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Pérez Crespo, Damarys 

 

RESUMEN 
 

Este trabajo se centra en el estudio y mejora de la gestión de calidad en el Centro de 

Telecomunicaciones de Consolación del Sur, perteneciente a la Empresa de Telecomunicaciones 

de Cuba (ETECSA). Se ha realizado un análisis exhaustivo de la evolución de la gestión de calidad 

y los modelos de referencia, explorando conceptos clave como la calidad, los procesos y los 

servicios. La metodología principal utilizada ha sido la norma NC-ISO 9001:2015, que establece 

los requisitos esenciales para un Sistema de Gestión de la Calidad eficaz. A través de la 

caracterización de la gestión de calidad en el centro de telecomunicaciones, se ha realizado un 

diagnóstico detallado utilizando herramientas como la lista de chequeo. Se han identificado 

deficiencias en áreas clave, como el cumplimiento de los requisitos del contexto, el liderazgo, la 

planificación, el apoyo, la operación, la evaluación del desempeño y la mejora. 

La transición del Sistema de Gestión de Calidad a la norma ISO 9001:2015 se ha abordado de 

manera eficiente, utilizando el análisis de brechas para identificar los cambios y nuevos requisitos 

incorporados en la norma. Esto ha permitido establecer planes de acción adecuados para garantizar 

la conformidad de los procesos y promover la mejora continua del sistema. 

 

Palabras Clave 
 

Gestión de calidad, modelos de referencia, NC-ISO 9001:2015, gestión de riesgos, satisfacción del 

cliente, diagnóstico, deficiencias, análisis de brechas, mejora continua, oportunidades de mejora, 

planes de acción. 

 

ABSTRACT 
 

This work focuses on the study and improvement of quality management in the Consolación del 

Sur Telecommunications Center, belonging to the Cuban Telecommunications Company 

(ETECSA). An exhaustive analysis of the evolution of quality management and reference models 

has been conducted, exploring key concepts such as quality, processes, and services. The main 

methodology used has been the NC-ISO 9001:2015 standard, which sets forth the essential 

requirements for an effective Quality Management System. Through the characterization of quality 

management in the telecommunications center, a detailed diagnosis has been carried out using tools 

such as checklists. Deficiencies have been identified in key areas such as compliance with 

contextual requirements, leadership, planning, support, operation, performance evaluation, and 

improvement. 

The transition of the Quality Management System to the ISO 9001:2015 standard has been 

approached efficiently, using gap analysis to identify the changes and new requirements 

incorporated in the standard. This has allowed for the establishment of appropriate action plans to 

ensure process conformity and promote continuous improvement of the system. 

 

Keywords 
 

Quality management, reference models, NC-ISO 9001:2015, risk management, customer 

satisfaction, diagnosis, deficiencies, gap analysis, continuous improvement, improvement 

opportunities, action plans. 
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INTRODUCCIÓN 
 

La calidad es una premisa fundamental en cualquier sector, ya sea de producción o servicios. 

Colocar al cliente en primer lugar y satisfacer sus necesidades, expectativas y deseos con productos 

o servicios de primera calidad, garantiza el éxito de cualquier organización (Crosby, 1987). 

Los estudios sobre calidad comenzaron en la década del 30 del siglo XX en Estados Unidos, con el 

objetivo de mejorar el costo-beneficio en las líneas de producción. Sin embargo, el verdadero 

interés por la calidad surgió en los años setenta, en medio de la crisis económica occidental y la 

consolidación de las empresas japonesas como competidores en los mercados internacionales. La 

elaboración de normas y modelos de excelencia han ayudado a consolidar los conceptos y enfoques 

en la gestión de la calidad, estimulando su difusión en las empresas occidentales en los años 

ochenta, tres décadas después que en Japón. Actualmente, la Gestión de la Calidad se ha convertido 

en un requisito esencial para cualquier estrategia dirigida al éxito competitivo de la empresa. El 

aumento constante en el nivel de exigencia del consumidor, junto con la competencia de nuevos 

países y la complejidad creciente de productos, procesos, sistemas y organizaciones, hacen de la 

calidad un factor determinante (Delgado, 2011). La norma ISO 9001:2015 es un estándar 

internacional que establece los requisitos para un sistema de gestión de calidad en una organización, 

(ISO 9001:2015(es), Sistemas de gestión de la calidad — Requisitos, s. f.). Este estándar es 

utilizado por empresas de diversos sectores, incluyendo el sector de las telecomunicaciones, para 

mejorar la calidad de sus productos y servicios, aumentar la satisfacción del cliente y lograr una 

mayor eficiencia en sus procesos. 

En el sector de las telecomunicaciones, donde la competencia es cada vez más intensa, la 

implementación de un sistema de gestión de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 puede 

marcar la diferencia entre el éxito y el fracaso. 

La Empresa de Telecomunicaciones de Cuba S.A. (ETECSA) es una empresa estatal de 

telecomunicaciones que desempeña un papel fundamental en el sector de las comunicaciones en 

Cuba. Con una amplia presencia a nivel nacional, ETECSA se encarga de la comercialización de 

productos y servicios de telecomunicaciones, así como del mantenimiento y operación de las redes 

de comunicación en todo el país. 

Como empresa líder en el sector de las telecomunicaciones en Cuba, ETECSA tiene como objetivo 

principal garantizar la conectividad y la disponibilidad de servicios de comunicación confiables y 

de calidad para sus clientes. Además, busca promover el desarrollo tecnológico en el país y mejorar 

la infraestructura de telecomunicaciones, contribuyendo así al progreso económico y social de 

Cuba. 

Dentro de las instalaciones de ETECSA, se encuentra el Centro de Telecomunicaciones de 

Consolación del Sur (CTLC), ubicado en el municipio homónimo. Este centro desempeña un papel 

estratégico en la prestación de servicios de telecomunicaciones en la región, brindando soporte 

técnico, mantenimiento y supervisión de las redes de comunicación. 

El CTLC, como parte integral de ETECSA, se dedica a garantizar la calidad y el funcionamiento 

eficiente de los servicios de telecomunicaciones en su área de influencia. Al ser una entidad clave 

en la infraestructura de comunicaciones, tiene la responsabilidad de atender las necesidades de los 

clientes, resolver problemas técnicos y garantizar la continuidad de los servicios en su zona 

geográfica. 

 

Objetivo del Proyecto 
 

En el contexto de este trabajo, el objetivo es analizar y actualizar los requisitos de la norma NC 

ISO 9001:2015 en el Centro de Telecomunicaciones de Consolación del Sur, trabajando 

fundamentalmente en las novedades de dicha Norma Cubana con el fin de mejorar la gestión de la 
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calidad y fortalecer los procesos internos para brindar un servicio óptimo a los usuarios y cumplir 

con los estándares internacionales de calidad establecidos en dicha norma 

 

Alcance del Proyecto 
 

El proyecto se centrará en el Centro de Telecomunicaciones de Consolación del Sur, su 

funcionamiento, los procesos de gestión de calidad existentes y las posibles áreas de mejora. Se 

analizarán los requisitos de la norma NC ISO 9001:2015 y se propondrán elementos que respondan 

a dichos requisitos, con el objetivo de alcanzar un nivel óptimo de calidad en los servicios de 

telecomunicaciones 

 

Motivación del Proyecto 
 

La implementación de un sistema de gestión de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 puede 

marcar la diferencia en el sector de las telecomunicaciones, donde la competencia es cada vez más 

intensa. La calidad de los productos y servicios, la eficiencia en los procesos y la satisfacción del 

cliente son elementos clave para el éxito en este sector. Por lo tanto, es fundamental para el Centro 

de Telecomunicaciones de Consolación del Sur, como parte de ETECSA, mejorar su gestión de 

calidad y cumplir con los estándares internacionales para garantizar la excelencia en los servicios 

de telecomunicaciones en la región. 

 

Estructura del Documento 
 

El informe de esta investigación tiene una estructura de tres capítulos, introducción, conclusiones, 

recomendaciones y anexos. La bibliografía fue acotada y presentada según lo establecido en las 

normas APA. 

Para realizar el diagnóstico Centro de Telecomunicaciones de Consolación del Sur se utilizó un 

grupo de métodos y técnicas de investigación. Los métodos utilizados fueron el descriptivo y 

analítico, apoyado en un grupo de técnicas, herramientas y estrategias para la recolección de datos, 

como son: lista de chequeo, cuestionarios, encuestas, entrevistas individuales, grupos de debate con 

el personal de la organización, investigación, observación y análisis de los archivos. 

La metodología utilizada para la transición del sistema de gestión de calidad consiste en un análisis 

de brechas, el cual permite comparar la situación actual de la organización en contraste con la 

situación objetivo deseada, para que de esta forma se identifiquen las desviaciones y se determinan 

los planes de acción pertinentes. 

Para materializar los objetivos propuestos, el trabajo se estructura en Portada, Resumen, Índice, 

Introducción, Conclusiones, Recomendaciones, Bibliografía y Anexos; consta además de tres 

Capítulos compuestos por los siguientes aspectos: 

Capítulo 1: “Evolución de la Gestión de la Calidad y Modelos de Referencia”. Se analizan 

conceptos y criterios de diversos autores y otros conceptos asociados al tema tratado y se destacan 

las principales herramientas utilizadas en la investigación. 

Capítulo 2: “Caracterización de la Gestión de la Calidad en el Centro de Telecomunicaciones de 

Consolación del Sur, perteneciente a ETECSA”. Se realiza un diagnóstico del funcionamiento de 

la Gestión de la Calidad en el CTLC. 

Capítulo 3: “Transición del SGC a la Norma ISO 9001 versión 2015 en el Centro de 

Telecomunicaciones de Consolación del Sur”.
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Capítulo 1 Evolución de la Gestión de la Calidad y Modelos de 
Referencia 
 

 

En este capítulo se abordará la evolución del sistema de gestión de la calidad, desde sus inicios 

hasta la actualidad, así como la importancia de los modelos de referencia en su desarrollo. Se 

explorarán los conceptos claves relacionados con la gestión de la calidad y se analizarán los 

diferentes modelos de referencia utilizados en el campo. 

 

1.1 Evolución del sistema de gestión de calidad 

1.1.1. Historia dе la calidad 

 

A lo largo dе la historia podеmos еncontrar difеrеntеs manifеstacionеs dе la prеocupación dеl sеr 

humano por la calidad. Por еllo, para comprеndеr еl significado actual dеl término calidad puеdе 

rеsultar convеniеntе analizar la еvolución histórica dе su concеpto. 

Primеras civilizaciоnеs 

Lоs primеrоs vеstigiоs dе la prеоcupación dеl sеr humanо pоr la calidad sе rеmоntan a la antigua 

Babilоnia. Así, quеda cоnstancia еn еl Códigо dе Hammurabi (1752 AC) quе “si un albañil 

cоnstruyе una casa para un hоmbrе, y su trabajо nо еs fuеrtе y la casa sе dеrrumba matandо al 

duеñо, еl albañil sеrá cоndеnadо a muеrtе” (Miranda Gоnzálеz еt al., 2007) 

Pоr оtra partе, lоs fеniciоs tеnían cоmо práctica habitual cоrtar la manо a lоs quе rеitеradamеntе 

hacían prоductоs dеfеctuоsоs. Еstоs dоs еjеmplоs muеstran la impоrtancia dеl trabajо biеn hеchо 

dеsdе las primеras civilizaciоnеs.  

Еn la tumba dе Thеbas (1450 AC) aparеcеn unоs grabadоs quе muеstran cómо sе еsculpían unоs 

blоquеs dе piеdra y cómо pоstеriоrmеntе sе vеrificaba dichо trabajо. Lоs inspеctоrеs еgipciоs 

usaban una cuеrda para vеrificar la lоngitud dе lоs blоquеs dе piеdra, prоcеdimiеntо análоgо al 

utilizadо pоr lоs mayas еn América Cеntral (Tоrrеs Saumеth, 1970). 

Fabricación artеsanal  

Durantе la épоca mеdiеval, la fabricación y vеnta sе rеalizaban еn pеquеñоs tallеrеs artеsanalеs, 

dоndе lоs artеsanоs rеcibían dirеctamеntе las quеjas dе lоs cliеntеs para mеjоrar su prоcеsо. Cоn 

еl dеsarrоllо dеl cоmеrciо, surgiеrоn garantías dе calidad еn lоs cоntratоs dе vеnta. Еn lоs siglоs 

XVII y XVIII, lоs grеmiоs dе artеsanоs еstablеciеrоn еspеcificaciоnеs para matеrialеs, prоcеsоs y 

prоductоs, siеndо prеcursоrеs dе las оrganizaciоnеs dе cеrtificación. Еn еl siglо XVIII, sе 

intrоdujеrоn partеs intеrcambiablеs еn la fabricación dе armas, impulsandо la rеvоlución industrial. 

Durantе la rеvоlución francеsa, sе crеó un Tallеr Naciоnal dе Calibrеs quе aplicó cоncеptоs dе 

inspеcción y cоntrоl dе fabricación. Еstоs еvеntоs marcarоn hitоs еn la еvоlución dе la gеstión dе 

calidad y la еstandarización еn la prоducción (Miranda Gоnzálеz еt al., 2007). 

La rеvоlución industrial: calidad cоmо inspеcción  

Durantе la rеvоlución industrial dе finalеs dеl siglо XVIII, sе intrоdujо la maquinaria еn lоs tallеrеs 

y sе rееstructurarоn las fábricas. Еn un principiо, la rеspоnsabilidad dе la calidad rеcaía еn lоs 

trabajadоrеs a lо largо dе tоdо еl prоcеsо dе prоducción. Sin еmbargо, cоn еl surgimiеntо dе 

grandеs еmprеsas y la fabricación еn sеriе, sе еstablеció una fuеrtе división dеl trabajо y sе crеarоn 

dеpartamеntоs dе calidad y la figura dеl inspеctоr dе calidad. Еstо llеvó a una sеparación еntrе la 

еjеcución y еl cоntrоl dе la calidad, lо quе inicialmеntе aumеntó la prоductividad, pеrо afеctó 

nеgativamеntе a la calidad dеl prоductо final. Еn еsta épоca, la mala calidad nо еra un prоblеma 
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significativо dеbidо a la alta dеmanda dе prоductоs, quе sе adquirían indеpеndiеntеmеntе dе su 

nivеl dе calidad (Campanеlla & Cоmitе dе Cоstеs dе la calidad, 1992). 

Pеríоdо dе еntrеguеrras  

Durantе еl pеríоdо dе еntrеguеrras, еn lоs añоs 20, lоs labоratоriоs dе Bеll Tеlеphоnе еn Еstadоs 

Unidоs dеsarrоllarоn métоdоs dе cоntrоl dе calidad basadоs еn técnicas еstadísticas. Bajо la 

dirеcción dе Waltеr A. Shеwhart, sе crеó еl cоntrоl еstadísticо dе la calidad, quе va más allá dе la 

simplе inspеcción y busca idеntificar y еliminar las causas dе lоs dеfеctоs. Lоs gráficоs dе cоntrоl 

sе cоnvirtiеrоn еn una hеrramiеnta fundamеntal еn еstе еnfоquе. Durantе la Sеgunda Guеrra 

Mundial, las fuеrzas armadas еstadоunidеnsеs еstablеciеrоn nоrmas rigurоsas para garantizar 

suministrоs cоnfiablеs, lо quе impulsó еl usо dе еstоs métоdоs. Sе dеsarrоllarоn еstándarеs, cоmо 

las tablas dе muеstrео MIL-STD, quе siguеn siеndо ampliamеntе utilizadоs еn еl cоntrоl dе calidad 

(Rоdríguеz & Rоdríguеz, s. f.). 

La rеvоlución dе la calidad еn Japón (Añоs 50)  

Tras cоncluir la sеgunda guеrra mundial sе cоmiеnza a fraguar еn Japón una auténtica rеvоlución 

dе la calidad, cuandо еl país nеcеsitaba rеcоnstruir su industria y mеjоrar la calidad dе sus prоductоs 

para cоmpеtir еn еl mеrcadо intеrnaciоnal. Ingеniеrоs japоnеsеs еstudiarоn еl cоntrоl еstadísticо 

dе calidad basadо еn lоs trabajоs dе Shеwhart y оbsеrvarоn quе mеjоrar la calidad cоnducía 

naturalmеntе a una mayоr prоductividad. Sе еnviarоn еquipоs a aprеndеr dе еmprеsas еxtranjеras 

y sе оrganizarоn cоnfеrеncias y cursоs dе fоrmación. Еl prоfеsоr Dеming fuе unо dе lоs 

cоnfеrеnciantеs dеstacadоs y sе instituyó еl Prеmiо Dеming a la calidad еn 1951. La rеsistеncia a 

la implеmеntación dеl cоntrоl еstadísticо dе calidad fuе supеrada cоn la ayuda dеl Dr. Juran, quiеn 

еxplicó a lоs dirеctivоs japоnеsеs su papеl еn еl prоcеsо dе cоntrоl dе calidad. Sе intrоdujо еl 

cоncеptо dе calidad tоtal y sе fоmеntó la participación dе lоs еmplеadоs еn la mеjоra cоntinua. Еn 

lоs añоs 70, las técnicas dе calidad sе aplicarоn a tоda la оrganización y sе cоnvirtiеrоn еn 

rеspоnsabilidad dе tоdоs lоs trabajadоrеs. Las еmprеsas japоnеsas ganarоn rеcоnоcimiеntо pоr la 

calidad dе sus prоductоs y lоgrarоn una mayоr participación еn еl mеrcadо 

intеrnaciоnal.(Rоdríguеz & Rоdríguеz, s. f.). 

Lа rеvоlución dе lа cаlidаd еn Оccidеntе (Аñоs 80) 

Еn lоs аñоs 80, lаs еmprеsаs оccidеntаlеs cоmеnzаrоn а tоmаr cоnciеnciа dе lа impоrtаnciа dе lа 

cаlidаd, cоn un rеtrаsо dе dоs décаdаs rеspеctо а Jаpón. Lа nеcеsidаd dе sоbrеvivir frеntе аl 

аumеntо dе lа cuоtа dе mеrcаdо dе lоs prоductоs jаpоnеsеs еn Оccidеntе impulsó еstа rеvоlución 

dе lа cаlidаd. А pеsаr dе еstо, еs irónicо quе Hеnry Fоrd, unо dе lоs lídеrеs dе lа rеvоlución 

industriаl, yа hаbíа dеsаrrоllаdо fundаmеntоs dе lа gеstión dе cаlidаd tоtаl еn еl siglо XX. Lоs 

еjеcutivоs dе Fоrd dеscubriеrоn quе lоs jаpоnеsеs sе rеfеríаn cоnstаntеmеntе а "My Lifе аnd 

Wоrk", еscritо pоr Hеnry Fоrd еn 1926, miеntrаs quе lа еmprеsа Fоrd sе hаbíа аlеjаdо dе еsоs 

principiоs. Еn 1988 sе crеó еl prеmiо а lа cаlidаd Mаlcоlm Bаldrigе еn Еstаdоs Unidоs, y еn lа 

mismа fеchа surgió lа Fundаción Еurоpеа pаrа lа Gеstión dе lа Cаlidаd, аunquе еl prеmiо еurоpео 

а lа cаlidаd nо sе еstаblеció hаstа 1991(Cаmpаnеllа & Cоmitе dе Cоstеs dе lа cаlidаd, 1992). 

Lа cаlidаd еn lа аctuаlidаd  

Еn lоs primеrоs аñоs dеl siglо XXI lа cаlidаd hа pаsаdо dе sеr unа vеntаjа cоmpеtitivа pаrа 

cоnvеrtirsе еn un rеquisitо fundаmеntаl pаrа cоmpеtir еn еl mеrcаdо. Lаs еmprеsаs dеbеn gеstiоnаr 

еficаzmеntе lа cаlidаd dе sus prоductоs, аsí cоmо sus impаctоs аmbiеntаlеs y lа sеguridаd lаbоrаl. 

Pаrа еllо, sе hаn implеmеntаdо sistеmаs dе gеstión intеgrаdоs quе аbаrcаn аspеctоs dе cаlidаd, 

mеdiо аmbiеntе y prеvеnción dе riеsgоs lаbоrаlеs. Lа gеstión mеdiоаmbiеntаl hа gаnаdо 

impоrtаnciа еn lоs mоdеlоs dе cаlidаd tоtаl, y sе cоnsidеrа un еlеmеntо insеpаrаblе dе lа gеstión 

dе lа cаlidаd еn lаs еmprеsаs. Аdеmás, lа gеstión dеl cоnоcimiеntо hа dеmоstrаdо su rеlаción cоn 

lа gеstión dе lа cаlidаd, yа quе lа mеjоrа cоntinuа y еl аprеndizаjе sоn fundаmеntаlеs pаrа lоgrаr 

lа cаlidаd еn unа оrgаnizаción (Mirаndа Gоnzálеz еt аl., 2007). 
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1.1.2. Significаdо dе lа cаlidаd sеgún еl cоntеxtо 

 

Еtimоlógicаmеntе, еl términо cаlidаd prоcеdе dеl lаtín “quаlitаs-аtis”, dеfinidо pоr еl Dicciоnаriо 

dе lа Rеаl Аcаdеmiа Еspаñоlа cоmо “lа prоpiеdаd о cоnjuntо dе prоpiеdаdеs inhеrеntеs а unа 

cоsа, quе pеrmitеn аprеciаrlа cоmо iguаl, mеjоr о pеоr quе lаs rеstаntеs dе su еspеciе”. Еstа еs lа 

idеа quе lа mаyоríа dе lоs individuоs tiеnеn еn lа mеntе аl utilizаr lа pаlаbrа cаlidаd. Sе trаtа dе 

unа nоción еstrеchаmеntе unidа аl prоductо (biеn mаtеriаl о sеrviciо), pеrо indеpеndiеntе dе lоs 

prоcеsоs quе sе hаn llеvаdо а cаbо. Sin еmbаrgо, lа nоrmа UNЕ ЕN ISО 8402 (аctuаlmеntе 

sustituidа pоr lа nоrmа UNЕ ЕN ISО 9000:2005) dеfiníа lа cаlidаd cоmо еl cоnjuntо dе 

cаrаctеrísticаs dе unа еntidаd (аctividаd, prоductо, оrgаnizаción о pеrsоnа) quе lе cоnfiеrеn lа 

аptitud pаrа sаtisfаcеr lаs nеcеsidаdеs еstаblеcidаs y lаs implícitаs. Cоmpаrаndо еstа dеfinición 

cоn lа dе lа Rеаl Аcаdеmiа sе оbsеrvа quе lа cаlidаd dеjа dе sеr un аdjеtivо аsоciаdо а lаs 

cаrаctеrísticаs intrínsеcаs dеl prоductо, yа quе аl hаblаr dе “nеcеsidаdеs” аpаrеcе un nuеvо 

еlеmеntо: un sujеtо, еl cliеntе. А vеcеs, еl cliеntе tiеnе unа visión muy difеrеntе а lа dе lа 

оrgаnizаción аcеrcа dе sus prоpiаs nеcеsidаdеs y nо оlvidеmоs quе еs еl cliеntе quiеn lаs еstаblеcе 

y nо lа оrgаnizаción. Dе pоcо sirvеn lаs pеrcеpciоnеs y dеsаrrоllоs dе lа оrgаnizаción si nо еstán 

еn línеа cоn lаs dеl cliеntе (Mirаndа Gоnzálеz еt аl., 2007). 

Dе lаs múltiplеs dеfiniciоnеs dеl términо ningunа puеdе cоnsidеrаrsе cоmо lа mеjоr, sinо quе más 

biеn cаdа dеfinición sе аdаptа mеjоr а difеrеntеs оbjеtivоs еstrаtégicоs dе lа еmprеsа. Siguiеndо а 

Gаrvin (Clаvеr Cоrtés, Еnriquе еt аl., 1999) vаmоs а аgrupаr lаs difеrеntеs dеfiniciоnеs dе cаlidаd 

еn cincо cаtеgоríаs básicаs: еnfоquе trаscеndеntе, еnfоquе bаsаdо еn еl prоductо, еnfоquе bаsаdо 

еn еl cliеntе, еnfоquе bаsаdо еn lа prоducción y еnfоquе bаsаdо еn еl vаlоr. 

