de formacion, plazo de entrega a clientes, etc.); y en funcién de la
importancia relativa o tanto por ciento del valor a medir (ejemplo: porcentaje de lotes

recibidos en plazo).

20



Capitulo I % ETECSA

EMPRESA DI TELECOMUNICACGIONES DE CUBA S.A

e Los que miden la satisfaccion de los clientes (ejemplos: el nUmero de reclamaciones,

namero de clientes que repiten la compra, el plazo de cobro a los clientes, etc.).
Indicadores externos de la calidad del servicio

Son los auténticos evaluadores de la estrategia empresarial basada en satisfacer a los clientes.
Se obtienen preguntando a los consumidores lo que opinan del servicio recibido, utilizando para

ello cuestionarios.

Su aplicacién correcta puede ser una fuente inagotable de informacion, Util para tomar decisiones

de gran trascendencia para la organizacion. Estos instrumentos sirven para:
e Observar la evolucion que sufre la calidad del servicio a lo largo del tiempo.
e Comparar la situaciéon de la empresa con sus principales competidores.
e Segmentar a los clientes en funcion de cémo valoran la calidad recibida.

e Evaluar las percepciones de los clientes internos sobre la calidad del servicio de los

distintos departamentos.
El indicador SERVQUAL
El cuestionario distingue dos partes:

e La primera dedicada a las expectativas, donde se recogen 22 afirmaciones que tratan de

identificar las expectativas generales de los clientes sobre un servicio concreto.

e La segunda dedicada a las percepciones, formada por las mismas 22 afirmaciones
anteriores donde la Unica diferencia es que no hacen referencia a un servicio especifico

sino a lo que reciben de una empresa concreta que pertenece a dicho servicio.
De esta comparacion se pueden obtener tres posibles situaciones:

¢ Que las expectativas sean mayores que las percepciones: entonces se alcanzan niveles

bajos de calidad.

¢ Que las expectativas sean menores que las percepciones: los clientes alcanzan niveles

de calidad altos.

e Que las expectativas igualen a las percepciones: entonces los niveles de calidad son

modestos.
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El indicador SERVPERF

Las expectativas es el componente del instrumento SERVQUAL que mas controversias ha
suscitado:

e Por los problemas de interpretacion que plantea a los encuestados.

e Porque suponen una redundancia dentro del instrumento de medicién, ya que las

percepciones estan influenciadas por las expectativas.
e Por su variabilidad en los diferentes momentos de la prestacion del servicio.

Por estos motivos se crea un nuevo instrumento llamado SERVPERF basado Unicamente en las
percepciones. El modelo emplea Unicamente las 22 afirmaciones referentes a las percepciones
sobre el desempeifio recibido del modelo SERVQUAL. Reduce por tanto a la mitad las mediciones
con respecto al SERVQUAL. La calidad del servicio sera tanto mejor cuanto mayor sea la suma
de dichas percepciones.

Otros indicadores

Los indicadores de Desempefio Evaluado (EP) y de Calidad Normalizada (NQ) son mas

complejos que los anteriores.
1.4. Gestion de la calidad en las telecomunicaciones

El término telecomunicacion es definido por primera vez en la reunién conjunta de la Xl
Conferencia de la UTI (Union Telegréfica Internacional) y la 11l de la URI (Unidn Radiotelegréfica
Internacional) que se inici6 en Madrid el dia 3 de septiembre de 1932. La definicion entonces
aprobada del término fue: "Telecomunicacion es toda transmision, emisiéon o recepciéon, de
signos, sefiales, escritos, imagenes, sonidos o informaciones de cualquier naturaleza por hilo,

radioelectricidad, medios Opticos u otros sistemas electromagnéticos" (UTI 1932).

El mundo de las telecomunicaciones esta ligado a las técnicas y procedimientos usados para el
tratamiento preferente de unas clases de trafico respecto a otras con el objetivo de cumplir
requisitos minimos. Inicialmente esta tendencia de evaluacion de la calidad se llamé QoS (Quality
of Service). El término QoS no es mas que una definicién de niveles de desempefio particulares
para las telecomunicaciones, es la calidad de los tele-servicios vista desde enfoques a diferentes
niveles. Se usaba cominmente de forma restrictiva distinguiendo entre servicio con o sin QoS.
Pero el término ha evolucionado hasta la actualidad y se usa mas ampliamente incorporando
elementos no solo de calidad de funcionamiento de la red sino de calidad percibida por el usuario

final.
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A continuacién, se muestran dos de los conceptos actuales mas difundidos de calidad en las

telecomunicaciones:

e Sequn IETF (RFEC 2386): Es el conjunto de requisitos del servicio que debe cumplir la RED
en el transporte de un flujo (IETF, RFC 2386).

e Segun la UIT: Es el efecto global de las prestaciones de un servicio que determinan el

grado de satisfaccion de un usuario al utilizar dicho servicio (UIT 1932).

Este concepto de la UIT es mucho mas integral y se acerca mas a los conceptos integradores de
Clientes — Operador que se estan manejando en la actualidad. Esta definicion recoge a la QoS
como la Satisfaccion Subjetiva de los Usuarios o Calidad Percibida. En los servicios de
telecomunicaciones no cabe duda que una buena parte de la satisfaccion del usuario tiene
relacion con el funcionamiento de la red, pero sigue siendo la percepcion de quien usa el servicio

la que define los niveles de calidad de los tele- servicios.

La calidad de los servicios de telecomunicaciones puede verse desde dos enfoques:
e Calidad técnica.
e Calidad percibida.

Ambas clasificaciones pueden considerarse como causalmente relacionadas. Los niveles
Optimos de calidad en el funcionamiento de la red deben reflejarse en los clientes externos, como

una buena calidad percibida.
Los indicadores de medicién de la calidad percibida se agrupan en dos dimensiones:
e Medicion de la Satisfaccion

Puede medirse a través de los resultados de las encuestas realizadas a los clientes.
¢ Indicadores complementarios

El indicador mas representativo de estas dimensiones es la gestion de las quejas.

La calidad técnica tiene una marcada relacién con las centrales telefonicas, la tecnologia, los
enlaces, la planta exterior, etc. Es la calidad del servicio de comunicacién que se le brinda al

cliente.

Para definir en un modelo integrado las dos clasificaciones de la calidad de los servicios de
telecomunicaciones se deben relacionar de la manera siguiente, la que aparece en la figura 1.5

gue se muestra a continuacion:
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Figura 1.5: Modelo de calidad en las telecomunicaciones.

Central y Técnica Descde Acdentro
Instalada Del Lado del Cliente

Calidad Tecnica Calidad Percibida m

Nota: Elaboracion propia.
Los elementos que constituyen el modelo presentado son los siguientes:
e Prestaciones Funcionales de la Red

Especificaciones técnicas de la red cuyo cumplimiento indica que la calidad del servicio percibida

es la adecuada.

Estos parametros son comprobados por los operadores de red y deben reportarse en un formato

comparable y publicarse de forma que sean comprendidos por los usuarios
o Parametros técnicos de la red de soporte:

Son parametros internos que determinan el comportamiento de las prestaciones funcionales de

la red.

Estos indicadores son exclusiva responsabilidad de los operadores de red y dependientes de las

tecnologias empleadas.
¢ Prestaciones no funcionales de la red

Estan definidas por parametros de provision, gestion y mantenimiento del servicio que

basicamente reflejan la satisfaccion del cliente.

e Tiempo de demora en aprovisionar el servicio
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e Tiempo de demora en atender a las quejas

e Precision y correccion de la facturaciéon

o Reparaciones y servicios de asistencia técnica
e Mantenimiento de las redes

Las prestaciones no funcionales hacen el servicio y lo ponen a disposicién del cliente, son parte

del producto completo.
e Service Level Agrement (SLAS)
Determina el grado de definicion de los contratos entre el usuario y el proveedor de los servicios.
e Métodos de Control del cumplimiento de los contratos
e Penalizaciones
¢ Calidad contratada y relacion calidad - precio

Puede ser individuales (por negocio) o genéricos donde el proveedor puede ofrecer el servicio a
un gran nimero de usuarios. En cualquiera de los dos casos el SLA debe hacer explicitas las

condiciones de calidad del servicio contratado y los mecanismos de verificacién.
e Meétricas
En un Nivel general este elemento contiene:
e Parametros definidos
e Métodos de Medida
e Métodos de Muestreo
e Métodos de Agregacion de Medidas
En un nivel particular contiene:
e Paradmetros de calidad de cada uno de los elementos
e Definicion de valores y umbrales
e Definicion de procedimientos de medida

Mediante las Métricas se gestiona el todo y cada uno de los elementos anteriores.
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1.5 Conclusiones parciales del capitulo
1. La gestion por proceso contribuye a mejorar la gestion global de la empresa, pues
permite evaluar, analizar y mejorar de forma continua el rendimiento de la organizacion,
asi como asegurar una 6ptima actuacion de las personas y de la utilizacién de los

recursos.

2. La NC ISO 9001:2015 fomenta una mayor atencion de las partes interesadas a nivel
interno y a nivel externo, como parte de la adopcién de un enfoque basado en riesgos
para la gestion de la calidad, y enfatiza la importancia de adoptar un sistema de gestion
de la calidad como decision estratégica para una organizacion.

3. El eslabo6n fundamental en la calidad del servicio es el cliente, el que es larazén de ser
para el funcionamiento de una organizacion y el factor mas importante de ella, toda
empresa debe tener como principio fundamental su trabajo enfocado a cumplir las

expectativas del cliente y tratar de brindar mejor servicio que el de la competencia.
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CAPITULO II: DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL EN LA DIVISION TERRITORIAL
DE ETECSA CIENFUEGOS CON ALCANCE AL CTCY SEGUN LA NC ISO 9001: 2015

En el presente capitulo se expone la caracterizacion de la Direccion Territorial ETECSA
Cienfuegos (DTCF) con alcance al Centro de Telecomunicaciones Aguada de Pasajeros (CTAP).
Se efectla ademas un diagnostico segun los requisitos de la NC ISO 9001:2015 con adaptacion
a los centros de telecomunicaciones de ETECSA para conocer su nivel de implementacion, asi
como el andlisis de la situacién actual de los procesos de la entidad con el fin de solucionar los

objetivos propuestos en la presente investigacion.
2.1. Caracterizacion de la DTCF con alcance al CTAP

La Empresa de Telecomunicaciones de Cuba S.A (ETECSA) es fundada en 1994. En la
actualidad es de capital mixto ciento por ciento cubana. Brinda servicios de telecomunicaciones,
basado en los estdndares mundiales, soportados en tecnologias de avanzada. Su estructura
organizativa parte de los centros de telecomunicaciones (CT) como célula principal de la gestién
empresarial, lo que propicia la atencion personalizada e integral a sus usuarios y a la poblacion.
Sus trabajadores forman equipos de profesionales que buscan soluciones creativas a los
problemas. El sentido de pertenencia, la motivacién y un clima laboral de confianza y respeto
caracterizan el desempefio de la empresa, que descansa en los valores que unen a sus
trabajadores. Su cultura empresarial se fundamenta en la orientacion al servicio, al rigor y al

detalle.

La DTCF esta ubicada en Calle 43 No0.5802, entre 58 y 60, municipio Cienfuegos. Antes de la
creacion de ETECSA existian 14 Empresas Integrales de Comunicaciones que abarcaban las
especialidades de telefonia, radio, correos y prensa, ademas de otras empresas nacionales
especializadas. En esta categoria estaban las empresas de Proyectos, Construccion y Montaje,
Cable Coaxial, EMTELCUBA y Larga Distancia. Actualmente la DTCF territorialmente esta
formada por ocho Centros de Telecomunicaciones distribuidos en los ocho municipios de la

provincia.

A partir de la fusion de una parte de las empresas integrales provinciales de comunicaciones y
de las especializadas, comienza el funcionamiento de ETECSA; en un proceso que se extiende
desde inicios de 1994 hasta febrero de 1995, siendo este el afio de comienzo de la operacion de

ETECSA. En el mes de febrero del propio afio se realiza la contratacién de todos sus trabajadores.
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Desde ese momento, la empresa atraviesa distintos periodos de cambios tecnoldgicos,

estructura, sistemas gerenciales, orientacion estratégica y desarrollo de nuevos servicios.

El 16 de diciembre del 2003, mediante el Acuerdo 4996 del Comité Ejecutivo del Consejo de
Ministros y el Decreto 275, se amplia la Concesion de ETECSA como operador unificado de
telecomunicaciones, a través de la fusion de Cubacel y C_COM en ETECSA. Se realiza con el
"propésito fundamental de integrar en una sola empresa mixta todas las actividades relacionadas
con la telefonia fija y celular, asi como de otros servicios de telecomunicaciones, para asegurar
el proceso de investigacién, inversion, produccion, prestacion de servicios y su comercializacion
en Cuba y en el exterior, incluyendo la compra en el mercado externo de la asistencia técnica e
insumos para la produccion y servicios, asi como otras actividades que garanticen el normal

funcionamiento del sistema y aportar a la economia nacional divisas libremente convertibles".

A lo largo de estos afios ETECSA ha ganado en eficiencia y compromiso con sus usuarios. Sus
prestaciones se han diversificado y se ha elevado la calidad en el cumplimiento de los pardmetros
tecnolégicos. Se ha incrementado la cantidad de lineas instaladas y en servicio, el indice de
digitalizacion, la incidencia de la empresa en los programas sociales, entre otros logros. También
sus recursos humanos se han desarrollado a partir de una mejor organizacion del trabajo, mejor

gestion del capital humano y las multiples acciones de capacitacién que se llevan a cabo.
Objeto social:

Prestacion de los servicios publicos de telecomunicaciones, mediante la proyeccién, operacion,
instalacion, explotacién, comercializacion y mantenimiento de redes publicas de

telecomunicaciones en todo el territorio de la Republica de Cuba.
Estos son:

e Servicio telefénico basico, nacional e internacional

e Servicio de conduccion de sefiales, nacional e internacional

e Servicio de transmision de datos, nacional e internacional

e Servicio de telex, nacional e internacional

e Servicio celular de telecomunicaciones maviles terrestres

e Servicio de telefonia virtual

e Servicio de cabinas y estaciones telefonicas publicas
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Servicio de acceso a Internet

Servicio de telecomunicaciones de valor agregado
Servicio de radiocomunicacion mavil troncalizado

Servicio de provisién de aplicaciones en entorno Internet

Mision:

“Brindar servicios de telecomunicaciones que satisfagan las necesidades de los clientes y la

poblacion, asi como respaldar los requerimientos del desarrollo socio-econémico del pais con los

resultados que de la empresa se demandan”.

Vision:

“Somos una empresa en constante crecimiento, orientada a satisfacer las expectativas de

nuestros clientes y de la poblacion. Brindamos servicios de excelencia y logramos que nuestros

clientes estén mas y mejor conectados. Con una alta responsabilidad social en funcion del

desarrollo del pais y sustentados en la profesionalidad, integridad moral, sentido de pertenencia,

cohesion y cultura de servicio que nos caracteriza”.

Los principales suministradores de la Division Territorial de ETECSA Cienfuegos son:

CUPET Cienfuegos (Gas licuado)
COPEXTEL

GeoCuba Grafica Cienfuegos
U.E.B A.T.M. Cienfuegos
Comercializadora Escambray
Mercedes Benz Cienfuegos
Corporacion CIMEX S.A
Comercializadora ITH Cienfuegos
DIVEP Cienfuegos

UEB Gases Industriales Cienfuegos

CONSUMIPORT
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e ACINOXS.A

e TRASVAL
Los principales clientes de la Divisién Territorial de ETECSA Cienfuegos son:
e Residencial
e Empresas u Organismos
e Turistas
Politica de Calidad:

La Empresa de Telecomunicaciones de Cuba S.A. ETECSA, proporciona servicios y soluciones
integrales de telecomunicaciones, respaldando los planes de desarrollo social, econémico y de
la defensa del pais. Cuenta con un sistema moderno y eficiente que incluye los Gltimos adelantos
de la ciencia y la tecnologia, y que, unido al compromiso de sus directivos y trabajadores por
incorporar la Calidad Total como Filosofia de Gestion, logre alcanzar la Excelencia en los

servicios que brinda.

La politica de calidad de la DTCF es aprobada por la alta direccién de ETECSA e implementada
por la direccion de la DTCF. Dicha politica constituye la base fundamental para la definiciéon de
los objetivos de la organizacion, para la planificacién y para la mejora del desempefio. Esta
incluye el compromiso del control de la calidad de cumplir con los requisitos y es comunicada y

entendida dentro de la organizacion.

ETECSA declara gue "La satisfaccion de los usuarios y de toda la poblacion es lo primero”, la

opinion de ellos sobre la calidad de los servicios califica el desempefio empresarial, por lo que:

e Centra su gestion en los requisitos y expectativas de los usuarios para satisfacer sus

necesidades actuales y futuras, demostrando una alta profesionalidad en sus servicios.

o Desarrolla una fuerte cultura Usuario-Proveedor en el seno de la Empresa, que le permita
el aseguramiento de los recursos para garantizar oportunidad y eficacia en las

operaciones.

e Cuenta con lideres y trabajadores educados, calificados, capacitados y motivados que

cultivan los Valores de la Empresa.
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ETECSA promueve el incremento y la consolidacion de la innovacion en un entorno de mejora
continua de la eficacia de los procesos que sustentan su sistema de gestiéon, cumpliendo las
normas, regulaciones y resoluciones establecidas en la legislacion cubana, asi como los
Convenios, Acuerdos y Tratados internacionales suscritos por la Republica de Cuba en la esfera

de las telecomunicaciones.

Los objetivos anuales trazados para el 2022 responden de manera mas especifica a
determinados lineamientos, asi como a las indicaciones que de manera expresa ha dado la

Direccion del Pais.
Estructura organizativay composicion de la plantilla:
La estructura organizativa de la DTCF se muestra en el organigrama del Anexo No.3.

La empresa cuenta actualmente con 566 trabajadores, distribuidos en las siguientes categorias

ocupacionales.

Tabla 2.1: Distribucién de las categorias ocupacionales por departamentos.
Total
Resultado

DEPARTAMENTO Dirigentes  Técnicos Operarios Servicio

CENTRO DE DIRECCION
TERRITORIAL(CDT)
CENTRO TELECOM.
AGUADA DE PASAJEROS (CTAP)

CENTRO TELECOM. ASOC.
CENTRO TELECOM. ASOC.
CENTRO TELECOM. PPAL
oo |||
CENTRO TELECOM. ASOC.
CENTRO TELECOM. ASOC.
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CENTRO TELECOM PPAL
CENTRO TELECOM PPAL
COMERCIAL Y MERCADOTECNIA
el N N A A

IWvercloNesnvy | | - - F ¢ |
I R R R

DIVISION TERRITORIAL
CIENFUEGOS (DTCF)

ECONOMIA (EC)

CIT BARRERAS (CTB)

TECNOLOGIAS
INFORMACION (TI)

Nota: Elaboracion propia.

Figura 2.1: Distribucién de las categorias ocupacionales por departamentos

Una representacion de la distribucion de la plantilla se muestra en la figura 2.1.
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60
40

20

0 | - | -l mls Hms == -Il- -II- I - -II_ lII _II I _I- - lIII

CH CDT CTAP CTAB CTRD CTCC CTU CTPM CTCY CTCF CM INV OR DTCF EC CTB I

M Dirigentes M Técnicos M Operarios [ Servicio

Nota: Elaboracion propia.

La representacion del porcentaje por categoria ocupacional.
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En la tabla 2.2 se muestra la distribucion de la plantilla por categoria ocupacional y sexo para la

DTCF, mientras su representacion se encuentra en la figura 2.2 y 2.3.

Tabla 2.2: Distribucién de la plantilla de la DTCF por categorias ocupacionales y sexo.

Categoria Ocupacional Femenino Masculino Total Resultado

Cuadros 4 15 19
Operario 15 183 178

Servicios . 4 42 88
Técnico . 146 135 281

Nota: Elaboracién propia.