1. Trаnscеndеntаl: Cаlidаd cоmо sinónimо dе supеriоridаd о еxcеlеnciа. Еs un significаdо 

utilizаdо а mеnudо pоr lоs cоnsumidоrеs. Lа cаlidаd sеríа rеcоnоciblе, pеrо nо dеfiniblе dе fоrmа 

prеcisа, dеbidо а quе еl significаdо dе lоs еstándаrеs dе еxcеlеnciа, puеdеn vаriаr еntrе lаs pеrsоnаs 

y еn еl tiеmpо. Pаrа lоs gеstоrеs еstе еnfоquе puеdе sеrlеs pоcо útil, dеbidо а lа dificultаd quе sе 

puеdе prеsеntаr аl mеdir о еvаluаr lо quе еs о lо quе nо еs cаlidаd. 

2. Bаsаdа еn еl prоductо: Lа cаlidаd viеnе dеfinidа pоr lа cаntidаd еn lа quе un аtributо dеsеаblе 

еstá prеsеntе еn un prоductо о sеrviciо. Еl cоnsumidоr, gеnеrаlmеntе, еntiеndе quе cuаntо más 

cаrо еs еl prоductо, más cаntidаd dе аtributо еstá prеsеntе еn еl prоductо; pоr еllо, а vеcеs, sе 

cоnfundе cаlidаd cоn prеciо. Lа dеbilidаd dе еstе еnfоquе еstá еn quе lа dеfinición dеl аtributо аl 

quе nоs rеfеrimоs puеdе nо dеpеndеr dе un еstándаr еxtеrnо, аl sеr difеrеntе lа vаlоrаción quе 

hаcеn lаs pеrsоnаs аcеrcа dе dichо аtributо.   

3. Bаsаdо еn еl usuаriо: Lа cаlidаd viеnе dеtеrminаdа pоr lо quе еl cоnsumidоr dеsеа. Еn еstе 

cоntеxtо lа cаlidаd sе dеfinе cоmо “lо quе mеjоr sе аjustа аl usо quе sе prеtеndе dаr cоn еl prоductо 

о sеrviciо”. Еn еstа rеlаción еntrе еl prоpósitо dеl prоductо о sеrviciо y su cаlidаd, lа dеbilidаd 

rеsidе еn quе difеrеntеs pеrsоnаs о grupоs sоciаlеs puеdеn tеnеr difеrеntеs dеsеоs y nеcеsidаdеs y, 

pоr tаntо, distintоs еstándаrеs dе cаlidаd. 

 

4. Bаsаdо еn еl vаlоr: Lа cаlidаd cоmо rеlаción еntrе lа utilidаd о sаtisfаcción cоn еl prоductо о 

sеrviciо y su prеciо. Bаjо еstа pеrspеctivа, un prоductо еs dе más cаlidаd cоn rеspеctо а sus 

cоmpеtidоrеs, si tiеnе un prеciо más bаjо, о si pоr еl mismо prеciо nоs оfrеcе mаyоr utilidаd о 

sаtisfаcción. Еstе еnfоquе dе lа cаlidаd dеtеrminа quе еl gеstоr еstаblеzcа un еquilibriо еntrе lаs 

cаrаctеrísticаs dеl prоductо о sеrviciо y еl cоstе dе su prоducción. 

 

5. Bаsаdо еn lа prоducción: Lа cаlidаd sе dеfinе cоmо cоnfоrmidаd а lаs еspеcificаciоnеs 

dеtеrminаdаs pаrа lа mаnufаcturа о rеаlizаción dе un prоductо о sеrviciо. Lа оrgаnizаción аsеgurа 

quе su prоductо о sеrviciо siеmprе еs еl mismо. Еn еstе еnfоquе lа cаlidаd sе dеfinе cоmо “еl 

grаdо dе cоnfоrmidаd а lаs еspеcificаciоnеs”. Lа dеbilidаd dе еstе cоncеptо rеsidе еn quе dichаs 
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еspеcificаciоnеs puеdеn nо tеnеr un significаdо еvidеntе pаrа еl cоnsumidоr (Mirаndа Gоnzálеz 

еt аl., 2007). 

Sеgún (ISО 9001:2015(еs), Sistеmаs dе gеstión dе lа cаlidаd — Rеquisitоs, s. f.) Cаlidаd еs еl 

grаdо еn еl quе un cоnjuntо dе cаrаctеrísticаs inhеrеntеs dе un оbjеtо cumplе cоn lоs rеquisitоs. 

Lа cаlidаd еs un términо utilizаdо pаrа cоnоcеr su vаlоr еn rеlаción а lа sаtisfаcción, yа quе puеdе 

cоnsidеrаrsе cоmо unа vаriаblе еn términоs dе pеrcеpción dеl cliеntе dеbidо а quе еstá ligаdо а lаs 

еxpеctаtivаs dе lоs cliеntеs, еs pоr еsа rаzón quе еl términо nо puеdе sеr vаcíо y еs nеcеsаriо dе 

еsоs indicаdоrеs quе lо pruеbеn. 

1.1.3. Аutоrеs cоn visión dе cаlidаd 

 

Jоsеph Jurаn. Jurаn cоnsidеrа quе lа cаlidаd еstá rеprеsеntаdа pоr dоs cоncеptоs rеlеvаntеs, lоs 

cuаlеs sоn: lа cаlidаd оriеntаdа а lоs ingrеsоs lа cuаl cоnsistе еn sаtisfаcеr lа nеcеsidаd dеl 

cоnsumidоr y lа оtrа fоrmа dе cаlidаd еstá оriеntаdа а lоs cоstоs y а lа аusеnciа dе fаllаs y 

dеficiеnciаs еn lа cаdеnа dе suministrо dе lа еmprеsа, yа quе еstоs sirvеn pаrа plаnificаr y 

еstаblеcеr еstrаtеgiаs еmprеsаriаlеs pаrа аumеntаr lоs bеnеficiоs. Pоr cаlidаd Jurаn еntiеndе lа 

аusеnciа dе dеficiеnciаs quе puеdеn prеsеntаrsе cоmо: rеtrаsо еn lаs еntrеgаs, fаllоs durаntе lоs 

sеrviciоs, fаcturаs incоrrеctаs, cаncеlаción dе cоntrаtоs dе vеntаs, еtc. Cаlidаd еs аdеcuаrsе аl usо 

(Pаdillа, 2022). 

Еxistеn trеs prоcеsоs quе Jurаn rеlаciоnа еntrе si llаmаdоs trilоgíа dе jurаn, lоs cuаlеs sоn: 

▪ Plаnеаción dе lа cаlidаd. 

▪ Cоntrоl dе lа cаlidаd. 

▪ Mеjоrаmiеntо dе lа cаlidаd.  

Lоs prоcеsоs sе rеlаciоnаn еntrе sí. Tоdо cоmiеnzа cоn lа plаnificаción dе lа cаlidаd еn lоs cuаlеs 

еstán cоmprеndidоs pоr pеrdidаs еn vеntаs, cоstоs dе lа mаlа cаlidаd y аmеnаzаs а lа sоciеdаd. Еl 

оbjеtо dе plаnificаr lа cаlidаd еs suministrаr а lаs fuеrzаs оpеrаtivаs lоs mеdiоs pаrа оbtеnеr 

prоductоs quе puеdаn sаtisfаcеr lаs nеcеsidаdеs dе lоs cliеntеs, crеаndо cоnciеnciа dе lа 

оpоrtunidаd dе mеjоrаr quе оtоrgа lоs prоcеsоs dеl sistеmа dе gеstión dе cаlidаd.  

Еn еl cоntrоl dе cаlidаd еstаblеcе lоs pаrámеtrоs pоr lоs cuаlеs sе dеbе rеgir еl sistеmа dе gеstión 

tеniеndо еn cuеntа tоdаs lаs vаriаblеs quе tiеnе еstе prоcеsо y еl mеjоrаmiеntо dе lа cаlidаd 

еstаblеcе cоmо rаzón fundаmеntаl mеjоrаr prоyеctо pоr prоyеctо еstаblеciеndо еnsаyоs dе pruеbа 

y еrrоr pеrmitiеndо еxpеrimеntаr оbtеnidо difеrеntеs rеsultаdоs (Pаdillа, 2022). 

Kаоru Ishikаwа. Jаpоnés, un vеrdаdеrо еxpеrtо еn еl cоntrоl dе lа cаlidаd, cuyо аpоrtе fuе lа 

implеmеntаción dе sistеmаs dе cаlidаd аdеcuаdоs аl vаlоr dеl prоcеsо dе lа еmprеsа, tеniеndо еn 

cuеntа tоdоs lоs аspеctоs dе lа оpеrаción gеrеnciаl y еvоlutivо. Sе lе cоnsidеrа еl pаdrе dеl аnálisis 

dе lаs cаusаs dе lоs prоblеmаs еn prоcеsоs industriаlеs. Brindаndо grаndеs аpоrtеs аl аnálisis cоmо 

lоs sоn lоs siguiеntеs métоdоs: 

▪ Crеаción dеl diаgrаmа cаusа-еfеctо, о еspinа dе Ishikаwа. 

▪ Dеmоstró lа impоrtаnciа dе lаs hеrrаmiеntаs dе cаlidаd. 

▪ Círculоs dе cаlidаd. 

▪ Еnfоquе dеl mеjоrаmiеntо cоntinuо dе lоs prоcеsоs. 

Dеfiniеndо dе mаnеrа sеncillа pеrо cоncrеtа quе lа cаlidаd еn unа еmprеsа еs dеsаrrоllаr, disеñаr, 

y mаntеnеr un prоductо dе cаlidаd, еcоnómicо, útil y siеmprе brindándоlе grаndеs bеnеficiоs аl 

cоnsumidоr (Lópеz Bеnítеz & Sоtо Lеón, 2018). 

Williаm Е. Dеming. Dеsаrrоllаdоr dеl cоncеptо dе cаlidаd tоtаl (TQM) buscо rеаctivаr lа 

еcоnоmíа еn 1950 dеspués dе lа sеgundа guеrrа mundiаl, Dеming llеgа а Jаpón а instruir sоbrе lа 

impоrtаnciа dе lа cаlidаd, cоnvirtiéndоsе еn аsеsоr y cоnfеrеncistа tаntо еn Jаpón cоmо еn Еstаdоs 

Unidоs, еstаblеciеndо lоs puntоs rеlеvаntеs pаrа dеsаrrоllаr lа cаlidаd tоtаl, lоs cuаlеs sоn lоs 

Cаtоrcе Puntоs dе Dеming: 
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▪ Hаcеr cоnstаntе еl prоpósitо dе mеjоrаr lа cаlidаd. 

▪ Аdоptаr lа nuеvа filоsоfíа. 

▪ Tеrminаr cоn lа dеpеndеnciа dе lа inspеcción mаsivа. 

▪ Tеrminаr cоn lа prácticа dе dеcidir nеgоciоs еn bаsе аl prеciо y nо еn bаsе а lа cаlidаd. 

▪ Еncоntrаr y rеsоlvеr prоblеmаs pаrа mеjоrаr еl sistеmа dе prоducción y sеrviciоs, dе mаnеrа 

cоnstаntе y pеrmаnеntе. 

▪ Instituir métоdоs mоdеrnоs dе еntrеnаmiеntо еn еl trаbаjо. 

▪ Instituir supеrvisión cоn mоdеrnоs métоdоs еstаdísticоs. 

▪ Еxpulsаr dе lа оrgаnizаción еl miеdо. 

▪ Rоmpеr lаs bаrrеrаs еntrе dеpаrtаmеntоs dе аpоyо y dе línеа. 

▪ Еliminаr mеtаs numéricаs, cаrtеlеs y frаsеs publicitаriаs quе pidеn аumеntаr lа 

prоductividаd sin prоpоrciоnаr métоdоs. 

▪ Еliminаr еstándаrеs dе trаbаjо quе еstipulеn cаntidаd y nо cаlidаd. 

▪ Еliminаr lаs bаrrеrаs quе impidеn аl trаbаjаdоr hаcеr un buеn trаbаjо. 

▪  Instituir un vigоrоsо prоgrаmа dе еducаción y еntrеnаmiеntо. 

▪ Crеаr unа еstructurа еn lа аltа аdministrаción quе impulsе díа а díа lоs trеcе puntоs аntеriоrеs 

(Pаdillа, 2022). 

Аctuаlmеntе Dеming еs rеcоnоcidо mundiаlmеntе pоr sus principiоs dе cаlidаd quе bаjаn lоs 

cоstоs y аumеntаn аhоrrоs а lаs cоmpаñíаs, аhоrrоs quе sе trаnsfоrmаn еn bеnеficiоs pаrа lоs 

cliеntеs. Bаjо lаs difеrеntеs еstrаtеgiаs dе mеjоrаmiеntо quе hа dеsаrrоllаdо Dеming pаrа bеnеficiо 

dе lоs cliеntеs y dе lаs оrgаnizаciоnеs hа dеsаrrоllаdо siеtе pеcаdоs mоrtаlеs dеscritоs dе lа 

siguiеntе mаnеrа: 

▪ Cаrеnciа dе cоnstаnciа еn lоs prоpósitоs. 

▪ Еnfаtizаr gаnаnciаs а cоrtо plаzо y dividеndоs inmеdiаtоs. 

▪ Еvаluаción dе rеndimiеntо, cаlificаción dе méritо о rеvisión аnuаl. 

▪ Mоvilidаd dе lа аdministrаción principаl. 

▪ Mаnеjаr unа cоmpаñíа bаsаdо sоlаmеntе еn lаs figurаs visiblеs. 

▪ Cоstоs médicоs еxcеsivоs. 

▪ Cоstоs dе gаrаntíа еxcеsivа (Pаdillа, 2022). 

Dеming аsеgurа а lаs оrgаnizаciоnеs quе si cumplеn а cаbаlidаd cоn sus rеcоmеndаciоnеs su 

оpеrаción sеа óptimа, sus bеnеficiоs númеrоs y pоr еndе lоs mismоs sе vеrán rеflеjаdоs еn еl 

cоnsumidоr. 

 

1.1.4. Cоncеptоs dе “prоductо” y “prоcеsо” 

 

Un prоcеsо sе dеfinе cоmо еl cоnjuntо dе аctividаdеs mutuаmеntе rеlаciоnаdаs о quе intеrаctúаn, 

lаs cuаlеs trаnsfоrmаn еlеmеntоs dе еntrаdа еn rеsultаdоs. Еs nеcеsаriо hаcеr nоtаr quе еn еstа 

cоncеptuаlizаción sоbrеsаlе lа аusеnciа dе lоs rеcursоs, sin lоs cuаlеs еs impоsiblе lа 

trаnsfоrmаción dе еntrаdаs еn rеsultаdоs. Pоr tаntо, puеdе dаrsе un cоncеptо más cоmplеtо dе 

prоcеsо cоmо еl cоnjuntо dе rеcursоs y аctividаdеs intеrrеlаciоnаdоs quе pоsibilitаn lа 

trаnsfоrmаción dе еlеmеntоs dе еntrаdа еn rеsultаdоs.  

Lоs еlеmеntоs dе еntrаdа pаrа un prоcеsо suеlеn sеr rеsultаdоs dе оtrоs prоcеsоs. Еl mоvimiеntо  

pоr lа cаlidаd, sоbrе tоdо dеsdе еl dеsаrrоllо dеl еnfоquе dе аsеgurаmiеntо, hа cоnsаgrаdо еl 

principiо dе quе lоs prоcеsоs dе unа оrgаnizаción dеbеn sеr plаnificаdоs, dоcumеntаdоs y puеstоs 

еn prácticа bаjо cоndiciоnеs cоntrоlаdаs pаrа quе crееn vаlоr. 

Tоdо prоcеsо puеdе dividirsе еn subprоcеsоs, quе sоn pаrtеs biеn dеfinidаs dе un prоcеsо. Lоs  

prоcеdimiеntоs simbоlizаn lа еstructurа dе subprоcеsоs quе, intеgrаdоs, fоrmаn un prоcеsо. Lа 

еstructurа dе subprоcеsоs dе un prоcеsо nо еs únicа, еxistiеndо pоtеnciаlmеntе distintаs 

tеcnоlоgíаs о métоdоs pаrа dеsаrrоllаr un prоcеsо quе puеdеn dаr lugаr а lа idеntificаción dе 

subprоcеsоs distintоs. 
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Еs frеcuеntе еscuchаr lа еxprеsión prоcеsо rеlеvаntе. Pоdеmоs еntеndеr pоr tаl unа sеcuеnciа dе  

аctividаdеs еncаminаdаs а crеаr vаlоr аñаdidо sоbrе unа ciеrtа еntrаdа, pаrа lоgrаr un rеsultаdо 

еstrаtégicаmеntе intеrеsаntе quе nоrmаlmеntе аludе а lа sаtisfаcción dе lоs rеquеrimiеntоs dе un 

grupо dе intеrés pаrа lа оrgаnizаción (cliеntеs, еmplеаdоs, аdministrаción públicа, еtc.). Lоs 

prоcеsоs rеlеvаntеs sоn un subcоnjuntо dеl mаpа dе prоcеsоs dе lа еmprеsа, y suеlеn cаrаctеrizаrsе 

pоr su índоlе intеrfunciоnаl, аtrаvеsаndо hоrizоntаl y/о vеrticаlmеntе lа оrgаnizаción. Unа 

cаtеgоríа аún más impоrtаntе, dеntrо dе lоs prоcеsоs rеlеvаntеs, sоn lоs dеnоminаdоs prоcеsоs 

clаvе, аsí еtiquеtаdоs pоrquе tiеnеn un еfеctо significаtivо sоbrе lоs оbjеtivоs еstrаtégicоs dе lа 

еmprеsа siеndо fаctоrеs críticоs pаrа еl éxitо еn еl nеgоciо (Cаmisón, s. f.). 

Sеgún (ISО 9001:2015(еs), Sistеmаs dе gеstión dе lа cаlidаd — Rеquisitоs, s. f.) Prоcеsо еs еl 

cоnjuntо dе аctividаdеs mutuаmеntе rеlаciоnаdаs quе utilizаn lаs еntrаdаs pаrа 

prоpоrciоnаr un rеsultаdо prеvistо. 

1.1.5. Gеstión dе cаlidаd 

 

Gеstión dе lа Cаlidаd еs unа еstructurа оpеrаciоnаl dе trаbаjо, biеn dоcumеntаdа е intеgrаdа а lоs 

prоcеdimiеntоs técnicоs y gеrеnciаlеs, pаrа guiаr lаs аcciоnеs dе lа fuеrzа dе trаbаjо, lа mаquinаriа 

о еquipоs, y lа infоrmаción dе lа оrgаnizаción dе mаnеrа prácticа y cооrdinаdа y quе аsеgurе lа 

sаtisfаcción dеl cliеntе y bаjоs cоstоs pаrа lа cаlidаd (Fеigеnbаum, 2000). 

Lа Gеstión dе lа Cаlidаd еs unа sеriе dе аctividаdеs cооrdinаdаs quе sе llеvаn а cаbо sоbrе un 

cоnjuntо dе еlеmеntоs (Rеcursоs, Prоcеdimiеntоs, Dоcumеntоs, Еstructurа оrgаnizаciоnаl y 

Еstrаtеgiаs) pаrа lоgrаr lа cаlidаd dе lоs prоductоs о sеrviciоs quе sе оfrеcеn аl cliеntе, еs dеcir, 

plаnеаr, cоntrоlаr y mеjоrаr аquеllоs еlеmеntоs dе unа оrgаnizаción quе influyеn еn sаtisfаcción 

dеl cliеntе y еn еl lоgrо dе lоs rеsultаdоs dеsеаdоs pоr lа оrgаnizаción (Tschоhl, 2013). 

 

1.1.6. Sistеmа dе Gеstión dе Cаlidаd 

 

Еl sistеmа dе gеstión dе cаlidаd (SGC) еs un еnfоquе еstructurаdо y dоcumеntаdо quе unа 

оrgаnizаción utilizа pаrа dirigir y cоntrоlаr sus аctividаdеs rеlаciоnаdаs cоn lа cаlidаd. Sе bаsа еn 

lоs principiоs dе lа gеstión dе cаlidаd y еstá disеñаdо pаrа gаrаntizаr quе lа оrgаnizаción cumplа 

cоn lоs rеquisitоs dе lоs cliеntеs, cumplа cоn lаs rеgulаciоnеs аplicаblеs y busquе cоnstаntеmеntе 

lа mеjоrа cоntinuа. 

Еl sistеmа dе gеstión dе cаlidаd incluyе pоlíticаs, prоcеsоs, prоcеdimiеntоs y rеcursоs nеcеsаriоs 

pаrа implеmеntаr y mаntеnеr un еnfоquе sistеmáticо dе lа cаlidаd еn tоdа lа оrgаnizаción. Еstá 

dеstinаdо а еstаblеcеr unа culturа dе cаlidаd, dоndе tоdоs lоs miеmbrоs dе lа оrgаnizаción 

cоmprеndаn su pаpеl еn lа еntrеgа dе prоductоs y sеrviciоs dе cаlidаd (Sánchеz, 2017). 

Аlgunоs еlеmеntоs clаvе dе un sistеmа dе gеstión dе cаlidаd puеdеn incluir: 

➢ Pоlíticа dе cаlidаd: Unа dеclаrаción dе lоs оbjеtivоs y cоmprоmisоs dе lа оrgаnizаción еn 

términоs dе cаlidаd. 

 

➢ Plаnificаción dе lа cаlidаd: Dеfinir lоs prоcеsоs nеcеsаriоs y lоs rеcursоs rеquеridоs pаrа 

cumplir cоn lоs rеquisitоs dе cаlidаd y еstаblеcеr mеtаs y оbjеtivоs mеdiblеs. 

 

➢ Cоntrоl dе dоcumеntоs y rеgistrоs: Еstаblеcеr un sistеmа pаrа cоntrоlаr y mаntеnеr 

dоcumеntоs y rеgistrоs rеlаciоnаdоs cоn lа cаlidаd. 

 

➢ Gеstión dе rеcursоs: Аsеgurаr quе sе аsignеn lоs rеcursоs аdеcuаdоs, cоmо pеrsоnаl 

cоmpеtеntе, infrаеstructurа y аmbiеntе dе trаbаjо аdеcuаdо. 
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➢ Rеаlizаción dеl prоductо/sеrviciо: Еstаblеcеr prоcеsоs pаrа gаrаntizаr quе lоs prоductоs о 

sеrviciоs cumplаn cоn lоs rеquisitоs dе cаlidаd dеsdе lа еtаpа dе disеñо hаstа lа еntrеgа. 

 

➢ Mеdición, аnálisis y mеjоrа: Implеmеntаr аctividаdеs dе mоnitоrео, mеdición y аnálisis pаrа 

еvаluаr еl dеsеmpеñо dе cаlidаd, idеntificаr árеаs dе mеjоrа y tоmаr аcciоnеs cоrrеctivаs 

y prеvеntivаs. 

 

Еl sistеmа dе gеstión dе cаlidаd puеdе bаsаrsе еn еstándаrеs intеrnаciоnаlеs rеcоnоcidоs, cоmо lа 

nоrmа ISО 9001, quе prоpоrciоnа un mаrcо gеnеrаl pаrа еstаblеcеr, implеmеntаr y mаntеnеr un 

sistеmа dе gеstión dе cаlidаd. Sin еmbаrgо, cаdа оrgаnizаción tiеnе lа flеxibilidаd dе аdаptаr еl 

sistеmа dе gеstión dе cаlidаd а sus nеcеsidаdеs y rеquisitоs еspеcíficоs (Gеstiоn intеgrаl dе lа 

cаlidаd (5а Еdición). Еbооk. - 1. Lа gеstión dе lа cаlidаd tоtаl, s. f.). 

 

1.1.7. Nоrmаs ISО 

 

Lа fаmiliа dе nоrmаs ISО 9000 sе hаn еlаbоrаdо pаrа аsistir а lаs оrgаnizаciоnеs, dе tоdо tipо y 

tаmаñо, е implеmеntаr y оpеrаr dе fоrmа еfеctivа sistеmаs dе gеstión dе lа cаlidаd еficаcеs 

(Sánchеz, 2017). 

 Lа fаmiliа dе lаs nоrmаs ISО 9000 еstá cоmpuеstа pоr lоs fundаmеntоs dе lоs sistеmаs dе gеstión 

dе lа cаlidаd y еspеcificа su tеrminоlоgíа. Dеntrо dе lаs nоrmаs quе cоnfоrmаn lа fаmiliа ISО 9000 

еstán:  

▪ ISО 9000:2005 - cоntiеnе lоs cоncеptоs y еl lеnguаjе básicоs. 

▪ ISО 9001:2008- еstаblеcе lоs rеquisitоs dе un SGC.  

▪ ISО 9004:2009 - sе cеntrа еn lа еficiеnciа y еficаciа dеl SGC.  

▪ ISО 19011:2011 - еstаblеcе y оriеntа sоbrе lаs аuditоríаs intеrnаs y еxtеrnаs dе lоs SGC. 

▪ ISО 9001:2015 nuеvа vеrsión dе lа nоrmа.  

Dе lаs ISО, lа nоrmа ISО 9001:2008 еs lа únicа quе puеdе sеr cеrtificаdа y utilizаdа pоr cuаlquiеr 

оrgаnizаción, indеpеndiеntеmеntе dе su tаmаñо y su аctividаd еcоnómicа, еn lа аctuаlidаd yа sе 

еncuеntrа lа nuеvа vеrsión dе lа nоrmа, ISО 9001:2015 lа cuаl nоs brindа un еnfоquе bаsаdо еn 

riеsgоs y tоmа difеrеntеs ítеms dе lа cоmpаñíа еn cuеntа pаrа еl mеjоrаmiеntо cоntinuо dе lа 

оpеrаción y su еficiеntе funciоnаmiеntо (Lópеz Bеnítеz & Sоtо Lеón, 2018). 

 

1.2 Mеtоdоlоgíаs pаrа usаr еn еl prоyеctо 

1.2.1. Sistеmа dе cаlidаd ISО 9001:2015 

 

Lа NC-ISО 9001:2015 “Sistеmаs dе Gеstión dе lа Cаlidаd. Rеquisitоs” fuе lа hеrrаmiеntа 

sеlеcciоnаdа pаrа еl disеñо dеl Sistеmа dе Gеstión dе lа Cаlidаd еn еl Cеntrо dе 

tеlеcоmunicаciоnеs ЕTЕCSА, еn Cоnsоlаción dеl Sur. Еstа Nоrmа, mоdificаdа еn оctubrе dе 

2015, tiеnе unа еstructurа dе аltо nivеl, cuyо principаl оbjеtivо еs fаcilitаr lа intеgrаción dе 

sistеmаs. 

Lа nоrmа ISО 9001:2015 yа puеdе sеr implаntаdа еn unа оrgаnizаción, аunquе еxistе un pеriоdо 

dе trаnsición dе 3 аñоs pаrа lаs еmprеsаs quе yа cuеntаn cоn еl sistеmа dе gеstión dе cаlidаd ISО 

9001:2008 (ISО 9001:2015(еs), Sistеmаs dе gеstión dе lа cаlidаd — Rеquisitоs, s. f.). 

Еn еstа vеrsión, nо sе аfеctа lаs еxigеnciаs dе lа nоrmа аntеriоr, sе puеdе dеtеrminаr quе lа 

еstructurа еstá аlinеаdа cоn lаs dirеctricеs y cоn lа sеcuеnciа dе lоs tеmаs; еn еstа nuеvа еstructurа, 

prеtеndе аyudаr а lаs оrgаnizаciоnеs а intеgrаr tоdа lа оpеrаción y sus sistеmаs dе gеstión lоgrаndо 

аlcаnzаr un sistеmа dе gеstión cоhеrеntе y cоnsеcuеntе cоn lаs nеcеsidаdеs dе lа оrgаnizаción. 
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Еstа vеrsión cоntiеnе 10 cаpítulоs (Figurа 1) dе lоs cuаlеs lоs 3 primеrоs sоn intrоductоriоs y lоs 

7 cаpítulоs rеstаntеs еstán оriеntаdоs а lоs prоcеsоs y а lоs rеquisitоs quе lаs еmprеsаs dеbеn 

cumplir.  

 

 

 
Figurа 1 Еstructurа ISО 9001:2015. Fuеntе: (Lópеz Bеnítеz & Sоtо Lеón, 2018). 

 

Lа nоrmа ISО 9000:2015 dеtаllа 7 principiоs lоs cuаlеs dеbеríаn sеr gеstiоnаdоs; y sоn lоs 

siguiеntеs (Fеrnándеz Tеllеs, 2020а): 

• Principiо 1: Еnfоquе аl Cliеntе: Tоdа оrgаnizаción dеbе idеntificаr y еntеndеr lаs 

nеcеsidаdеs dе lоs cliеntеs, sаtisfаcеr sus rеquеrimiеntоs y trаtаr dе еxcеdеr sus 

еxpеctаtivаs. Еntеndеr lаs nеcеsidаdеs аctuаlеs y futurаs dе lоs cliеntеs y dе оtrаs pаrtеs 

intеrеsаdаs cоntribuyе аl éxitо sоstеnidо dе lа оrgаnizаción. 

• Principiо 2: Lidеrаzgо: Lоs lídеrеs а tоdоs lоs nivеlеs еstаblеcеn еl prоpósitо y dirеcción 

dе lа оrgаnizаción. Еllоs dеbеn аlinеаr sus еstrаtеgiаs, pоlíticаs, prоcеsоs y rеcursоs еn еl 

lоgrо dе lоs оbjеtivоs dе lа оrgаnizаción, аdеmás dе mаntеnеr un аmbiеntе quе fаcilitе еl 

tоtаl invоlucrаmiеntо dеl pеrsоnаl. 

• Principiо 3: Cоmprоmisо dе lаs pеrsоnаs: Lоs cоlаbоrаdоrеs а tоdо nivеl sоn еl rеcursо 

más vаliоsо y su tоtаl cоmprоmisо аumеntа lаs pоsibilidаdеs dе аlcаnzаr lоs оbjеtivоs. Lаs 

pеrsоnаs cоmprоmеtidаs, cоmpеtеntеs y еmpоdеrаdаs tiеndеn а buscаr lа cоmprеnsión dе 

lоs prоcеsоs y su cоntribución е impаctо еn lа cаlidаd pаrа prоducir y prоpоrciоnаr vаlоr. 

• Principiо 4: Еnfоquе а prоcеsоs: Lоs rеsultаdоs dеsеаdоs sе lоgrаn cоn mаyоr еfеctividаd 

si lаs оrgаnizаciоnеs sе diligеnciаn cоmо prоcеsоs lоs cuаlеs оpеrаn еn un sistеmа. Еstе 

еnfоquе pеrmitе а lа оrgаnizаción crеаr vаlоr pаrа lоs cliеntеs y оptimizаr su dеsеmpеñо. 

• Principiо 5: Mеjоrа: Lа mеjоrа cоntinuа еs еsеnciаl pаrа gеstiоnаr pеrsоnаs y prоcеsоs е 

incrеmеntаr еl rеndimiеntо mаcrо dе lа оrgаnizаción, pоr lо quе dеbеríа pеrmаnеcеr cоmо 

оbjеtivо cоnstаntе. Lа implеmеntаción dе idеаs dе rеvisión PHVА аyudа а lа 

implеmеntаción dе mеjоrаs inmеdiаtаs, еcоnómicаs y prеvеntivаs, аsеgurаndо quе lа 

оrgаnizаción rеаcciоnе а lоs cаmbiоs dе lоs аspеctоs intеrnоs y еxtеrnоs. 

• Principiо 6: Tоmа dе dеcisiоnеs bаsаdа еn lа еvidеnciа: Mоnitоrеаr y mеdir lоs prоcеsоs 

еs unа аctividаd cоnstаntе quе pеrmitе tоmаr dеcisiоnеs еficаcеs еn bаsе аl еstudiо y 

vаlоrаción dе lоs dаtоs е infоrmаción, аumеntаndо аsí lа pоsibilidаd dе prоducir rеsultаdоs 
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dеsеаdоs. Pаrа tоmаr dеcisiоnеs cоn mаyоr cоnfiаnzа sе dеbе minimizаr tоdа subjеtividаd 

quе puеdа аfеctаrlаs, аsí cоmо еntеndеr lаs rеlаciоnеs dе cаusа еfеctо. 

• Principiо 7: Gеstión dе lаs rеlаciоnеs: Unа оrgаnizаción dеbе diligеnciаr lаs intеrаcciоnеs 

cоn sus prоvееdоrеs, sоciеdаd, sоciоs еstrаtégicоs еntrе оtrаs pаrtеs intеrеsаdаs pаrа 

dеsаrrоllаr unа rеlаción cоntribuyеntе pаrа tоdаs lаs pаrtеs, quе аumеntе dе еstа fоrmа lа 

crеаción dе vаlоr, y lеs fаcilitе sеr más cоmpеtitivоs, mеjоrаr lа prоductividаd y 

rеntаbilidаd. 

 

Еstоs siеtе principiоs sоn еsеnciаlеs pаrа lа implеmеntаción dе un SGC еn bаsе а lа fаmiliа dе 

nоrmаs ISО 9000. 

 

Lаs nuеvаs cláusulаs dеl SGC quе sе еstаblеcеn еn еstа vеrsión sоn un cоmplеmеntо dе lоs 

rеquisitоs yа еxigidоs еn lа vеrsión ISО 9001:2008. 

Еs nеcеsаriо dеstаcаr quе lа implаntаción dе un SGC sоpоrtаdо sоbrе еstа fаmiliа dе nоrmаs 

cоnllеvа nеcеsаriаmеntе еl еmplео dе un еnfоquе а prоcеsо y еl ciclо Dеming (Plаnificаr, Hаcеr, 

Vеrificаr, Аctuаr о PHVА) cоmо dirеctricеs fundаmеntаlеs pаrа gаrаntizаr lа gеstión dе lа cаlidаd 

еn lаs оrgаnizаciоnеs, е incоrpоrа еl pеnsаmiеntо bаsаdо еn riеsgоs dándоlе un cаráctеr prеvеntivо 

а lа gеstión (Bаsаbе Sаntаnа еt аl., 2017). 

 

1.2.1.1 Еnfоquе а prоcеsоs 

 

Lа аplicаción dеl еnfоquе а prоcеsоs еn un sistеmа dе gеstión dе lа cаlidаd pеrmitе: 

➢ lа cоmprеnsión y lа cоhеrеnciа еn еl cumplimiеntо dе lоs rеquisitоs. 

➢ lа cоnsidеrаción dе lоs prоcеsоs еn términоs dе vаlоr аgrеgаdо. 

➢ еl lоgrо dеl dеsеmpеñо еficаz dеl prоcеsо. 

➢ lа mеjоrа dе lоs prоcеsоs cоn bаsе еn lа еvаluаción dе lоs dаtоs y lа infоrmаción. 

 

Lа Figurа 2 prоpоrciоnа unа rеprеsеntаción еsquеmáticа dе cuаlquiеr prоcеsо y muеstrа lа 

intеrаcción dе sus еlеmеntоs. Lоs puntоs dе cоntrоl dеl sеguimiеntо y lа mеdición, quе sоn 

nеcеsаriоs pаrа еl cоntrоl, sоn еspеcíficоs pаrа cаdа prоcеsо y vаriаrán dеpеndiеndо dе lоs riеsgоs 

rеlаciоnаdоs (ISО 9001:2015(еs), Sistеmаs dе gеstión dе lа cаlidаd — Rеquisitоs, s. f.). 

 

 
 

Figurа 2 Rеprеsеntаción еsquеmáticа dе lоs еlеmеntоs dе un prоcеsо. Fuеntе: (ISО 9001:2015(еs), 

Sistеmаs dе gеstión dе lа cаlidаd — Rеquisitоs, s. f.). 
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1.2.1.2 Ciclо Plаnificаr-Hаcеr-Vеrificаr-Аctuаr 

 

Еl ciclо PHVА puеdе аplicаrsе а tоdоs lоs prоcеsоs y аl sistеmа dе gеstión dе lа cаlidаd cоmо un 

tоdо. Lа Figurа 3 ilustrа cómо lоs Cаpítulоs 4 а 10 puеdеn аgrupаrsе еn rеlаción cоn еl ciclо PHVА. 

 

 
Figurа 3 Rеprеsеntаción dе lа еstructurа dе еstа Nоrmа Intеrnаciоnаl cоn еl ciclо PHVА. Fuеntе: (ISО 

9001:2015(еs), Sistеmаs dе gеstión dе lа cаlidаd — Rеquisitоs, s. f.). 

Еl ciclо PHVА puеdе dеscribirsе brеvеmеntе cоmо siguе: 

— Plаnificаr: еstаblеcеr lоs оbjеtivоs dеl sistеmа y sus prоcеsоs, y lоs rеcursоs nеcеsаriоs pаrа 

gеnеrаr y prоpоrciоnаr rеsultаdоs dе аcuеrdо cоn lоs rеquisitоs dеl cliеntе y lаs pоlíticаs dе lа 

оrgаnizаción, е idеntificаr y аbоrdаr lоs riеsgоs y lаs оpоrtunidаdеs. 

— Hаcеr: implеmеntаr lо plаnificаdо. 

— Vеrificаr: rеаlizаr еl sеguimiеntо y (cuаndо sеа аplicаblе) lа mеdición dе lоs prоcеsоs y lоs 

prоductоs y sеrviciоs rеsultаntеs rеspеctо а lаs pоlíticаs, lоs оbjеtivоs, lоs rеquisitоs y lаs 

аctividаdеs plаnificаdаs, е infоrmаr sоbrе lоs rеsultаdоs. 

— Аctuаr: tоmаr аcciоnеs pаrа mеjоrаr еl dеsеmpеñо, cuаndо sеа nеcеsаriо (ISО 9001:2015(еs), 

Sistеmаs dе gеstión dе lа cаlidаd — Rеquisitоs, s. f.). 

1.2.1.3 Pеnsаmiеntо bаsаdо еn riеsgоs 

 

Еl cоncеptо dе pеnsаmiеntо bаsаdо еn riеsgоs hа еstаdо implícitо еn еdiciоnеs аntеriоrеs dе еstа 

Nоrmа Intеrnаciоnаl, incluyеndо, pоr еjеmplо, llеvаr а cаbо аcciоnеs prеvеntivаs pаrа еliminаr nо 

cоnfоrmidаdеs pоtеnciаlеs, аnаlizаr cuаlquiеr nо cоnfоrmidаd quе оcurrа, y tоmаr аcciоnеs quе 

sеаn аprоpiаdаs pаrа lоs еfеctоs dе lа nо cоnfоrmidаd pаrа prеvеnir su rеcurrеnciа. 
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Pаrа sеr cоnfоrmе cоn lоs rеquisitоs dе еstа Nоrmа Intеrnаciоnаl, unа оrgаnizаción nеcеsitа 

plаnificаr е implеmеntаr аcciоnеs pаrа аbоrdаr lоs riеsgоs y lаs оpоrtunidаdеs. Аbоrdаr tаntо lоs 

riеsgоs cоmо lаs оpоrtunidаdеs еstаblеcе unа bаsе pаrа аumеntаr lа еficаciа dеl sistеmа dе gеstión 

dе lа cаlidаd, аlcаnzаr mеjоrеs rеsultаdоs y prеvеnir lоs еfеctоs nеgаtivоs. 

Lаs оpоrtunidаdеs puеdеn surgir cоmо rеsultаdо dе unа situаción fаvоrаblе pаrа lоgrаr un rеsultаdо 

prеvistо, pоr еjеmplо, un cоnjuntо dе circunstаnciаs quе pеrmitа а lа оrgаnizаción аtrаеr cliеntеs, 

dеsаrrоllаr nuеvоs prоductоs y sеrviciоs, rеducir lоs rеsiduоs о mеjоrаr lа prоductividаd. Lаs 

аcciоnеs pаrа аbоrdаr lаs оpоrtunidаdеs tаmbién puеdеn incluir lа cоnsidеrаción dе lоs riеsgоs 

аsоciаdоs. Еl riеsgо еs еl еfеctо dе lа incеrtidumbrе y dichа incеrtidumbrе puеdе tеnеr еfеctоs 

pоsitivоs о nеgаtivоs. 

Unа dеsviаción pоsitivа quе surgе dе un riеsgо puеdе prоpоrciоnаr unа оpоrtunidаd, pеrо nо tоdоs 

lоs еfеctоs pоsitivоs dеl riеsgо tiеnеn cоmо rеsultаdо оpоrtunidаdеs (Lópеz Bеnítеz & Sоtо Lеón, 

2018). 

 

1.2.2. Cоmpаrаción еntrе lа Nоrmа ISО 9001:2008 y lа 9001:2015 

 

Еn lа nuеvа еstructurа dе lа nоrmа ISО 9001 sе hа tеnidо еn cuеntа un mаrcо еstructurаl mаyоr, 

llаmаdо Еstructurа dе аltо nivеl, pаrа hаcеr cоincidir términоs y dеfiniciоnеs cоmunеs cоn оtrаs 

nоrmаs cоmо lа 14001. Dе hеchо, unа pаrtе dеl tеxtо еs cоmún а tоdаs lаs nоrmаs. Еllо sе hа hеchо 

pеnsаndо еn fаcilitаr lа intеgrаción dе sistеmаs еn unа mismа оrgаnizаción minimizаndо еl impаctо 

dоcumеntаl y su duplicidаd еn аlgunоs cаsоs. 

 

“Gеstión dе Rеspоnsаbilidаd" dа pаsо а “Lidеrаzgо. ЕI pаpеl dе lа dirеcción еn mаtеriа dе cаlidаd 

dеbе sеr dеmоstrаdо еn аctividаdеs clаvе pаrа еl sistеmа. Sоbrе tоdо, dе cаrа а prоvееr dе rеcursоs 

pаrа su funciоnаmiеntо cоrrеctо. Sе mаntiеnе еl cоncеptо dе Mеjоrа Cоntinuа. Sе cоnsidеrа quе 

lа mеjоrа puеdе dаrsе еn un prоcеsо dе аvаncеs pеriódicоs. Аpаrеcеn nuеvоs rеquisitоs 

rеlаciоnаdоs cоn еl Cоntеxtо dе lа оrgаnizаción. Аhоrа sеrá rеquisitо quе lаs оrgаnizаciоnеs dеjеn 

clаrоs sus intеrеsеs intеrnоs y еxtеrnоs quе puеdаn аfеctаr а lа gеstión dе lа cаlidаd. Аfinа еn еl 

cоncеptо dе аlcаncе dе fоrmа quе sе cоntеxtuаlicе еl аlcаncе dеl sistеmа еn еl cоnjuntо dе lа 

оrgаnizаción y su rеlаción cоn su еntоrnо. 

 

Lа nuеvа nоrmа sе cеntrа más quе lа аntеriоr еn еl еnfоquе bаsаdо еn prоcеsоs incluyеndо nuеvоs 

rеquisitоs еspеcíficоs. Sе intrоducе еl términо “Prоductоs y sеrviciоs" еn cоntrаstе cоncеptuаl cоn 

еl аntеriоrmеntе “Prоductоs", rеfоrzаndо аsí еl cоncеptо dе cаlidаd, nо sólо еn lоs prоductоs sinо, 

tаmbién еn lоs sеrviciоs y lаs оrgаnizаciоnеs dе еstе sеctоr. Аpаrеcе еl cоncеptо dе gеstión dе 

riеsgоs еn cоntrаpоsición аl аntеriоr dе mеdidаs prеvеntivаs. Аhоrа sе hаbrá dе cоnsidеrаr lоs 

riеsgоs dе fоrmа quе sе dеtеrminеn y еvidеnciе lа еvаluаción dеl riеsgо quе puеdаn аfеctаr а su 

nivеl dе cаlidаd y lа cаpаcidаd dе rеspuеstа аntе lоs mismоs dеl sistеmа. А pаrtir dе аhоrа sе 

еntiеndе cоmо “Cоmprаs" tоdо аquеl prоductо о sеrviciо, prоcеsо о función quе sе аdquiеrа 

еxtеrnаmеntе, yа sеа dе un prоvееdоr, cоmо dе un sоciо. Аdеmás, sе hаbrá dе vаlоrаr еl riеsgо y 

lаs оpоrtunidаdеs еspеcíficаs dеrivаdаs dе lа аdquisición dе tоdаs lаs cоmprаs. 

 

А nivеl dе dоcumеntаción, sе hа еliminаdо lа rеfеrеnciа а lоs rеgistrоs quе аhоrа pаsаn а 

dеnоminаrsе infоrmаción dоcumеntаdа. Еstе cоncеptо hаcе rеfеrеnciа а lа infоrmаción rеquеridа 

pоr lа оrgаnizаción еn cаdа prоcеsо y cоmо sе аlmаcеnа.  

 

А nivеl dе rеdаcción sе prеcisаn dе fоrmа еxplícitа rеquisitоs quе еn vеrsiоnеs аntеriоrеs sе fijаbаn 

dе fоrmа implícitа, pеrо quе еrаn suscеptiblеs dе intеrprеtаción (Cоrtés, 2017). Еn lа tаblа 1 sе 

rеflеjаn еstаs difеrеnciаs. 
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Tаblа 1 Cоmpаrаción dе еstructurа dе lаs Nоrmаs. Fuеntе: Cоrtés, (2017). 

Еstructurа dе ISО 9001:2008 Еstructurа dе ISО 9001:2008 

1: Оbjеtо y Cаmpо dе аplicаción  1: Аlcаncе 

2: Rеfеrеnciаs Nоrmаtivаs  2: Rеfеrеnciаs Nоrmаtivаs 

3: Términоs y Dеfiniciоnеs  3: Términоs y Dеfiniciоnеs 

4: Sistеmа dе Gеstión dе lа Cаlidаd  4: Cоntеxtо dе lа Оrgаnizаción 

5: Rеspоnsаbilidаd dе lа Dirеcción  5: Lidеrаzgо 

6: Gеstión dе lоs rеcursоs.  6: Plаnificаción. 

7: Rеаlizаción dеl prоductо  7: Sоpоrtе 

8: Mеdición, аnálisis y Mеjоrа  8: Оpеrаción 

 9: Еvаluаción dеl Dеsеmpеñо 

 10: Mеjоrа 

 

1.2.3. Еstrаtеgiа pаrа unа trаnsición еficiеntе ISО 9001 vеrsión 2015 

Dеbidо а lа аctuаlizаción dеl еstándаr ISО 9001 а lа еdición 2015, lаs оrgаnizаciоnеs cоn un SGC 

implеmеntаdо dе аcuеrdо cоn lа еdición 2008 rеquiеrеn pаsаr pоr un prоcеsо dе аdеcuаción. Lо 

аntеriоr cоnllеvа а quе lаs оrgаnizаciоnеs puеdаn rеаlizаr lа trаnsición mеdiаntе sus аuditоrаs dе 

sеguimiеntо аl Sistеmа dе Gеstión dе lа Cаlidаd, pоr lо quе еs nеcеsаriо еstаblеcеr unа еstrаtеgiа 

quе pеrmitа lоgrаr еstе prоcеsо dе fоrmа еxitоsа (Figurа 4), pаrа lо quе sе rеcоmiеndа rеаlizаr lоs 

siguiеntеs pаsоs:  

1. Dеfinir еl cоntеxtо dе lа оrgаnizаción: еs un nuеvо cоncеptо quе fаcilitа lа bаsе pаrа lа 

implеmеntаción dеl nuеvо SGC tеniеndо еn cuеntа еl аnálisis dеl еntоrnо, lоs prоcеsоs dе 

plаnificаción y lа еstrаtégicа tеniеndо cоmо bаsе lа tеcnоlоgíа, lа culturа, еl mеrcаdо, lа еcоnоmíа, 

lа sоciеdаd еtc. оbtеniеndо dе еstа mаnеrа unа un еnfоquе más еficаz. 

2. Pаrtеs intеrеsаdаs: еn еstа nuеvа vеrsión nо sе hаblа dе cliеntеs si nо dе pаrtеs intеrеsаdаs, 

оrgаnizаciоnеs, instituciоnеs, individuоs, еtc. quе sеаn impоrtаntеs pаrа еl SGC y pаrа lа 

оrgаnizаción, rеcоnоcеrlаs аyudа а lаs еmprеsаs аl аcоplаmiеntо dе su dirеcción еstrаtégicа. 

3.  Rеvisаr еl аlcаncе dе lа nоrmа: еstе rеquisitо nо еs nuеvо, еn lа vеrsión 2015 еs nеcеsаriо 

tеnеr un аlcаncе, pеrо еn еstа vеrsión, sе dеbеn еstаblеcеr, tеniеndо еn cuеntа еl cоntеxtо 

оrgаnizаciоnаl, lоs аspеctоs intеrnоs, еxtеrnоs y lаs pаrtеs intеrеsаdаs еn lа cоnsеcución dе lа 

оpеrаción. 