Figura 2.2: Distribucién de la plantilla de la DTCF por categorias y sexo.

Cantidad de trabajadores

= Cuadros Operarios = Servicios = Técnicos

Nota: Elaboracién propia.

Enlafigura 2.2 se muestra el porcentaje de la plantilla por categoria ocupacional arrojando como
dato que la mayor parte de la plantila de la empresa esta conformada
por operarios (33%) y técnicos (48%), debido a que estos son los encargados del funcionamiento
y mantenimiento de las redes telefonicas. En la figura 2.3 se observa que los hombres componen
el 60% de la plantilla, ya que las actividades principales de la empresa, necesitan mayor actividad

fisica.
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Figura 2.3: Porcentaje por sexo.

Trabajadores

B Masculino ® Femenino

Nota: Elaboracion propia.

En la tabla 2.3 se muestra la composicion de la plantilla por departamentos segun el sexo,

mientras en la tabla 2.4 se realiza la distribucion por rango de edades.

Tabla 2.3: Distribucion de la plantilla de la DTCF por departamentos y sexo.

Total

Departamentos Femenino Masculino
Resultado

CENTRO DE DIRECCION TERRITORIAL ]

CTRO TELE PRINCIPAL AGUADA DE

PASAJEROS

CTRO TELECOMUNICA PRINCIPAL -

CUMANAYAGUA

CTRO TELECOMUNICAC PRINCIPAL -

CIENFUEGOS

CTRO  TELECOMUNICACIONE ASOCIADO

PALMIRA

CTRO TELECOMUNICACIONES ASOCIADO

ABREUS

CTRO TELECOMUNICACIONES ASOCIADO

LAJAS

CTRO TELECOMUNICACIONES ASOCIADO

RODAS
e
45
6
I
12
8
13

DEPARTAMENTO DE LOGISTICA Y SERVICIOS

w
N
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DEPARTAMENTO DE OPERACIONESDELARED | | | |
DIVISION TERRITORIAL CIENFUEGOS 1 8 19

DPTO DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION | | | |
Total Resultado . 217 349 556

Nota: Elaboracién propia.

Tabla 2.4: Distribucion de la plantilla de la DTCF por edades y sexo.

Rango de edades : : Total
Femenino Masculino
Resultado

01 - menor de 31 afios 32 72 104
02 - de 32 a 50 afios 109 125 234
03 - de 51 a 60 afnos 70 112 182
04 - Mayor de 60 afios 13 33 46

Total Resultado 220 336 566

Nota Elaboracion propia.

En la siguiente figura se realiza la ccomparacion entre el rango de edades y el sexo.

Figura 2.4: Comparacién entre el rango de edades y el sexo.

120

100

8
6
4
2 I
0

01- menor de 31 aflos  02-de 32 a 50 aios 03-de 51 a 60 afios  04- Mayor de 60 afios

o

o

o

o

Femenino ™ Masculino

Nota: Elaboracion propia.

La empresa cuenta con una edad promedio entre 35 y 60 afios, siendo un personal de
experiencia. Los graduados de nivel superior son el 45.8 % del total de la plantilla, el nivel medio
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superior el 21,8 % y los técnicos medios el 32.4%; abarcando asi mas del 50% de la empresa
(ver figura 2.5).

Figura 2.5: Porcentaje por nivel de escolaridad.

Técnico Medio
32.4%

Medio Superior
21.8%

Nota: Elaboracién propia.
2.2. ldentificacion del problema de la investigacion

La Empresa de Telecomunicaciones de Cuba plantea en su mision el logro de una gestion
efectiva para lograr la satisfaccion de los usuarios, la poblacion, asi como el respaldo del
desarrollo socioeconémico del pais y las tareas de la defensa. Para alcanzar dicho proposito
declara en su Planificacion Estratégica como Area de Resultados Clave el Fortalecimiento de los
Centro de Telecomunicaciones (CT) y el Sistema de Telecomunicaciones, enunciando como
objetivo estratégico la estabilizacion del funcionamiento de los CT. Para lograr la consecucion del
mismo se enmarca en un amplio programa de mejora de sus procesos y servicios que involucra

directamente el funcionamiento de los CT, como elemento principal de la gestion empresarial.
El Centro de Telecomunicaciones de Aguada de pasajeros opera la siguiente cartera de servicios:
e Telefonia basica fija
e Telefonia movil
e Telefonia publica
¢ Venta de equipos terminales y accesorios
e Telefonia fija alternativa

e Internet prepago
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A partir del afio 2015 la Alta Direccién de la DTCF comienza a crear las bases de lo que

sera en el periodo estratégico un sistema de gestién de calidad (SGC) con la aplicacion de los
requisitos de planificacién, enfoque basado en los procesos, control y mejora continua del
desempefo, acorde con la Norma NC ISO 9001:2015 con alcance a los servicios de
telecomunicaciones en el CTAP, dando lugar en el afio 2017 a una actualizacién de dicha norma
por la Norma NC ISO 9001:2015, enfocandose asi en un pensamiento de riesgo y mejora

continua con la participacion de todos los trabajadores.

El sistema de gestion de la calidad es una herramienta valida para lograr un enfoque organizativo
adecuado que asegure un funcionamiento orgénico, sistémico y rentable en la organizacion. De
manera tal que se perfila su implementacion y certificacion como una estrategia viable y necesaria

para llevar a la organizacion al estado deseado.

El primer paso para la implantacion de un sistema de gestion de la calidad segun la NC 1ISO 9001
2015 en una empresa, es el cumplimiento de los requisitos establecidos en dicha norma,
empleando el enfoque a procesos y el pensamiento basado en riesgos, por lo que se ha de
realizar un diagnoéstico para la identificacion de la situacion actual en la DTCF con alcance al
CTAP.

Las técnicas empleadas para la realizacion del diagnéstico son: entrevistas al personal directivo,
técnico y trabajadores; revisién de documentos y registros, visita a las diferentes areas de la
DTCF vy al CTAP; y la observacion directa de locales, equipos, procesos y actividades. Tomando
como ejemplo el Centro de Cumanayagua (CTCY) que fue objeto de estudio realizado por
(Antufia y Yanes, 2021) y partiendo de ahi a la necesidad de extender el analisis a los otros

centros, seleccionandose como objeto de estudio el CT Aguada de Pasajeros (CTAP).

2.2.1. Diagnéstico de la situacion actual del sistema de gestién de la calidad segun la NC
ISO 9001:2015 en la DTCF con alcance al CTAP

La NC ISO 9001:2015 especifica los requisitos para los sistemas de gestiébn de la calidad
aplicables a toda organizacién que necesite demostrar su capacidad para proporcionar bienes y
servicios, que cumplan los requisitos de sus clientes y los reglamentarios que le sean de
aplicacion, y su objetivo es aumentar la satisfaccion del cliente. Como parte de la verificacion de
cada uno de los acéapites establecidos en la norma se aplica una lista de chequeo que se adapta
a las caracteristicas especificas de los servicios de telecomunicaciones (ver Anexo No.4). En la

tabla 2.5 se muestra un resumen de los resultados obtenidos, siguiendo los capitulos y el orden
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de la norma NC ISO 9001:2015 “Sistema de Gestion de la Calidad. Requisitos”, con excepcion

de los apartados 1, 2 y 3, pues resultan aspectos generales que posee la norma, no forman parte

de la revision.

Tabla 2.5: Resumen de los resultados de la lista de chequeo NC ISO 9001:2015.

Apartados de la NC ISO 9001:2015 C PC NC Nivel Implementacién %
Apartado 4: Contexto de la organizacion. 9 1 0 90

Apartado 5: Liderazgo. 8 2 1 72.73

Apartado 6: Planificacion. 3 5 1 33.33
Apartado 7: Apoyo. 15 8 0 65.22

Apartado 8: Operacion. 10 3 0 76.92

Apartado 9: Evaluacion del desempefio. 3 3 0 50

Apartado 10: Mejora. 0 3 0 0

NIVEL GENERAL ISO 48 25 2 64

Nota: Elaboracién propia.

Al término de esta herramienta se arroja que el CTAP con un 64% se encuentra con un nivel bajo
de implementacion de la NC ISO 9001:2015. Siendo el Apartado 10: Mejora; el Apartado 6:
planificacion y el Apartado 9: Evaluacion del desempefio los que mayores no conformidades

presentan.

La norma no establece ninguna regla acerca de como la empresa debe cumplir cada uno de los
requisitos de la misma, o sea no refiere qué herramientas o0 métodos deben ser utilizados para
lograr el propésito de gestionar eficazmente sus procesos. Aun asi, este organismo internacional
de normalizacién emite un conjunto de documentos para el soporte de la serie de normas ISO
9000 entre los que se encuentra: ISO/TC 176/SC 2/N 544R3 “Orientacion sobre el concepto y
uso del enfoque basado en proceso para los sistemas de gestion”, el que contiene un
procedimiento que puede aplicarse a cualquier tipo de organizacion y la ISO/TC 176/SC2 que
explica cémo se aborda el riesgo en la norma ISO 9001: 2015. En el Anexo No.5 se encuentra

la secuencia de pasos a seguir segun los documentos mencionados.
Necesidad de implementar el pensamiento basado en riesgos.

Uno de los cambios claves en la revision 2015 de la norma NC ISO 9001 es establecer un enfoque
sistemético de los riesgos, en lugar de tratarlos como un Unico componente de un sistema de
gestion de calidad. El pensamiento basado en riesgos determina y contempla la importancia de

la identificacion de factores a nivel externo e interno que pueden afectar a la prestacion del
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servicio. Este se ve integrado a lo largo de toda la norma dandole un principio proactivo en vez

de reactivo, reduciendo los efectos no deseados y promoviendo la mejora continua.

La empresa actualmente se rige por los principios de la norma NC 1SO 9001:2008 por lo que su
enfogue es netamente basado en procesos ignorando las ventajas del pensamiento basado en

riesgo.

Al tener en cuenta los riesgos en toda la organizacion se mejora la probabilidad de alcanzar los
objetivos establecidos lo que aumenta la seguridad en los clientes. De ahi que el pensamiento

basado en riesgo:

Construye una base solida de conocimientos

Establece una cultura proactiva de mejora

Asegura la consistencia de la calidad de los bienes y servicios

Mejora la confianza de los clientes y la satisfaccion (ISO/TC 176/SC2)
Segun la norma, se hace necesario abordar riesgos y oportunidades con el fin de:
e asegurar que el sistema de gestion de la calidad pueda abordar sus resultados previstos;
e aumentar los efectos deseables;
e prevenir o reducir efectos no deseados;
e |ograr la mejora. (NC ISO 9001:2015)

Los capitulos de la ISO 9001: 2015 que hacen referencia al pensamiento basado en riesgos de

forma directa o indirecta son los siguientes:
Contexto de la organizacion. Apartado 4

Establece que es necesario abordar los riesgos y oportunidades determinados en el apartado de
planificacion. Asi, hace referencia a la necesidad de evaluar el contexto, y en funcion de ello

analizar los riesgos y oportunidades a los que se enfrenta la organizacién.
Liderazgo. Apartado 5
Indica que la alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso:

e Promoviendo el pensamiento basado en riesgos.
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e Asegurando que se consideren los riesgos y oportunidades que pueden afectar a la
conformidad de los productos y servicios y a la capacidad de aumentar la satisfaccién del

cliente.
Planificacion. Apartado 6

Conlleva pensar las acciones que vamos a llevar a cabo para abordar estos riesgos y
oportunidades, asi como la manera de integrar e implementar las acciones en sus procesos y la

manera de evaluar la eficacia de estas acciones.

Si bien, aungue la NC ISO 9001:2015 establece que se deben planificar acciones para abordar
los riesgos, no hay ningun requisito en cuanto a métodos formales para la gestién del riesgo ni
es necesario un proceso documentado de la gestion del riesgo. Esto depende de la organizacion.

Apartado 7: Apoyo.

Establece que la organizacién debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para el
establecimiento, implementacion, mantenimiento y mejora continua del sistema de gestion de la

calidad.

Operacion. Apartado 8

Establece que la organizacién debe planificar, implementar y controlar los procesos necesarios
para cumplir los requisitos para la provisiéon de productos y servicios, y para implementar las

acciones determinadas en el apartado de planificacion.
Evaluacién del desempefio. Apartado 9

Segun lo indicado en este capitulo de la NC I1SO 9001: 2015, la organizacién debe analizar y
evaluar los datos y la informacion apropiados que surgen por el seguimiento y la medicién de los
riesgos. Los resultados de este andlisis deben utilizarse para evaluar la eficacia de las acciones

tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades.
Mejora. Apartado 10

Regula que, cuando ocurra una no conformidad en la empresa, incluida cualquiera organizada
por quejas, la organizacion debe, si fuera necesario, actualizar los riesgos y oportunidades
determinados durante la etapa de planificacion. De esta forma, la planificacién ha de estar

mejorando continuamente.
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En sintesis, la NC I1SO 9001:2015 exige que una organizacion aplique principios bésicos de
gestion de riesgos y oportunidades en cada proceso, en el cumplimiento de cada requisito de la

norma, en todos y cada uno de los procedimientos y tareas que se llevan a diario.

En la Tabla 2.6 se puede verificar el estado de cumplimiento de las clausulas expuestos en la
lista de chequeo elaborada a partir de la publicacién emitida por la ISO/TC 176/SC 2/N544R3
(2008) y la ISO/TC 176/SC2 (2015) (Anexo No.6 y No.7) para la aplicacion del principio del

enfoque basado en procesos y riesgo respectivamente en la DTCF con alcance al CTAP.

Tabla 2.6: Resumen de los resultados de los items de la ISO/TC 176/SC 2/N544R3 (2008) y la
ISO/TC 176/SC2 (2015).

Clausula
Parcialmente
referc;ncia Cumplido (%)
Identificacion de los procesos de la organizacion.
Prop6sito de la organizacién. Politicas y objetivos 50.50
empresariales.
Procesos en la organizacion. 65.00
Secuencia de los procesos. 77.50
Duefios del proceso 100.00
Documentacién del proceso. 70.00
Planificacién de un proceso. 100.00
Actividades dentro del proceso. 90.00
Requisitos de seguimiento y medicion. 80.00
Recursos necesarios. 46.67
Verifique el proceso y sus actividades con respecto a sus 70.00
objetivos planificados.
(Contexto) se requiere la organizacion para determinar los 66.03
riesgos que puedan afectarlo. Clausula 5 (Liderazgo) la alta
direccion esta obligada a comprometerse a garantizar el
cumplimiento de la clausula 4
(Planificacion) la organizacion esta obligada a adoptar 66.07
- medidas para identificar riesgos y oportunidades.
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(Operacién) la organizacion tiene la obligacion de 61.79
implementar procesos para abordar los riesgos vy
oportunidades.

(Evaluaciéon del desempefio) requiere que la organizacion 22.25
monitoree, mida, analice y evalile los riesgos Yy

oportunidades.

(Mejora) requiere que la organizacion mejore respondiendo 17.78

a cambios en el riesgo.

64.65

Nota: Elaboracién propia.
Esta tabla permite identificar que el 64.65% de los items se cumplen actualmente.

Estos % indican que estan identificados los procesos reales en la organizacion, lo que conlleva
al conocimiento de los procesos claves, asi como todos los elementos de entrada y los resultados
de los procesos su grado de dependencia con los proveedores, clientes y otras partes
interesadas, aungque se requiere aun la implementacién de un pensamiento basado en riesgo en
cada uno de los procesos. Esto implica la existencia de un adecuado analisis de las actividades
de la organizacién y por tanto es eficiente la informacion que se posee para gestionar de manera

adecuada cada uno de los procesos a la hora de tomar en cuenta el pensamiento de riesgo.

A partir de lo anterior la DTCF decide comenzar este proceso de implantacion en el CTAP por
considerarla una organizacion lider: por la existencia de un buen equipo de trabajo y un buen
liderazgo representado por la administracion. Ademas, sus resultados econdémicos son
significativos cumpliendo con sus indicadores econémicos, asi se observa en los siguientes

graficos.

42



Capitulo 1T ;I ETECSA

EMPRESA DI TOLECOMUNICACIONES DF CUBA $.A

Figura 2.6: Cumplimiento del plan de ingresos en MN en el 2021.
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Nota: Elaboracién propia.

Figura 2.7: Cumplimiento del plan de utilidades en MN en el 2021.
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Nota: Elaboracién propia.
A partir de los resultados obtenidos se decide continuar aplicando el enfoque de gestion basado
en procesos como punto de partida para la mejora del sistema de gestion de la calidad y la

implementacién del pensamiento basado en riesgos, para alcanzar la futura certificacion del
sistema.
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2.3 Conclusiones parciales del capitulo

Al término de este capitulo se arriban a las siguientes conclusiones:

1. La implantacion de un sistema de gestion de la calidad segun el cumplimiento de los
requisitos establecidos en la norma NC ISO 9001:2015, constituye uno de los objetivos
de trabajo del proximo afio en la DTCF con un alcance al CTAP, para ello se efectud la
lista de chequeo. El punto de partida para la implantacion y futura certificacion en el
pensamiento basado en riesgos mediante el enfoque de procesos, por lo que se ha de

realizar un diagndstico para la identificacion de los riesgos asociados a cada proceso.

2. Con la aplicacion de la lista de chequeo se arrojé que el sistema de gestion de la calidad
de la DTCF con alcance al CTAP se encuentra con un nivel medio de implementacion, de
los requisitos de la norma NC ISO 9001:2015.

3. El desarrollo de un enfoque de gestién basado en procesos constituye el punto de partida
para lograr el pensamiento basado en riesgo y la implantacion del sistema de gestion de
la calidad, lo que contribuir4 a mejorar la situacion y a reforzar la posiciéon en el mercado
de ETECSA.
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CAPITULO lIl: DESARROLLO DEL ENFOQUE DE GESTION BASADO EN PROCESOS Y EL
PENSAMIENTO BASADO EN RIESGOS EN DTCF CON ALCANCE AL CTAP EN EL
PROCESO VENTAS

En el presente capitulo se procede a dar solucion a los problemas encontrados en el diagndstico
realizado en el capitulo anterior, teniendo en cuenta la prioridad a los mismos para la
incorporacion futura del proceso al SGC de la DTCF con alcance al CTAP.

El desarrollo de este enfoque constituye un aporte fundamental para la posterior implantacion del
SGC en la organizacion objeto de estudio y lograr el objetivo fundamental de la presente
investigacion, por lo que en este capitulo se aplica el procedimiento a seguir mencionado
anteriormente en el Capitulo Il.

Es necesario aclarar que este procedimiento no es prescriptivo, pues algunos pasos pueden
llevarse a cabo simultaneamente. Se ha decidido tomar un orden diferente en algunos casos que

se explicaran en cada momento.

3.1. Identificacién de los procesos de la organizacion

Los procesos existen dentro de la organizacion y para lograr una actualizacion del sistema de
calidad deben estar bien identificados, paso que es indispensable para gestionarlos de la manera
mas apropiada. No existe un catalogo o lista de procesos que deban estar presentes en una
organizacion, sino que se deben identificar los que pertenecen a esta.

La presente etapa es muy importante pues los trabajadores transitaran a un pensamiento basado
en el riesgo de cada uno de los procesos de la organizacion, lo que provoca un gran cambio en
la gestidn de estos, pues conlleva a tomar medidas preventivas para reducirlos y asi mejorar la

calidad de cada uno de los procesos, por lo que es evidente la necesidad de trabajar en equipo.

3.1.1. Definicién del propdésito, politicas y objetivos de la organizacion

Antes de la definicion de los procesos basados en un pensamiento de riesgo se debe tener en
cuenta el propésito, las politicas y objetivos de la organizacion, ya que la planificacion estratégica
es la base para la proyeccién de la organizacion hacia el cumplimiento de sus metas y aportes a
la economia nacional, para su ubicacion en el mercado, en este caso nacional, indisolublemente
ligado a identificar las necesidades del cliente y los requerimientos de todas las partes
interesadas.