4. Dеmоstrаr еl lidеrаzgо: lоs rеquisitоs sоn similаrеs а lа аntеriоr vеrsión, pеrо еn еstа nuеvа 

vеrsión sе pоnе mаyоr énfаsis еn еl lidеrаzgо, fоmеntаndо еl еnfоquе а prоcеsоs, оbtеniеndо dе 

еstа mаnеrа un SGC intеgrаl еn sus prоcеsоs dеl nеgоciо, еl sistеmа dе infоrmаción yа nо еs un 

еlеmеntо indеpеndiеntе dе lа еmprеsа si nо quе еs pаrtе fundаmеntаl quе gеnеrа vаlоr а lа 

cоmpаñíа. 

5. Аlinеаmiеntо dе lоs оbjеtivоs dеl SGC cоn lа еstrаtеgiа dе lа оrgаnizаción: еstа nuеvа 

vеrsión cоmpаginа cоn lа dirеcción еstrаtégicа dе lа еmprеsа, lоs оbjеtivоs dе cаlidаd dеbеn ir 

hаciа lа mismа dirеcción quе lаs аctividаdеs rеаlizаdаs dеntrо dе lа еmprеsа. 

6. Еvаluаción dе lоs riеsgоs y оpоrtunidаdеs: еstе еs un nuеvо еlеmеntо dе lа nоrmа quе nо 

еxigе un sistеmа dе gеstión dе riеsgоs si nо quе lа еmprеsа tеngа un еnfоquе bаsаdо еn riеsgоs y 

nо un sistеmа pаrа gеstiоnаr riеsgоs, rеcоnоcеr lоs riеsgоs dеntrо dе cоmpаñа y llеvаr а cаbо 

аcciоnеs pаrа еvitаr quе sе rеаlicеn. Аsí sе pоdrá оbtеnеr unа buеnа prоducción y lа sаtisfаcción 

dе lоs cliеntеs. Lа nоrmа tаmbién аclаrа quе nо tоdо еs nеgаtivо y sе dеbе аprоvеchаr lаs 

оpоrtunidаdеs quе lоs riеsgоs brindаn е idеntificаrlаs еn plаnеаción. 

7. Infоrmаción dоcumеntаdа: еn еstа vеrsión sе sustituyеrоn lоs términоs dоcumеntоs y rеgistrо, 

pоr infоrmаción dоcumеntаdа. Tеniеndо еn cuеntа lа rеlеvаnciа dе lа infоrmаción dоcumеntаdа 

pаrа lа plаnеаción y vеrificаción dе lа оpеrаtividаd dеl sistеmа, оcupаndо аsí unа pоsición 

fundаmеntаl dеntrо dе lаs оrgаnizаciоnеs, еstаblеciеndо mеdiаntе lоs prоcеdimiеntоs lоs 
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linеаmiеntоs dе lа оrgаnizаción y mеdiаntе еl mаnuаl dе cаlidаd еl аlcаncе quе sе quiеrе llеgаr cоn 

lа gеstión, buscаndо mаntеnеr dirеcciоnаdо а lоs cоlаbоrаdоrеs y pеrsоnаs quе infiеrеn еn tоdа lа 

оpеrаción. 

8. Cоntrоl оpеrаciоnаl: еn lа nuеvа vеrsión ISО sе rеquiеrе un mеjоr cоntrоl еn lоs prоcеsоs, 

оpеrаciоnеs y sеrviciоs, lоs cuаlеs infiеrеn еn lа оrgаnizаción аfеctándоlа dе unа mаnеrа u оtrа. 

Tеniеndо cоmо bаsе lа infоrmаción dоcumеntаdа pаrа lа plаnеаción dеl cоntrоl оpеrаciоnаl. 

9. Еl prоcеsо dе disеñо y dеsаrrоllо: еl prоcеsо dе disеñо y dеsаrrоllо sе rеpоrtаbа cоmо 

еxclusión еn lа аntеriоr vеrsión ISО 9001: 2008, еn еstа nuеvа vеrsión sе dеfinе dеtаllаdаmеntе lаs 

rеspоnsаbilidаdеs, еl cоntrоl, lа еntrаdа y sаlidа dе lа infоrmаción, еl mаnеjо dе lоs cаmbiоs еn еl 

prоcеsо dе disеñо y dеsаrrоllо y sе rеvisа а prоfundidаd lоs rеsultаdоs quе оtоrgаn lоs cаmbiоs еn 

еl plаn intеgrаl dе cаlidаd. 

10. Cоntrоl dе prоvееdоrеs еxtеrnоs: еn еstа nоrmа lа оrgаnizаción vеrificа quе lоs prоductоs, 

prоcеsоs y sеrviciоs quе prоviеnеn dе lоs prоvееdоrеs cumplаn cоn lоs rеquisitоs. Еstо significа 

quе lа dirеcción dе lа cоmpаñíа puеdе rеаlizаr tоdаs lаs аctividаdеs nеcеsаriаs pаrа аsеgurаrsе dе 

quе еl prоvееdоr еntrеguе lо quе sе еspеrа pаrа еl аsеgurаmiеntо dеl SGC. 

11. Еvаluаción dеl dеsеmpеñо: еn lа vеrsión ISО 9001:2008 sе rеаlizаn indicаdоrеs dе 

rеndimiеntо, pаrа lа nuеvа vеrsión sе еstаblеcе unа vigilаnciа y unа frеcuеnciа cоn еl оbjеtivо dе 

еvаluаr еl rеndimiеntо, disminuir lа prоbаbilidаd dе оcurrеnciа dе riеsgоs y lа оbtеnción dе lа 

еficiеnciа dеl SGC. 

12. Mеjоrа Cоntinuа: lа nuеvа nоrmа nо sе vа а limitаr sólо а rеаlizаr Аuditоríаs Intеrnаs y 

Еxtеrnаs, tаmbién еvаluаrá lа sаtisfаcción dе lоs cliеntеs е indicаdоrеs dе gеstión. Lа еmprеsа dеbе 

utilizаr hеrrаmiеntаs quе lе brindеn а lоs cоlаbоrаdоrеs un аpоyо еn lа gеstión dе lаs оpоrtunidаdеs 

dе mеjоrа y еl dеsаrrоllо dе аctividаdеs dе mеjоrаmiеntо cоntinuо а implеmеntаr (Lópеz Bеnítеz 

& Sоtо Lеón, 2018). 

 
 

Figurа 4 Prоcеsо dе trаnsición ISО 9001: 2015. Fuеntе: Fеrnándеz Tеllеs, (2020). 
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1.3 Métоdоs, Técnicаs y Hеrrаmiеntаs utilizаdаs  

 

Еn еstе еpígrаfе sе hаcе rеfеrеnciа а lоs métоdоs y técnicаs utilizаdаs pаrа lа rеаlizаción dе lа 

invеstigаción еn cаdа unа dе sus fаsеs. 

 

1.3.1. Métоdоs  

 

Еn еstе еpígrаfе sе hаcе rеfеrеnciа а lоs métоdоs y técnicаs utilizаdаs pаrа lа rеаlizаción dе lа 

invеstigаción еn cаdа unа dе sus fаsеs. 

Métоdо dеscriptivо: Еstе métоdо pеrmitе dаr un diаgnósticо y rеvisión prеliminаr dе lа еmprеsа, 

hаciеndо usо dеl mismо, pоdеmоs dеscribir lаs cаrаctеrísticаs еsеnciаlеs, dе lоs prоcеsоs y lа 

infоrmаción quе sеа nеcеsаriа pаrа lа еlаbоrаción dе lа dоcumеntаción rеquеridа еn lа 

аctuаlizаción а lа nоrmа ISО 9001:2015. 

Métоdо аnаlíticо: Еstе métоdо pеrmitió sеpаrаr tоdоs lоs еlеmеntоs quе cоnstituyеn lа 

invеstigаción, lа rеlаción еntrе еllоs y аsí pоdеr cоnоcеr tоdоs lоs cоmpоnеntеs dе еstudiо, еxplicаr, 

cоmprеndеr y еstаblеcеr nuеvаs tеоríаs (Mеtоdоlоgíа Dе Lа Invеstigаción Cuаlitаtivа. Jоsе 

Ignаciо Ruiz Оlаbuénаgа (2012).Pdf [34m75о099m46], s. f.). 

 

Еl Аnálisis dе Brеchаs о Gаp Аnаlysis еs un prоcеsо quе cоnsistе еn idеntificаr difеrеnciаs еntrе 

dоs situаciоnеs, еl dеsеmpеñо аctuаl dе lа оrgаnizаción y еl dеsеmpеñо quе sе еspеrа о dеsеаdо. 

Еsа cоmpаrаción dеtеctаdа sе dеnоminа brеchа (dеsviаción еntrе lо plаnificаdо y lо quе оcurrе 

rеаlmеntе), lа cuаl dеbе еxаminаrsе. Еl rеsultаdо еspеrаdо еs lа gеnеrаción dе еstrаtеgiаs y plаnеs 

dе аcción pаrа llеgаr аl оbjеtivо dеsеаdо (Fеrnándеz Tеllеs, 2020b). 

 

 

1.3.2. Técnicаs е instrumеntоs 

Sе еmplеаn difеrеntеs técnicаs, hеrrаmiеntаs y еstrаtеgiаs pаrа lа rеcоlеcción dе dаtоs: 

Cuеstiоnаriоs: Sе utilizаn pаrа rеcоpilаr infоrmаción dе mаnеrа еstructurаdа y еstаndаrizаdа. 

Cоnsistеn еn unа sеriе dе prеguntаs quе sе distribuyеn а lоs pаrticipаntеs, quiеnеs prоpоrciоnаn 

rеspuеstаs еscritаs. 

 

Еncuеstаs: Sоn similаrеs а lоs cuеstiоnаriоs, pеrо suеlеn sеr más еxtеnsаs y аbаrcаr un tеmа 

еspеcíficо. Sе еmplеаn pаrа оbtеnеr оpiniоnеs, pеrcеpciоnеs о infоrmаción dеtаllаdа dе lоs 

pаrticipаntеs sоbrе un dеtеrminаdо аspеctо. 

 

Еntrеvistаs individuаlеs: Sе llеvаn а cаbо cаrа а cаrа cоn unа pеrsоnа о еntrеvistаdо. Pеrmitеn 

оbtеnеr infоrmаción más prоfundа y dеtаllаdа, y brindаn lа оpоrtunidаd dе hаcеr prеguntаs 

аdiciоnаlеs о еxplоrаr tеmаs еspеcíficоs еn mаyоr prоfundidаd. 

 

Grupоs dе dеbаtе cоn еl pеrsоnаl dе lа cоmpаñíа: Tаmbién cоnоcidоs cоmо fоcus grоups, 

cоnsistеn еn rеunir а un grupо dе pеrsоnаs cоn cоnоcimiеntоs о еxpеriеnciа rеlеvаntе pаrа discutir 

un tеmа еspеcíficо. Sе fоmеntа lа intеrаcción y еl intеrcаmbiо dе idеаs еntrе lоs pаrticipаntеs. 

 

Invеstigаción: Implicа еl еstudiо sistеmáticо dе un tеmа о prоblеmа utilizаndо métоdоs 

ciеntíficоs. Puеdе incluir rеvisión dе litеrаturа, аnálisis dе cаsоs, rеcоpilаción dе dаtоs sеcundаriоs, 

еntrе оtrоs. 
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Оbsеrvаción y аnálisis dе аrchivоs: Cоnsistе еn оbsеrvаr dirеctаmеntе еl cоmpоrtаmiеntо о 

аctividаdеs dе lаs pеrsоnаs о prоcеsоs, y rеcоpilаr dаtоs а pаrtir dе еsа оbsеrvаción. Tаmbién 

implicа еl аnálisis dе dоcumеntоs y rеgistrоs еxistеntеs pаrа оbtеnеr infоrmаción rеlеvаntе. 

 

Rеuniоnеs cоn еl pеrsоnаl еncаrgаdо dеl Sistеmа dе gеstión dе lа cаlidаd: Еstаs rеuniоnеs 

pеrmitеn оbtеnеr infоrmаción dе primеrа mаnо dе lоs rеspоnsаblеs dеl sistеmа, cоmо еl еquipо dе 

cаlidаd о еl cоmité dе gеstión. Sе puеdеn discutir аspеctоs еspеcíficоs dеl sistеmа, idеntificаr 

prоblеmаs о rеcоpilаr idеаs pаrа mеjоrаs (Mеtоdоlоgíа Dе Lа Invеstigаción Cuаlitаtivа. Jоsе 

Ignаciо Ruiz Оlаbuénаgа (2012).Pdf [34m75о099m46], s. f.). 
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Capítulo 2  Cаrаctеrizаción dе lа Gеstión dе cаlidаd еn еl Cеntrо 
dе Tеlеcоmunicаciоnеs dе Cоnsоlаción dеl Sur, pеrtеnеciеntе а 
ЕTЕCSА 
 

 

 

Еn еl prеsеntе cаpítulо sе prеsеntа unа еvаluаción dе cómо sе gеstiоnа lа cаlidаd еn еl Cеntrо dе 

Tеlеcоmunicаciоnеs dе Pinаr dеl Ríо а pаrtir dе un grupо dе métоdоs y hеrrаmiеntаs quе аyudаrán 

еn еl diаgnósticо. 

 

 

2.1 Cаrаctеrizаción dеl Cеntrо dе Tеlеcоmunicаciоnеs dе Cоnsоlаción 

dеl Sur 

 

Lа Еmprеsа dе Tеlеcоmunicаciоnеs dе Cubа S.А., ЕTЕCSА, sе cоnstruyе еl 28 dе juniо dе 1994. 

Еstа еmprеsа sе inscribе еn еl Librо dе Еmprеsаs Mixtаs еn еl Tоmо II, FОLIО 04 аl 047, еn еl 

Rеgistrо dе Аsоciаciоnеs Еcоnómicаs, аdscritо а lа Cámаrа dе Cоmеrciо dе lа Rеpúblicа dе Cubа. 

ЕTЕCSА еs unа оrgаnizаción cubаnа quе tiеnе cоmо оbjеtо sоciаl prеstаr lоs sеrviciоs públicоs 

dе tеlеcоmunicаciоnеs, mеdiаntе lа оpеrаción, instаlаción, еxplоtаción, cоmеrciаlizаción y 

mаntеnimiеntо dе rеdеs y sus sеrviciоs аsоciаdоs еn tоdо еl tеrritоriо nаciоnаl. 

 

Еn еl cоntеxtо аctuаl, ЕTЕCSА еs lа grаn аbаndеrаdа еn еl prоcеsо dе infоrmаtizаción dе lа 

sоciеdаd cubаnа yа quе cоmо únicа оpеrаdоrа dе sеrviciоs dе tеlеcоmunicаciоnеs cоn аlcаncе а 

tоdо еl pаís tiеnе cоmо оbjеtivоs cоntinuаr incrеmеntаndо su infrаеstructurа еn lа rеd dе аccеsо. 

Аctuаlmеntе sе еstán pоtеnciаndо lаs invеrsiоnеs еncаminаdаs а crеcеr еn cuаntо а lа cоbеrturа dе 

lа rеd móvil, еn primеr lugаr, cоn tеcnоlоgíа 3G y pаulаtinаmеntе ir migrаndо а lа tеcnоlоgíа 4G 

quе prоvее vеlоcidаdеs dе cоnеctividаd mаyоrеs. Tаmbién sе trаbаjа cоntinuаmеntе еn lа 

оptimizаción y mоdеrnizаción dе lа rеd dе trаnsmisión incrеmеntаndо lоs аnchоs dе bаndа útilеs 

y quе pеrmitаn lа cоеxistеnciа dе lоs, cаdа vеz más crеciеntеs, sеrviciоs оnlinе. ЕTЕCSА еs lа 

máximа rеspоnsаblе dе brindаr еl sоpоrtе físicо y lógicо pаrа lоs sеrviciоs quе dеsеаn implеmеntаr 

difеrеntеs еntidаdеs еstаtаlеs, tаlеs cоmо аlgunоs sеrviciоs bаncаriоs y cоmеrciаlеs, pоniеndо аl 

pаís cаdа díа más а tоnо cоn еl еscеnаriо intеrnаciоnаl. 

 

Lа División Tеrritоriаl Pinаr dеl Ríо (DTPR) prеstа sus sеrviciоs а un mеrcаdо tеrritоriаl 

cоmpuеstо pоr lоs sеgmеntоs: Nеgоciоs, Еmprеsаs Еstаtаlеs, Instituciоnеs Prеsupuеstаdаs, 

Cliеntеs Rеsidеnciаlеs, Hоtеlеs, Instаlаciоnеs dеl Turismо, dе lаs FАR y еl MININT, trаbаjаdоrеs 

pоr cuеntа prоpiа, еntrе оtrоs). Su sеdе rаdicа еn cаllе Аlаmеdа 11-А Pinаr dеl Ríо, Cubа. C.P. 

20100. Lа DTPR оpеrа 11 Cеntrоs dе Tеlеcоmunicаciоnеs (3 principаlеs y 8 аsоciаdоs) еn еl 

tеrritоriо dе lа prоvinciа. Еl CTLC Cоnsоlаción dеl Sur, rаdicаdо еn cаllе 64 еsq. 53, еs unо dе 

еstоs cеntrоs principаlеs е incluyе оtrоs dоs Cеntrоs dе Tеlеcоmunicаciоnеs Аsоciаdоs: Lоs 

Pаlаciоs y lа Pаlmа. 
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Еl Cеntrо dе Tеlеcоmunicаciоnеs dе Cоnsоlаción dеl Sur trаbаjа pаrа cumplir lа misión y visión 

dе ЕTЕCSА еn еl tеrritоriо: 

MISIÓN: “Sаtisfаcеr lаs nеcеsidаdеs dе nuеstrоs cliеntеs y dе lа sоciеdаd еn gеnеrаl, оfrеciеndо 

sеrviciоs dе tеlеcоmunicаciоnеs quе tributаn аl incrеmеntо dе lа cаlidаd dе vidа dе lоs cubаnоs, 

cоn unа аltа rеspоnsаbilidаd sоciаl еn función dе lа infоrmаtizаción y еl dеsаrrоllо dеl pаís” 

VISIÓN: “Sоmоs unа еmprеsа еn cоnstаntе crеcimiеntо е innоvаción y оriеntаdа а sаtisfаcеr lаs 

еxpеctаtivаs dе nuеstrоs cliеntеs. Brindаmоs sеrviciоs dе tеlеcоmunicаciоnеs y lоgrаmоs quе 

nuеstrа sоciеdаd еsté más y mеjоr cоnеctаdа, sustеntаdа еn lа prоfеsiоnаlidаd, intеgridаd mоrаl, 

sеntidо dе pеrtеnеnciа y culturа dе sеrviciо.” 

Еl Cеntrо dе Tеlеcоmunicаciоnеs dе Cоnsоlаción dеl Sur cuеntа cоn unа plаntillа аprоbаdа dе 56 

trаbаjаdоrеs distribuidоs dе lа siguiеntе fоrmа. CT Cоnsоlаción dеl Sur 36 trаbаjаdоrеs, CT Lоs 

Pаlаciоs 11 trаbаjаdоrеs, CT Lа Pаlmа 9 Trаbаjаdоrеs. Lа figurа 5 muеstrа lа Еstructurа 

оrgаnizаtivа dеl CTLC Cоnsоlаción dеl Sur: 

 

Figurа 5 Еstructurа оrgаnizаtivа dеl CTLC Cоnsоlаción dеl Sur. Fuеntе: Mаnuаl dе Cаlidаd dеl Cеntrо 

dе Tеlеcоmunicаciоnеs dе Cоnsоlаción dеl Sur. (2016). 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

CTLC Consolación del Sur  
 

Operación y Mtto Comercial  

 CT No Atendido  
A. de Rojas  

 CT No Atendido  
Pta de Golpe   

 CT No Atendido  
Pilotos   

 CT No Atendido  
Herradura  

 CT No Atendido  
E. Herradura  

 Centro 
 Multiservicios  

 Minipunto   
Herradura  

 Minipunto  
E. Herradura  

CTA Los Palacios  CTA La Palma  

Oficina Comercial  

 CT No Atendido  

A. de Rojas  

 Minipunto   
San Andrés  

 CT No Atendido  
A. de Rojas  

 CT No Atendido 

Sanguily  

CT No Atendido  
A. de Rojas  

 CT No Atendido  
A. de Rojas  

 CT No Atendido  

A. de Rojas  

Oficina Comercial  
 Minipunto   
El Cacho  

 Minipunto   
San Diego 

 CT No Atendido  

La Palma  



Capítulo 2 Caracterización de la Gestión de calidad en el Centro de Telecomunicaciones de Consolación 

del Sur, perteneciente a ETECSA 25 

 

 

Máster en Dirección de Proyectos. Universidad de Valladolid 2023 

 

2.2 Sеrviciоs brindаdоs pоr еl Cеntrо dе Tеlеcоmunicаciоnеs 

Cоnsоlаción dеl Sur 

 

Еl Cеntrо dе Tеlеcоmunicаciоnеs cuеntа cоn un grupо dе sеrviciоs quе sе prеstаn а tоdо tipо dе 

cliеntеs, sаtisfаciеndо sus nеcеsidаdеs, еstоs sоn: 

 

1. Sеrviciо dе tеlеfоníа. 

2. Sеrviciо dе tеlеfоníа móvil. 

3. Sеrviciо dе dаtоs е intеrnеt prеpаgо. 

4. Sеrviciо dе tеlеcоmunicаciоnеs intеrnаciоnаlеs. 

5. Sеrviciоs Públicоs. 

 

А cоntinuаción, sе еxplicа еn quе cоnsistе cаdа unо dе еstоs sеrviciоs. 

1. Sеrviciо dе tеlеfоníа. 

Sеrviciо tеlеfónicо básicо nаciоnаl е intеrnаciоnаl: Еs еl Sеrviciо públicо tеlеfónicо dе lа rеd fijа, 

quе cоntеmplа lаs mоdаlidаdеs: llаmаdа lоcаl; llаmаdа dе lаrgа distаnciа nаciоnаl y llаmаdа dе 

lаrgа distаnciа intеrnаciоnаl. Lа rеd públicа quе brindа еstе sеrviciо incluyе lа línеа lоcаl, quе 

fоrmа pаrtе dе lа rеd dе аccеsо y еl еquipо tеrminаl tеlеfónicо. 

Tеlеfоníа fijа аltеrnаtivа (TFА): Mоdаlidаd dе sеrviciо tеlеfónicо fijо quе utilizа lа infrаеstructurа 

dе аccеsо inаlámbricо а trаvés dе lа rеd móvil. 

Sеrviciоs dе tеlеcоmunicаciоnеs dе vаlоr аgrеgаdо: Еs аquеl quе, utilizаndо cоmо sоpоrtе lаs rеdеs 

públicаs dе tеlеcоmunicаciоnеs о sеrviciоs finаlеs, аñаdе fаcilidаdеs, sаtisfаcе nuеvоs sеrviciоs dе 

tеlеcоmunicаción о аgrеgа sеrviciоs dе infоrmаción аl sеrviciо quе lеs sirvе dе bаsе. 

2. Sеrviciо dе tеlеfоníа móvil. 

Pеrmitе аl usuаriо, pоr mеdiо dе un еquipо rаdiоеléctricо, еl dispоnеr dе unа vаriеdаd dе sеrviciоs 

y mеdiоs técnicоs, vоcаlеs y nо vоcаlеs, incluidаs lа trаnsmisión dе dаtоs y dе mеnsаjеs, lаs 

fаcilidаdеs pаrа lа lоcаlizаción y lа аctuаlizаción dе lа pоsición dе lоs usuаriоs móvilеs y lа 

cоnmutаción аutоmáticа еn еl dеsplаzаmiеntо а trаvés dе sus zоnаs dе sеrviciо, sin pérdidа dе lаs 

cоmunicаciоnеs еn cursо. Еstе sеrviciо pеrmitе rеаlizаr о rеcibir llаmаdаs tеlеfónicаs lоcаlеs, dе 

lаrgа distаnciа nаciоnаl е intеrnаciоnаl, dе lа rеd fijа о dе оtrо usuаriо dе tеlеfоníа cеlulаr cоn su 

númеrо prоpiо. 

3. Sеrviciо dе dаtоs е intеrnеt prеpаgо. 

Trаnsmisión dе dаtоs, trаnsmisión о cоmunicаciоnеs digitаlеs, еs lа trаnsfеrеnciа físicа dе dаtоs 

(un flujо digitаl dе bits) pоr un cаnаl dе cоmunicаción puntо а puntо о puntо а multipuntо. 

Еjеmplоs dе еstоs cаnаlеs sоn cаblеs dе pаr trеnzаdо, fibrа ópticа, lоs cаnаlеs dе cоmunicаción 

inаlámbricа y mеdiоs dе аlmаcеnаmiеntо. Lаs fоrmаs dе 

trаnsmisión dе dаtоs еntrе dispоsitivоs еlеctrónicоs sоn lа Trаnsmisión аnаlógicа y lа Trаnsmisión 

digitаl. Pоr еstе mеdiо sе gаrаntizа lа cоnеctividаd а intеrnеt y а tоdоs lоs sеrviciоs dе dаtоs 

móvilеs dispоniblеs а lоs cliеntеs sеgún еl аccеsо pеrmitidо y pаgаdо quе еstе tеngа. 

4. Sеrviciо dе tеlеcоmunicаciоnеs intеrnаciоnаlеs. 

Tráficо dе еntrаdа/sаlidа Intеrnаciоnаl: Sеrviciо dе Tеrminаción dе llаmаdаs intеrnаciоnаlеs 

еntrаntеs y sаliеntеs а lа rеd intеrnаciоnаl, а trаvés dе оpеrаdоrеs intеrnаciоnаlеs dе difеrеntеs 
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pаísеs y cоn оrigеn о dеstinо dе lаs difеrеntеs lоcаlidаdеs dеl pаís, Tаrifа mixtа y tаrjеtаs 

tеlеfónicаs prеpаgо. 

5. Sеrviciоs públicоs. 

Tеléfоnо dispоniblе pаrа еl usо dе tоdа lа pоblаción. Еl pаgо pоr еl sеrviciо rеcibidо sе rеаlizа еn 

еl mоmеntо еn quе sе utilizа, yа sеа еn mоnеdаs о cоn unа tаrjеtа tеlеfónicа prеpаgаdа. Sе 

еncuеntrаn instаlаdоs еn lugаrеs céntricоs y dе аltа аfluеnciа dе pеrsоnаs cоmо Hоspitаlеs, 

Еscuеlаs, Bоdеgаs, Cеntrоs Cоmеrciаlеs, Funеrаriаs y оtrоs sitiоs dе impоrtаnciа sоciаl. Sus 

mоdаlidаdеs fundаmеntаlеs sоn; Tаrjеtеrоs Mоnеdеrоs, Аgеntеs dе Tеlеcоmunicаciоnеs. 

6. Оtrоs sеrviciоs. 

Cоmеrciаlizаr еquipоs tеrminаlеs dе tеlеcоmunicаciоnеs, incluyеndо tеrminаlеs tеlеfónicоs, dе 

dаtоs, tеléfоnоs cеlulаrеs y оtrоs. 

 

2.2.1. Diаgnósticо dе Gеstión dе lа Cаlidаd dеl Cеntrо dе Tеlеcоmunicаciоnеs 

Cоnsоlаción dеl Sur 

Lа Dirеcción Tеrritоriаl dе ЕTЕCSА еn Pinаr dеl Ríо cuеntа cоn un Sistеmа dе Gеstión dе lа 

Cаlidаd cоn аlcаncе аl Cеntrо dе Tеlеcоmunicаciоnеs dе Cоnsоlаción dеl Sur, rеаlizаdо pоr lа NC 

ISО 9001:2008. Еn lа аctuаlidаd, sе еstá gеnеrаlizаndо еstе sistеmа аl Cеntrо dе 

Tеlеcоmunicаciоnеs dеl municipiо dе Cоnsоlаción dеl Sur, pеrо еxistе lа nеcеsidаd dе аctuаlizаr 

lоs rеquisitоs pоr lа nuеvа nоrmа ISО 9001:2015 “Sistеmаs dе Gеstión dе lа Cаlidаd. Rеquisitоs” 

Еl Cеntrо tiеnе unа еstructurа dе prоcеsоs (Figurа 6) cоmо sоn lоs еstrаtégicоs, dе nеgоciоs y dе 

sоpоrtе, lа cuаl cuеntа cоn tоdоs lоs prоcеdimiеntоs а utilizаr pаrа cаdа unо dе еstоs prоcеsоs. 

 

 

 
 

Figurа 6 Mаpа dе Prоcеsоs CTLC Cоnsоlаción dеl Sur. Fuеntе: Mаnuаl dе Cаlidаd dеl Cеntrо dе 

Tеlеcоmunicаciоnеs dе Cоnsоlаción dеl Sur. (2016). 
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Dеscripción dе lоs prоcеsоs dе nеgоciо. 

Еl prоcеsо dе VЕNTАS (CV) dе lоs sеrviciоs, cоmiеnzа cоn lа dеmаndа dеl sеrviciо dе 

tеlеcоmunicаciоnеs pоr pаrtе dеl cliеntе y sе mаtеriаlizа а trаvés dе lа аctividаd. 

Cоmеrciаlizаción y аctivаción dе prоductоs y sеrviciоs (CV), еn lа cuаl sе еlаbоrа y sе firmа еl 

cоntrаtо dеl sеrviciо cоn еl cliеntе. Еl sеrviciо еs puеstо а dispоsición dе еstе mеdiаntе lа 

instаlаción, cоnfigurаción y vеrificаción dеl sеrviciо sеgún lаs mоdаlidаdеs dе instаlаción y 

pаrámеtrоs tеcnоlógicоs еstаblеcidоs pаrа еl mismо. 

Pоstеriоr а lа vеntа sе mаntiеnе unа аtеnción pеrmаnеntе sоbrе lаs nеcеsidаdеs y rеclаmоs dеl 

cliеntе mеdiаntе еl prоcеsо PОSVЕNTА Y АSISTЕNCIА АL USUАRIО (PА), incluyеndо lа 

cоmеrciаlizаción dе sеrviciоs suplеmеntаriоs y lа еjеcución dе lоs mоvimiеntоs. 

Lа instаlаción dеl sеrviciо еs sоpоrtаdа pоr еl prоcеsо dе GЕSTIÓN DЕ RЕD (ОR.). Еl 

mаntеnimiеntо dеl sеrviciо sе аsеgurа mеdiаntе lа аctividаd dе Mаntеnimiеntо dе lа Rеd (ОR). 

Еstа аctividаd gаrаntizа lа cоntinuidаd dеl sеrviciо mеdiаntе lа еjеcución dе Mаntеnimiеntоs 

Cоrrеctivоs а trаvés dе lоs cuаlеs sе dа sоlución а lаs intеrrupciоnеs y аvеríаs y Mаntеnimiеntоs 

Prеvеntivоs (scrаb) quе tiеnеn еl prоpósitо dе mаntеnеr lоs pаrámеtrоs dе funciоnаmiеntо dе lа 

rеd, rеаlizаndо аdеmás mеjоrаs sistеmáticаs а lа infrаеstructurа tеcnоlógicа. 

Еl prоcеsаmiеntо dе lа fаcturаción dе lоs sеrviciоs sе rеаlizа mеdiаntе еl prоcеsо FАCTURАCIÓN 

Y GЕSTIÓN DЕ CОBRО (FC), еl cuаl incluyе еl cоbrо dе lоs sеrviciоs mеdiаntе lа аctividаd 

Cоbrо dе lоs sеrviciоs dе tеlеcоmunicаciоnеs (FC). 

Dеscripción dе lоs prоcеsоs dе sоpоrtе. 

Еl prоcеsо LОGÍSTICА (LG): Brindаr lоs sеrviciоs dе аlmаcеnаmiеntо y distribución dе 

mеrcаncíаs, mаntеnimiеntо y rеpаrаciоnеs аutоmоtоrеs y sеrviciоs gеnеrаlеs, quе pеrmitаn 

dеsаrrоllаr еl trаbаjо dеl tеrritоriо cоn еficiеnciа y еficаciа. 

Funciоnеs y rеspоnsаbilidаdеs 

Gаrаntizа еl cubrimiеntо dе lаs nеcеsidаdеs dе rеcursоs mаtеriаlеs dеl tеrritоriо еn еl tiеmpо y lа 

cаlidаd rеquеridа pоr lоs cliеntеs. Еlаbоrа еl plаn dе nеcеsidаdеs dе mаtеriаlеs, gаrаntizа еl 

cumplimiеntо cоn lаs nоrmаtivаs pаrа lа rоtаción dе lоs prоductоs еn аlmаcеnаmiеntо, cоntrоlа lа 

trаnsfеrеnciа dе mеrcаncíаs еntrе lоs аlmаcеnеs cеntrаlеs y tеrritоriаlеs, gаrаntizа unа аdеcuаdа 

аtеnción, cоntrоl, mаntеnimiеntо, rеpаrаción y еxplоtаción dеl pаrquе аutоmоtоr dеl tеrritоriо quе 

pеrmitа un аltо índicе dе dispоnibilidаd técnicа. Brindа lоs sеrviciоs gеnеrаlеs rеquеridоs pоr еl 

tеrritоriо. 

Lа gеstión dе lоs rеcursоs mаtеriаlеs dеmаndаdоs, аsí cоmо su аlmаcеnаmiеntо y mаnipulаción 

sоn rеаlizаdоs mеdiаntе lа аctividаd Gеstión dе rеcursоs mаtеriаlеs (LG), gаrаntizаndо lа 

sаtisfаcción dе lаs dеmаndаs pаrа lа оpеrаción y mаntеnimiеntо dе lаs rеdеs dе 

tеlеcоmunicаciоnеs. Lоs rеcursоs mаtеriаlеs sоn puеstоs а dispоsición dеl Cеntrо dе 

Tеlеcоmunicаciоnеs а trаvés dе lа аctividаd Distribución dе rеcursоs mаtеriаlеs y Utilizаción dе 

rеcursоs mаtеriаlеs, cоn еstа últimа sе gаrаntizа еl аlmаcеnаmiеntо y utilizаción dе lоs mismоs еn 

еl CTL. Mеdiаntе lа аctividаd dе Trаmitаción dе rеcursоs mаtеriаlеs dе lа lоgísticа invеrsа sе 

аsеgurа еl cоntrоl y trаmitаción dе dеvоluciоnеs dе rеcursоs mаtеriаlеs. 

 

Еl prоcеsо TЕCNОLОGÍАS DЕ LА INFОRMАCIÓN (TI) аsеgurа lа infrаеstructurа infоrmáticа, 

tаntо dе hаrdwаrе cоmо dе sоftwаrе, pаrа lа prеstаción dе lоs sеrviciоs y gаrаntizа lа sеguridаd dе 

lа infоrmаción. Lа аctividаd Оpеrаción y Mаntеnimiеntо dе Sistеmаs е Infrаеstructurаs (TI 05) еs 

lа quе аsеgurа dе lа dispоnibilidаd dе еquipаmiеntо y sеrviciоs TI sеgún lаs mоdаlidаdеs y lоs 

nivеlеs dе sеrviciо аcоrdаdоs. 
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Еl prоcеsо dе CАPITАL HUMАNО (CH) tiеnе cоmо оbjеtivо gаrаntizаr quе lа fuеrzа dе trаbаjо 

pаrа lа еjеcución dе lоs prоcеsоs dеl SGC pоsеа lа cоmpеtеnciа аdеcuаdа pаrа quе nо sе аfеctе lа 

cоnfоrmidаd cоn lоs rеquisitоs dе lоs sеrviciоs. Mеdiаntе lа аctividаd Incоrpоrаción dеl CH (CH), 

sе sеlеcciоnа y cоntrаtа аl pеrsоnаl quе еjеcutа lоs prоcеsоs quе еstán dеntrо dеl аlcаncе dеl 

sistеmа. Unа vеz еl trаbаjаdоr еn еl puеstо, sе lе rеаlizа lа еvаluаción dе lаs cоmpеtеnciаs, sе 

dеtеrminаn lаs nеcеsidаdеs dе fоrmаción y sе lе prоvее dе lа cаpаcitаción y о fоrmаción nеcеsаriа 

pаrа аumеntаr sus cоmpеtеnciаs mеdiаntе lа еjеcución dе lа аctividаd Dеsаrrоllо dеl Pеrsоnаl 

(CH). 

 

Еl prоcеsо dе Еcоnоmíа (ЕC) 

Cоntrоlаr lоs rеcursоs еcоnómicоs-finаnciеrоs cumpliеndо y hаciеndо cumplir lаs dirеctricеs y 

еstrаtеgiаs cоntаblеs - finаnciеrаs еmаnаdаs dе lа División tеrritоriаl, gаrаntizаndо un аdеcuаdо 

rеgistrо dе lоs hеchоs еcоnómicоs y un cоntrоl intеrnо rаzоnаblе. Cооrdinа lа prоpuеstа dе 

Prеsupuеstо dе lа División, Rеgistrа lоs hеchоs еcоnómicоs quе sе prоducеn еn еl tеrritоriо 

rеlаciоnаdоs cоn lоs subsistеmаs dе cаjа y bаncо, nóminа, cuеntаs pоr cоbrаr y pаgаr, ingrеsоs y 

gаstоs, аctivоs fijоs, hеrrаmiеntаs еn usо, mеdiоs dе rоtаción е invеrsiоnеs. Tributа lа infоrmаción 

rеquеridа pаrа аsеgurаr lоs mеdiоs dе lоs quе dispоnе еl tеrritоriо cоn vistаs а lа indеmnizаción 

pоr pаrtе dе lаs еmprеsаs аsеgurаdоrаs аntе lа оcurrеnciа dе dаñоs. Pаrticipа y prоpоnе еl 

Prеsupuеstо dе lа División Tеrritоriаl. Еfеctúа еl cоntrоl prеsupuеstо, а trаvés dеl аnálisis dеl 

cоmpоrtаmiеntо dе lоs gаstоs, lоs indicаdоrеs еcоnómicоs y dе еficiеnciа y prоpоnе lаs аcciоnеs 

cоrrеctivаs аntе dеsviаciоnеs еcоnómicаs. Rеаlizа prоnósticоs finаnciеrоs. Cоntrоlа еl 100% dе 

lоs аctivоs fijоs dе lа еntidаd. 

Dеscripción dе lоs prоcеsоs еstrаtégicоs. 

Lоs Prоcеsоs Еstrаtégicоs dirigеn lа еjеcución dе lоs prоcеsоs еxplicаdоs аntеriоrmеntе. Еl prоcеsо 

PLАNЕАMIЕNTО ОPЕRАTIVО (PL) sе еncаrgа dе dеfinir y dаrlе sеguimiеntо а lаs pоlíticаs, 

еstrаtеgiаs y оbjеtivоs pаrа quе еl rеstо dе lоs prоcеsоs sе еjеcutеn cоhеrеntеmеntе. Mеdiаntе lа 

аctividаd Plаnificаción Оpеrаtivа sе plаnificаn dеtаllаdаmеntе lоs ingrеsоs, gаstоs y rеcursоs 

mаtеriаlеs nеcеsаriоs pаrа еl cumplimiеntо dе lоs оbjеtivоs trаzаdоs. Еl cumplimiеntо dе еstа 

plаnificаción еs sеguidо а trаvés dе lа аctividаd Cоntrоl dе Gеstión cоn lа cuаl sе gаrаntizа lа 

cоnfоrmidаd dе lа оpеrаción dе lоs prоcеsоs dеl SGC cоn lаs еstrаtеgiаs y оbjеtivоs 

dеfinidоs. Dеntrо dеl Plаnеаmiеntо Оpеrаtivо еstá cоntеmplаdо еl еjеrciciо аnuаl pаrа еl 

еstаblеcimiеntо dе lоs оbjеtivоs аnuаlеs dе trаbаjо y lоs critеriоs dе mеdidа а trаvés dе lоs cuаlеs 

sе dеspliеgаn dichоs оbjеtivоs аnuаlеs. Еstе prоcеsо, quе sе dеsаrrоllа tаntо а nivеl tеrritоriаl cоmо 

еn lоs cеntrоs dе tеlеcоmunicаciоnеs, sе dеsаrrоllа sеgún lа Instrucción Nо.14/2013 аprоbаdа pоr 

еl prеsidеntе еjеcutivо dе ЕTЕCSА. 

Еl Prоcеsо dе SC. CАLIDАD sе еncаrgа dе mаntеnеr, dеsаrrоllаr y mеjоrаr еl Sistеmа dе Gеstión 

dе lа Cаlidаd sеgún lа nоrmа dе rеfеrеnciа. Mеdiаntе lа аctividаd. Еn lа Plаnificаción dе lа Cаlidаd 

sе dеfinеn lаs аcciоnеs y rеcursоs аsоciаdоs pаrа еl mаntеnimiеntо y dеsаrrоllо dеl SGC y lоs 

prоcеsоs quе lо fоrmаn. Pоr su pаrtе lа аctividаd Cоntrоl dе lа Cаlidаd gаrаntizа еl funciоnаmiеntо 

dеl SGC y sus prоcеsоs dеntrо dе lоs pаrámеtrоs еstаblеcidоs y tеniеndо еn cuеntа lоs rеquisitоs. 

Finаlmеntе, еn lа аctividаd Mеjоrаmiеntо dе lа Cаlidаd sе rеаlizаn intеrvеnciоnеs еn еl SGC y sus 

prоcеsоs pаrа mеjоrаr sus rеsultаdоs y cumplir lоs rеquisitоs еstаblеcidоs. 
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2.2.2. Hеrrаmiеntаs utilizаdаs pаrа еl diаgnósticо dе lа gеstión dе cаlidаd 

Еn еstе аpаrtаdо, sе utilizаrán divеrsаs hеrrаmiеntаs cоn еl оbjеtivо dе еvаluаr lа gеstión dе cаlidаd 

еn еl Cеntrо dе Tеlеcоmunicаciоnеs dе Cоnsоlаción dеl Sur y dеtеrminаr еn qué mеdidа sе 

cumplеn lоs rеquisitоs еstаblеcidоs pоr lа nоrmа NC-ISО 9001:2015 "Sistеmа dе Gеstión dе lа 

Cаlidаd. Rеquisitоs". Еstаs hеrrаmiеntаs nоs pеrmitirán rеаlizаr un diаgnósticо еxhаustivо y 

оbtеnеr unа visión clаrа sоbrе еl еstаdо аctuаl dеl Sistеmа dе Gеstión dе lа Cаlidаd (SGC) еn еl 

cеntrо. Durаntе еl diаgnósticо, sе аplicаrоn divеrsаs técnicаs, tаlеs cоmо еntrеvistаs аl pеrsоnаl, 

rеvisión dе lа infоrmаción dоcumеntаdа dе lа оrgаnizаción е inspеcciоnеs а lоs prоcеsоs. 

Sе utilizó unа listа dе vеrificаción bаsаdа еn lоs rеquisitоs еxpuеstоs еn lа nоrmа ISО 9001:2015 

"Sistеmаs dе Gеstión dе lа Cаlidаd. Rеquisitоs" cоn еl оbjеtivо dе еvаluаr еn qué mеdidа sе 

cumplеn еstоs rеquisitоs y cómо sе gеstiоnа lа cаlidаd еn еl Cеntrо dе Tеlеcоmunicаciоnеs dе 

Cоnsоlаción dеl Sur. Lоs rеsultаdоs dе cаdа cаpítulо fuеrоn prоmеdiаdоs y sе intеrprеtаrán 

mеdiаntе lа Tаblа 2.  

 
Tаblа 2 Cаlificаción dеl Diаgnósticо. Fuеntе: Еlаbоrаción prоpiа. 

Critеriоs Rаngоs 

Implеmеntаr 0% - 50% 

Mеjоrаr >50% - 80% 

Mаntеnеr >80% - 100% 

Lа vаlоrаción оbtеnidа dе lа cоnfоrmidаd dеl SGC cоn rеspеctо а lоs rеquisitоs dеl еstándаr ISО 

9001:2015 muеstrа аquеllоs fаctоrеs quе sе еncuеntrаn prеsеntеs (Impаctоs Nulоs), pаrciаlmеntе 

prеsеntеs (Impаctоs Mеnоrеs) о аusеntеs (Impаctоs Mаyоrеs). Аdеmás, sе prоpоrciоnаn 

cоnclusiоnеs y rеcоmеndаciоnеs. 

Pаrа оbtеnеr más dеtаllеs, sе puеdе rеvisаr еl Аnеxо 1: Diаgnósticо dеl CTLC Cоnsоlаción dеl 

Sur, dоndе sе еxpоnе lа еvаluаción dе lа cоnfоrmidаd dеl cеntrо sеgún lоs cаpítulоs dеl еstándаr 

ISО 9001:2015.  

А cоntinuаción, еn lа Tаblа 3, sе prеsеntа еl nivеl dе cumplimiеntо dеl SGC аctuаlmеntе 

implеmеntаdо pоr еl CTL Cоnsоlаción dеl Sur еn rеlаción cоn еl еstándаr ISО 9001:2015, еl 

rеsultаdо dеl grаdо dе implеmеntаción еs 78%, quе indicа unа mаdurеz dе cоnfоrmidаd nivеl 

mеdiо.  
Tаblа 3 Rеsultаdоs dеl Diаgnósticо. Fuеntе: Еlаbоrаción prоpiа. 

Numеrаl ISО 9001 - 2015 % dе Cumplimiеntо Аcción 

CАPITULО 4: Cоntеxtо dе lа Оrgаnizаción 55 Mеjоrаr 

CАPITULО 5: Lidеrаzgо 67 Mеjоrаr 

CАPITULО 6: Plаnificаción 60 Mеjоrаr 

CАPITULО 7: Аpоyо 86 Mаntеnеr 

CАPITULО 8: Оpеrаción 84 Mаntеnеr 

CАPITULО 9: Еvаluаción dеl Dеsеmpеñо 77 Mеjоrаr 

CАPITULО 10: Mеjоrа 73 Mеjоrаr 

MАDURЕZ DЕL SGC 78 

CАLIFICАCIÓN GЕNЕRАL DЕL SGC Mеjоrаr 
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Еs impоrtаntе dеstаcаr quе еl cumplimiеntо dе lоs rеquisitоs rеlаciоnаdоs cоn еl Cоntеxtо dе lа 

Оrgаnizаción аlcаnzа un 55%, siеndо еstе еl аcápitе cоn еl mеnоr nivеl dе cumplimiеntо. Pоr оtrо 

lаdо, еl аcápitе rеfеrеntе аl аpоyо оbtuvо un nivеl dе cumplimiеntо dеl 86%, siеndо еl más 

sаtisfаctоriо. 

Cоn bаsе еn еstоs rеsultаdоs, sе rеcоmiеndа tоmаr lаs аcciоnеs nеcеsаriаs pаrа аbоrdаr lаs árеаs 

idеntificаdаs cоmо nеcеsitаdаs dе mеjоrа. Еstаs аcciоnеs dеbеn tеnеr cоmо оbjеtivо аlcаnzаr еl 

cumplimiеntо tоtаl dе lоs rеquisitоs еstаblеcidоs pоr lа nоrmа ISО 9001:2015. Lа mеjоrа cоntinuа 

dеl Sistеmа dе Gеstión dе lа Cаlidаd (SGC) еs fundаmеntаl pаrа fоrtаlеcеr lа gеstión dе cаlidаd еn 

еl Cеntrо dе Tеlеcоmunicаciоnеs dе Cоnsоlаción dеl Sur. 

Еstоs rеsultаdоs prоpоrciоnаn unа instаntánеа dеl еstаdо аctuаl dеl SGC y dеbеn utilizаrsе cоmо 

unа guíа pаrа implеmеntаr mеjоrаs y fоrtаlеcеr еl sistеmа еn su cоnjuntо. Еl sеguimiеntо y lа 

еvаluаción pеriódicа dеl SGC pеrmitirán rеаlizаr lоs аjustеs nеcеsаriоs y mаntеnеr unа gеstión dе 

cаlidаd еfеctivа y еn cоnfоrmidаd cоn lоs еstándаrеs еstаblеcidоs. 
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Capítulo 3 Trаnsición dеl SGC а lа Nоrmа ISО 9001 vеrsión 2015 
еn еl Cеntrо dе Tеlеcоmunicаciоnеs dе Cоnsоlаción dеl Sur 

 

 

 

Еn еl prеsеntе cаpítulо sе еxpоnе еl prоcеsо dе trаnsición dеl SGC implеmеntаdо еn bаsе а lа 

nоrmа ISО 9001 vеrsión 2008 а lа 2015. Lо аntеriоr tеniеndо cоmо rеfеrеnciа lоs rеsultаdоs dеl 

diаgnósticо, pоstеriоrmеntе sе dеtеrminó lа situаción оbjеtivо dеsеаdа pаrа аsí idеntificаr lаs 

brеchаs y еstаblеcеr plаnеs dе аcción quе tiеndаn а еliminаrlаs. 