La primera etapa del procedimiento comienza con la planeacién estratégica de la organizacion.
La presente investigacidn consiste en desarrollar la propuesta para la implantacion de la gestion

enfocada en procesos con un pensamiento de riesgo en funcién de la planeacion estratégica que
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rige el negocio de la organizacién objeto de estudio. En la actualidad DTCF se rige por su mision,
vision y politica de calidad que han sido establecidos teniendo en cuenta las de ETECSA.

Los objetivos de trabajo expresan no solamente el presente, sino el futuro deseado para la
organizacién y las acciones necesarias para alcanzar la visién proyectada. En el caso de los
objetivos de trabajo, la DTCF declara sus propios objetivos, pero en funcién de los emitidos por
ETECSA y actualmente no se toman en cuenta sus riesgos, de acuerdo a sus caracteristicas

especificas.

3.1.2. Determinacién de los procesos de la organizacion, asi como los riesgos asociados
a dichos procesos

No todos los procesos de una organizacién tienen la misma influencia en la satisfacciéon de los
clientes, en los costes, en la estrategia, en la imagen corporativa, en la satisfaccion del personal,
es conveniente clasificar los procesos, teniendo en consideracién su impacto en estos ambitos
para un mejor entendimiento de cémo se realiza el trabajo se divide en sub-epigrafes cada una
de estas actividades que se encuentran en esta etapa.

Formacioén del equipo de trabajo

Toda investigacion debe poseer un momento donde el autor recurra a un grupo de personas
declaradas como expertos. Estos le posibilitan al investigador adecuar las herramientas
utilizadas.

Para la seleccion de los expertos se debe determinar la cantidad y luego la relacién de los
candidatos de acuerdo a los criterios de competencia, creatividad, disposicion a participar,
experiencia cientifica y profesional en el tema, capacidad de analisis, pensamiento logico y
espiritu de trabajo en equipo.

Luego de realizado el calculo se obtienen que son necesario 9 expertos (ver Anexo No.8), se
aplica el cuestionario que aparece en el Anexo No.9 y se determina el coeficiente de competencia
(ver Anexo No.10). Los expertos localizados y su coeficiente de competencia aparecen en el
Anexo No.11.

Identificacion de los procesos de la organizacion.

A continuacién, se muestran los procesos identificados, asi como las areas y el representante.

Tabla 3.1: Matriz de procesos.

Areas Nombre del proceso Representante por proceso
Comercial y CV. VENTAS Jefe de Departamento de
Veresdloieeia, FC. FACTURACION, Comercial y Mercadotecnia.
COBROS Y PAGOS
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PA. POSVENTA'Y
ASISTENCIA AL USUARIO

Operaciones y OR. OPERACIONES DE LA Jefe de Departamento de
desanfoliofdeliaRea: RED Operaciones y desarrollo de la
Red.

Logistica. LG. LOGISTICA Jefe de Grupo de Logistica.

Tecnologia de la TIl. TECN. DE LA Jefe de Departamento TI.

Informacién. INEORMACION

Capital Humano. CH. CAPITAL HUMANO Jefe de Departamento de Capital
Humano.

Calidad. SC. SISTEMA DE CALIDAD Especialista de Calidad.

Direccion. PL. PLANEAMIENTO Director Territorial.

OPERATIVO

Nota: Elaboracién propia.

Clasificacion de los procesos de la organizacion

Con la identificacion de los procesos en la organizacién, el siguiente paso es clasificarlos. La
norma establece su clasificacién en procesos de planificacion, procesos de gestidon de recursos,
procesos de realizacion del producto y procesos de medicién, analisis y mejora; pero en una
sesién de grupo con los expertos se propuso seguir con la clasificacion dictada por ETECSA, el
que los clasifica en: procesos estratégicos, procesos claves y procesos de apoyo. Su
interpretacion se indica a continuacion:

e Procesos estratégicos: Son aquellos procesos que estan vinculados al ambito de las
responsabilidades de la direccién vy, principalmente, al largo plazo. Se refieren
fundamentalmente a procesos de planificacion y otros que se consideren ligados a
factores clave o estratégicos, ya que constituye un principio que sin procesos estratégicos
no pueden existir los claves.

e Procesos claves: Son aquellos procesos ligados directamente con la realizacion del
producto y/o la prestacién del servicio.

e Procesos de apoyo: Son aquellos procesos que dan soporte a los procesos operativos.

Se suelen referir a procesos relacionados con recursos y mediciones.
En esta sesion de trabajo a todos los expertos se les hizo entrega de un formulario (Anexo
No.12), donde deben expresar la clasificacién que a su entender corresponda en cada proceso.

Para establecer un consenso entre el criterio de los expertos, se procede a la utilizacion de la
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técnica Seleccion Ponderada, que es una herramienta utilizada para la toma de decision en

base a factores cualitativos o a multiples factores no homogéneos que intervienen en un suceso.

Identificacion de los procesos necesarios para producir los resultados previstos.
Se convoca a una sesion de trabajo en grupo con la misma cantidad de expertos que en las
sesiones anteriores, con el objetivo de identificar los procesos necesarios para producir los
resultados previstos. En el Anexo No.13 se disefia un modelo de respuesta que consiste en el
listado de los procesos de la organizacion y las categorias en las que se deben evaluar los
procesos. En cada categoria hay una escala donde 1 significa que el proceso tiene poco impacto
y una calificacién de 5 que significa todo lo contrario.
Las categorias son:
e Impacto en el cliente: ;Qué impacto tiene este proceso en la satisfaccion de las
necesidades y expectativas de los clientes?
¢ Impacto en la empresa: ;Qué importancia tiene este proceso para el cumplimiento de
las estrategias y objetivos claves de la organizacién?
¢ Impacto sobre los recursos: ;Qué impacto tiene este proceso sobre los recursos de la
organizaciéon?, ; existen muchos recursos y/o capital invertidos en el proceso?
¢ Impacto en las personas: ;Qué impacto tiene este proceso sobre las personas de la

organizacion?

Luego de tener los resultados de cada uno de los miembros del equipo de trabajo se aplica el
método Delphi para el procesamiento de los datos, a través del software SPSS V.22. Se utiliza la
prueba no paramétrica W de Kendall para probar el consenso entre los expertos. Los resultados
se muestran en el Anexo No.14.

A partir de los valores calculados que ofrece el software se evidencia que la significacion
asintotica es de 0.000, valor inferior a 0.05 (nivel de significacion estadistica), por lo que existe
comunidad de preferencia entre los expertos con un coeficiente W. de Kendall de 0.844, lo que
se considera adecuado.

Se puede decir entonces que los procesos necesarios para producir los resultados previstos
son:

CV. Ventas

OR. Operaciones de la red

FC. Facturacion, cobros y pagos

PA. Posventa y asistencia al usuario
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LG. Logistica

TI. Tecnologia de la informacion
CH. Capital humano

SC. Sistema de calidad

PL. Planeamiento operativo

3.1.3. Determinacion de la secuencia e interaccion de los procesos

Después de conocer los procesos que deben configurar el sistema de gestién, se hace necesario
determinar la secuencia e interaccion de estos para colocarlos ordenadamente en el mapa de
procesos, herramienta utilizada en estos casos. Se realizan entrevistas a los trabajadores de mas
experiencia con el objetivo de establecer los procesos que eran clientes de otros y cuales
proveedores. En el Anexo No.15 se puede ver el mapa de procesos de la DTCF.
Determinacion de los riesgos relevantes para la organizacion

En la tabla 3.2 se muestran los principales riesgos, los factores que los originan y las
consecuencias que traen consigo:

Tabla 3.2: Principales riesgos, causas y consecuencias

Descripcion del Factores condicionantes Consecuencia del riesgo

Riesgo (causas y condiciones)

Ocurrencia de Violaciones en las normas Economia de la empresa
* Prestacion de los servicios

accidentes de Trabajo técnicas de seguridad y salud | Costo social
del trabajo. '
* No utilizacion de los medios de
proteccion individual.

Incumplimiento de la Problemas de organizacion y » Economia de la
legislacion laboral. control. empresa
* Prestacion de
los servicios
Insatisfaccion de « Maltrato. Imagen de la Empresa
usuarios sobre « Informacion no fiable.
servicios prestados. « Demoras en el proceso de
respuesta
Pérdida de los Perdida de los principios morales. Imagen de la Empresa

valores y principios
éticos en los cuadros,
funcionarios, y demas
trabajadores.
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Pérdidas econdmicas

Fallo, Congestion e
interrupciones en la
red informatica

Fraude en las
Operaciones
Comerciales.

Rotura de los medios
de transporte

Incremento del

consumo de energia
eléctrica.

Envio de informacién
no fiable en relacion
al consumo de los
grupos electrégeno.

Uso inadecuado del
Transporte.

Afectaciones ala
infraestructura de la
red de

telecomunicaciones
por causa de hechos
vandalicos.
Afectacion de la
infraestructura de la
red por eventos no
previstos.

» Cambios de personal a otros
locales.

* Falta de control y organizacion
en el area por el personal
encargado.

Capacitacién del personal.

Problemas de organizacién y
control.

* Carencias de piezas de
repuesto.

* Antigliedad del parque
automotor.

* Violacion del plan de
mantenimiento.

* Derroche de energia eléctrica.
* Poco seguimiento sistematico
del consumao.

* No conciliacion de ETECSA con
la Empresa Eléctrica.
* Envio de informacioén tardia.

* No control del

» combustible consumido y
kilbmetros recorridos.

* No control del horario de
parqueo.

» Vandalismo

» Hechos de corrupcion.

* Eventos Climatolégico.
» Dafios a la Planta Exterior.
» Ocurrencia de incendios.

* Economia de la empresa
* Control Interno

* Economia de la
Empresa

* Prestacion de los
servicios

* Calidad del Servicio

* Economia de la Empresa

* Prestacion de los
servicios

* Calidad del Servicio

* Economia de la Empresa

* Prestacion de los
servicios

* Economia de la Empresa

» Economia de la Empresa
 Control Interno

» Economia de la Empresa
* Control Interno

* Economia empresa
* Prestacion servicios

* Economia empresa
* Prestacion servicios
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Violaciones en las * No capacitacion del personal. * Economia Empresa
normas técnicas para  * No accesibilidad de las normas  + Calidad de los servicios
la instalacion y técnicas.
mantenimiento.

Incumplimientos de  Carencia de recursos * Economia Empresa

los planes de mate_rlales_. - _ + Calidad de los servicios

* No disponibilidad de los medios

mantenimiento de trasporte.

preventivo.

Carenciay calidad « Deficiente contratacion con el * Economia empresa
. * Deficiente gestion por el Dpto.

para operacion del de Logistica.

CTLC

Pérdida, desvio o  Control Interno

modificacién de + Falta de control y

organizacion en el area por el

informacién sensible
personal encargado.

parala empresa.
Nota: Elaboracién propia.

Determinacion de las actividades dentro del proceso: Flujogramas
Para determinar la secuencia de actividades dentro de los procesos se decide utilizar, ademas
de una adecuada descripcion de las actividades, el flujograma, ya que permite una informacién
visual clara de como funciona el proceso y facilitan la interpretacion de las actividades en su
conjunto.
Para obtener la informacion de los flujogramas se utilizan técnicas como entrevistas a
trabajadores de las areas, especialmente a los de mayor experiencia, ademas de sesiones en
grupo con trabajadores y la observacion directa, todo esto con el fin de ir enlazando cada una de
las actividades de los procesos que fueron identificados al inicio.
De forma previa a la aplicacion del método escogido para la organizacion por procesos de los
Centros de Telecomunicaciones, es necesario realizar un analisis de despliegue de procesos
debido a las razones siguientes:
* Enla DTCF se ejecutan una gran cantidad de procesos, pero no todos son aplicables a la
base operativa, por lo que se hace necesario diferenciar aquellos procesos que tiene
aplicacion en el CTAP de los que se ejecutan a nivel de DTCF.
» El objeto del presente trabajo es la organizacién de aquellos procesos que se ejecutan en
el CTAP de forma auténoma y que constituyen su nucleo operativo.
+ El despliegue permite la seleccion adecuada de aquellos procesos o actividades mas

importantes para comenzar el proyecto de organizacion.
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En la tabla siguiente se muestra una seleccién de aquellos procesos que son desplegados hasta
nivel del CTAP.
Tabla 3.3: Procesos a nivel del CTAP.

Clasificacion | Nivel O Propietario Nivel de CTL
CV | Comercializacion del
2.1 | servicio de Telefonia
Béasica Fija al sector
Estatal.

CV | Distribucién de lineas de
2.2 | Telefonia Béasica Fija a
comercializar para el sector
Residencial MN.
CV | Comercializacion del
2.3 | Servicio de Telefonia
Bésica Fija al sector
Residencial MN.
CV | Comercializacion del
2.4 | Servicio de Telefonia Mévil
Procesos Prepago al sector

clave Masivo en MLC
CV | Comercializacion de
2.5 | equipos terminales y

Jefe de accesorios de
CV. VENTAS Departamento telecomunicaciones en
de MLC al sector Masivo
Comercial y CV | Comercializacién de

Mercadotecnia | 2.6 | equipos terminales de
telecomunicaciones en MN
al sector residencial

Ccv Comercializacion e

2.7 instalacion de servicios de
Telefonia Fija Alternativa.

Ccv Recarga de tarjetas

2.8 | prepagadas de telefonia
propia en MN y GSM en
MLC

CV | Comercializacion e

2.7 | instalacion de servicios de
Telefonia Fija Alternativa.

cv Recarga de tarjetas

2.8 prepagadas de telefonia
propia en MN y GSM en
MLC.
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CV | Gestion del Agente de
2.9 Telecomunicaciones
Ccv Comercializacion de
2.10 | servicios de acceso a
Internet
Procesos OR | Mantenimiento preventivo a
clave OR. OPERACIONES 2.1 la Planta Interior
DE LA RED Jefe de — -
Departamento OR Mantenimiento correctivo a
de Operaciones 2.2 la Plantfa I.nterlor .
y desarrollo de OR Mantenimiento correctivo a
la Red 2.3 la Planta Exterior
OR | Mantenimiento preventivo a
2.4 la planta Exterior
OR Mantenimiento correctivo a
2.5 las Estaciones Publicas
OR | Instalacion y provision de
2.6 servicios de Telefonia
Publica
FC. Jefe de FC | Conciliacién de cuentas por
FACTURACION, Departamento 6.4 | cobrar
COBROS Y PAGOS de Comercial y _
Mercadotecnia FC | Control y manejo de
7.1 | efectivo
FC | Conciliacion de cuentas por
6.4 | cobrar
FC | Control y manejo de
7.1 | efectivo
FC | Conciliacién de cuentas por
6.4 | cobrar
PA. POSVENTA Y Jefe de PA | Comercializacion de
ASISTENCIA AL Departamento 1.1 | servicios suplementarios y
USUARIO de de valor anadido.
Comercial y
Mercadotecnia | PA | Ejecucion de movimientos
1.2 | comerciales del servicio de
Telefonia Bésica Fija
PA | Cambio de titularidad del
1.3 | servicio de Telefonia
Bésica Fija para el sector
Residencial MN
PA | Ejecucion de traslados del
1.4 | servicio de Telefonia

Basica Fija
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PA | Tratamiento a quejas y
2.1 | reclamos del usuario
Procesos de | LG. LOGISTICA Jefe de Grupo LG | Recepciony
Soporte de Logistica 5.1 | almacenamiento de
Recursos Materiales en el
Centro de
Telecomunicaciones
LG | Utilizacion de recursos
5.2 | materiales en el Centro de
Telecomunicaciones
LG | Tramitacion de recursos
6.1 materiales de la logistica
inversa
Tl. TECN. DE LA Jefe de Tl | Procedimiento para la
INFORMACION Departamento Tl | 5.1 | asistenciay el soporte a las
tecnologias de la
informacion.
Tl | Mantenimiento correctivo a
5.2 | equipamiento de
tecnologias de la
informacion.
TI
5.3 | Mantenimiento preventivo a
eguipamiento de
tecnologias de la
informacion.
CH. CAPITAL Jefe de CH | Seleccién e Integracién del
HUMANO Departamento 4.1 | Capital Humano a la
de organizacion
Capital Humano
CH | Desarrollo del Capital
5.1 | Humano
CH | Evaluacion del
5.2 | Desempefio del Capital
Humano
Procesos SC. SISTEMA DE Especialista de SC. | Planificacién del Sistema
Estratégicos | CALIDAD Calidad 1.1 | de Gestion de Calidad
SC | Control y tratamiento del
2.1 | Servicio No Conforme
SC | Medicion de la satisfaccion
2.2 | del usuario
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SC | Realizacién de auditorias
3.1 | internas de calidad

SC | Gestion de acciones
3.2 | correctivas y preventivas

SC | Revision por la direccion
3.3

PL. Director
Territorial

PLANEAMIENTO
OPERATIVO

PL | Despliegue Operativo de la
1.1 | Planificacion

PL | Gestion de la Prevencién y
1.2 | el Control Interno

PL | Despliegue de la
1.3 Planificacién Material

PL | Control de gestién del
2.1 Centro de
Telecomunicaciones

Nota: Elaboraciéon propia.

Como se puede apreciar tabla 3.3 en el CTAP se ejecutan una gran cantidad de procesos y

subprocesos por lo que no es posible desarrollar el objetivo del procedimiento en todos al mismo

tiempo, por tanto, se realiza una seleccion de las actividades en las que se va a trabajar. En la

tabla siguiente se muestra las actividades seleccionadas para la organizacién por procesos en

los CTAP.

Tabla 3.4: Operaciones seleccionadas.

Nivel O

CV.
VENTAS

Propietario
Jefe de Departamento de
Comercial y

Mercadotecnia

Nivel de CTL

CV | Comercializacion del servicio de
21 Telefonia Bésica Fija al sector Estatal
CV | Distribucion de lineas de Telefonia
> » | Basica Fija a comercializar para el
i sector Residencial MN.
CV | Comercializacion del Servicio de
23 Telefonia Bésica Fija al sector
i Residencial MN.
CV | Comercializacion del Servicio de
24 Telefonia Movil Prepago al sector

Masivo en MLC.
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Cv
2.5

Comercializacion de equipos terminales
y accesorios de telecomunicaciones en
MLC al sector Masivo.

Cv
2.6

Comercializacion de equipos terminales
de telecomunicaciones en MLC al sector
residencial.

Cv
2.7

Comercializacion e instalacion de
servicios de Telefonia Fija Alternativa.

CVv
2.8

Recarga de tarjetas repagadas de
telefonia propia en MN y GSM en MLC.

Cv
2.9

Gestion del Agente de
Telecomunicaciones

Cv
2.10

Comercializacion de los servicios de
acceso a Internet

Nota: Elaboracién propia.

Se selecciona el Proceso de Ventas con sus dos subprocesos asociados por las razones

siguientes:

* El proceso de ventas es uno de los mas importantes que se realizan debido a que impacta

directamente a los clientes de nuestros servicios.

» Es el proceso menos estudiado de los que se realizan en los Centros de

Telecomunicaciones y el que mas deficiencias presenta en cuanto a organizacion y enfoque.

* Seincluyen las actividades que mas inciden en las deficiencias descritas en el diagnéstico

realizado en el Capitulo II.

* Es de interés para la direccién de la organizacion comenzar el despliegue de la

* organizacién por procesos en las actividades comerciales.

* Por método Delphi que es el proceso de mayor relevancia segun resultados arrojados por

los expertos.

El proceso CV. Ventas se compone por los flujogramas siguientes: ver anexos del 16 al 28.

Determinacién de las relaciones-proveedor: Mapa SIPOC

El mapeo de procesos posibilita la identificacion e interrelaciéon de los procesos claves de la

organizacion, en este nivel la estructura es macro. De modo que para completar la idea de la

secuencia a nivel de procesos se recurre al mapa SIPOC, herramienta muy conocida como una

de las mejores practicas, que identifica las relaciones cliente-proveedor de las actividades que
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conforman los procesos. Consecuentemente permite la identificacion de proveedores, entradas,

las actividades, las salidas y los requerimientos de estas ultimas.