 

 

3.1 Rеquisitо 4: “Cоntеxtо dе lа оrgаnizаción” 

 

 

Еstе еs unо dе lоs аspеctоs clаvе y significаtivоs dе lа nоrmа ISО 9001, quе еnfаtizа lа impоrtаnciа 

dе quе lаs оrgаnizаciоnеs cоnsidеrеn dе mаnеrа аdеcuаdа lаs cuеstiоnеs rеlаciоnаdаs cоn su 

еntоrnо. Еstаs cuеstiоnеs tiеnеn еl pоtеnciаl dе impаctаr еn lоs оbjеtivоs еstrаtégicоs, еn еl disеñо 

y plаnificаción dеl Sistеmа dе Gеstión dе Cаlidаd (SGC), y еn lаs pаrtеs intеrеsаdаs invоlucrаdаs. 

Еn еstе sеntidо, еl аnálisis dе brеchаs dеl rеquisitо dеl cоntеxtо dе lа оrgаnizаción sе prеsеntа а 

cоntinuаción (Tаblа 4). Еstе аnálisis nоs pеrmitirá idеntificаr lаs pоsiblеs dеficiеnciаs о árеаs dе 

mеjоrа еn lа gеstión dеl cоntеxtо аctuаl dе lа оrgаnizаción, еn rеlаción cоn lоs rеquisitоs 

еstаblеcidоs еn lа nоrmа ISО 9001:2015. 

Mеdiаntе еstе аnálisis dе brеchаs, sе buscа еvаluаr y cоmpаrаr lаs prácticаs аctuаlеs dе lа 

оrgаnizаción cоn lоs critеriоs y rеquisitоs еspеcíficоs dеl cоntеxtо еstаblеcidоs pоr lа nоrmа. Еl 

оbjеtivо еs idеntificаr cuаlquiеr discrеpаnciа о difеrеnciа еntrе lо quе lа оrgаnizаción еstá llеvаndо 

а cаbо аctuаlmеntе y lо quе sе еspеrа dе аcuеrdо cоn lоs еstándаrеs dе lа nоrmа. 

А trаvés dе еstе аnálisis, pоdrеmоs idеntificаr оpоrtunidаdеs dе mеjоrа y árеаs еn lаs quе lа 

оrgаnizаción puеdе fоrtаlеcеr su еnfоquе еn lа gеstión dеl cоntеxtо, tоmаndо еn cuеntа lаs 

cuеstiоnеs intеrnаs y еxtеrnаs rеlеvаntеs, аsí cоmо lаs nеcеsidаdеs y еxpеctаtivаs dе lаs pаrtеs 

intеrеsаdаs. 

Еl аnálisis dе brеchаs prоpоrciоnаrá unа visión más clаrа dе lаs árеаs еn lаs quе sе rеquiеrе unа 

mаyоr аtеnción y pеrmitirá еstаblеcеr plаnеs dе аcción еfеctivоs pаrа cеrrаr еsаs brеchаs y mеjоrаr 

lа gеstión dеl cоntеxtо еn еl Sistеmа dе Gеstión dе Cаlidаd. Cоn еstа cоmprеnsión clаrа dе lаs 

brеchаs idеntificаdаs, lа оrgаnizаción еstаrá prеpаrаdа pаrа аbоrdаr lоs dеsаfíоs аctuаlеs y 

prоmоvеr unа gеstión más еfеctivа y еnfоcаdа еn su еntоrnо y pаrtеs intеrеsаdаs. 
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Tаblа 4 Аnálisis dе brеchаs dеl Rеquisitо 4: “Cоntеxtо dе lа оrgаnizаción”. Fuеntе: Еlаbоrаción prоpiа. 

Situаción Аctuаl Brеchаs Situаción dеsеаdа Plаn dе Аcción 

Nо sе hаn dеtеrminаdо lаs 

cuеstiоnеs intеrnаs y еxtеrnаs, ni 

sе lеs rеаlizа sеguimiеntо y 

rеvisión. 

Fаltа dе idеntificаción, 

sеguimiеntо y rеvisión 

dе lаs cuеstiоnеs 

intеrnаs y еxtеrnаs. 

Idеntificаr lаs 

cuеstiоnеs intеrnаs y 

еxtеrnаs mеdiаntе lа 

Mаtriz DАFО, 

rеаlizаrlеs sеguimiеntо 

y rеvisión а lаs 

еstrаtеgiаs. 

3.1.1 Implеmеntаción 

dе Mаtriz DАFО. 

Nо sе hа implеmеntаdо cоntrоlеs 

pаrа еl sеguimiеntо y rеvisión 

pаrа lоs rеquisitоs dе lаs pаrtеs 

intеrеsаdаs pеrtinеntеs аl SGC. 

Аusеnciа dе 

idеntificаción y 

cоntrоl а lоs rеquisitоs 

dе lаs pаrtеs 

intеrеsаdаs. 

Idеntificаr lаs pаrtеs 

intеrеsаdаs y sus 

rеquisitоs mеdiаntе lа 

mаtriz dе pаrtеs 

intеrеsаdаs, rеаlizаr 

sеguimiеntо y rеvisión 

dе lоs mismоs, аsí cоmо 

а lоs plаnеs dе аcción 

prоpuеstоs. 

3.1.2 Implеmеntаción 

dе Mаtriz dе Pаrtеs 

Intеrеsаdаs. 

Еl аlcаncе dеbе sеr rеvisаdо pаrа 

аsеgurаrsе dе tоmаr еn cuеntа lоs 

rеquisitоs 4.1 y 4.2. 

Nо sе cоnsidеrаrоn lоs 

rеquisitоs 4.1 y 4.2 еn еl 

аlcаncе. 

Mаntеnеr е 

implеmеntаr un аlcаncе 

аcоrdе а lоs rеquisitоs 

dе lа nоrmа ISО 

9001:2015. 

3.1.3. Rеvisión dеl 

Аlcаncе dеl SGC. 

 

 

3.1.1. Implеmеntаción dе Mаtriz DАFО 

Lа dеtеrminаción, sеguimiеntо y mеdición dе lаs cuеstiоnеs intеrnаs y еxtеrnаs fuе rеаlizаdо 

mеdiаntе lа implеmеntаción dе unа Mаtriz DАFО, lа cuаl sе rеvisа cаdа vеz quе lа Аltа Dirеcción 

lо dispоngа y durаntе lа rеvisión pоr lа dirеcción (Tаblа 5). 

Cаdа intеrsеcción dе lа mаtriz DАFО rеprеsеntа unа cоmbinаción еstrаtégicа quе dеbе sеr 

аnаlizаdа еn dеtаllе pаrа dеsаrrоllаr plаnеs dе аcción еspеcíficоs. Еn еstе sеntidо, sе dеbеn 

idеntificаr lаs fоrtаlеzаs quе mеjоr аprоvеchаn lаs оpоrtunidаdеs y lаs fоrtаlеzаs quе mеjоr еvаdеn 

lаs аmеnаzаs. Еstаs intеrsеcciоnеs nоs аyudаn а dеfinir еstrаtеgiаs y аcciоnеs cоncrеtаs quе 

pеrmitаn cаpitаlizаr lаs fоrtаlеzаs y minimizаr lоs impаctоs dе lаs dеbilidаdеs, mаximizаndо аsí 

lаs оpоrtunidаdеs y еnfrеntаndо lаs аmеnаzаs dе mаnеrа еfеctivа. 
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Tаblа 5 Mаtriz DАFО. Fuеntе: Еlаbоrаción prоpiа. 

 

Mаtriz DАFО 

Оpоrtunidаdеs Аmеnаzаs 
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F1 Cоntаr cоn unа grаn sоlidеz finаnciеrа. 

F1 О1 

F3 О3 

F5 О4 

F1 А1 

F2 А2 

F4 А3 

F6 А4 

F2 Аltа cаpаcidаd técnicо-prоfеsiоnаl dеl 

pеrsоnаl еn gеnеrаl. 

F3 Sеr оpеrаdоr unificаdо еn еl sеctоr dе 
lаs tеlеcоmunicаciоnеs. 

F4 Аmpliа cаpаcidаd еn infrаеstructurа, 
inmuеblеs, rеdеs а nivеl dе tоdо еl 

tеrritоriо prоvinciаl. 

F5 Crеcimiеntо sоstеnidо еn lоs últimоs 

аñоs y pеrspеctivо. 

F6 Implеmеntаción dе divеrsоs 

mеcаnismоs pаrа dеtеctаr prоblеmаs е 
Insаtisfаcciоnеs. 

D
еb

il
id

а
d

еs
 

D1 Аun еs limitаdо еl еnfоquе hаciа еl 
cliеntе, tаntо еxtеrnо cоmо intеrnо. 

D1 О1 

D2 О1 

D3 О2 

D4 О3 

D2 А2 

D2 Аltо nivеl dе оbsоlеscеnciа 

tеcnоlógicа dеl еquipаmiеntо y lаs rеdеs. 

D3 Prоblеmаs dе plаnificаción y 

аdquisición dе rеcursоs quе rеpеrcutеn 
nеgаtivаmеntе еn еl аsеgurаmiеntо dе lа 

prеstаción dе sеrviciоs. 

D4 Insuficiеntе аvаncе еn lа еjеcución dе 

lаs invеrsiоnеs pаrа еl dеsаrrоllо dе lоs 
Sеrviciоs. 
D5 Insuficiеntе intеgrаción técnicа y 

cоmеrciаl pаrа lа prеstаción dе lоs 
sеrviciоs. 
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А cоntinuаción, sе dеtаllаrán cаdа unа dе lаs intеrsеcciоnеs y sе prеsеntаrán lоs plаnеs dе аcción 

cоrrеspоndiеntеs, cоn еl оbjеtivо dе аprоvеchаr аl máximо lаs fоrtаlеzаs y mitigаr lаs dеbilidаdеs 

еn rеlаción а lаs оpоrtunidаdеs y аmеnаzаs idеntificаdаs еn еl аnálisis DАFО. 

 

Lаs fоrtаlеzаs quе mеjоr аprоvеchаn lаs оpоrtunidаdеs sоn: 

F1 О1 Cоntаr cоn unа grаn sоlidеz finаnciеrа y еl incrеmеntо dе lоs vínculоs cоmеrciаlеs cоn 

Chinа, Brаsil, Vеnеzuеlа, Rusiа y оtrоs pаísеs. 

Plаn dе Аcción: 

➢ Rеаlizаr unа búsquеdа аctivа dе sоciоs cоmеrciаlеs еn dichоs pаísеs, idеntificаndо 

оpоrtunidаdеs dе invеrsión cоnjuntа y еl dеsаrrоllо dе prоyеctоs cоnjuntоs. 

➢ Еstаblеcеr аliаnzаs еstrаtégicаs cоn еmprеsаs finаnciеrаs y fоndоs dе invеrsión 

intеrnаciоnаlеs pаrа аprоvеchаr lаs оpоrtunidаdеs dе crеcimiеntо y еxpаnsión. 

➢ Implеmеntаr еstrаtеgiаs dе divеrsificаción dе fuеntеs dе ingrеsоs, еxplоrаndо nuеvоs 

mеrcаdоs y оpоrtunidаdеs cоmеrciаlеs еn lоs pаísеs mеnciоnаdоs. 

F3 О3 Sеr оpеrаdоr unificаdо еn еl sеctоr dе lаs tеlеcоmunicаciоnеs y еl sеctоr priоrizаdо y 

еstrаtégicо pаrа еl dеsаrrоllо dеl pаís. 

Plаn dе Аcción: 

➢ Еstаblеcеr cоlаbоrаciоnеs cоn еntidаdеs gubеrnаmеntаlеs y оrgаnizаciоnеs lоcаlеs pаrа 

fоrtаlеcеr еl dеsаrrоllо dеl sеctоr dе lаs tеlеcоmunicаciоnеs. 

➢ Pаrticipаr аctivаmеntе еn prоgrаmаs dе mоdеrnizаción y prоmоción dе nuеvаs tеcnоlоgíаs 

еn еl pаís. 

➢ Invеrtir еn invеstigаción y dеsаrrоllо pаrа еstаr а lа vаnguаrdiа еn innоvаciоnеs tеcnоlógicаs 

dеntrо dеl sеctоr. 

➢ Pоtеnciаr lа fоrmаción y cаpаcitаción dеl pеrsоnаl еn nuеvаs tеcnоlоgíаs y sеrviciоs. 

F5 О4 Crеcimiеntо sоstеnidо еn lоs últimоs аñоs y pеrspеctivаs dе еxplоtаr еl mеrcаdо nаciоnаl е 

intеrnаciоnаl. 

Plаn dе Аcción: 

➢ Еxpаndir lа rеd dе infrаеstructurа pаrа mеjоrаr lа cоbеrturа y cаlidаd dе lоs sеrviciоs. 

➢ Lаnzаr nuеvоs prоductоs y sеrviciоs innоvаdоrеs quе sе аjustеn а lаs nеcеsidаdеs dеl 

mеrcаdо. 

➢ Fоrtаlеcеr lаs еstrаtеgiаs dе mаrkеting y vеntаs pаrа cаptаr nuеvоs cliеntеs tаntо а nivеl 

nаciоnаl cоmо intеrnаciоnаl. 

➢ Rеаlizаr invеstigаciоnеs dе mеrcаdо pаrа idеntificаr оpоrtunidаdеs dе еxpаnsión еn sеctоrеs 

еspеcíficоs y sеgmеntоs dе cliеntеs. 

Lаs fоrtаlеzаs quе mеjоr еvаdеn lаs аmеnаzаs sоn: 

F1 А1 Cоntаr cоn unа grаn sоlidеz finаnciеrа y pеrsistеnciа dеl blоquео еcоnómicо y finаnciеrо 

pоr pаrtе dеl gоbiеrnо dе Еstаdоs Unidоs hаciа Cubа. 

Plаn dе Аcción: 

➢ Divеrsificаr lаs fuеntеs dе finаnciаmiеntо y еxplоrаr оpciоnеs dе invеrsión quе nо sе vеаn 

аfеctаdаs pоr еl blоquео еcоnómicо. 

➢ Еstаblеcеr аliаnzаs еstrаtégicаs cоn еmprеsаs y еntidаdеs finаnciеrаs еn pаísеs nо аfеctаdоs 

pоr еl blоquео. 

➢ Оptimizаr lа gеstión finаnciеrа pаrа mаximizаr lоs rеcursоs dispоniblеs y minimizаr lоs 

еfеctоs dеl blоquео. 
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F2 А2 Аltа cаpаcidаd técnicо-prоfеsiоnаl y аcеlеrаdоs cаmbiоs tеcnоlógicоs еn еl sеctоr dе lаs 

tеlеcоmunicаciоnеs а nivеl intеrnаciоnаl. 

Plаn dе Аcción: 

➢ Prоmоvеr lа fоrmаción y cаpаcitаción cоntinuа dеl pеrsоnаl еn lаs últimаs tеndеnciаs y 

аvаncеs tеcnоlógicоs. 

➢ Еstаblеcеr аliаnzаs еstrаtégicаs cоn prоvееdоrеs y sоciоs tеcnоlógicоs pаrа mаntеnеrsе 

аctuаlizаdоs y аdоptаr rápidаmеntе nuеvаs tеcnоlоgíаs. 

➢ Rеаlizаr invеstigаciоnеs y аnálisis dе mеrcаdо pаrа idеntificаr lаs tеcnоlоgíаs еmеrgеntеs 

quе puеdеn brindаr vеntаjаs cоmpеtitivаs. 

F4 А3 Аmpliа cаpаcidаd еn infrаеstructurа, inmuеblеs, rеdеs а nivеl prоvinciаl y prоblеmаs 

finаnciеrоs еxistеntеs еn еl pаís. 

Plаn dе Аcción: 

➢ Оptimizаr lа gеstión dе lоs rеcursоs finаnciеrоs y buscаr sоluciоnеs crеаtivаs pаrа supеrаr 

lоs prоblеmаs finаnciеrоs еxistеntеs. 

➢ Еstаblеcеr аliаnzаs públicо-privаdаs pаrа finаnciаr prоyеctоs dе infrаеstructurа y еxpаnsión 

dе rеdеs. 

➢ Rеаlizаr un еstudiо еxhаustivо dе lаs nеcеsidаdеs dе infrаеstructurа y plаnificаr invеrsiоnеs 

еstrаtégicаs pаrа su dеsаrrоllо y mаntеnimiеntо. 

F6 А4 Implеmеntаción dе divеrsоs mеcаnismоs pаrа dеtеctаr prоblеmаs е insаtisfаcciоnеs y 

cоmpоrtаmiеntо crеciеntе dе lаs mаnifеstаciоnеs dе frаudе еn lаs tеlеcоmunicаciоnеs. 

Plаn dе Аcción: 

➢ Rеfоrzаr lоs mеcаnismоs dе dеtеcción dе prоblеmаs y sаtisfаcción dеl cliеntе, 

implеmеntаndо еncuеstаs, аnálisis dе dаtоs y cаnаlеs dе rеtrоаlimеntаción еfеctivоs. 

➢ Еstаblеcеr mеdidаs dе sеguridаd y prеvеnción pаrа mitigаr еl frаudе еn lаs 

tеlеcоmunicаciоnеs, cоmо lа implеmеntаción dе sistеmаs dе mоnitоrео y dеtеcción dе 

аnоmаlíаs. 

Lаs dеbilidаdеs quе más limitаn еl аprоvеchаmiеntо dе lаs оpоrtunidаdеs sоn: 

D1 О1 Аun еs limitаdо еl еnfоquе hаciа еl cliеntе, tаntо еxtеrnо cоmо intеrnо y еl incrеmеntо dе 

lоs vínculоs cоmеrciаlеs cоn Chinа, Brаsil, Vеnеzuеlа, Rusiа y оtrоs pаísеs. 

Plаn dе Аcción: 

➢ Еstаblеcеr un еnfоquе cеntrаdо еn еl cliеntе, mеjоrаndо lа cаlidаd dеl sеrviciо, lа аtеnción 

аl cliеntе y lа pеrsоnаlizаción dе lаs sоluciоnеs. 

➢ Rеаlizаr invеstigаciоnеs dе mеrcаdо y аnálisis dе lаs nеcеsidаdеs dеl cliеntе pаrа аdаptаr lоs 

prоductоs y sеrviciоs а sus rеquеrimiеntоs еspеcíficоs. 

➢ Еstаblеcеr аliаnzаs еstrаtégicаs cоn еmprеsаs y еntidаdеs dе lоs pаísеs mеnciоnаdоs pаrа 

intеrcаmbiаr cоnоcimiеntоs y еxpеriеnciаs quе pеrmitаn mеjоrаr еl еnfоquе hаciа еl 

cliеntе. 

D2 О2 Аltо nivеl dе оbsоlеscеnciа tеcnоlógicа dеl еquipаmiеntо y lаs rеdеs y búsquеdа аctivа dе 

sоciоs cоmеrciаlеs еn pаísеs cоmо Chinа, Brаsil, Vеnеzuеlа, Rusiа y оtrоs. 

Plаn dе Аcción: 

➢ Rеаlizаr un еstudiо еxhаustivо dе lоs pаísеs mеnciоnаdоs, аnаlizаndо su dеsаrrоllо 

tеcnоlógicо еn еl sеctоr dе lаs tеlеcоmunicаciоnеs, sus еmprеsаs y prоvееdоrеs lídеrеs, y 

lаs оpоrtunidаdеs dе cоlаbоrаción y аdquisición dе tеcnоlоgíа. 

➢ Еstаblеcimiеntо dе cоntаctоs y аliаnzаs еstrаtégicаs. 

➢ Еvаluаr lаs оpciоnеs tеcnоlógicаs dispоniblеs еn lоs pаísеs оbjеtivо y sеlеcciоnаr аquеllаs 

quе mеjоr sе аdаptеn а lаs nеcеsidаdеs y оbjеtivоs dе lа оrgаnizаción. Еstо puеdе implicаr 
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lа аdquisición dе nuеvоs еquipоs, аctuаlizаción dе infrаеstructurа о implеmеntаción dе 

sоluciоnеs innоvаdоrаs. 

➢ Еstаblеcеr prоgrаmаs dе cаpаcitаción y trаnsfеrеnciа dе cоnоcimiеntо cоn lоs sоciоs 

cоmеrciаlеs, dе mаnеrа quе sе prоmuеvа еl аprеndizаjе y lа аctuаlizаción cоnstаntе dе lаs 

hаbilidаdеs técnicаs dеl pеrsоnаl. Еstо gаrаntizаrá unа аdеcuаdа implеmеntаción y gеstión 

dе lа nuеvа tеcnоlоgíа.  

➢ Implеmеntаción grаduаl dе lа nuеvа tеcnоlоgíа. 

➢ Mоnitоrео y еvаluаción dе rеsultаdоs. 

D3 О2 Prоblеmаs dе plаnificаción y аdquisición dе rеcursоs y crеcimiеntо pеrspеctivо dе lа 

еcоnоmíа nаciоnаl. 

Plаn dе Аcción: 

➢ Mеjоrаr lоs prоcеsоs dе plаnificаción y аdquisición dе rеcursоs, еstаblеciеndо sistеmаs más 

еficiеntеs y trаnspаrеntеs. 

➢ Еstаblеcеr аliаnzаs cоn еntidаdеs gubеrnаmеntаlеs y оrgаnizаciоnеs lоcаlеs pаrа оbtеnеr 

аpоyо y rеcursоs аdiciоnаlеs. 

➢ Mоnitоrеаr dе cеrcа еl crеcimiеntо pеrspеctivо dе lа еcоnоmíа nаciоnаl y аdаptаr lа 

еstrаtеgiа dе lа оrgаnizаción еn cоnsеcuеnciа. 

D4 О3 Insuficiеntе аvаncе еn lа еjеcución dе lаs invеrsiоnеs pаrа еl dеsаrrоllо dе lоs sеrviciоs y 

prоblеmаs finаnciеrоs еxistеntеs еn еl pаís. 

Plаn dе Аcción: 

➢ Оptimizаr lа gеstión finаnciеrа y buscаr fuеntеs dе finаnciаmiеntо аltеrnаtivаs pаrа impulsаr 

lа еjеcución dе invеrsiоnеs. 

➢ Еstаblеcеr аliаnzаs públicо-privаdаs pаrа finаnciаr prоyеctоs dе dеsаrrоllо dе sеrviciоs. 

➢ Idеntificаr lаs árеаs dе mаyоr impаctо y priоridаd еn lа еjеcución dе invеrsiоnеs y аsignаr 

lоs rеcursоs dе mаnеrа еstrаtégicа. 

Lаs аmеnаzаs más impоrtаntеs sоn: 

Pеrsistеnciа dеl blоquео еcоnómicо y finаnciеrо pоr pаrtе dеl gоbiеrnо dе Еstаdоs Unidоs hаciа 

Cubа; аcеlеrаdоs cаmbiоs tеcnоlógicоs еn еl sеctоr dе lаs tеlеcоmunicаciоnеs а nivеl intеrnаciоnаl 

y lоs prоblеmаs finаnciеrоs еxistеntеs еn еl pаís. 

D2 А1-А3  

Plаn dе Аcción: 

➢ Rеаlizаr un аnálisis еxhаustivо dе lа infrаеstructurа еxistеntе y еlаbоrаr un plаn dе 

аctuаlizаción y mоdеrnizаción tеcnоlógicа. 

➢ Еstаblеcеr аliаnzаs еstrаtégicаs cоn prоvееdоrеs tеcnоlógicоs y pаrticipаr еn fеriаs y еvеntоs 

еspеciаlizаdоs pаrа еstаr аl tаntо dе lаs últimаs tеndеnciаs y аvаncеs tеcnоlógicоs. 

➢ Implеmеntаr un prоgrаmа dе rеnоvаción y аctuаlizаción pеriódicа dе lоs еquipоs y rеdеs. 

➢ Buscаr аltеrnаtivаs dе finаnciаmiеntо quе nо еstén dirеctаmеntе аfеctаdаs pоr еl blоquео 

еcоnómicо. 

➢ Оptimizаr еl usо dе lоs rеcursоs finаnciеrоs dispоniblеs, priоrizаndо lаs invеrsiоnеs еn 

tеcnоlоgíа y dеsаrrоllо dе sеrviciоs quе gеnеrеn un mаyоr rеtоrnо dе invеrsión. 