Para la construccién de estos mapas es de gran apoyo el trabajo en grupo para la realizacién de

tormentas de ideas. Ademas de la revision de documentos como procedimientos e indicaciones

de la direccion territorial.

Determinacién de los riesgos asociados al proceso de ventas, asi como las consecuencias que

afectan a la calidad del servicio.

Tabla 3.5: Riesgos y sus consecuencias en el proceso de ventas.

RIESGO Variables de Salida

Demoras en el envio de la Carta de Solicitud
de la empresa a la Oficina de Empresas para
su tramite.

Demora promedio en la instalacion del
servicio

Errores al calcular la reserva y la capacidad
disponible.

Demora promedio en la instalacion del
servicio.

Errores al calcular la cantidad de lineas a
comercializar (no se identifica la deuda
comercial).

Demora promedio en la instalacion del
servicio.

No se verifica correctamente la oferta

Demora promedio en la instalacién del

comercial en el terreno. setrvicio.

Errores en las direcciones del Listado de Demora promedio en la instalacién del
Beneficiarios del servicio. servicio.

Errores en los datos personales del cliente en Cantidad de No Conformidades

el momento de la contratacién. detectadas.

Demoras en la asignacién de facilidades del Demora promedio en la instalacion del
servicio de Telefonia Basica. servicio.

Existencia de errores, tachaduras y falta de Cantidad de No Conformidades
informacién en los Reportes Diarios de Labor. detectadas.

Errores en la captaciéon de los datos del
cliente en el momento de la venta de un
servicio de Telefonia Movil.

« Cantidad de transacciones
erréneas.
* Incremento de Quejas.

Activacion incorrecta del servicio de telefonia
movil.

» Cantidad de transacciones
erréneas.
* Incremento de Quejas.

Contratos del servicio de Telefonia Mévil que
le falta la firma del cliente y otra informacion
relevante.

Cantidad de No Conformidades
detectadas.

Vulnerabilidades de los sistemas y
aplicaciones comerciales (nhauta, SIGC) que
propician la realizacion de fraude.

Cantidad de No Conformidades
detectadas.

Incongruencias entre la informacién del
Sistema SIG y el Sistema SAP de Ventas

Cantidad de No Conformidades
detectadas.
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Deficiencias entre las cantidades de
productos (tarjetas y equipos) reflejadas en
el Sistema SAP y las Tarjetas de Estiba del
almacén del punto de venta.

Cantidad de No Conformidades
detectadas.

Errores en la confeccion del IPV (errores,
tachaduras, etc.)

Cantidad de No Conformidades
detectadas.

Existencia en los almacenes de los puntos
de venta productos, accesorios y tarjetas de
lento movimiento.

Nivel de Inventario en almacén.

La funcionalidad y/o estética del equipo o
accesorio para la venta esta afectada en el
momento de la venta.

Cantidad de devoluciones.

Venta de un equipo o accesorio a un cliente
estatal que no tiene contrato firmado con la
ETECSA.

Cantidad de No Conformidades
detectadas.

Fallos en el funcionamiento del Sistema SAP
de ventas en el momento de la transaccion
con el cliente.

Tiempo de espera en cola de los
clientes.

Errores en la introduccion el nimero del
cliente en el momento de realizar la recarga
del servicio.

+ Cantidad de transacciones
erréneas.
* Incremento de Quejas.

Deficiencias con la contratacién del Agente
de Telecomunicaciones e incumplimiento del
procedimiento comercial que regular el
proceso de distribucion, activacion y venta
de tarjetas.

Cantidad de No Conformidades
detectadas.

Demoras en la atencién al Agente de
Telecomunicaciones en el momento de la
transaccion.

Tiempo de espera en cola de los
clientes.

Existencia de irregularidades con las facturas
de los Agentes de Telecomunicaciones (falta
de firmas, enmiendas).

Cantidad de No Conformidades
detectadas.

Irregularidades en la definicion de la
contrasefia del servicio Nauta por parte de la
EPV facilitada por solicitud del cliente.

Incremento de los casos de fraude.

Desconocimiento por parte de la EPV sobre
como configurar el teléfono mavil del cliente
en el servicio nauta.

Tiempo de espera en cola de los
clientes.

Ocurrencia de dafio del equipamiento por
parte del cliente durante la utilizacion de las
posiciones de internet.

Cantidad de hechos extraordinarios.
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Definicion de la documentacién del proceso.
Con respecto al enfoque de riesgos no existe ningun tipo de documentacion referente. El objetivo
inicial de documentar los procesos basados en riesgo esta dado por la necesidad de facilitar una
operacion coherente y estable de los mismos como lo dicta la norma NC ISO 9001:2015, ademas
de establecer una informacion concreta y actualizada de sus caracteristicas fundamentales y sus
riesgos.
El equipo de trabajo decide utilizar como herramienta la ficha de procesos, que ademas de ser
una de las practicas mas utilizadas, contiene la informacion resumida de cada uno de los
procesos caracterizandolos de manera concreta.
La informacion a incluir en la ficha de procesos es decision de cada organizacién, en este caso
el equipo de trabajo decide la informacion que se incluye en la ficha a través del trabajo en grupo.
Influyen en esta decision las caracteristicas del proceso de manera general incluyendo sus
riesgos y la informacion que la empresa necesita de cada uno de sus subprocesos. La informacion
a incluir en la ficha de procesos es la siguiente:
+ Portada: Debe identificar el logotipo, Ministerio de Comunicaciones, ETECSA, Division
Territorial, se identifica el SG, nombre y cédigo del manual, la ciudad, mes y afio de
aprobacion.
* Nombre del proceso: Se debe indicar de forma clara y resumida el nombre del proceso,
que identifique las actividades que se describen.
+ Responsable del proceso: Se identifica el responsable del proceso, reflejandose el
nombre del cargo.
* Mision: Se debe describir el propésito fundamental del proceso (misién) o sea: qué se
persigue con el mismo.
* Alcance
+ Limites del proceso: Se definen las actividades y las areas que abarca y se deberan
abordar los riesgos que afectan su cumplimiento y mejorar los procesos y el sistema de
gestion de la calidad.
* Recursos necesarios: Sefialar los recursos humanos, materiales y financieros
requeridos para la adecuada operacién del proceso.
+ Documentos asociados al proceso: Se debe indicar los documentos internos que
aseguran la planificacién, operacion y control de las actividades del proceso y determinar los
riesgos y oportunidades que es necesario abordar con el fin de asegurar que el sistema de
gestion de la calidad pueda lograr sus resultados previstos y lograr la mejora; asi como los

documentos legales y reglamentarios que se les aplica al mismo.
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* Interrelacidon con otros procesos: Se debe describir las interrelaciones que tiene este
proceso con otros procesos del sistema de gestion del complejo. Puede hacerse de forma
descriptiva o a través de una matriz donde se muestre los vinculos entre los procesos.
Descripcion del proceso:
* Indicar de forma descriptiva las actividades fundamentales del proceso abordando los
riesgos y oportunidades,
» Describir mediante diagrama de flujo en orden cronoldgico las actividades que se realizan
en el proceso (planificacion, ejecucion, control y mejora). Emplear las simbologias indicadas
en el Microsoft Visio.
* Describir en una tabla los elementos de entrada y los elementos de salida del proceso, los
clientes y proveedores.
Seguimiento y medicién del proceso:
* Se deben describir las actividades de seguimiento y control del proceso que se deben
efectuar y determinar qué necesita seguimiento y medicién; métodos necesarios y cuando se
debe llevar a cabo el seguimiento y la medicién o analizar y evaluar los resultados.
+ Debe contener los indicadores fundamentales para medir la eficacia del proceso y los
criterios de medida (formula o método) para calcular cada indicador.
* Los criterios para determinar si el proceso es eficaz o no es eficaz, y las acciones de
mejoras propuestas, de ser necesarias para el mejoramiento del proceso.
» Determinar y seleccionar las oportunidades de mejora e implementar cualquier accion
necesaria para cumplir los requisitos del cliente y aumentar su satisfaccién para corregir,
prevenir o reducir los efectos no deseados y mejorar el desempefio logrando asi la eficacia
del sistema de gestion de la calidad.
* Registros: Se hara referencia a los registros del proceso. Los registros ya descritos en
* manuales, procedimientos e instrucciones, no se relacionaran en la ficha de proceso.
* Anexos: Se relacionaran los anexos que se consideren necesarios para lograr una
descripcion completa del proceso. Ejemplos: diagrama de flujos, esquemas, mapa de
procesos, tablas, graficos, fotos, etc.
El contenido de cada uno de los elementos definidos para las fichas se determina mediante el
trabajo con el equipo de expertos, la entrevista a los trabajadores y la revision de documentos
normativos. El resultado de la ficha de proceso aparece en el Anexo No.26.
En el caso de los indicadores, se decide disefnar algunos que permitan medir la eficacia y
eficiencia de dicho proceso. Para ello el equipo de trabajo utiliza la metodologia de indicadores
propuesta por Beltran (2000) donde los expertos reflexionan y proponen indicadores. Apoyaron

en estos resultados, el responsable del proceso y el mapa SIPOC anteriormente elaborado donde
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se incluyen las salidas y los requerimientos para asociar medidores de eficiencia y eficacia para

cada salida.

3.2. Planificacion de los procesos y las acciones necesarias para abordar los riesgos y
oportunidades en el sistema de calidad

3.2.1 Definicion de los requisitos de seguimiento y medicion
El objetivo fundamental de esta etapa es asegurar la identificacion de los criterios de seguimiento
y medicion para el control y el desempefio del proceso. Ya en el paso anterior quedan
identificados los indicadores de eficiencia y eficacia del proceso, por lo que se hace necesaria la
utilizacion de herramientas que permitan su gestion y control.
Planes de control (PC)
Los PC establecen acciones correctivas ante cualquier desviacion de los requisitos, asi como de
las formas que se utilizan para evaluar la conformidad con los requerimientos. Entre los métodos
mas utilizados para elaborar los planes de medidas se menciona la herramienta de las 5 Wy 2
H, el que consiste en disefar planes de mejora y planes de control, la misma a partir de la
respuesta a 7 interrogantes, permite organizar el trabajo a realizar luego de una evaluacién del
proceso. Posibilita a los responsables del proceso contar con una herramienta sencilla para el
control de los mismos.
Para la elaboracion de estos planes, el equipo de trabajo se dedica a buscar informacioén para las
siguientes categorias del plan:

*  ¢(Que?

+  iPorQué?

+ ¢Donde?

+  ¢Quién?

* ¢Cuando?

«  ¢ComMo?

+ ¢Cuanto?

En la siguiente tabla se muestra el resumen de la técnicade 5 Wy 2 H.
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Tabla 3.6: Resumen de latécnicade 5Wy 2 H.

Asunto s Qué? 7 Qué se hace? Eliminar tares innecesanas
Propésito ¢Por ¢ Por Qué esta actividad es
Qué? necesarna?
¢, Cual es su proposito?
Lugar s Doénde? ; Donde se hace? Cambiar Ia_secygncia o
Persona | ;Quién? ; Quién la realiza? O
Secuencia | ;Cuando? | ;Cuando es el mejor momento de
hacerlo?
Método ¢ Como? ¢, Como se hace? Simplificar la tarea
¢ Es este el mejor método?
¢ Hay otro método de hacerlo?
Costo ¢ Cuanto? ¢ Cuanto cuesta hacerlo ahora? Seleccionar un método
¢Cuanto sera el costo después de la mejorado
mejora?

Nota: (Covas, 2009)

En el desarrollo de este plan se requiere la participacion de todos los trabajadores implicados en
cada una de las actividades. Posteriormente la aprobacion por el equipo de trabajo.

Finalmente, el plan de control queda conformado como se muestra en el Anexo No.27 mientras
que en el Anexo No.28 se muestra la Matriz de despliegue de riesgos del proceso ventas.

En la tabla 3.7 se puede apreciar el plan elaborado para abordar los riesgos en los diferentes
procesos de la empresa, a continuacion, se muestran las medidas para evitar los riesgos en el

proceso de ventas de la organizacion.

Tabla 3.7: Riesgos en el proceso ventas y medidas a tomar para evitarlos.

Actividad o Area Posibles Medidas Aplicar

Manifestaciones

Negativas

-Descontrol en las Cambio de Nombre Controlar si se procede

i . correctamente con los
Operam_ones en los servicios ;
Comerciales. cambios de nombre,
telefénico, sin atendiendo a:
-Salida definitiva del Pais. -
documentos

Fallecimiento. -Cesion de
requeridos segun Titularidad.

Resolucion # 176. .,
-Presuncion de muerte.
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Alteracion de los
precios de los
productos y tarjetas

para la venta.

Descuadre en las

Operaciones de
Caja.

Hacer Control sorpresivo,
revisando que el precio
gue se encuentra en la
porta precio se relacione
con lo indicado en el

Nomenclador.

Comprobar mediante Arqueos
Sorpresivos el efectivo en
Caja.

Controlar que se realice el
andlisis de las diferencias con
Trasval y se aplique la medida
procedente
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Descontrol en los
sistemas
empleados en las
Operaciones
Comerciales

Nota: Elaboraciéon propia.

Descontrol sobre
Tarjetas
Prepagadas

Activas.

Procedimiento
inadecuado ante la
solicitud de
continuidad del
servicio a los
clientes amparados
bajo la resolucion
82.

Aplicacion
Inadecuada de
Costo de
Instalacion en los
Movimientos
Comerciales.
Procedimiento
Inadecuado en la
venta de Tarjetas a

los Agentes.

(responsabilidad
material- medida
disciplinaria).
Chequear si existe
control en la
seguridad y
entrega, asi como
la utilizacion de los
modelos
establecidos en las
operaciones.
Controlar y verificar
los documentos que
dan origen al

movimiento.

Verificacion y
Control de los
documentos que
dan origen al

movimiento.

Verificar las series
de las tarjetas
vendidas con las
existente en el
Punto de Venta
(Sorpresivos)
(Facturas, Agentes
de TC).
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3.2.2. Definicion de los recursos necesarios

Para la determinacion de los recursos necesarios para la operacion eficaz de los procesos, la
empresa tiene el deber de programar qué se necesita para el correcto desarrollo de cada proceso.
Esta identificacion se debe realizar con la colaboracion de los expertos que participan activamente
en cada uno de los procesos, ellos tienen los conocimientos a utilizar para el empleo 6ptimo de
los recursos teniendo en cuenta las caracteristicas de cada producto/servicio, flujos tecnoldgicos
y desarrollo de los procesos.

Estos recursos estan asociados al capital humano, material, financiamiento, infraestructura,
ambiente de trabajo e informacion. Es responsabilidad de la organizacion asignar y asegurar los
recursos necesarios para garantizar la eficacia y eficiencia de los procesos. El disefio de este
punto se incluye también en la ficha técnica del proceso de ventas por asignacion de la entidad

vista anteriormente.

3.2.3. Verificacion del proceso con respecto a sus objetivos planificados.
Este paso del procedimiento queda perfeccionado una vez que la organizacion pueda medir el
desempeno del proceso, evaluando cémo los indicadores de eficacia y eficiencia contribuyen al
cumplimiento de los objetivos de trabajo que se traza la organizacion objeto de estudio,
incluyendo de forma explicita los riesgos y sus consecuencias.
La meta de esta investigacion es la mejora del proceso de CV, para a futura implementacion del
SGC enla DTCF con alcance al CTAP a través del desarrollo del enfoque de gestion con enfoque
a procesos Y a riesgos, segun los requisitos de la norma NC ISO 9001:2015.
Para ello se recomienda:
* Publicar los resultados de la investigacion en curso con todas las técnicas utilizadas en la
investigacion.
» Verificar hasta qué punto los indicadores elaborados en las fichas de procesos responden
los objetivos declarados en la entidad.
* Realizar las mediciones del desempefio del proceso, el seguimiento y los controles como
se planifica, para confirmar la eficacia y eficiencia del proceso y la necesidad de cualquier
accion correctiva. A través del Ciclo PHVA como lo establece la norma NC ISO 9001:2015.
» Identificar las oportunidades de mejora basado en los datos de desempeno del proceso y

elaborar la planificacién del mejoramiento continuo del SGC.
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3.3. Propuesta de plan de accion para la implantacién de la gestion basada en procesos y
riesgos segun los requisitos de la norma NC ISO 9001:2015 en la DTCF con alcance al
CTAP

Para adaptar la propuesta de implantacion de la gestién basada en procesos y riesgos, elaborada
en la presente investigacion, es necesario la elaboracion de un plan que permita su transferencia.
Para la concepcion de este plan se utiliza el formato 5W2H que provee de un enfoque flexible y
altamente eficaz, considerando que posibilita un enfoque estructurado para los factores vitales.
Los expertos deciden como incluir la propuesta elaborada en esta investigacion dentro del
proceso general de implantacion, este es precisamente uno de los objetivos del plan. El segundo
objetivo es definir las acciones que deben aplicar el disefio propuesto.

Todos los expertos y demas personal involucrado se reunen para la elaboracion del plan, el
equipo revisa cuidadosamente el disefio, finalmente, se identifican cuales son las acciones que
se deben tomar. Ademas, se concilia con la direccion la disposicion de los recursos necesarios y

se aprueban también los términos de tiempos expuestos para su implementacion.

3.4 Conclusiones parciales del capitulo

Al término de este capitulo se arriban a las siguientes conclusiones:

1. El desarrollo del enfoque de gestidon basado en procesos y riesgos segun los requisitos de
la Norma NC ISO 9001:2015 a partir de la implementacion del procedimiento contenido en
la publicacién ISO/TC 176/SC 2/N 544 R3 e ISO/TC 176/SC2 constituye un aporte
invaluable a la futura implantacion del sistema de gestidn de la calidad.

2. Con la revision de documentos, tormenta de ideas, y conocedores del proceso objeto de
estudio, asi como la validaciéon por medio de un método de experto, se determinaron los
procesos de la organizacién objeto de estudio y sus riesgos, los que se presentan en su
correspondiente Mapa de Procesos. De igual forma se aplica el método Delphi con el fin de
obtener el proceso mas relevante para comenzar el estudio, de este resultd el proceso de
CV. Ventas, perteneciente al proceso clave de la DTCF. Se describe las actividades en los
flujogramas y la ficha del proceso de CV.

3. Ventasy sus riesgos. Se proponen un conjunto de indicadores, los que sirven de base para
el control de las acciones relacionadas con el SGC. Se elabora el PC para el monitoreo y

seguimiento del proceso objeto de estudio.
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CONCLUSIONES GENERALES
1. La revisidon bibliografica se revisaron las conceptualizaciones sobre la gestion por
procesos y ventajas del enfoque a proceso con un pensamiento de riesgo haciéndose
descripcion de los sistemas de gestién de la calidad y su evolucion.

2. Se puede evidenciar que la empresa esté en funcién de actualizar su sistema de gestion
de la calidad segun la norma vigente (NC ISO 9001: 2015), por lo que se hace necesario
una revision de cada uno de los procesos para aplicar el pensamiento basado en riesgo y

contribuir a una mejora continua.

3. Queda elaborada una propuesta para la mejora del proceso ventas de la CTAP, acorde a
las necesidades de los clientes teniendo en cuenta su actualizacion segun la norma NC
ISO 9001:2015 donde se considera como principal aporte el pensamiento basado en

riesgo.
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RECOMENDACIONES

1. Verificar como los indicadores de eficacia y eficiencia contribuye al cumplimiento de los

objetivos de trabajo que se traza la organizacion objeto de estudio.

91



Capitulo 111

EMPRESA DL TELLCOMUNICACIONLS DE CLBA S.A.

92



Capitulo 111

EMPRESA DL TELLCOMUNICACIONLS DE CLBA S.A.

93



Bibliografia
BIBLIOGRAFIA

Acevedo, P. (2002). Enfoque por Procesos, un Principio de la Gestion de la Calidad visto desde la
perspectiva de las normas ISO 9001:2000.
http://www.cegesti.org/exitoempresarial/publications/pub3042002_1 1.pdf

Antufia Lépez, L. M. y Llanes Dia, Y. (2021). Mejora del proceso ventas en la Division Territorial
ETECSA Cienfuegos con alcance al Centro de Telecomunicaciones Cumanayagua. (Tesis de

grado) Universidad de Cienfuegos.
Amozarrain, M. (1999). La gestidén por procesos. Mondragdn Corporacion Cooperativa.

Becerra Hurtado, J. (2011). Mejoras al Subproceso sacarificaciéon del proceso de produccién de
glucosa enzimatica en la empresa Glucosa Cienfuegos. (Tesis de Grado). Universidad de
Cienfuegos.

Beltran Sanz, J., Carmona Calvo, M. A., Carrasco Pérez, R., Rivas Zapata, M. A., y Tejedor Panchén,
F. (2000). Guia para una Gestion Basada en Procesos. Instituto Andaluz de Tecnologia,
Andalucia.

Candela, J. (1996). Indicadores para la Gestién Basada en la Calidad Total.

Causilla Collado, A. (2011). Actualizacién del inventario de desechos peligrosos en la Empresa de
Cereales Cienfuegos. (Tesis de Grado). Universidad de Cienfuegos.

Cazafas Rivero, M. C. (2012). Disefio e implantacién del sistema de gestion de la calidad en el proceso
de alojamiento en el hotel Gran Caribe “Villa Tortuga”. Instituto Superior Politécnico José
Antonio Echeverria (CUJAE)].

Covas, D. (2009). Disefio de un procedimiento para implantar el Modelo de Gestion Integrada de
Capital Humano en empresas seleccionadas de la provincia de Cienfuegos. (Tesis de Grado).

[Universidad de Cienfuegos].
Crosby, P. B. (1996). Hablemos de calidad. Total, Quality Management.

Deming, W. E. (1982). Quality, Productive and Competitive Position. Universidad de Cambridge.

(American Journal of Industrial and Business Management), 6(11), pp. 1-4

Diaz Aguero, A. (2014). Estudio de factores de riesgos laborales en la Divisidon Territorial de ETECSA

Cienfuegos. (Tesis de Grado). Universidad de Cienfuegos.

Fernandez-Cao, L., Lépez, Martinez, Ma. D. (2004). La intervencién Arteterapéutica y su metodologia

en el contexto profesién espafiol. (Tesis Doctoral). Universidad de Murcia.

94


http://www.cegesti.org/exitoempresarial/publications/pub3042002_1_1.pdf

Bibliografia
Fuentes, P. (1996). Los Indicadores no Financieros en la Gestion de la Calidad Total del Area de

Operaciones. (Revista Espafiola de Financiacion y Contabilidad), 25(89), pp. 937-960.
Garcia Jiménez, T. (2014). INTERPRETACION DE LA NORMA NC I1SO 9001:2008.
Gbmez Napier, L. y C. (1989). Curso de Aseguramiento de la Calidad.
Gonzalez, A. (2008). Calidad Total. CUJAE.

Gonzalez Merifio, R. (2002). Sobre el estado del arte de Gestion de la Calidad. Sociedad y Economia.

Santiago.

Gronroos, C. (1982). Innovative Marketing Strategies and Organization Structures for Service Firm, in

Emerging Perspective on Service Marketing. American Marketing Association.

Gronroos, C. (1994). Marketing y Gestidon de Servicios. Gestion de los Momentos de la Verdad y la
Competencia en los Servicios. Diaz de Santos.

Gutierrez Pulido, H. (2007). Control Estadistico de la Calidad y 6 sigma. Félix Varela.

Ishikawa, K. (1988). ¢, Qué es el Control Total de la Calidad? La modalidad japonesa. (Revolucionaria).
Ciencias Sociales.

ISO 9000. (2015). Sistemas de gestion de la calidad - fundamentos y vocabulario.
ISO 9001. (2015). Sistemas de gestion de la calidad - Requisitos.

ISO/TC 176/SC 2/N544R3. (2008). Orientacién sobre el concepto y uso del “Enfoque basado en

procesos” para los sistemas de gestion. AENOR.
Juran, J. M. (1993a). Mejoramiento de la calidad de los servicios. AENOR.
Juran, J. M. (2000b). Manual de Control de la Calidad. México: Mc Graw-Hil.
Juran, J. M. (2001c). Manual de Calidad de Juran.
Juran, J. M., y Blanton Godfrey, A. (2000). Juran’s quality handbook. Fifth Edition.

Ledn-Ramento, C. & et al. (2016) Importancia de un sistema de gestion de la calidad en la Universidad

de Ciencias Médica. (Archivo Médico Camaguey), 22(6), pp.1-3

Lima Alva da Costa, Y. (2010). Propuesta de mejora al proceso de Maceracion en la Empresa Glucosa

Cienfuegos. (Tesis de Grado). Universidad de Cienfuegos.

Macias Padron, E. (2011). Disefio y aplicacion de un Sistema de Pago por rendimiento en la Fabrica
de Gomas, perteneciente a la UEB T-15, de la empresa de Servicios Técnicos del MINAZ.

(Tesis de Grado). [Universidad de Cienfuegos].

95



Bibliografia
Martinez Curbelo, M. de los M. (2012). Mejoras en el servicio de envios de Mensajeria DHL Express.

(Tesis de Grado). [Universidad de Cienfuegos].

Martinez Hernandez, T. (2014). Mejora de la gestiéon de las mediciones en el proceso de Recepcion,
almacenamiento, manipulacion y entrega de Gas Licuado del Petrdleo, en la Unidad de

Negocio Refineria de Cienfuegos. (Tesis de Grado). [Universidad de Cienfuegos].
Mateo, J. (2011). Sistemas De Gestion De La Calidad— Un Camino Hacia La Satisfaccion Del Cliente.

Menéndez-Cabeza, A., (2016). Etapas evolutivas del desarrollo de la calidad. (Tesis de Maestria de

Direccién) Universidad de Cienfuegos.

Miranda Hernandez, C. (2012). Disefio de un sistema integrado de gestion de calidad, medio ambiente,
seguridad y salud en el trabajo en la empresa de plaguicidas Juan Luis Rodriguez Gomez.
(Tesis de Grado). [Instituto Superior Politécnico José Antonio Echeverria (CUJAE)].

Moreno, M. (2006). La calidad. Un andlisis historico de las estrategias para alcanzarla.
http://www.monografias.com/trabajos30/calidad/calidad.shtml

Najarro Machado, M. (2013). Mejora al proceso de Recubrimientos Quimicos para su incorporacion al
Sistema de Gestion de la Calidad segun la NC —1SO 9001: 2008 en la empresa Oleohidraulica
Cienfuegos. (Tesis de Grado). [Universidad de Cienfuegos].

Parasuraman, A., & Berry, L. (1993). Calidad total en gestion de servicio. Diaz Santos.

Parasuraman, A., Zeithaml, V., & Berry, L. (1985). A Conceptual Model of Service Quality and Its
Implications for Future Research. (Jounal of Marketing), 49, pp. 41-50.

hptt://www.aese.nccu.edu.tw.

Rodriguez Abrahante, J. B. (2015). Mejora del proceso de Comercializacion de los Servicios en el

Complejo Hotelero ISLAZUL Cienfuegos. (Tesis de Grado) [Universidad de Cienfuegos].
Ruiz Olalla, C. (2001). Gestion de la Calidad del Servicio a través de Indicadores Externos. AECA.

Valdaliso Lopez, L. (2011). Propuesta para la implementacion de la gestion basada segun los
requisitos de la norma ISO 9001:2008 en el Delfinario Cienfuegos perteneciente a la Empresa

Extrahotelera Palmares. (Tesis de Grado). Universidad de Cienfuegos.

Villa Gonzales, E., & R., P. (2006). Monografia Gestion por Procesos.

96



ANEXOS



ANEXOS

Anexo No.1: Definiciones de calidad.

1985

1987

1988

1988

1988

1991

1992

1993

Respuesta subjetiva de la gente a los objetos y, ademas, es
un fendmeno altamente relativo que difiere entre distintas

valoraciones.

Satisfacer aspiraciones. Grado en que un producto
especifico satisface. Depende de lo bien que el producto se

ajuste a las preferencias del consumidor.

Es el grado predecible de uniformidad y fiabilidad a un bajo
costo y que se ajuste a las necesidades del mercado. La
calidad no es otra cosa mas que "una serie de

cuestionamiento hacia una mejora continua”.

Define a la calidad como: “Desarrollar, disefiar, manufacturar
y mantener un producto de calidad que sea el mas
econémico, el util y siempre satisfactorio para el

consumidor”.

La calidad del servicio percibido se define como: la
valoracion que hace el consumidor de la excelencia o

superioridad del servicio.

Una forma de actitud, que resulta de la comparacion de las

expectativas con el desempeio.

La calidad del servicio es lo que el cliente percibe del nivel
de desempefio del servicio prestado.

Nivel de excelencia que la empresa ha escogido alcanzar
para satisfacer a su clientela clave.



1993

1993

1996

2015

Nota: Elaboracion propia.

Medida de como el nivel de prestacién cubre o alcanza

las expectativas del cliente.

Calidad es el conjunto de caracteristicas que satisfacen las
necesidades de los clientes, ademas calidad consiste en no
tener deficiencias. La calidad es "la adecuacion para el uso

satisfaciendo las necesidades del cliente".

La calidad es ajustarse a las especificaciones, desde una
perspectiva ingenieril se define como el cumplimiento de
normas y requerimientos precisos. Su lema es " Hacerlo
bien, a la primera vez y conseguir cero defectos”,
confirmando que la calidad esta basada en cuatro principios
absolutos: cumplimiento de requisitos, sistema de
prevencion, su estandar de realizacion es cero defectos y su

medida es el precio del incumplimiento.

Es el grado en el que un conjunto de caracteristicas

inherentes cumple con los requisitos.



Anexo No.2: Conceptos de calidad del servicio.

Jurany . .
) 1974 “un trabajo realizado para otros.”
Bingham
Quinny 1087 “todas aquellas actividades econdmicas en que la produccion
Gagmon primaria no es un producto ni una obra constructiva”.
Zeithaml,

“Calidad es la diferencia entre el servicio percibido por el cliente
Parasuramany 1988 -
y lo que este espera de él”.
Berry
“la calidad del servicio es total o inexistente, cuando un cliente
_ valora la calidad del servicio no disocia sus componentes,
Horovitz 1990 i ) y
juzgandolo como un todo. Lo que prevalece es la impresién del
conjunto y no el éxito relativo de una u otra accién especifica.”
“calidad de los servicios a la percepcion que tiene un cliente
acerca de la correspondencia entre el desempefio y las
Larrea 1991 expectativas, relacionados con el conjunto de elementos
secundarios, cuantitativos y cualitativos de un producto o
servicio principal.”
“son todas aquellas actividades identificables, intangibles que
son el objeto principal de una operacién que se concibe para
Malcolm Peel = 1993 _ _ y _
proporcionar la satisfaccion de necesidades de los
consumidores.”
“la capacidad de los procesos de servicios que incrementan su
valor al desarrollar la servuccion en equilibrio y con clima
) ) adecuado de forma competitiva para satisfacer necesidades,
Fernandez Clua 2002 ) ) _ .
deseos y/o expectativas de los clientes sin efectos negativos
para el Medio Ambiente y que contribuyen a la elevacion de su

nivel de vida”.

Nota: Elaboracién propia.



Anexo No. 3: Organigrama de la estructura organizativa de la DTCF con

alcance al CTAP.

-
Centro de Direccidn ] Capital Humano
Territorial J
\
Economia Logistica y Servicios
Comercial y Desarrollo y Semees VG Fles Tecnologias de la Telefonia
Mercadotecnia Operaciones de la Red Informacioén Publica

Centro de Telecomunicaciones

Principal Aguada de Pasajeros

Oficina Comercial Aguada
de Pasajeros

Nota: ETECSA Cienfuegos.

Operaciény
Mantenimiento




Anexo No.4: Resultados de la lista de chequeo NC ISO 9001:2015.

Leyenda:

0%-50 NO CONFORME: No se aprecia evidencia de que existan un método o

% practicas relacionadas o no son concordantes con la NC ISO 9001
51 %- PARCIALMENTE CONFORME: La préctica actual aporta conformidad con
90 % lanormade referencia pero debe ser mejorada

91 %- CONFORME: La practica es conforme en su totalidad con el requisito
100 % evaluado o solo requiere pequefios cambios

CONFORMIDAD
ELEMENTO DE CONTROL

C PC NC

APARTADO 4: CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

%

Comprension de la organizacion y de su contexto

1 ¢ Estan identificadas las fuerzas internas o externas que afectan el 1
desempeiio del Centro de Telecomunicaciones?

’ ¢, Se realiza a nivel de Centro de Telecomunicaciones algun analisis 1
estratégico o alguna actividad de planeacion estratégica a ese nivel?

3 ¢, Se conoce con exactitud cudles son las partes interesadas en el 1
buen desempefio del Centro de Telecomunicaciones?

4 ¢, Se conoce lo que necesitan estas partes interesadas? ¢ Se controla 1
el cumplimiento de las necesidades de las partes interesadas?

SUBTOTALES 4 0 0
Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

5 ¢ Estén identificados y documentados los procesos para la prestacion 1
de los servicios en el Centro de Telecomunicaciones?
En caso de que estén identificados los procesos ¢ Se corresponden

6 estos con la realidad de lo que se hace en el Centro de 1
Telecomunicaciones?

. ¢Existen indicadores para medir el desempefio de todos los 1
procesos del Centro de Telecomunicaciones?




¢(Existe la informacién disponible a nivel del Centro de

8 . . .
Telecomunicaciones para garantizar la operacion de los procesos?

9 ¢, Existen métodos para la supervision y control de la ejecucion de los
procesos y actividades en el Centro de Telecomunicaciones?

10 ¢ Se definen los riesgos que puedan afectar la ejecucion de los

procesos y se establecen acciones para su prevencién?

SUBTOTALES

PUNTOS DEL APARTADO

APARTADO 5: LIDERAZGO

90

Liderazgo y compromiso

11

¢cLos directivos en el Centro de Telecomunicaciones estan
conscientes de la importancia de la Gestién de la Calidad para los
resultados de su trabajo?

12

¢ Los directivos del Centro de Telecomunicaciones apoyan realmente
las acciones que se realizan para la mejora de sus procesos y
servicios?

13

¢Los directivos del Centro de Telecomunicaciones rinden cuentas
sistematicamente sobre los resultados de los procesos de su area de
responsabilidad?

14

¢ Los directivos del Centro de Telecomunicaciones promueven un
pensamiento basado en riesgos en sus areas de responsabilidad?

15

¢El Jefe de Centro de Telecomunicaciones apoya al resto de los
directivos que estan bajo su mando en sus responsabilidades
ejecutivas?

SUBTOTALES

Enfoque al cliente

¢ Estén definidos claramente los requisitos que deben cumplir los

16 - o
servicios que se prestan en el Centro de Telecomunicaciones?
¢Los directivos del Centro de Telecomunicaciones promueven y
17 participan en acciones concretas para mejorar los servicios

prestados a los usuarios?

SUBTOTALES




Politica de Calidad

18

¢, Se establece una Politica de Calidad? ¢Es conocida y asimilada
esta politica en el Centro de Telecomunicaciones?

19

¢, Se comunica adecuadamente la Politica de Calidad de ETECSA en
el Centro de Telecomunicaciones?

SUBTOTALES

Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

¢ Se definen claramente las responsabilidades, los roles y las

20 funciones para cada puesto de trabajo en el Centro de
Telecomunicaciones?
21 ¢ Se definen explicitamente las autoridades para cada puesto de

trabajo en el Centro de Telecomunicaciones?

SUBTOTALES

PUNTOS DEL APARTADO

APARTADO 6: PLANIFICACION

Acciones para abordar riesgos y oportunidades

¢ En la planificaciéon del trabajo en el Centro de Telecomunicaciones

22 se tienen en cuenta los riesgos que pueden afectar el cumplimiento
de los objetivos y puedan afectar a los procesos?
¢ En la planificacion del trabajo en el Centro de Telecomunicaciones

23 se tienen en cuenta las oportunidades que pueden ser
aprovechadas?

24 ¢, Se planifican acciones para abordar los riesgos que se puedan
presentar en el cumplimiento de los objetivos?

25 ¢, Se planifican acciones para aprovechar las oportunidades que

puedan presentarse?

SUBTOTALES

Obijetivos de la calidad y planificacion para lograrlos

26

¢ Estan identificados y documentados los Objetivos de Trabajo del
Centro de Telecomunicaciones? ¢Son conocidos y aceptados por
todos los trabajadores?




¢ Los objetivos del Centro de Telecomunicaciones se corresponden

27 con los Objetivos de la Division Territorial y la Politica de Calidad de
ETECSA?
¢, Se realiza una planificacion adecuada para el logro de los Objetivos
28 del Centro de Telecomunicaciones? ¢ Se controla sistematicamente

el cumplimiento de esta planificacién?

SUBTOTALES

Planificacion de los cambios

¢, Se planifican adecuadamente los cambios que pueden afectar al

29 Centro de Telecomunicaciones y a sus procesos con suficiente
antelacién como para prepararse para ellos?
30 ¢En la planificacion de los cambios se tiene en cuenta sus

consecuencias potenciales?

SUBTOTALES

PUNTOS DEL APARTADO

APARTADO 7: APOYO

Provision de Recursos

¢ Este definido el presupuesto para la operacion y el mantenimiento

31 .
del Centro de Telecomunicaciones?
32 ¢ Se define el presupuesto en base a las necesidades reales del
Centro de Telecomunicaciones?
33 ¢, Se da un seguimiento sistematico del cumplimiento del presupuesto
de gastos?
SUBTOTALES
Personas
¢Estan identificadas las competencias y/o habilidades laborales
34 necesarias para los trabajadores que ocupan cada puesto de trabajo
en el Centro de Telecomunicaciones?
¢Se realiza la evaluacion del desempefio de los trabajadores
35 utilizando las competencias y/o habilidades definidas? ¢ Se relaciona

la evaluacion del desempefio con los resultados reales de cada
trabajador y de su unidad organizativa?




36

¢, Se elabora el Diagnéstico de Necesidades de Formacién para los
trabajadores del Centro de Telecomunicaciones?

37

¢ El Diagnostico de Necesidades de Formacion se elabora con la
profundidad requerida? ¢ Se plasman las verdaderas necesidades de
formacion de cada trabajador en base a su desempefio?

38

¢, Se elabora un Plan de Capacitacion de acuerdo al Diagnéstico de
Necesidades de Formacion?

39

¢, Se garantiza que la capacitacion recibida por los trabajadores del
centro de telecomunicaciones se realiza de forma efectiva? ¢ Impacta
realmente la capacitacion en los resultados del centro de
telecomunicaciones?

SUBTOTALES

Infraestructura

40

¢Existe un Plan de Mantenimiento a Inmuebles en el Centro de
Telecomunicaciones? ¢ Se le da seguimiento a su cumplimiento?

41

¢, Se garantiza el mantenimiento a los equipos de transporte del
Centro de Telecomunicaciones?

42

¢ Existe un Plan de Mantenimiento al equipamiento informético del
Centro de Telecomunicaciones? ¢Se le da seguimiento a su
cumplimiento?

SUBTOTALES

Ambiente para la operacion de los procesos

43

¢(Existe  un ambiente laboral adecuado en el Centro de
Telecomunicaciones?

44

.Se cumple en el Centro de Telecomunicaciones con las
regulaciones establecidas para la seguridad y salud del trabajo?

SUBTOTALES

Recursos de seguimiento y medicion

45

¢ Existe un inventario actualizado de los equipos de medicién en el
Centro de Telecomunicaciones?