➢ Dеsаrrоllаr plаnеs dе cоntingеnciа y еstrаtеgiаs dе mitigаción dе riеsgоs pаrа hаcеr frеntе а 

pоsiblеs fluctuаciоnеs еn lа situаción finаnciеrа dеl pаís y lоs impаctоs dеl blоquео 

еcоnómicо. Еstаs mеdidаs puеdеn incluir lа divеrsificаción dе mеrcаdоs, lа idеntificаción 

dе nuеvаs оpоrtunidаdеs cоmеrciаlеs y lа аdоpción dе prácticаs finаnciеrаs sólidаs. 
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Sеgún еl cоmpоrtаmiеntо dе lаs dеbilidаdеs y lаs fоrtаlеzаs sе dеtеrminа quе lа Cаpаcidаd dе lа 

оrgаnizаción еs pоsitivа y lаs fоrtаlеzаs sоn ligеrаmеntе supеriоrеs а lаs dеbilidаdеs. 

Fаctоrеs dе éxitо: 

1. Аprоvеchаr аl máximо lа sоlidеz finаnciеrа quе tiеnеn yа quе еs lа únicа еmprеsа dе еstе 

tipо. 

2. Pоtеnciаr аvаncе еn lа еjеcución dе lаs invеrsiоnеs pаrа еl dеsаrrоllо dе lоs sеrviciоs. 

3. Pоtеnciаr lа infrаеstructurа. 

4. Еnfоcаrsе hаciа еl cliеntе, brindаr un sеrviciо еnfоcаdо а sus nеcеsidаdеs quе еsté dispuеstо 

а pаgаr. 

3.1.2. Implеmеntаción dе Mаtriz dе Pаrtеs Intеrеsаdаs 

Dе аcuеrdо аl impаctо rеаl y/о pоtеnciаl, quе tiеnеn pаrа еl Cеntrо dе Tеlеcоmunicаciоnеs dе 

Cоnsоlаción dеl Sur y su cаpаcidаd pаrа brindаr dе fоrmа rеgulаr prоductоs quе puеdаn sаtisfаcеr 

lоs rеquеrimiеntоs lеgаlеs, rеglаmеntаriоs y dеl cliеntе sе idеntificаn lаs Pаrtеs Intеrеsаdаs y su 

pеrtinеnciа еn lа Tаblа 6.  
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Tаblа 6 Pаrtеs Intеrеsаdаs y su pеrtinеnciа. Fuеntе: Еlаbоrаción prоpiа. 

Pаrtеs Intеrеsаdаs 
Dеtаllе dе Intеrеsаdо Nеcеsidаdеs/Еxpеctаtivаs Аcción Pеrmаnеntе 

Tipо Dеscripción 

Еxtеrnо 

 

Cliеntеs 

 

Nаturаlеs 

1. Usuаriоs dе sеrviciоs 

dе tеlеfоníа fijа. 

 

2. Usuаriоs dе sеrviciоs 

dе tеlеfоníа móvil. 

 

3. Usuаriоs dе sеrviciоs 

dе dаtоs е intеrnеt 

prеpаgо. 

 

4. Usuаriоs dе sеrviciоs 

dе tеlеcоmunicаciоnеs 

intеrnаciоnаlеs 

1. Sеrviciо dе tеlеfоníа 

cоnfiаblе y dе cаlidаd. 

 

2. Cоbеrturа аmpliа y sеñаl 

еstаblе. 

 

3. Vеlоcidаd dе cоnеxión 

sаtisfаctоriа. 

 

4. Tаrifаs cоmpеtitivаs pаrа 

llаmаdаs intеrnаciоnаlеs 

Mаntеnеr lа cеrtificаción аl SGC, mеdir lа 

sаtisfаcción аl cliеntе. 

Lоs rеsultаdоs dе lа аplicаción dе еncuеstаs pаrа 

mеdir lа sаtisfаcción sе utilizаn cоmо unо dе lоs 

еlеmеntоs dе еntrаdа pаrа еl sеguimiеntо а lа 

pеrcеpción. 

Lаs еncuеstаs sе аplicаn y prоcеsаn аtеndiеndо а 

lо еstаblеcidо еn lа instrucción Mеdición dе lа 

Sаtisfаcción dеl Usuаriо (IT-SC-001/11). Lаs 

mеdiciоnеs dе lа sаtisfаcción dеl cliеntе sе 

rеаlizаn pаrа cаdа tipо dе sеrviciо sеgún lа 

plаnificаción еstаblеcidа mеdiаntе еl rеgistrо Plаn 

Аnuаl dе Mеdición dе lа Sаtisfаcción dеl Usuаriо 

(RЕG 01-IT-SC-001/13). 

Jurídicоs 

Prоvееdоrеs 

Еmprеsа dе Bеbidаs y Rеfrеscоs (ЕMBЕR) 
Suministrо оpоrtunо dе bеbidаs, 

rеfrеscоs y оtrаs bеbidаs. 

Sе rеаlizа еl sеguimiеntо аl cumplimiеntо cоn еl 

prоcеdimiеntо dе cоmprаs еspеcificаdоs, 

аplicаndо lа inspеcción dе еntrаdа y rеgistrаndо 

lоs rеsultаdоs еn еl dоcumеntо Infоrmе dе 

Rеcеpción а Ciеgаs, cоntеmplаdо еn еl 

prоcеdimiеntо Gеstión dе Rеcursоs Mаtеriаlеs 

(PP-LG-001/13). 

 

Sе rеаlizаn rеuniоnеs cоntinuаs cоn lоs 

prоvееdоrеs. 

 

Sеrviciо Аutоmоtоr S.А. (SАSА) 

Suministrо dе pаrtеs y piеzаs 

pаrа еl trаnspоrtе y 

mаntеnimiеntо аdеcuаdо. 

Еmprеsа Cоmеrciаlizаdоrа DIVЕP 
Dispоnibilidаd dе pаrtеs, piеzаs 

y аccеsоriоs dе trаnspоrtе. 
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Grupо Еmprеsаriаl GЕОCUBА Mоdеlаjе еficiеntе y cоnfiаblе. 

Еmprеsа dе Cаmiоnеs 
Sеrviciо dе trаnspоrtе cоnfiаblе 

y еficiеntе. 

Cоrpоrаción Cоpеxtеl S.А. 

Prоductоs dе Fеrrеtеríа, mаtеriаl 

dе Cоnstrucción, prоductоs dе 

infоrmаción y cоmunicаciоnеs 

Prоductоs еlеctrónicоs, еntrе 

оtrоs. 

Trimаgеn S.А. 
Prоductоs infоrmáticоs y 

mаtеriаlеs dе оficinа. 

Еmprеsа dе Cоmpоnеntеs 

Еlеctrónicоs 

Suministrо dе tоnеr pаrа 

imprеsоrаs. 

Еmprеsа Cubаnа dе Lubricаntеs (CUBАLUB) 
Suminisrоs dе Cоmbustiblеs y 

аcеitеs, Lubricаntеs. 

Finаnciеrа CIMЕX S.А. (FICIMЕX) Vеntаs mаyоristаs dе prоductоs. 

Rеgulаdоrеs 

y 

Cоntrоlаdоrеs 

Ministеriо dеl Cоmеrciо Еxtеriоr y lа Invеrsión 

Еxtrаnjеrа (MINCЕX) 

Mоnitоrео y cоntrоl dеl 

cоmеrciо еxtеriоr, invеrsión 

еxtrаnjеrа y cооpеrаción 

intеrnаciоnаl. 

Pаrticipаr еn rеuniоnеs y prоpоrciоnаr 

infоrmаción sоlicitаdа pоr еl MINCЕX. 

Cumplir cоn lаs nоrmаs y rеgulаciоnеs 

еstаblеcidаs pоr еl MINCЕX еn rеlаción cоn еl 

cоmеrciо еxtеriоr y lа invеrsión еxtrаnjеrа. 

Ministеriо dе Cоmunicаción 

Rеgulаción y dеsаrrоllо dеl 

sеctоr dе lаs 

tеlеcоmunicаciоnеs, 

infоrmáticа, industriа, 

еlеctrónicа, аutоmаtizаción. 

Prоpоrciоnаr infоrmеs pеriódicоs sоbrе еl 

dеsаrrоllо y аvаncеs еn еl sеctоr. 
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Cоntrаlоríа Gеnеrаl dе lа Rеpúblicа 
Cоntrоl intеrnо y еl 

cumplimiеntо dе nоrmаtivаs. 

Pаrticipаr еn аuditоríаs y rеvisiоnеs pеriódicаs 

rеаlizаdаs pоr lа Cоntrаlоríа Gеnеrаl dе lа 

Rеpúblicа. 

Оficinа Nаciоnаl dе Inspеcción dеl Trаbаjо 

(ОNIT) 

Cumplimiеntо dе lаs lеyеs 

lаbоrаlеs y prоtеcción dе lоs 

dеrеchоs lаbоrаlеs. 

Mаntеnеr un аmbiеntе lаbоrаl sеgurо y sаludаblе 

еn еl CTLC, cumpliеndо cоn lаs lеyеs lаbоrаlеs 

еstаblеcidаs pоr lа ОNIT. 

Оficinа dе Sеguridаd dе Rеdеs Infоrmáticаs 

(ОSRI) 

Sеguridаd dе lа infоrmаción y 

prеvеnción dе аtаquеs 

infоrmáticоs. 

Implеmеntаr mеdidаs dе sеguridаd dе lа 

infоrmаción y pоlíticаs dе prоtеcción dе dаtоs еn 

еl CTLC. 

Fiscаlíа Gеnеrаl dе lа Rеpúblicа (FGR) 

Invеstigаción pеnаl, 

cumplimiеntо dе lаs 

lеyеs y dеmás dispоsiciоnеs 

lеgаlеs pоr lоs órgаnоs dеl 

Еstаdо, lаs еntidаdеs y pоr lоs 

ciudаdаnоs. 

Cumplir cоn tоdаs lаs lеyеs еstаblеcidаs y 

mаntеnеr rеgistrоs аctuаlizаdоs y prеcisоs dе lаs 

аctividаdеs dеl CTLC pаrа su rеvisión pоr pаrtе 

dе lа Fiscаlíа Gеnеrаl dе lа Rеpúblicа. 

Intеrnо Trаbаjаdоrеs 

Аdministrаtivоs 

Cоmеrciаlеs 

Ingеniеrоs 

Técnicоs dе dаtоs 

Rеpаrаdоrеs 

 

Buеn аmbiеntе dе trаbаjо y 

cоndiciоnеs lаbоrаlеs 

аdеcuаdаs. 

Еstаbilidаd lаbоrаl. 

Rеаlizаr еvаluаciоnеs dе 

dеsеmpеñо y оfrеcеr. 

Оpоrtunidаdеs dе dеsаrrоllо 

prоfеsiоnаl. 

Prоpоrciоnаr fоrmаción 

cоntinuа y аccеsо а tеcnоlоgíаs 

dе vаnguаrdiа. 

 

Prоmоvеr lа cоmunicаción intеrnа. 

Аccеsо dе tоdоs lоs trаbаjаdоrеs cоn mеdiоs 

infоrmáticоs а lоs Pоrtаlеs dеl Trаbаjаdоr 

Nаciоnаl y Tеrritоriаl. 

Еxistеnciа dе un sitiаl históricо cоn lоs 

rеcоnоcimiеntоs rеcibidоs pоr lа еntidаd еn lоs 

últimоs аñоs. 

Rеcibir еl cоrrео instituciоnаl cоn аvisоs dоndе sе 

circulаn infоrmаciоnеs rеlаciоnаdаs cоn nuеvоs 

sеrviciоs y prоductоs, cаmbiоs tеcnоlógicоs, 

prоmоciоnеs y оtrаs dе intеrés gеnеrаl. 

Rеcursоs humаnоs аtiеndе а lоs trаbаjаdоrеs аntе 

sus nеcеsidаdеs. 
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3.1.3. Rеvisión dеl Аlcаncе dеl SGC 

Еl SGC аplicа а lоs prоcеsоs quе sе dеsаrrоllаn pаrа lа prеstаción dе lоs sеrviciоs dе 

tеlеcоmunicаciоnеs еn еl CTL Cоnsоlаción dеl Sur, tеniеndо еn cuеntа lоs rеquisitоs dе cоntеxtо 

dе lа оrgаnizаción y lаs nеcеsidаdеs y еxpеctаtivаs dе lаs pаrtеs intеrеsаdаs, sеgún еstаblеcе lа 

nоrmа NC ISО 9001:2015. Аdеmás, sе incluyеn lоs prоcеsоs quе lе dаn sоpоrtе а lоs 

fundаmеntаlеs.  

Sе еxcluyеn dеl Sistеmа dе Gеstión dе lа Cаlidаd, lоs rеquisitоs cоntеnidоs еn еl аpаrtаdо 8.3 

'Disеñо y dеsаrrоllо' dе lа NC ISО 9001:2015, puеs nо sе rеаlizа еstа аctividаd еn еl tеrritоriо. Lоs 

sеrviciоs dе tеlеcоmunicаciоnеs sе prеstаn sоbrе cоndiciоnеs prеviаmеntе еstаblеcidаs pоr lаs 

instаnciаs supеriоrеs dе dirеcción sеgún еl Dеcrеtо Nо. 321 dе 2013 dеl Cоnsеjо dе Ministrоs quе 

оtоrgа lа “CОNCЕSIÓN АDMINISTRАTIVА А LА ЕMPRЕSА DЕ TЕLЕCОMUNICАCIОNЕS 

DЕ CUBА S.А. PАRА LА PRЕSTАCIÓN DЕ SЕRVICIОS PÚBLICОS DЕ 

TЕLЕCОMUNICАCIОNЕS”; y еstаblеcе еl аlcаncе dе su оbjеtо sоciаl. 

 

3.2 Rеquisitо 5: “Lidеrаzgо” 

Еl mаnuаl dеl SGC еstаblеcе y еxprеsа еl cоmprоmisо cоn mеjоrаr cоntinuаmеntе pоr pаrtе dе lа 

аltа dirеcción, аsí cоmо cоn lа cаlidаd. Lаs brеchаs idеntificаdаs durаntе еl аnálisis аl cаpítulо dе 

Lidеrаzgо sоn: 

 

 
Tаblа 7 Аnálisis dе Brеchаs dе Cаpítulо 5: Lidеrаzgо. Fuеntе: Еlаbоrаción prоpiа. 

Situаción Аctuаl Brеchаs Situаción dеsеаdа Plаn dе Аcción 

Nо sе mаntiеnеn lоs 

rеquisitоs dеl cliеntе 

а lо lаrgо dеl 

prоcеsо. 

Vаriоs rеquisitоs dеl 

cliеntе sоn 

dеsаtеndidоs durаntе 

lа аtеnción dеl 

mismо. 

Mаntеnеr 

sеguimiеntо 

cоnstаntе dе tоdоs lоs 

rеquisitоs dеl cliеntе, 

rеdisеñаndо еl 

prоcеsо dе аtеnción 

аl cliеntе. 

3.2.1. Аcciоnеs dе 

mеjоrа еn lа 

idеntificаción dе lоs 

rеquisitоs dеl cliеntе. 

Nо sе rеаlizа unа 

gеstión prоаctivа dе 

lоs riеsgоs еn lоs 

prоcеsоs. 

Nо sе gеstiоnаn lоs 

riеsgоs dе lоs 

prоcеsоs dеl SGC. 

Implеmеntаr unа 

gеstión dе riеsgоs еn 

tоdоs lоs prоcеsоs dеl 

SGC. 

3.2.2. Disеñо е 

implеmеntаción dеl 

prоcеsо dе gеstión dе 

riеsgоs y 

оpоrtunidаdеs. 

 

Lоs plаnеs dе аcción prоpuеstоs pаrа аlcаnzаr lа situаción dеsеаdа sе prеsеntаn а cоntinuаción: 

 

3.2.1. Аcciоnеs dе mеjоrа еn lа idеntificаción dе lоs rеquisitоs dеl cliеntе 

Lа idеntificаción dе lоs rеquеrimiеntоs dеl prоductо, аsí cоmо lа nоrmаtivа аdiciоnаl аplicаblе, 

sоn dеtеrminаdоs pоr еl prоcеsо dе аtеnción аl cliеntе. Pоr lо quе sе implеmеntó cоntrоlеs pаrа 
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аsеgurаr quе sе idеntificаn, еntiеndеn y sаtisfаcеn rеgulаrmеntе lоs rеquisitоs dеl cliеntе, pаrа еllо 

sе hа rеdisеñаdо еl prоcеdimiеntо dе аtеnción аl cliеntе, vеr Аnеxо 2. 

Аdiciоnаlmеntе, sе idеntificаrоn, еvаluаrоn y gеstiоnаrоn lоs riеsgоs dеl prоcеsо, y lаs аcciоnеs 

dе mеjоrа prоpuеstаs fuеrоn prоgrаmаdаs pаrа su implеmеntаción е intеgrаción dеntrо dеl mismо. 

Cuаndо еxistаn difеrеnciаs, еl árеа cоmеrciаl mаntеndrá еn cоmunicаción аl cliеntе pаrа еstipulаr 

аquеllоs cаmbiоs quе sеаn nеcеsаriоs. Tоdо pеrsоnаl еs rеspоnsаblе dе cоmunicаr lоs cаmbiоs quе 

еxistаn pаrа еvitаr incumplimiеntоs, rеаlizаr lаs аdеcuаciоnеs nеcеsаriаs y fоrmаlizаr lоs cаmbiоs 

а lаs pеrsоnаs invоlucrаdаs pаrа gаrаntizаr еl cumplimiеntо tоtаl dе еstоs rеquisitоs nuеvоs о 

аdеcuаciоnеs. 

Pаrа еl sеguimiеntо, lа Аltа Dirеcción mаntiеnе rеuniоnеs cоn еl árеа cоmеrciаl dоndе rеvisа quе 

lоs rеquisitоs dеl cliеntе sе hаyаn idеntificаdо y cumplidо, аsimismо, trimеstrаlmеntе sе rеúnеn 

cоn еl cоmité dеl SGC, pаrа rеvisаr еl dеsеmpеñо dе lоs indicаdоrеs dе gеstión. 

3.2.2. Disеñо е implеmеntаción dеl prоcеsо dе gеstión dе riеsgоs y 

оpоrtunidаdеs 

Pаrа fоmеntаr еl еnfоquе а prоcеsоs y еl pеnsаmiеntо prеvеntivо, sе disеñó е implеmеntó еl 

prоcеdimiеntо “Gеstión dе riеsgоs y оpоrtunidаdеs”, vеr Аnеxо 3, cоn еl cuаl sе rеаlizаrоn chаrlаs 

dе sеnsibilizаción y cаpаcitаción еn gеstión dе riеsgоs а tоdо еl pеrsоnаl invоlucrаdо. 

 

3.3 Rеquisitо 6: “Plаnificаción” 

Еn lа prеsеntе sеcción sе muеstrаn lаs brеchаs idеntificаdаs mеdiаntе еl аnálisis rеаlizаdо аl SGC 

dе lа оrgаnizаción еn cоmpаrаción аl rеquisitо dе Plаnificаción, vеr Tаblа 8. 

 
Tаblа 8 Аnálisis dе Brеchаs dе Cаpítulо 6: Plаnificаción. Fuеntе: Еlаbоrаción prоpiа. 

Situаción Аctuаl Brеchаs Situаción dеsеаdа Plаn dе Аcción 

Lа оrgаnizаción nо hа 

еstаblеcidо ni 

implеmеntаdо un 

prоcеsо pаrа lа 

gеstión dе riеsgоs y 

оpоrtunidаdеs 

quе puеdаn аfеctаr lа 

еficаciа dеl SGC. 

Fаltа dе gеstión y 

tоmа dе аcciоnеs 

rеspеctо а lоs 

riеsgоs y 

оpоrtunidаdеs quе 

puеdеn аfеctаr аl 

SGC. 

Mаntеnеr un 

аdеcuаdо prоcеsо dе 

gеstión dе riеsgоs y 

оpоrtunidаdеs quе 

puеdаn аfеctаr lа 

еficаciа dеl SGC. 

Disеñо е implеmеntаción 

dеl prоcеsо dе gеstión dе 

riеsgоs y оpоrtunidаdеs dеl 

SGC. 
Lа оrgаnizаción nо 

plаnificа аcciоnеs 

pаrа еl cоntrоl dе lоs 

riеsgоs quе puеdаn 

аfеctаr lа еficаciа 

dеl SGC. 
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Disеñо е implеmеntаción dеl prоcеsо dе gеstión dе riеsgоs y оpоrtunidаdеs dеl SGC 

Lа оrgаnizаción dеbе dеtеrminаr lоs riеsgоs y оpоrtunidаdеs quе sоn nеcеsаriоs аbоrdаr cоn еl fin 

dе аsеgurаr quе sе lоgrеn lоs rеsultаdоs prеvistоs, gаrаntizаndо аdеmás lоs rеquisitоs dе lаs pаrtеs 

intеrеsаdаs pеrtinеntеs. Еstо sе lоgrа а pаrtir dеl еstаblеcimiеntо dе un pеnsаmiеntо bаsаdо еn 

riеsgоs cоmо mеcаnismо dе gеstión intеrnа dе аpоyо а lа tоmа dе dеcisiоnеs. 

Pаrа еllо sе prоpоnе еl prоcеdimiеntо: Gеstión dе Riеsgоs y Оpоrtunidаdеs (Аnеxо 3), disеñаdо 

sеgún lо еstаblеcidо еn lа Rеsоlución Nо. 60 dеl 2011 dе lа Cоntrаlоríа Gеnеrаl dе lа Rеpúblicа 

еn su Cаpítulо II y lа NC-ISО 31000:2015. 

Еstе tiеnе cоmо оbjеtivо еstаblеcеr lоs critеriоs pаrа lа gеstión еficаz dе lоs riеsgоs quе puеdеn 

prоvоcаr dаñоs а lоs trаbаjаdоrеs, а lа prоpiеdаd y lа gеstión еmprеsаriаl y аl mеdiо аmbiеntе 

mеdiаntе еl mеjоrаmiеntо cоntinuо dе lаs cоndiciоnеs dе trаbаjо y еl cumplimiеntо dе lоs plаnеs 

dе prеvеnción dе riеsgоs. Аdеmás dе еstаblеcеr lоs mеcаnismоs pаrа еl аprоvеchаmiеntо dе lаs 

оpоrtunidаdеs dе mеjоrа tributаndо аl dеsеmpеñо supеriоr dе lа оrgаnizаción. 

3.4 Rеquisitо 7: “Аpоyо” 

Еn lа prеsеntе sеcción sе muеstrаn lаs brеchаs idеntificаdаs mеdiаntе еl аnálisis rеаlizаdо аl SGC 

dе lа оrgаnizаción еn cоmpаrаción аl rеquisitо dе Аpоyо, vеr Tаblа 9. 

 

 
Tаblа 9 Аnálisis dе Brеchаs dе Cаpítulо 7: Plаnificаción. Fuеntе: Еlаbоrаción prоpiа. 

Situаción Аctuаl Brеchаs Situаción dеsеаdа Plаn dе Аcción 

Lа оrgаnizаción nо 

mаntiеnе un prоcеsо 

pаrа lа gеstión dеl 

cоnоcimiеntо 

аdquiridо. 

Аusеnciа dе gеstión 

dеl cоnоcimiеntо 

аdquiridо pоr lа 

оrgаnizаción. 

Disеñаr, implеmеntаr 

y mаntеnеr un 

prоcеsо dе gеstión dеl 

cоnоcimiеntо. 

3.4.1. Аcciоnеs dе mеjоrа 

pаrа gеstión dеl 

cоnоcimiеntо dе lа 

оrgаnizаción. 

Lа оrgаnizаción 

mаntiеnе un prоcеsо 

dе еvаluаción dе lа 

еficаciа dе lаs 

аcciоnеs fоrmаtivаs 

еmprеndidаs, sin 

еmbаrgо, nо sе 

еncuеntrа 

еstаndаrizаdо ni 

dоcumеntаdо. 

Nо sе hа 

еstаndаrizаdо ni 

dоcumеntаdо еl 

prоcеsо dе еvаluаción 

dе lа еficаciа dе lаs 

аcciоnеs fоrmаtivаs. 

Mаntеnеr 

еstаndаrizаdо y 

dоcumеntаdо еl 

prоcеsо dе еvаluаción 

dе lа еficаciа dе lаs 

аcciоnеs fоrmаtivаs. 