46

¢ Existan debidamente conservados y calibrados los equipos de
medicion en el Centro de Telecomunicaciones?




SUBTOTALES

Conocimientos de la organizacion

a7

¢ Se sabe que conocimiento necesario para la ejecucion de I1SO
procesos en el Centro de Telecomunicaciones?

48

¢ Existen los conocimientos disponibles para la correcta ejecucion de
los procesos?

SUBTOTALES

Comunicacioén

49

¢Esta definido como, cuando y quien debe comunicar tanto
internamente como  externamente en el Centro de
Telecomunicaciones?

SUBTOTALES

Informaciéon Documentada

50

¢Existen procedimientos, manuales, regulaciones documentadas,
instrucciones y normas técnicas para todas las actividades que se
realizan en el Centro de Telecomunicaciones para la prestacion de
los servicios?

51

¢Los procedimientos, manuales, regulaciones documentadas,
instrucciones y normas técnicas estan disponibles en los lugares
donde son utilizados y son del conocimiento de técnicos, operarios,
especialistas y ejecutivas de punto de venta?

52

¢Se identifican claramente los documentos externos (leyes,
resoluciones, etc.) que aplican a los procesos que se realizan en el
Centro de Telecomunicaciones?

53

¢ Estan definidos claramente los modelos y registros de trabajo y sus
responsables? ¢ Se garantiza su actualizacion sistematica?

SUBTOTALES

PUNTOS DEL APARTADO

APARTADO 8: OPERACION

Planificacion y control operacional




¢ Se realiza la planificacion operativa para la prestacion de los

54 servicios de telecomunicaciones teniendo en cuenta los recursos
necesarios?
¢ Se tienen en cuenta en la planificacién del servicio las tareas de

55 inspeccion, pruebas de funcionamiento y cumplimiento de los
requisitos del servicio?

56 ¢, Se tienen en cuenta los riesgos y oportunidades en la planificacion

de la prestacién del servicio de telecomunicaciones?

SUBTOTALES

Requisitos para los productos y servicios

¢Las caracteristicas técnicas que deben cumplir los servicios de

57 telecomunicaciones estdn disponibles en el Centro de
Telecomunicaciones?

58 ¢ Estan definidos claramente los requisitos a cumplir en los servicios
de telecomunicaciones?

59 ¢,Se comunica adecuadamente al cliente informacién relacionada

con el servicio en el Centro de Telecomunicaciones?

SUBTOTALES

Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

60

¢, Se evalla adecuadamente a los proveedores externos de servicios
en el Centro de Telecomunicaciones?

SUBTOTALES

Produccion y prestacion del servicio

¢Las instrucciones, procedimientos de trabajo, manuales y normas

61 técnicas estan disponibles para los operarios y técnicos del Centro
de Telecomunicaciones?

62 ¢, Se utiliza el equipo apropiado y herramientas necesarias para
garantizar la prestacion de los servicios adecuadamente?

63 ¢ Existen disponibles las aplicaciones informéticas establecidas para

garantizar la prestacion de los servicios de telecomunicaciones?




64

¢(Es posible en el Centro de Telecomunicaciones realizar un
seguimiento del estado de los servicios a través de todo el proceso
de prestacion?

SUBTOTALES

Actividades posteriores a la entrega

65

¢En el Centro de Telecomunicaciones se garantizan los servicios
posventa al cliente?

SUBTOTALES

Liberacién de productos y servicios

66

¢En el Centro de Telecomunicaciones se garantiza que los servicios
prestados que no cumplen con los requisitos se controlan y se actta
para resolver el problema?

SUBTOTALES

PUNTOS DEL APARTADO

APARTADO 9: EVALUACION DEL DESEMPENO

Seguimiento, medicidn, analisis y evaluacion

¢, Se mide sistematicamente la satisfaccion del usuario para todos los

67 - .
servicios que prestan el Centro de Telecomunicaciones?
. Se utiliza la informacion resultante de las mediciones de la
68 satisfaccion del usuario para mejorar los procesos y servicios en el
Centro de Telecomunicaciones?
¢ Existen indicadores de desempefio para realizar el control de los
69 procesos que se realizan en el Centro de Telecomunicaciones?
¢ Existen metas claramente definidas para cada uno de estos?
70 ¢, Se realiza el control sistematico de la prestacién de los servicios de

telecomunicaciones?

SUBTOTALES

Revision por la direccion

71

¢El Director Territorial se preocupa porque el Centro de
Telecomunicaciones funcione adecuadamente?




79 ¢ El Jefe de Centro de Telecomunicaciones se involucra en acciones 1
de control sistematicamente en su area de responsabilidad?
SUBTOTALES 2 0 0

PUNTOS DEL APARTADO

APARTADO 10: MEJORA

No conformidad y accion correctiva

¢Ante la ocurrencia de un problema (no conformidad) se actla

73 . , g
inmediatamente para resolver la causa que lo origino?

¢Se mantiene un control de las deficiencias o problemas (no
74 conformidades) y del estado de cumplimiento de sus medidas 1
(acciones correctivas)?

¢, Se ejecutan acciones sistematicamente para mejorar los procesos

[ y los resultados del Centro de Telecomunicaciones? 1
SUBTOTALES 0 3 0
PUNTOS DEL APARTADO 0] K] 0] 0
PUNTOS TOTALES POR APARTADO 48 25 2 64

PUNTOS TOTALES CENTRO DE TELECOMUNICACIONES _

Nota: Elaboracién propia.




La organizacién deberia
identificar sus clientes y otras
partes interesadas, asi como sus

requisitos, necesidades y
expectativas para definir los
resultados previstos por la

organizacion.

Anexo No.5: Procedimiento para la implantacion de un enfoque basado en procesos.

Recopile, analice y determine los requisitos de los clientes y otras
partes interesadas, y otras necesidades y expectativas. Comuniquese
frecuentemente con los clientes y otras partes interesadas para asegurar
el continuo entendimiento de sus requisitos, necesidades y expectativas.
Determine los requisitos para la gestibn de la calidad, la gestién
ambiental, gestion de la seguridad y salud ocupacional, riesgo de los
negocios, o responsabilidad social y otras disciplinas del sistema de
gestion que seran aplicadas dentro de la organizacién.

Basandose en el andlisis de los

requisitos, necesidades y
expectativas, establezca las
politicas y objetivos de Ila

organizacion.
Determinar todos los riesgos y
oportunidades relevantes

La alta direccién deberia decidir a qué mercado deberia dirigirse la

organizacién y desarrollar politicas al respecto. Basandose en esas

politicas deberia entonces establecer objetivos para los resultados

deseados (porejemplo, productos, desempefio ambiental,

desempefio en seguridad y salud ocupacional)

Desde el momento en que definimos los objetivos de la organizacion,

debemos aplicar el pensamiento basado en riesgo. La Alta Direccion

identifica eventos que potencialmente pueden impedir el logro de los

objetivos de la organizacion.

Los riesgos y oportunidades deben ser relevantes para el contexto de la
organizacioén, y aflade también para las partes interesadas. Para ello, es
preciso asegurar que la organizacion aplique una metodologia de
identificacion de riesgos de manera consistente y efectiva, aunque lo
cierto es que ISO 9001 no exige una matriz de riesgos en particular o
una forma especifica de documentarlo.

Identifique todos los procesos
gue son necesarios para producir
los resultados previstos.

Determine los procesos necesarios para alcanzar los resultados
previstos. Estos procesos incluyen gestion, recursos, realizacion y
medicion y mejora. Identifique todos los elementos de entrada y los
resultados de los procesos junto con los proveedores, clientes y
otras partes interesadas (que pueden ser internos o externos).
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Determine como es el flujo de
los procesos en su secuencia e
interaccion.

Defina y desarrolle una descripcion de la red de procesos y sus
interacciones. Considere lo siguiente:

el cliente de cada proceso,

los elementos de entrada y los resultados de cada proceso,
gué procesos estan interactuando,

interfaces y cuales son sus caracteristicas,

tiempo y secuencia de los procesos que interactian,

eficacia y eficiencia de la secuencia.

Nota: Como un ejemplo, un proceso de realizacién que termina en un
resultado (tal como un producto entregado a un cliente) interactuara con
otros procesos (tales como gestién, medicién y seguimiento, y procesos
de provisién de recursos). Pueden utilizarse métodos y herramientas
tales como diagramas de bloque, matrices y diagramas de flujo para
ayudar al desarrollo de la secuencia de procesos y sus interacciones

Asigne la responsabilidad vy
autoridad para cada proceso.

La direccion deberia definir el papel y las responsabilidades
individuales para asegurar la implementacion, el mantenimiento y la
mejora de cada proceso y sus interacciones. A tal individuo
normalmente se le denomina “duefio del proceso”. Para gestionar las
interacciones del proceso puede ser Util establecer un “equipo de
gestion del proceso” que tenga una vision general de todos los
procesos, Yy que incluya a representantes de cada uno de los procesos
gue interactdan.

Los procesos existen dentro de la organizacién y el enfoque inicial
deberia estar limitado a identificarlos y gestionarlos de la manera mas
apropiada. No existe un “catalogo” o lista de procesos que tengan que
ser documentados. El propésito principal de la documentacién es
permitir la operacién coherente y estable de los procesos. La
organizacién deberia determinar los procesos que deben ser
documentados, basandose en:

¢ el tamafio de la organizacién y el tipo de actividades,

e la complejidad de sus procesos y sus interacciones,

e |a criticidad de los procesos y la disponibilidad de

personal competente




Determine los procesos que se| Cuando sea necesario documentar los procesos, se pueden utilizar
van a documentar y la forma de | diferentes métodos, tales como representaciones gréficas instrucciones
llevarlo a cabo. escritas, listas, diagramas de flujo, medios visuales o métodos
electrénicos.

Nota: Para mas orientacion véase el Conjunto de documentos para la
introduccion y el soporte de la serie de Normas ISO 9000, médulo
“Orientacion acerca de los requisitos de documentacion de la Norma
ISO 9001: 2000” (documento ISO/TC176/SC2/N525R — disponible en
www.bsi.org.uk/iso- tc176-sc2).

Defina los elementos de entrada y los resultados requeridos del
Determine las actividades | proceso. Determine las actividades requeridas para transformar los
necesarias para lograr los| elementos de entrada en los resultados requeridos. Determine y defina
resultados previstos del proceso. | la secuencia e interaccion de las actividades dentro del proceso.
Planificar las acciones | Determine cémo se llevara a cabo cada actividad.

necesarias para abordar los| Al definir los procesos y actividades que componen el sistema de calidad,
riesgos y oportunidades en el| la organizacion debe considerar, en todo momento, el tipo y el nivel de

sistema de calidad. riesgo asociado con ellos. Para esto se debe adoptar un enfoque basado
Insertar el plan en el sistema de | en la planificacion que se centre en abordar los riesgos y aprovechar las
gestion de la calidad oportunidades, de tal forma que se tomen las acciones correctas segun

una escala de prioridad.

La organizacion debe insertar el plan desarrollado dentro del sistema de
gestion de la calidad. En este punto se comprueba que las acciones
planificadas y los procesos desarrollados para abordar riesgos y
oportunidades son compatibles con los demas procesos y guardan
conformidad con los requisitos de 1SO 9001.

NOTA: En algunos casos, el cliente puede especificar la manera en que
debe llevarse a cabo el proceso.

Determine donde y como| Identifique los criterios de seguimiento y medicion para el control y el
deberian aplicarse el | desempefio del proceso, para determinar la eficacia y la eficiencia del
seguimiento y la medicién. Esto | proceso, teniendo en cuenta factores tales como:

deberia ser tanto para el control e Conformidad con los requisitos,

y la mejora de los procesos, e Satisfaccion del cliente,

como para los resultados o Desempefio del proveedor,
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previstos del proceso.
Determine la necesidad de
registrar los resultados.

Entrega a tiempo,

Plazos,

Tasas de falla,
Desechos,

Costos del proceso,

e Frecuencia de incidentes.

Determine los recursos
necesarios para la operacion
eficaz de cada proceso.

Ejemplos de recursos incluyen:
e recursos humanos

infraestructura

ambiente de trabajo

informacion

recursos naturales

materiales

recursos financieros.

Confirme que las caracteristicas
del proceso y sus actividades son
coherentes con el propésito de la
organizacion (véase 5.1.1 vy
5.2.1)

Evaluar la eficacia de las
acciones implementadas
basadas en el pensamiento a
riesgos

Verifigue que se hayan satisfecho todos los requisitos identificados en
5.1.1. Si no, considere qué actividades del proceso adicionales se
requieren y vuelva al 5.2.1 para mejorar el proceso.

Aqui, la organizacion tiene la oportunidad de medir la efectividad del
plan, documentar los resultados y registrarlos. Pero también es el
momento oportuno para realizar una evaluacion integral de la
organizacion y su capacidad para asumir riesgos y aprovechar
oportunidades.

Realizar la organizacion inicial
del proceso de Gestion vy
Prevencion de Riesgos

La Direccion de la Unidad Organizativa debe reconocer la existencia de
una serie de riesgos en sus procesos, actividades y operaciones y la
conveniencia de proceder a su gestion y prevencion, involucrando en ello
a todo el personal.

1-Definir las personas que deben participar en el proceso: Designar y
aprobar al Facilitador, equipo de riesgos y equipo de expertos.
2-Capacitar a las personas.

3-Elaborar y aprobar el cronograma de trabajo.




Definir del contexto y deteccion
del cambio

Se establece una panoramica general del contexto interno y externo en
que la unidad organizativa desarrolla su actividad, caracterizando los
cambios actuales y futuros

1-Identificar las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas.
2-Evaluar el comportamiento de los riesgos identificados en periodos
anteriores.

3-Evaluar el cumplimiento de las medidas adoptadas en los Planes de
Prevencion de Riesgos.

4-Evaluar los resultados de las auditorias y controles recibidos, etc.

Elaborar el levantamiento de
riesgos

Se realizara un levantamiento general de los riesgos que puedan incidir
en el cumplimiento de los objetivos especificos de cada area y la unidad
organizativa, clasificandolos en internos y externos por procesos,
subprocesos, actividades y operaciones. Se depurara e integrara la
informacion recogida, identificando todos los riesgos relevantes, de
manera que no se repitan y que su humero no sea innecesariamente
excesivo.

Valorar la probabilidad de
ocurrencia del riesgo

Se realizara una estimacion del nivel de la probabilidad de ocurrencia del
riesgo a partir del andlisis de los registros y evidencias de ocurrencia
real, asi como causas y condiciones para la ocurrencia de los mismos.
La probabilidad de cada riesgo se valora primero en base a cinco
niveles (BAJO, TOLERABLE, MEDIANO, ALTO Y EXTREMO) y dentro
de cada uno de ellos hay una escala de tres puntos.




Llevar a cabo el tratamiento de
los riesgos

¢ Cudles son las opciones especificas de tratamiento para reducir los
riesgos?

Se deben seleccionar las diferentes respuestas de tratamiento en

dependencia del nivel de riesgo y su naturaleza, pues la clave para

reducir los riesgos es implementar opciones especificas de tratamiento,

comenzando su atencion en el andlisis por los riesgos de nivel extremos

y altos hasta los de menor nivel.

Nota: (ISO/TC 176/SC 2/N544R3, 2008 e ISO/TC 176/SC2,

2015).




Anexo No.6: Riesgo" en ISO 9001:2015.
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Nota: (ISO/TC 176/SC2, 2015).



Lista de chequeo segun la ISO TC 176 SC2 N544 R2 para la implementacion del enfoque basado en procesos

Clausula
Ref.

2.1

511y
5.1.2

Anexo No.7: Lista de Chequeo.

REQUISITOS

Identificacion de los procesos de la organizacién.
Propdsito de la organizacion. Politicas y objetivos empresariales.
.Se ha desarrollado la planificacion estratégica a partir de las

necesidades del cliente y los requerimientos de las partes
interesadas?

¢Esta declarada la mision, vision y las estrategias claves de la organizacién?

¢ Estan declarados los objetivos estratégicos, las areas de resultados claves y
las metas para cada objetivo estratégico?

¢Estan identificados cudles son los procesos claves que determinan el
cumplimiento de las estrategias y los objetivos estratégicos?

.Se ha desarrollado el despliegue de las estrategias y objetivos hacia los
procesos claves que determinan su cumplimiento?

Si

NP

Observaciones



5.1.3

5.14

5.1.5

5.1.6

¢(Esta definido un plan para verificar el alineamiento entre el propoésito
estratégico y la gestion del dia a dia?

¢ Se han establecido metas de desempefio para los medidores de eficacia y
eficiencia de los procesos considerados claves para el logro del alineamiento
organizacional?

Procesos en la organizacion.
¢ Estan definidos previamente los procesos?
¢El personal conoce su proceso?
¢ Existe un Diagrama SIPOC para cada proceso?
Secuencia de los procesos.

¢Existe un Mapa general de la empresa donde se observe la relaciéon entre
los procesos?

(Estandefinidos los equipos de Gestidon del Proceso?

Duenos del proceso.
¢ Estan claramente definidas las personas responsables de cada area o
seccion?

¢ Los responsables conocen las actividades pertinentes a su proceso?

Documentacioén del proceso.



5.2
521

5.2.2

¢Existe la ficha técnica de cada proceso que permita la operacion
coherente y estable de los mismos?

La ficha de proceso contiene:
Nombre del proceso
Misién del proceso
Propietario del proceso
Alcance

Proveedores

Insumos

Clientes

Indicadores

Registros y documentos
SIPOC

Diagrama de flujo del proceso
Matriz Causa — Efecto
Plan de Control

FMEA

¢ La ficha técnica se actualiza cada determinado periodo?

Planificacion de un proceso.

Actividades dentro del proceso.
¢ Existe un diagrama de flujo en cada uno de los procesos?

Requisitos de seguimiento y medicion.

¢ Existen indicadores de eficiencia y eficacia para medir y controlar dichos
procesos?



5.2.3

524

Cada indicador presenta una ficha que contiene:
Resultado planificado

Nombre del indicador

Forma de calculo

Fuente de informacion

Método de seguimiento

Recursos necesarios.

¢La organizacién cuenta con el personal necesario y capacitado para
realizar las actividades?

Se cuentan con los medios necesarios tales como:
e Espacio de trabajo y medios asociados
e Equipamiento, hardware y software

¢ Los factores humanos y fisicos necesarios del ambiente de trabajo para
lograr la conformidad del servicio son identificados y gestionados por la
organizacién?

Verifique el proceso y sus actividades con respecto a sus objetivos planificados.

Hasta qué punto los indicadores de Eficiencia y Eficacia permiten el
cumplimiento de los objetivos trazados.

Nota: (Valdaliso, 2011).



Anexo No0.8: Determinacion del numero de expertos.

Se recomienda que el nUmero de expertos varie entre 7 y 15. La expresion que se utiliza

para realizar el célculo es (Covas, 2009):

1-p)k .,
n= % Ecuacion 1

donde:
n = nimero de expertos.

p = proporcion estimada de errores.

i = nivel de precision deseado. (i12%).

k = parametro cuyo valor esta asociado al nivel de confianza (%) que sea elegido en la
siguiente tabla:

Tabla 1: Nivel de confianza

1-a Valor de k

99% 6,6564

95% 3,8416

90% 2,6896

En este estudio se utilizan los siguientes datos para un nivel de confianza del 99%:
p=0.01

k = 6,6564 (Nivel de confianza del 99%)

i=0.09

_0.01(1 - 0.01)6.6564
B 0.092

n

_0.06589836
"= 700081

n= 81356 =9

Nota: Elaboracion propia.



Anexo No0.9: Cuestionario para la determinacion del coeficiente de
competencia de cada experto.

Nombre y Apellidos:

1- Autoevalle en una escala de 0 a 10 sus conocimientos sobre el tema que se
estudia.

2- Marque la influencia de cada una de las fuentes de argumentacion
siguientes:

Nota: (Cortés e Iglesias, 2005)

Tabla 1: Fuentes de argumentacion.

Fuentes de Argumentacion Alto | Medio | Bajo
Andlisis tedricos realizados por usted
Experiencia obtenida
Trabajos de autores nacionales que conoce
Trabajos de autores extranjeros que conoce
Conocimientos propios sobre el estado del tema
Su intuicion

Nota: (Cortés e Iglesias, 2005)



Anexo No0.10: Calculo del coeficiente de competencia de cada experto.

Se utiliza la férmula siguiente:

K comp. = 1/2 (Kc + Ka)

donde:

Kc: Coeficiente de Conocimiento: Se obtiene multiplicando la autovaloracion del propio
experto sobre sus conocimientos del tema en una escala del 0 al 10, por 0,1.

Ka: Coeficiente de Argumentacion: Es la suma de los valores del grado de influencia de
cada una de las fuentes de argumentacion con respecto a una tabla patron, se emplea en

esta investigacion la siguiente tabla:

Nota: Elaboracion propia.

Tabla 1: Resultados de las fuentes de argumentacion.

Andlisis tedricos realizados por usted 0.3 0.2 0.1
Experiencia obtenida 0.5 0.4 0.2
Trabajos de autores nacionales que conoce 0.05 0.04 0.03
Trabajos de autores extranjeros que conoce 0.05 0.04 0.03
Conocimientos propios sobre el estado del tema 0.05 0.04 0.03
Su intuicion 0.05 0.04 0.03

Dados los coeficientes Kc y Ka se calcula para cada experto el valor del coeficiente de
competencia Kcomp siguiendo los criterios siguientes:

. La competencia del experto es ALTA si K comp> 0.8
° La competencia del experto es MEDIA si 0.5 <Kcomp 0.8
° La competencia del experto es BAJA si K comp 0.5

Nota: Elaboracion propia.



Tabla 2: Célculo del coeficiente de competencia de cada experto.

1 0.70 0.3+0.4+4(0.03)=0.76 0.73 Media
2 0,90 0,2+0,4+3(0,05)0.04=0.79 0.85 Alto
3 0,80 0,2+0.4+4(0,05)=0.90 0.80 Alto
4 0,80 0.3+0.5+0.03+0.04+0.05+0.04=0.96 0.88 Alto
5 0,60 0.1+ 0.4+2(0.04)+0.03+0.05=0.66 0.63 Media
6 0.70 0.2+ 0.4+ 0.05+3(0.04)=0.77 0.74 Media
7 0.80 0.2++0.5+2(0.03)+2(0.04)=0.84 0.82 Alto
8 (080 0.2+0.4+4(0.04)=0.76 0.78 Media
9 0.70 0.2+0.5+3(0.04)+0.05=0.87 0.79 Media

Nota: Elaboracion propia.




Anexo No.11: Los expertos localizados y su coeficiente de competencia.

Nombre y Apellidos Cargo Nivel
Irenaldo Cruz Lépez Jefe de Departamento de Comercial y .
: Media
Mercadotecnia
Georgette Cabrera Molina Representante de Calidad DTCF Alto
Maribel Consultor en Calidad Alto
Jenny Correa Soto Consultor en Calidad Alto
Miguel A Suarez Sabina Jefe de Departamento de Tecnologias de

., Media
la Informacion

Alfredo Norlyn Jorge Secure Jefe de Centro de Telecom_unlcauones de Media
Aguada de Pasajeros

Luis Antufia Lajares Director Territorial Alto

Jefe de Departamento de Desarrollo y
Operaciones de la Red
Damarys Finalé Hernandez Jefe de Departamento de Capital Humano | Media

Miguel A Granados Rodriguez Media

Nota: Elaboracion propia.



Anexo No.12: Formulario para clasificar los procesos.

El siguiente formulario tiene como obijetivo la clasificacion de los procesos de la empresa

en procesos estratégicos, procesos claves y de apoyo.

A continuacion, se presentan las definiciones correspondientes:

e Procesos Estratégicos (PE): Son aquellos procesos que estan vinculados al ambito
de las responsabilidades de la direccion y principalmente, al largo plazo. Se refieren
fundamentalmente a procesos de planificacion y otros que se consideren ligados a
factores clave o estratégicos.

e Procesos Claves (PC): Son aquellos procesos ligados directamente con la
realizacion del producto y/o la prestacién del servicio.

e Procesos de Apoyo (PA): Son aquellos procesos que dan soporte a los procesos

operativos. Se suelen referir a procesos relacionados con recursos y mediciones.

Usted deberd marcar con una X la clasificacién que cree tendra cada uno de los procesos

de acuerdo con la explicacién dada siendo:

Procesos PE PC PA
CH. CAPITAL HUMANO

SC. SISTEMA DE CALIDAD

PL. PLANEAMIENTO OPERATIVO

CV. VENTAS

OR. OPERACIONES DE LA RED

FC. FACTURACION, COBROS Y PAGOS

PA. POSVENTA'Y ASISTENCIA AL USUARIO

LG. LOGISTICA

TI. TECN. DE LA INFORMACION

Nota: Elaboracion propia.



Anexo No0.13: Formulario para identificar los procesos necesarios para

producir los resultados previstos.

El siguiente formulario ayudara a identificar los procesos necesarios para producir los
resultados previstos. Usted debera marcar con una X segun la escala que se propone para
cada uno de las categorias presentadas, donde 1 es menos importante y 5 mas importante.
Una calificacién de 1 significaria que el proceso tiene poco impacto o poca importancia para
la categoria en cuestion, una calificacién de 5 significaria todo lo contrario. A continuacion,

se presentan las categorias que se utilizaran para la votacion:

e Impacto en el cliente: ¢qué impacto tiene este proceso en la satisfaccion de las

necesidades y expectativas de los clientes?

e Impacto en la empresa: ¢,qué importancia tiene este proceso para el cumplimiento

de las estrategias y objetivos claves de la organizacion?

e Impacto sobre los recursos: ¢,qué impacto tiene este proceso sobre los recursos de

la organizacion?, ¢existen muchos recursos y/o capital invertidos en el proceso?

e Impacto en las personas: ¢ qué impacto tiene este proceso sobre las personas de la

organizacion?

Procesos 123 4512 3 451234512 3 45
CH. CAPITAL
HUMANO

SC. SISTEMA DE
CALIDAD

PL.
PLANEAMIENTO
OPERATIVO
CV. VENTAS
OR.
OPERACIONES
DE LA RED



FC.
FACTURACION,
COBROS Y
PAGOS

PA. POSVENTA'Y
ASISTENCIA AL
USUARIO

LG. LOGISTICA
TI. TECN. DE LA
INFORMACION

Nota: Elaboracion propia.



Anexo No.14: Aplicacion del método Delphi.

Kendall's W Test

Ranks
Mean Rank

CH. Capital humano 7,88
SC. Sistema de calidad 5,00
CV. Ventas 10,12
FC. Facturacion, cobros y pagos 9,81
OR. Operaciones de la red 9,94
Tl. Tecnologia de la informacion 8,00
PL. Planeamiento operativo 4,12

PA. Posventay asistencia al 8,69
LG. Logistica 8,12

Test Statistics

N 8
Kendall'sW 0,844
Chi-Square 74,239

d 1

f 1
Asymp. Sig. ,000

a. Kendall's Coefficient of Concordance

Nota: Elaboracion propia.



Anexo No0.15: Mapa de Proceso de la Division Territorial Cienfuegos.

Procesos Estratégicos
CLIENTES

FL S CLIENHTES
FLANEAMIENTO SISTEMADE
OPERATIVO CALIDAD
Dimandy de produsto  werviclon
dalonumrion v
VENTAS Barvicio o
Producty
\ } Crdns 1 ds
Barvlclo OF
Sollgitud de
fasllidads 1 Pago ds faeturan
PROVEEDORES | | crdonwi o FC it ) B
sario FACTURACION +
RedUr1a 1 F41arvadal COBROS Y PAGOS Factura de tarviglan
Recurio 1 Init adal Barvigion cobradon
DLl
Alursn
Qus a1 Reclm aslons 1
PA Reclanon fo1vanta
R N——N e N
Taanologfa POSVENTA Y
= OPERACIONES ASISTENCIA AL
Thenlco
DE L& RED USUARID Anaquram anty
Reclamon Tanizo 1 Comardal
Servlclon Povants

Procesos de Soporte

Tl

TECHOLOGIAS CH
OE LA CAPITAL
[NFORMACION HUMAND

Nota: Elaboracion propia.



Anexo No0.16: CV 2.1. Comercializacion del servicio de Telefonia Basica

Estatal

CV 2.01. Comercializacion del servicio de telefonia basica fija al sector estatal Aguada de Pasajeros

w

(Ea por
done?

Resiax
sobotud
,'Mm&
Solctud

Baborx b
Orden de 4
Servico
Frmar Orden de
Servico

CV. VENTAS

Verfr € Lncoraments 08 servoo con [ Mesa 2 Pratas o0 e rslade

Nota: Elaboracion propia.



Anexo No.17: CV 2.2. Distribucion de lineas telefénicas a comercializar para

el sector Residencial MN.

0 D
U 1 DUCIion de pas de I8 a comercia ar para e “mil psidencia Aguada de Fasaleros

Jefe de Departamento de OR Especioista C.OT Jefe de CTLC Jede d2 Unidad Comercial CTL Jede 02 Dep. CM
Detale e s Estragar mormacion
Cap Desponbles PO

[ 1,3 por tamindiey

J

&

£n conunto con

CV.VENTAS
D

|l Feesxr b Oty Comercal e & ereno

Nota: Elaboracion propia.




Anexo No0.18: CV 2.3. Comercializacion del servicio de Telefonia Basica al

sector residencial MN.

CV 2.03. Comercializacion del servicio de TB al sector residencial MN Aguada de Pasajeros

[ JfedeCTLC | JefedeOC | Ouol | EieouivadePuntodeVenta JAsignador DTCF] Despachador | Reparador |

PUNTOS DE CONTROL

1. Revision def Listado de Beneficiarios del Servicio Telefonico

2. Veifcanion Listado de Beneficianios def Servicio Telefonico (APP)-Camé de Identdad d! Usuaro
4, Verificar ¢l funcionamiento del senvico con La Mesa de Pruebas una vez instalado

CV. VENTAS

Nota: Elaboracion propia.



Anexo No0.19: CV 2.4. Comercializacion del Servicio de Telefonia Movil

prepago al sector Masivo.

Eiecutiva de Punto de Venta

) e || LU

o venta)
Soliitud del
Senicio
PCCV01
/
Imprimi ¢l conirato |
INICID del seicio y Cobrar el senvicho

entregarln 3l usuaria

Contrato del Servicia
capizs, | parael
vsuioyla | para
archivar

A
\J

PUNTOS DE CONTROL

VENTAS

1. Comprobacicn el comecta acfvacion del saniciods Telefona Mov o
3. Verficacon d s datos delusuno enfes d [ acivacion d [ nea de Tekeonia Movd

CW.

Nota: Elaboracion propia.



Anexo No0.20: CV 2.05. Comercializacion de equipos terminales y accesorios.

Ejecuiva de Punto de Venta

ACCESCRI0 mﬂu
Y PRODUCTO i

Instruir al

EQUIPD ’ clente suhtggl

Q! Elaborar

Introduci los datos
delaventaen el
e

PUNTOS DE CONTROL

} . Potar & qupn T minal o acoeson] antes o2  venta al usLarno S —
L i

FCLV-42, Ve o5 devoluiones de equpes de tecomuicacones il
3. PCLV-A3. Verfican o b caltad 2 s equioos teminales vendis '
4. PC-C-14 Verficacion defa confataion def usuaro estatal

. PCLV-15.Verficar st ce compa de equipos e usuaro estatl

CWV. VENTAS

Nota: Elaboracion propia.



Anexo No.21: CV 2.06. Comercializacion de equipos terminales MN.

CV 2.06. Comercializacion de equipos terminales de Telecomunicacion en MN al
sector residelcial Aguada de Pasajeros

Ejecutiva de Punto de Venta

1

8

Cabexr o mpore
Gl

| Probar & qupo Temeal 0 J00esre) s % 0 vl 3 oo
2 Verdeaoon e que @ suarc mscencal mg Y R0 w0 compn e G o saue Temvad e OUF

CV. VENTAS

Nota: Elaboracion propia.



Anexo No0.22: CV 2.07. Comercializacion e instalacion de servicios TFA.

CV 2.07. Comercializacion e instalacion del servicio de Telefonia Fija Alternativa. Aguada de Pasajeros

Ejecutiva de Punto de Venta

Reparador Instalador

. VENTAS

|, Realizar prosbas el equpamento o TFA antes o reafzar  rstalaoin

D Verficar & Snconamenty 0 senion oon b Mesa o Prusbas una ves mstaladd

Nota: Elaboracion propia.




Anexo No0.23: CV 2.08. Recarga de tarjetas prepagadas de telefonia propia.

Usuario Ejecutiva de Punto de Venta

RECARGA
DETARJETA

PCLVAT

Salicitud de
Ustario RECARGA DE SALDO
Introdhicir datos
del usuano en el
Sistema CRM

Introdusir datos
el usuario en
SAP

PCLV16

N

]
fjhml

Senvicio

V. VENTAS

Vale de

PUNTOS DE CONTROL

1. BCLV 4B, Revisar o precupan o prewafe e recarga en CLIC del senco de Teefonia Mow
2. PCLVAT. Conformacion del numem ce serie e fa areta antes de realizar larecara

Nota: Elaboracion propia.



Anexo No.24: CV 2.09. Gestion del Agente de Telecomunicaciones.

LV 2.09. Gestinn del Anente de Telecomunicaciones. Annada de Pasaierns

Usuario Jefe de Unidad Comercial DMTSS'ONAT

CV. VENTAS

Nota: Elaboracion propia.



Anexo No0.25: CV 2.10 Comercializacién de Servicios de Acceso a Internet.

CV 2.10. Comercializacion de Servicios de Acceso a Internet. CTLC Aguada de Pasajeros

Ejecutiva de Punto de Venta

Confurx

0T
teekon

ud
koo movl

N0
PUNTOS DE CONTROL
1 Verficacion de la comecta configuracion del senvich) de a00es0 2 intemet

Nota: Elaboracion propia.

\ HE-IY

CV. VENTAS




Anexo No.26: Ficha del proceso CV. Ventas.

CV. VENTAS FP-CV-01

PROCESO: CV. VENTAS PROPIETARIO_: Jefe de Departamento de Comercial y
Mercadotecnia.
MISION: Incluye la oferta, contratacion | DOCUMENTACION TECNICA:
y activacion de los servicios de * PG-CV-004/2010. Alta de linea telefénica fija
telecomunicaciones garantizando la alternativa prepago y pospago
satisfaccion de las necesidades de los = PG-CV-002/2009. Comercializacion de equipos
usuarios y contribuyendo al logro de terminales, accesorios e insumos de
los resultados econdmicos esperados telecomunicaciones
para la Empresa. = PG-CV-003/2008. Comercializacién del servicio
Unidades Organizativas: Incluye la celular preactivo
Oficina Comercial del Centro de * PG-CV-001/2010. Comercializacion del servicio en
Telecomunicaciones. Incluye la areas de Internet
o Junidad de Planta Exterior del * Procedimiento provisional para la comercializacién
2 I centro de Telecomunicaciones. y provisiéon de los servicios telefénicos basicos al
S segmento residencial CUP
<
Instalaciones: Oficina Comercial
del Centro de Telecomunicaciones




Actividad

CV2.1 Comercializaciéon del
servicio de Telefonia Basica
Fija al sector Estatal.

CV 2.2 Distribucion de lineas
de Telefonia Basica Fija a
comercializar para el sector
Residencial CUP.

CV2.3  Comercializacion del
Servicio de Telefonia Basica
Fija al sector Residencial CUP.
CV2.4  Comercializacién del
Servicio de Telefonia Mévil
Prepago al sector Masivo en
CUC.

Cv 2.5 Comercializacion de
equipos terminales y
accesorios de
telecomunicaciones en CUC al
sector Masivo.

CV 2.6 Comercializacion de
equipos terminales de
telecomunicaciones en CUP al
sector residencial.

Cv 2.7 Comercializacion e
instalacion de servicios de
Telefonia Fija Alternativa.
Ccv2s8 Recarga de tarjetas
prepagadas de telefonia
propia en CUP y GSM en CUC.
CV 2.9 Gestion del Agente de

Telecomunicaciones

DOCUMENTACION REGULATORIA:

Manual de Comercializacion de Productos y
Servicios




CV 2.10 Comercializacion de

los servicios de acceso a

Internet.
ENTRADAS PROVEEDOR REQUISITOS
. . UO: Division . .
Tarifas de precios | — .. Correctamente validadas por los organismos
.. de Servicios
de servicios y .. adecuados.
roductos Fijos de Correctamente actualizadas
P ETECSA :
UO: Division
Ofertas de e . , . . .
de Servicios Segun necesidades de los usuarios y estudios de
productos y .. ;
servicios Fijos de mercado realizados
ETECSA
Solicitud de Si es un usuario estatal debe estar firmada y
serV|C|o. de. USUARIO entregada por el personal facultado.
telecomunicacion
es
Levantamiento de OR. Direcciones correctas y validadas.
capacidades a OPERACIONES Contiene los numeros exactos de cable-par-
comercializar DE LA RED terminal.
@1 Aperturadela OR
_§ Oferta Co'rr.mercial OPERACI.ONES Identificada correctamente.
@ 1 delservicio de Cada tres meses.
K . o DE LA RED
&= | Telefonia Basica
(%)
Q . e
R tos de | PROCESOS , . .
u% ss:l\:li::i:):-c()ﬁ:h:: CLAVE DEL Con parametros de: conformidad establecidos.
. . Correctamente validados.
del servicio) SGC

Equipos, tarjetas
y accesorios para

LG. LOGISTICA

En las cantidades y surtidos solicitadas.
Embalaje en buen estado.

la venta Equipos en buen estado técnico.
Materiales, Segun parametros establecidos para el uso.
insumos y Segun cantidades y surtido de la solicitud.

componentes de
telecomunicacion

LG. LOGISTICA

En el tiempo previsto en la solicitud.

es
SALIDAS ORIGEN REQUISITOS
Servicio de FC.
Telefonia Basica FACTURACION Correctamente verificado (OK comercial).
Fita a facturar , COBROS Y Con la conformidad del usuario.
) PAGOS
Orden de Servicio Sistema Con la informacion correcta y legible.
cerrada SIPREC Firmada por el usuario.




Servicio de
Telefonia Basica

Con buena cultura técnica.
Linea con los parametros eléctricos establecidos.

Fija instalado y USUARIO Con el OK de Facturacion.
activado
Equipos, tarjetas Correcta aplicacion del precio de venta.
y accesorios USUARIO Equipo en buen estado técnico.
vendidos
Uo:
Departamento .
Demanda Comercial y Con todos los datos del usuario y propuestas de
insatisfecha . solucion.
Mercadotecni
a
uo: Seglin consumo real de recursos (normas de
Registro de Departamento consumo de materiales).
materiales de Reporte diario de labor legible y sin tachaduras.
consumidos Operaciones
de la Red
Datos del usuario Sistema . .
. . Datos del usuario correcto y registrado.
y sus servicios SIPREC

PUNTOS DE CONTROL:
1. Verificar

factibilidad
instalacion del

servicio telefénico

estatal
2. Verificar posib
de instalaciéon
3. Verificar el

funcionamiento del
servicio con la
Mesa de Pruebas
unavez instalado
4. Revisar la Oferta
Comercial en el

terreno
5. Revision del

Listado de

INDICADORES DE DESEMPENO DEL PROCESO

Indicador

Criteri
o

Formulacion

ilidad | DPTB

Demora
promedio
en la
instalacion
de
servicios
de
telefonia
basica.

<40
DPTB = PROM (FechaAsig.— FechaOrdq.) Dias

NSTB

Cumplimient
o del Plan de

2100
%

NSInstalados 1
PlanNS

CPNS =

Nuevos
Servicios TB




10.

11.

12.

13.

14.

15.

Beneficiarios del
Servicio Telefénico
APP

Verificacion Listado
de Beneficiarios del
Servicio Telefénico
(APP)-Carné de
Identidad del
Usuario
Comprobacion de la

correcta activacion
del servicio de
Telefonia Movil.

Verificacion de los
datos del usuario
entes de la
activacion de la
linea de Telefonia
Movil
Confirmacion de la
Firma del Usuario
con la firma del
carné de identidad
Probar el quipo

Terminal (o
accesorio) antes de
la venta al usuario.

Verificaciéon de las
devoluciones de
equipos de
telecomunicaciones
Verificaciéon de la
calidad de los
equipos terminales
vendidos
Verificaciéon de la
contratacion del
usuario estatal
Verificar solicitud
de comprade
equipos del usuario
estatal

Verificacién de que
el usuario
residencial no ha
realizado una
compra anterior de




un equipo Terminal
en CUP
16. Revisar el precupon

o prevale de
recarga en CUC del
servicio de
Telefonia Movil

17. Confirmacion del
numero de serie de
la tarjeta antes de
realizar larecarga

18. Verificar factibilidad
de contratacion
como Agente de
Telecomunicacione
s

19. Emitir autorizo de
contratacion con el
Agente de
Telecomunicacione
S.

20. Verificar
coincidencia de la
firma del contrato
con lafirmade la
factura de venta en
el AG

Equipos terminales de telecomunicaciones, materiales de telecomunicaciones,
Recursos insumos de telecomunicaciones, material de oficina y otros productos
comunes, combustibles.

Competencia | Ver Matriz de Competencias de los puestos asociados a este proceso
s

Director
Aprobado por Cargo .. Firma
P P & Territorial
Fecha Versio ..
. . Fecha de revision
emision n

Nota: Elaboracion propia






% ETECSA

Divisitn Temmonal Villa Clara

™ CV. VENTAS FP-02-CV

INFORMACION GENERAL

NOMBRE DEL PROCESO: CV. VENTAS ‘ PROPIETARIO: Jefe de Departamento de Comercial y Mercadotecnia. | CATEGORIA: CLAVE

MISION: Incluye la oferta, contratacién y activacion de los servicios de telecomunicaciones garantizando la satisfaccién de las necesidades de los clientes y
contribuyendo al logro de los resultados econdmicos esperados para la Empresa.

FLUJOS DE TRABAJO

ACTIVIDAD FLUJO DE TRABAJO

CV 2.1 | Comercializacion del servicio de telefonia basica fija al sector estatal.

CV 2.2 | Distribucién de lineas de telefonia bdsica Fija a comercializar para el sector residencial MN

CV 2.3 | Comercializacion del servicio de telefonia basica fija al sector residencial MN.

CV 2.4 | Comercializacion del servicio de telefonia mavil al sector masivo en CUC.

CV 2.5 | Comercializacion de equipos terminales y accesorios al sector masivo en CUC.

CV 2.6 | Comercializacién de equipos terminales al sector residencial en CUP.
Comercializacién y Activacidn de

Cv02 .. . .
Productos y Servicios CV 2.7 |Recarga de saldo de servicios de telecomunicaciones en ambas monedas.

CV 2.8 | Atenciény comercializacién de servicios al agente de telecomunicaciones.

CV 2.9 |Comercializacion del servicio de internet en salas de navegacidn.

CV 2.10 | Comercializacion del servicio de acceso a internet nauta hogar.

CV 2.11 | Comercializacidn del servicio de transmisién de datos empresarial.

CV 2.12 | Comercializacién e instalacion de pizarras privadas.




ESPECIFICACIONES DEL PROCESO (DIAGRAMA SIPOC)

S I (0) C
Suppliers Input Output Customer
2.1. ici Tel icaci
E2. Solicitud de servicio de 52.1. Servicio de Telecomunicaciones CLIENTE
CLIENTE telecomunicaciones comercializados
S2.3. Servicio instalado y activado CLIENTE
CLIENTE E4. Solicitud de reca.rga.de servicio de S4. Recarga de servmo. de telecomunicaciones CLIENTE
telecomunicaciones realizada
Agente de

Agente de Telecomunicaciones

E3. Solicitud de tarjetas prepagadas

S3. Tarjetas prepagadas vendidas

Telecomunicaciones

E5. Aprobacién de una instalacién

S5.1. Servicio de Telefonia Bdsica instalado y

Poder Popular Provincial . . CLIENTE
excepcional activado
S6.1. Recursos materiales utilizados en la
p . i j i . .. CLIENTE
LG. LOGISTICA E6 r:aqtl;lgglz:ai:;t;:’c;upg;ii’ r?accijersszzos’ prestacion del servicio
! ¥ S6.2. Registro de materiales consumidos EC. ECONOMIA
Agente de

Agente de Telecomunicaciones

E7. Solicitud de contratacion del AG

$7.1. AG contratado y habilitado

Telecomunicaciones

E8. Solicitud de pizarra, producto o accesorio

$8.1. Pizarra, producto o accesorio de

CLIENTE . L . CLIENTE
de telecomunicaciones telecomunicaciones vendido.
SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PROCESO
INDICADORES DE DESEMPENO
ID Indicador Unidad Dimension segun UIT
INS Cumplimiento del Plan de Instalacidon de Nuevos servicios de TB Lineas DISPONIBILIDAD
ALM Cumplimiento del Plan de Activacién de Lineas Moviles Lineas DISPONIBILIDAD
INNA Cumplimiento del Plan de Activacién de Cuentas Nauta Permanentes Servicios DISPONIBILIDAD
INNH Cumplimiento del Plan de Comercializacién de Servicios de TX Empresas Servicios DISPONIBILIDAD




EMTB Cumplimiento del Plan de Comercializacidn del Servicio Nauta Hogar Servicios DISPONIBILIDAD
DPTB Demora en Instalar un Nuevo Servicio de Telefonia Basica Dias VELOCIDAD
INS Demora en Instalar un Nuevo Servicio de Transmision de Datos Dias VELOCIDAD
PUNTOS DE CONTROL DEL PROCESO
ID Punto de control Como se mide Que se mide
e s i . ., . L L Comprobar si es posible técnicamente
PC-CV/01 | Verificacidn de la factibilidad instalacién del servicio telefénico Anélisis in situ ) L, o
la instalacion en el lugar indicado
estatal
e . . . L Se comprueba la trasmisiéon
PC-CV/02 | Verificacion del funcionamiento del servicio de telefonia basica con Analisis in situ P i5n del . Y
la mesa de pruebas recepcion del servicio
Se verifica si la oferta comercial tiene
PC-CV/03  |Revision la oferta comercial del servicio de telefonia basica en el Analisis in situ las direcciones y los elementos de red
terreno en el terreno correctos
e s , . , . L, Se verifica si el cdlculo contiene todos
PC-CV/04 Verificacién del célculo de cantidad de lineas de telefonia basica a Revision Documental )
comercializar en la oferta comercial. los elementos establecidos
PC-CV/05 Revision D tal Se verifica si el listado esta reflejadas
) Revision del Listado de Beneficiarios del Servicio Telefénico. evision bocumenta las direcciones correctas
Se comprueba si los datos carnet de
PC-CV/06 | Verificacion del carné de Identidad del cliente en la comercializacién Revision Documental identidad del cliente se corresponde

del servicio de telefonia basica.

con el listado




Se comprueban los datos del cliente

PC-Cv/07 Verificacién de los datos del cliente entes de la activacidn de la linea Verificacidn con cliente ) L
P segln solicitud
de telefonia mavil.
Se verifica que el servicio activado
., L . , e s . tiene recepcién y transmision, asi
PC-CV/08 Comprobacidn de la correcta activacion del servicio de telefonia Verificacidn con cliente . .
i como el funcionamiento de otras
movil
prestaciones
o Se comprueba la funcionalidad del
PC-CV/09 . . . . Prueba in situ ) o ]
Prueba el quipo terminal antes de realizar la venta al cliente equipo adquirido por el cliente
Se investiga sobre las razones por las
PC-CV/10 Verificacién de causas de la devolucion del equipo terminal Pruebain situ cuales ha sido devuelto el equipo para
actuar de forma preventiva.
Se verifica que el IPV no tenga
PC-CV/11 . . Revisién Documental hadur labor
c-cv/ Verificar la correcta elaboracién de los IPV evision Documenta tachaduras y se elabore
correctamente.
PC-CV/12 Revision D tal Se verifica la existencia o no de
) Verificacion si el cliente estatal tiene contrato firmado con ETECSA evision bocumenta contrato con el cliente estatal
- . - Se comprueba que el nimero a que se
PC-CV/13 Revision el pre cupdn o prevale de recarga en CUC del servicio de Verificacidn con cliente h P | g | a
telefonia movil antes de ejecutar la recarga en el sistema. ace la recarga es el correcto
i ., , ) . . Se comprueba que el numero a que se
PC-CV/14 Confirmacién del numero de serie de la tarjeta antes de realizar la Verificacién con cliente P a a
hace la recarga es el correcto
recarga
L . L Se verifica que las facturas estén
PC-CV/15 Revision de las facturas de las ventas realizadas al Agente de Revision Documental

Telecomunicaciones

firmadas correctamente.




Se verifica la veracidad de los datos del

PC-CV/16 Revision de la factibilidad de contratacion del nuevo Agente de Revisién Documental , laci

Telecomunicaciones. AG segun regulaciones

s y o Se revisan los contratos de los AG en

PC-CV/17 Revisién de la correcta elaboracion de los contratos de los Agentes Revisién Documental . .

de Telecomunicaciones. cuento a contenido y firmas

Se verificar los datos del cliente que

pc-cv/18 | Verificacion los datos del cliente que solicita la activacion de una Verificacién con cliente solicita el servicio segun regulaciones

cuenta de Nauta Permanente del servicio
Pc-cv/19 | Verificacion de la correcta activacion de la cuenta de Nauta Prueba in situ Se verifica el correcto funcionamiento

Permanente del servicio

Se verifica el registro oportuno de

pc-cv/20 | Verificacion del registro de cambio de contrasefia de la cuenta de Verificacion con cliente todos los cambios de contrasefia

Nauta Permanente a solicitud del cliente solicitados por el cliente
PC-CV/21 Analisis in it Se evalua si técnicamente el servicio

) Evaluacidn de la factibilidad de activacion del servicio Nauta Hogar nalisis in situ puede ser comercializado
Se comprueba que el servicio sea

PC-CV/22 Verificar que el cliente a contratar el servicio Nauta Hogar coincida Revisién Documental instalado en el sitio del titular del

con el titular del servicio telefénico. servicio telefénico

Verificar en caso de no ser el titular que posee la conformidad del

titular para la activacion del servicio Nauta Hogar. En caso de que el cliente no sea el
PC-CV/23 Revision Documental titular se verifica que existe la

autorizacion de este para la instalacién




INFORMACION ADICIONAL DEL PROCESO

RECURSOS DE CONOCIMIENTOS
Normas basicas de atencién al usuario.

Cartera de productos y servicios que brinda la empresa.
Aplicaciones Informaticas especificas de la actividad.

Idioma Inglés basico.

RECURSOS MATERIALES

e Productos comunes y material de oficina.

e Equipamiento informatico e insumos asociados.

e Productos para la venta (equipos, insumos, tarjetas y accesorios)

FECHA DE EMISION

01/08/2011

REVISION

| 05 FECHA DE REVISION | 01/04/2019

APROBADO POR

Gustavo Montesino Reyes
Director Territorial




Anexo No.27: Plan de Control del proceso Ventas.

CV. VENTAS

Telefonia Basica

. ., Jefe de Grupo
Ipl | DO en lainstalacidn de NS . P4-6-14 M | X|X[X|X[X|X|X|X
Comercial

Cumplimiento del Plan de| Jefe de Grupo
In2 L, . P4-6-14 T X X
Instalacion de NS Comercial

Control de comercializaciones| Jefe de Grupo
In3 - . . P2 M [ X | XX X[ XX X|X
planificadas (si las hay). Comercial

Transmision de Datos

e Jefe de Grupo
In4 | Comercializacién Nauta Hogar . P4-6-14 T X X
Comercial

Comercializacion de Servicios| Jefe de Grupo
In5 . . P4-6-14 S X
de Datos Empresariales Comercial

Otras métricas e indicadores.

Chequeo del estado de los| Especialista en
In6 . L. P6-7-8 M | X|X|X|X[X|X|X]|X
planteamientos APPP Telemdtica

Estado de aprovisionamiento| Jefe de Grupo
In7 . P15 T X X
de los puntos de venta. Comercial




PA. POSVENTA Y ASISTENCIA AL USUARIO

Telefonia Basica

Ipl

Traslados pendientes

Jefe de Grupo
Comercial y OM

P4-6-14

In2

Ejecucidon de Traslados

Jefe de Grupo
Comercial y OM

P4-6-14

In3

DP en la instalacion Traslados

Jefe de Grupo
Comercial y OM

P4-6-14

Otras

métricas e indicadores.

In4

Andlisis de las quejas vy
denuncias. Andlisis de las
principales incidencias.

Jefe de Grupo
Comercial

P6-7-8

In5

Analisis del funcionamiento del
Taller Posventa del CTLC.

Jefe de Grupo
Comercial

P6-7-8

FC. FACTURACION COBROS Y PAGOS

Ipl

Pendiente de Cobro MLC

Jefe de Grupo
Comercial

P2

Ip2

Pendiente de Cobro MN

P2




Jefe de Grupo
Comercial

Nota: Elaboracion propia.




Anexo No0.28: Matriz de despliegue de riesgos del proceso ventas.

PROCESOS: CV. VENTAS

EVALUACION REFERENCIAS
ID RIESGO TRAT | SEG Variables de Salida
C P EV | RIESGOS DTVC OBJ
Demoras en el envio de la Carta de Solicitud de la Demora promedio en la
PCO1-CV - .. 10 3 A E S . ., L
empresa a la Oficina de Empresas para su tramite. instalacion del servicio
. ) ) Demora promedio en la
PC02-CV | Errores al calcular la reserva y la capacidad disponible. 15 5 E E S . o L
instalacidon del servicio.
Errores al calcular la cantidad de lineas a comercializar Demora promedio en la
PC03-CV . . ) 15 5 E E S ) L L
(no se identifica la deuda comercial). instalacion del servicio.
No se verifica correctamente la oferta comercial en el Demora promedio en la
PC04-CV 15 9 E E S . L, .
terreno. instalacidn del servicio.
Errores en las direcciones del Listado de Beneficiarios Demora promedio en la
PCO5-CV o 12 | 10 E C D _ N o
del servicio. instalacion del servicio.
Errores en los datos personales del cliente en el Cantidad de No
PC06-CV o, 13 7 E E (0] )
momento de la contratacién. Conformidades detectadas.
Demoras en la asignacidn de facilidades del servicio de Demora promedio en la
PC07-CV o 11 | 10 E E (o) ] N .
Telefonia Basica. instalacidn del servicio.
Existencia de errores, tachaduras y falta de informacién Cantidad de No
PC0O8-CV o 7 | 11 A E S ,
en los Reportes Diarios de Labor. Conformidades detectadas.




EVALUACION

REFERENCIAS

ID RIESGO TRAT | SEG Variables de Salida
C P EV | RIESGOS DTVC OBJ
Errores en la captacidon de los datos del cliente en el e Cantidad de transacciones
PC09-CV . , L. 14 8 E E (0] .
momento de la venta de un servicio de Telefonia Mdvil. erroneas.
e Incremento de Quejas.
S - L e Cantidad de transacciones
PC10-CV | Activacidn incorrecta del servicio de telefonia movil. 11 7 E E (0] .
erréneas.
e Incremento de Quejas.
Contratos del servicio de Telefonia Movil que le falta la Cantidad de No
PC11-CV | . . ., 2 8 B E S .
firma del cliente y otra informacion relevante. Conformidades detectadas.
Vulnerabilidades de los sistemas vy aplicaciones )
. - o, Cantidad de No
PC12-CV | comerciales (nauta, SIGC) que propician la realizacién de | 10 7 E C S i
Conformidades detectadas.
fraude.
Incongruencias entre la informacion del Sistema SIG y el Cantidad de No
PC13-CV | . 3 8 B E \ i
Sistema SAP de Ventas Conformidades detectadas.
Deficiencias entre las cantidades de productos (tarjetas .
. . , . Cantidad de No
PC14-CV | y equipos) reflejadas en el Sistema SAP y las Tarjetas de | 12 4 E E S )
. . Conformidades detectadas.
Estiba del almacén del punto de venta.




EVALUACION

REFERENCIAS

ID RIESGO TRAT | SEG Variables de Salida
C P EV | RIESGOS DTVC OBJ

Errores en la confeccion del IPV (errores, tachaduras, Cantidad de No
PC15-CV 6 7 M E S i

etc.) Conformidades detectadas.

Existencia en los almacenes de los puntos de venta Nivel de Inventario en
PC16-CV . . o 8 9 A (0] S )

productos, accesorios y tarjetas de lento movimiento. almacén.

La funcionalidad y/o estética del equipo o accesorio para
PC17-CV ) v/ qauip P 6 7 M F (0] Cantidad de devoluciones.

la venta esta afectada en el momento de la venta.

Venta de un equipo o accesorio a un cliente estatal que Cantidad de No
PC18-CV . . 10 3 A E Vv )

no tiene contrato firmado con la ETECSA. Conformidades detectadas.

Fallos en el funcionamiento del Sistema SAP de ventas Tiempo de espera en cola de
PC19-CV . ) 11 5 A C (o] .

en el momento de la transaccién con el cliente. los clientes.

e Cantidad de transacciones

PC20-CV 13 6 E E S

Errores en la introduccidon el niumero del cliente en el
momento de realizar la recarga del servicio.

erréneas.
e Incremento de Quejas.




EVALUACION

REFERENCIAS

ID RIESGO TRAT | SEG Variables de Salida
C P EV | RIESGOS DTVC OBJ
Deficiencias con la contratacién del Agente de
Telecomunicaciones e incumplimiento del Cantidad de No
PC21-CcV L . 12 8 E E S )
procedimiento comercial que regular el proceso de Conformidades detectadas.
distribucidn, activacién y venta de tarjetas.
Demoras en la atencién al Agente de Tiempo de espera en cola de
PC22-cV L L, 7 11 A F (0] .
Telecomunicaciones en el momento de la transaccion. los clientes.
Existencia de irregularidades con las facturas de los .
N . Cantidad de No
PC23-CV | Agentes de Telecomunicaciones (falta de firmas, | 10 4 A E S )
) Conformidades detectadas.
enmiendas).
Irregularidades en la definicion de la contrasefia del
o o . Incremento de los casos de
PC24-CV | servicio Nauta por parte de la EPV facilitada por solicitud | 10 7 E E Vv fraude
ude.
del cliente.
Desconocimiento por parte de la EPV sobre como .
] i . ) o Tiempo de espera en cola de
PC25-CV | configurar el teléfono mavil del cliente en el servicio | 6 9 M E Vv .
los clientes.
nauta.
Ocurrencia de dafio del equipamiento por parte del .
. ey - Cantidad de hechos
PC26-CV | cliente durante la utilizacion de las posiciones de | 11 9 E E (o]

internet.

extraordinarios.




EVALUACION REFERENCIAS
ID RIESGO TRAT | SEG Variables de Salida
C P EV | RIESGOS DTVC OBJ
Revisado por: Aprobado por:
Jefe de Departamento de Comercial y Mercadotecnia Director Territorial
Leyenda
EVALUACION TRATAMIENTO SEGUMIENTO
E (EXTREMO) E (EVITAR) A (ACEPTAR) V (VERIFICACION)
A (ALTO) F (ELIMINAR FUENTE) P (CAMBIAR S (SUPERVISION)
PROBABILIDAD)

Nota: Elaboracion propia.