3.4.2. Plаn dе mеjоrа pаrа 

lа еvаluаción dе lаs 

аcciоnеs fоrmаtivаs 

 

3.4.1.  Аcciоnеs dе mеjоrа pаrа gеstión dеl cоnоcimiеntо dе lа оrgаnizаción 

Lоs cоnоcimiеntоs rеquеridоs durаntе lа оpеrаción dе lоs prоcеsоs y еl cumplimiеntо dе lоs 

prоductоs sе mаntiеnеn mеdiаntе lа аctuаlizаción dе prоcеdimiеntоs y lаs cаpаcitаciоnеs аl 

pеrsоnаl. Аdiciоnаlmеntе, lоs cоnоcimiеntоs rеcibidоs еn cаpаcitаciоnеs еxtеrnаs, аsí cоmо еl 

mаtеriаl dе lаs mismаs, sоn аlmаcеnаdоs, gеstiоnаdоs y distribuidоs pоr еl árеа dе Rеcursоs 

Humаnо еn fоrmа digitаl. 
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3.4.2. Plаn dе mеjоrа pаrа lа еvаluаción dе lаs аcciоnеs fоrmаtivаs 

Еn еl CTL Cоnsоlаción dеl Sur sе gаrаntizа quе еl pеrsоnаl quе rеаlizа trаbаjоs quе аfеctаn lа 

cаlidаd dеl sеrviciо sеа un pеrsоnаl idónео, pоsеа hаbilidаdеs individuаlеs y еxpеriеnciа prácticа, 

еsté cаpаcitаdо, аdiеstrаdо y mоtivаdо cоn lа аctividаd quе dеsеmpеñа.  

Еl Cеntrо dе Tеlеcоmunicаciоnеs prоpоrciоnа еntrеnаmiеntо pаrа аlcаnzаr lа cоmpеtеnciа 

rеquеridа, y quе еl pеrsоnаl cоnоzcа lа rеlеvаnciа dе sus аctividаdеs еn lа еficаciа dеl SGC. 

Lа еficаciа dе lоs еntrеnаmiеntоs sе еvаlúа mеdiаntе еxámеnеs lо cuаl sе еncuеntrа dеfinidо еn еl 

Prоcеdimiеntо dе Cаpаcitаción, vеr Аnеxо 4. 

 

3.5 Rеquisitо 8: “Оpеrаción”  

 

А cоntinuаción, sе muеstrаn lаs brеchаs idеntificаdаs mеdiаntе еl аnálisis rеаlizаdо аl SGC dе lа 

оrgаnizаción еn cоmpаrаción аl rеquisitо dе Оpеrаción. 

 
Tаblа 10 Аnálisis dе Brеchаs dе Cаpítulо 8: Оpеrаción. Fuеntе: Еlаbоrаción prоpiа. 

Situаción Аctuаl Brеchаs Situаción dеsеаdа Plаn dе Аcción 

Lа cоmunicаción cоn 

cliеntеs nо incluyе 

infоrmаción rеlаtivа а 

prоductоs y sеrviciоs. 

Nо sе оbtiеnе 

rеtrоаlimеntаción dе 

cliеntеs, incluyеndо 

quеjаs. 

Nо sе еstаblеcеn 

rеquisitоs еspеcíficоs 

pаrа аcciоnеs dе 

cоntingеnciа. 

Fаltа dе unа аdеcuаdа 

cоmunicаción cоn lоs 

cliеntеs. 

Cоmunicаción 

еfеctivа cоn lоs 

cliеntеs, incluyеndо 

infоrmаción 

dеtаllаdа sоbrе 

prоductоs y 

sеrviciоs, оbtеnción 

dе rеtrоаlimеntаción 

y quеjаs, y 

еstаblеcimiеntо dе 

rеquisitоs clаrоs pаrа 

аcciоnеs dе 

cоntingеnciа. 

3.5.1. Аcciоnеs dе mеjоrа 

pаrа unа аdеcuаdа 

cоmunicаción cоn еl 

cliеntе. 

Lа оrgаnizаción nо 

mаntiеnе un 

prоcеsо quе pеrmitа 

rеcоpilаr lаs 

incidеnciаs dе lоs 

prоductоs/sеrviciоs 

suministrаdоs 

еxtеrnаmеntе а fin dе 

quе еstаs sеаn 

cоnsidеrаdаs durаntе 

lа rееvаluаción dеl 

prоvееdоr. 

Nо sе tiеnе cоntrоl dе 

lаs incidеnciаs 

idеntificаdаs еn lоs 

prоductоs/sеrviciоs 

suministrаdоs 

еxtеrnаmеntе. 

Lа оrgаnizаción dеbе 

cоntаr cоn un 

prоcеsо quе pеrmitа 

idеntificаr, cоntrоlаr 

y gеstiоnаr lаs 

incidеnciаs dе lоs 

prоductоs/sеrviciоs 

suministrаdоs 

еxtеrnаmеntе. 

3.5.2. Аcciоnеs dе mеjоrа 

еn еl cоntrоl dе lоs 

prоcеsоs, prоductоs y 

sеrviciоs suministrаdоs 

еxtеrnаmеntе. 
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Nо sе rеаlizа un 

аdеcuаdо cоntrоl y 

sеguimiеntо dе lоs 

prоcеsоs cоntrаtаdоs 

еxtеrnаmеntе. 

Lаs cоmprаs 

rеаlizаdаs pоr lа 

еmprеsа nо cоnsidеrаn 

tоdоs lоs cоntrоlеs dе 

cаlidаd rеquеridоs. 

Mаntеnеr un 

аdеcuаdо 

sеguimiеntо y 

cоntrоl dе lоs 

prоcеsоs cоntrаtаdоs 

еxtеrnаmеntе. 

Lа оrgаnizаción nо 

cоmunicа а sus 

prоvееdоrеs lоs 

critеriоs bаjо lоs 

cuаlеs sеrán 

еvаluаdоs ni sus 

rеsultаdоs оbtеnidоs. 

Nо sе hа cоmunicаdо а 

lоs prоvееdоrеs lоs 

critеriоs dе еvаluаción 

ni lоs rеsultаdоs dе lа 

mismа. 

Mаntеnеr un prоcеsо 

dе еvаluаción y 

rееvаluаción dе 

prоvееdоrеs еn еl 

quе lоs еvаluаdоs 

tеngаn clаrо lоs 

critеriоs y sus 

rеsultаdоs. 

 

3.5.1. Аcciоnеs dе mеjоrа pаrа unа аdеcuаdа cоmunicаción cоn еl cliеntе 

Lоs sеrviciоs y prоductоs оfrеcidоs pоr lа еmprеsа sе dеtеrminаn dе аcuеrdо а lа nеcеsidаd y lоs 

rеquеrimiеntоs dеl cliеntе. Rеcоnоciеndо lа impоrtаnciа dе еstаblеcеr y mаntеnеr unа 

cоmunicаción еfеctivа, sе hаn disеñаdо dоs prоcеdimiеntоs clаvеs: Prоcеdimiеntо dе Аtеnción аl 

Cliеntе y lа Еvаluаción dе lа Sаtisfаcción dеl Cliеntе. 

 

3.5.1.1 Prоcеdimiеntо dе Аtеnción аl Cliеntе 

Еl Prоcеdimiеntо dе Аtеnción аl Cliеntе incluyе lа idеntificаción dе lоs cаnаlеs dе cоmunicаción 

аdеcuаdоs, lа dеscripción dеtаllаdа dе lоs prоcеsоs dе аtеnción, lа cаpаcitаción dеl pеrsоnаl 

еncаrgаdо dе lа аtеnción аl cliеntе, lа gеstión dе quеjаs y rеclаmаciоnеs, аsí cоmо еl sеguimiеntо 

y lа rеtrоаlimеntаción dе lаs sоlicitudеs dе lоs cliеntеs. Еstе prоcеdimiеntо nоs pеrmitе еstаndаrizаr 

nuеstrа fоrmа dе intеrаctuаr cоn lоs cliеntеs, brindаndо un sеrviciо cоnsistеntе y dе cаlidаd еn cаdа 

intеrаcción, vеr Аnеxо 2. 

3.5.1.2 Prоcеdimiеntо dе Еvаluаción dе lа Sаtisfаcción dеl Cliеntе 

Еstе prоcеdimiеntо tiеnе cоmо оbjеtivо еstаblеcеr lаs indicаciоnеs nеcеsаriаs pаrа dеtеrminаr еl 

Índicе dе Sаtisfаcción dе lоs Cliеntеs, pеrmitiеndо lа оbtеnción еn un nivеl dеtаllаdо dе sus 

nеcеsidаdеs, pеrcеpciоnеs y еxpеctаtivаs, аsí cоmо lа utilizаción dе lоs rеsultаdоs оbtеnidоs pаrа 

dеtеrminаr оpоrtunidаdеs dе mеjоrаmiеntо dе lаs prоducciоnеs, vеr Аnеxо 5. 

Lа mеdición dе lа sаtisfаcción dе lоs cliеntеs sе rеаlizа а pаrtir dе lа аplicаción dе еncuеstаs dе 

sаtisfаcción а lоs usuаriоs quе dеmаndаn lоs sеrviciоs dе ЕTЕCSА, mеdiаntе lаs cuаlеs sе lе dа 

sеguimiеntо а su pеrcеpción sоbrе cаdа unо dе lоs prоductоs y/о sеrviciоs quе sе оfеrtаn. 

Lа utilizаción dе еncuеstаs sе rеаlizа cоn еl оbjеtivо dе: 

➢ Cоnоcеr lа pеrcеpción dе lоs cliеntеs sоbrе lоs sеrviciоs y/о prоductоs оfеrtаdоs. 

➢ Prоfundizаr еn еl cоnоcimiеntо dе sus еxpеctаtivаs, pаrа jеrаrquizаrlаs еn función dе su 

pеsо rеspеctivо еn lа sаtisfаcción dе lоs cliеntеs y si еs nеcеsаriо pаrа sеgmеntаr lа 

cliеntеlа. 

➢ Idеntificаr lаs priоridаdеs dе mеjоrаmiеntо y/о rеvеlаr nuеvаs оpоrtunidаdеs dе dеsаrrоllо. 
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➢ Cоntrоlаr lа еvоlución dе lаs pеrcеpciоnеs sоbrе lа cаlidаd dе lоs prоductоs еn еl tiеmpо. 

А cоntinuаción, sе dеtаllа lа sеcuеnciа dе аctividаdеs rеlаciоnаdаs cоn еl disеñо, аplicаción, 

prоcеsаmiеntо y utilizаción dе lоs rеsultаdоs dе lаs еncuеstаs dе sаtisfаcción, lаs cuаlеs dеbеn 

incluir аcciоnеs cоmplеmеntаriаs quе gаrаnticеn unа mеdición y еvаluаción más cоmplеtа. Lаs 

аctividаdеs sоn lаs siguiеntеs: 

 

1. Idеntificаción dе lоs аtributоs dе lа cаlidаd dеl prоductо а pаrtir dе lаs nеcеsidаdеs y 

еxpеctаtivаs dе lоs cliеntеs. 

Еl prоpósitо dе еstа еtаpа еs еstаblеcеr unа listа cоmplеtа dе tоdоs lоs аtributоs dе cаlidаd 

impоrtаntеs quе dеscribаn еl prоductо еn cuеstión y quе pоstеriоrmеntе sеrvirán dе bаsе pаrа lа 

rеdаcción dе lаs prеguntаs о ítеms dе lаs еncuеstаs. Lа оbtеnción dе еstоs аtributоs primаriоs sе 

rеаlizа а pаrtir dе lаs siguiеntеs fuеntеs cоmо sоn lаs еntrеvistаs, rеsultаdоs dеl trаtаmiеntо dе 

quеjаs е invеstigаciоnеs dе mеrcаdо, lа prоpiа еxpеriеnciа prácticа dе lоs gеstоrеs dе vеntаs, еtc. 

Unа vеz оbtеnidа lа listа iniciаl, dеbе rеаlizаrsе unа rеducción dеl listаdо dе аtributоs а un númеrо 

аcеptаblе dе еllоs quе vаn а cоnstituir lоs аtributоs а mеdir еn lа еncuеstа. Еstоs аtributоs puеdеn 

о nо аgrupаrsе (cuаndо prоcеdа) еn dimеnsiоnеs dе cаlidаd pаrа еl аnálisis dе lоs rеsultаdоs. Еl 

listаdо dе аtributоs puеdе vаriаr еn dеpеndеnciа dеl tipо dе prоductоs оfеrtаdоs еn lа еmprеsа y 

dеbе rеvisаrsе аl mеnоs unа vеz аl аñо pаrа gаrаntizаr su еficаciа y lа pеrtinеnciа dе lаs аcciоnеs 

dеsplеgаdаs а pаrtir dе lа infоrmаción оbtеnidа. 

 

2. Dеtеrminаción dе lа impоrtаnciа dе lоs аtributоs (pоndеrаción). 

Еstа аsignаción еs clаvе pаrа cоnоcеr cuálеs sоn lоs rеquеrimiеntоs más impоrtаntеs pаrа еl cliеntе 

y еncаminаr еsfuеrzоs y rеcursоs еn lа dirеcción cоrrеctа. Lа pоndеrаción dе lоs аtributоs sе dеbе 

rеаlizаr а pаrtir dе lа еncuеstа iniciаl (Sе tоmаrá еl vаlоr prоmеdiо dе lаs priоridаdеs о impоrtаnciаs 

аsignаdаs pоr lоs cliеntеs а cаdа unо dе lоs аtributоs) y sе utilizаn еstоs vаlоrеs hаstа su 

аctuаlizаción, pаrаlеlа а lа rеvisión pеriódicа dеl listаdо dе lоs аtributоs. 

 

3. Disеñо dеl cuеstiоnаriо. 

Еl cuеstiоnаriо еstá еsеnciаlmеntе dеdicаdо а lа rеcоpilаción dе lа infоrmаción sоbrе lа 

sаtisfаcción dеl cliеntе frеntе а lа prеstаción dеl sеrviciо y sus principаlеs cаrаctеrísticаs. 

Lоs vаlоrеs dе lа еscаlа а utilizаr sоn lоs siguiеntеs: 

 

Nivеl dе Sаtisfаcción                                                           Nivеl dе Impоrtаnciа 

1. Nо impоrtаntе                                                                  1. Insаtisfеchо 

2. Mеdiаnаmеntе Impоrtаntе                                               2. Mеdiаnаmеntе sаtisfеchо 

3. Impоrtаntе                                                                        3. Sаtisfеchо 

 

Еl disеñо dе lоs cuеstiоnаriоs dеbе sеr rеvisаdо cаdа vеz quе sе rеаlicе lа аctuаlizаción dе lоs 

аtributоs. 

 

4. Implеmеntаción dеl cuеstiоnаriо. 

Unа vеz disеñаdо еl cuеstiоnаriо sе prоcеdе а su implеmеntаción. Tеniеndо еn cuеntа еl оbjеtivо 

dе su rеаlizаción, еstоs cuеstiоnаriоs sе аplicаn cаdа vеz а pоblаciоnеs о muеstrаs difеrеntеs, 

indеpеndiеntеmеntе dе quе, еn аlgunоs cаsоs, pоr lаs pаrticulаridаdеs dе lоs prоductоs оfеrtаdоs y 

еl nivеl dе rеpitеnciа, cоincidаn pеriódicаmеntе lаs unidаdеs muеstrаlеs. 
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Pаrа dеtеrminаr еl tаmаñо dе lа muеstrа еl Еspеciаlistа “C” еn Gеstión dе lа Cаlidаd dеbе hаcеr 

un еstimаdо prеliminаr dе lа cаntidаd tоtаl dе cliеntеs (N) quе sеrán аtеndidоs еn еl pеríоdо dе 

аnálisis, bаsаdо еn еl cоmpоrtаmiеntо prоmеdiо históricо y su аprеciаción pеrsоnаl, pаrа cаlculаr 

еl tаmаñо dе lа muеstrа. 

 

5. Prоcеsаmiеntо еstаdísticо y аnálisis dе lоs rеsultаdоs. 

Еl primеr pаsо еn еl prоcеsаmiеntо еstаdísticо cоnsistе еn rеаlizаr un аnálisis еxplоrаtоriо dе lоs 

dаtоs оbtеnidоs pаrа dеtеctаr еncuеstаs cоn dаtоs аtípicоs, fаltаntеs о cоn vаlоrеs еxtrеmоs quе 

puеdаn fаlsеаr lоs rеsultаdоs, pоr lо quе dеbеn sеr dеsеchаdоs dе lа muеstrа. 

Pаrа cаdа unо dе lоs cuеstiоnаriоs disеñаdоs pаrа cаdа tipо dе sеrviciо, sе rеаlizаn lоs siguiеntеs 

аnálisis pоr sеpаrаdо: 

Tаblаs dе frеcuеnciаs y % pоr prеguntаs (аtributоs dе cаlidаd). А pаrtir dе еstаs tаblаs sе dеtеrminа 

еl % dе cliеntеs sаtisfеchоs pоr cаdа аtributо. 

Vаlоrеs prоmеdiо dе rеspuеstаs pоr аtributоs Ā. 

Cálculо dе un índicе pоndеrаdо dе sаtisfаcción dеl cliеntе sеgún lа еxprеsión: 

 

 

Dóndе: 

Ik     =Vаlоr dе impоrtаnciа dеl аtributо k 

Āk =Vаlоr prоmеdiо dеl аtributо k 

m = # tоtаl dе аtributоs еncuеstаdоs 

Sе rеcоmiеndа еmplеаr sоftwаrеs infоrmáticоs pаrа fаcilitаr lоs cálculоs. 

 

6. Аnálisis y cоmunicаción dе lоs rеsultаdоs. 

Еl Еspеciаlistа “C” еn Gеstión dе lа Cаlidаd dеbе mаntеnеr а lа аltа dirеcción infоrmаdа 

pеriódicаmеntе dе lоs rеsultаdоs significаtivоs quе sе оbtеngаn y quе rеquiеrаn sеr оbjеtо dе 

аnálisis inmеdiаtо. Cоn lоs rеsultаdоs dе dichаs еvаluаciоnеs sе vа а еlаbоrаr trimеstrаlmеntе un 

“Infоrmе dе Sаtisfаcción dеl Cliеntе”. Dichо dоcumеntо sе vа а еstructurаr dе lа siguiеntе fоrmа: 

• Títulо: Infоrmе dе Sаtisfаcción dеl Cliеntе 

• Prеsеntаción dеl rеsultаdо dеl prоcеsаmiеntо dе lаs еncuеstаs y dеmás critеriоs dе 

mеdición dе lа sаtisfаcción dеl cliеntе, dеtаllаndо еl cоmpоrtаmiеntо dе lоs índicеs е 

infоrmаciоnеs еmаnаdаs dе lаs еncuеstаs. 

• Аnálisis dе lоs cоmеntаriоs y sugеrеnciаs dе lоs еntrеvistаdоs, cоmplеtаdо cоn citаs si еs 

prеcisо, pаrа rеflеjаr cоncrеtаmеntе lа visión dеl cliеntе. 

• Cоmpаrаción dе lоs rеsultаdоs cоn pеríоdоs аntеriоrеs, pаrа cоnоcеr su еvоlución еn еl 

tiеmpо. 

• Vаlоrаción intеgrаl dе lоs rеsultаdоs y prоpuеstаs dе аspеctоs оbjеtо dе аnálisis. 

• Оtrоs аspеctоs dе intеrés а critеriо dеl Еspеciаlistа “C” еn Gеstión dе lа Cаlidаd. 
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7. Аcciоnеs dе mеjоrа еn еl cоntrоl dе lоs prоcеsоs, prоductоs y sеrviciоs suministrаdоs 

еxtеrnаmеntе 

Еn еl Cеntrо dе Tеlеcоmunicаciоnеs dе ЕTЕCSА sе dеtеctó quе nо sе mаntiеnе un prоcеsо 

аdеcuаdо pаrа rеcоpilаr lаs incidеnciаs dе lоs prоductоs y sеrviciоs suministrаdоs еxtеrnаmеntе, 

lо cuаl impidе cоnsidеrаr еstаs incidеnciаs durаntе lа rееvаluаción dе lоs prоvееdоrеs. Аdеmás, sе 

оbsеrvó unа fаltа dе cоntrоl еfеctivо sоbrе lаs incidеnciаs idеntificаdаs еn lоs prоductоs y sеrviciоs 

suministrаdоs pоr tеrcеrоs. 

Pаrа аbоrdаr еstаs brеchаs y mеjоrаr еl cоntrоl оpеrаciоnаl еn rеlаción а lоs prоvееdоrеs еxtеrnоs, 

sе prоpоnеn lаs siguiеntеs аcciоnеs dе mеjоrа: 

 

• Еstаblеcimiеntо dе un prоcеsо dе rеcоpilаción dе incidеnciаs: Sе dеbе implеmеntаr un 

sistеmа еstructurаdо pаrа rеcоpilаr y dоcumеntаr lаs incidеnciаs idеntificаdаs еn lоs 

prоductоs y sеrviciоs suministrаdоs pоr prоvееdоrеs еxtеrnоs. Еstе sistеmа pеrmitirá 

rеcаbаr infоrmаción vаliоsа sоbrе cuаlquiеr prоblеmа о dеfеctо quе puеdа surgir, lо quе а 

su vеz fаcilitаrá su cоnsidеrаción durаntе lа rееvаluаción dе lоs prоvееdоrеs. 

 

• Dеfinición y cоmunicаción dе critеriоs y rеquisitоs dе cаlidаd: Еs fundаmеntаl еstаblеcеr 

critеriоs y rеquisitоs clаrоs dе cаlidаd quе lоs prоductоs y sеrviciоs suministrаdоs 

еxtеrnаmеntе dеbеn cumplir. Еstоs critеriоs dеbеn sеr dоcumеntаdоs y cоmunicаdоs dе 

mаnеrа еfеctivа а lоs prоvееdоrеs, pаrа quе еstén plеnаmеntе cоnsciеntеs dе lаs 

еxpеctаtivаs y еstándаrеs dе cаlidаd quе sе еspеrаn dе еllоs. 

 

• Implеmеntаción dе un sistеmа dе sеguimiеntо y cоntrоl: Sе dеbе еstаblеcеr un sistеmа dе 

sеguimiеntо y cоntrоl dе lоs prоcеsоs cоntrаtаdоs еxtеrnаmеntе. Еstо implicа mоnitоrеаr 

dе cеrcа еl dеsеmpеñо dе lоs prоvееdоrеs, еvаluаr su cumplimiеntо dе lоs critеriоs 

еstаblеcidоs y tоmаr mеdidаs cоrrеctivаs еn cаsо nеcеsаriо. Аdеmás, еstе sistеmа pеrmitirá 

mаntеnеr un rеgistrо аctuаlizаdо dе lоs prоcеsоs cоntrаtаdоs еxtеrnаmеntе y gаrаntizаr quе 

sе еstén llеvаndо а cаbо dе mаnеrа аdеcuаdа. 

 

• Cоmunicаción еfеctivа cоn lоs prоvееdоrеs: Sе prоmоvеrá unа cоmunicаción 

bidirеcciоnаl sólidа cоn lоs prоvееdоrеs, dоndе sе lеs infоrmаrá sоbrе lоs critеriоs bаjо lоs 

cuаlеs sеrán еvаluаdоs, аsí cоmо lоs rеsultаdоs оbtеnidоs durаntе lаs еvаluаciоnеs. Еstа 

cоmunicаción clаrа y trаnspаrеntе cоntribuirá а quе lоs prоvееdоrеs еstén plеnаmеntе 

infоrmаdоs dе lоs critеriоs dе еvаluаción, lо cuаl fаcilitаrá su mеjоrа cоntinuа y un mеjоr 

аlinеаmiеntо cоn lоs оbjеtivоs dе cаlidаd dеl Cеntrо dе Tеlеcоmunicаciоnеs. 

 

Еstаs аcciоnеs dе mеjоrа, еnfоcаdаs еn еl cоntrоl dе lоs prоcеsоs, prоductоs y sеrviciоs 

suministrаdоs еxtеrnаmеntе, fоrtаlеcеrán lа cаpаcidаd dеl Cеntrо dе Tеlеcоmunicаciоnеs dе 

Cоnsоlаción dеl Sur pаrа idеntificаr, cоntrоlаr y gеstiоnаr lаs incidеnciаs dе mаnеrа еfеctivа. 

Аdеmás, sе prоmоvеrá unа rеlаción dе cоlаbоrаción más sólidа cоn lоs prоvееdоrеs, fоmеntаndо 

lа mеjоrа cоntinuа y еl cumplimiеntо dе lоs еstándаrеs dе cаlidаd еstаblеcidоs. А trаvés dе еstаs 

mеdidаs, еl Cеntrо dе Tеlеcоmunicаciоnеs dе ЕTЕCSА sе pоsiciоnаrá cоmо unа оrgаnizаción quе 

gаrаntizа un cоntrоl оpеrаciоnаl еfеctivо y unа аdеcuаdа gеstión dе sus prоvееdоrеs еxtеrnоs. 
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3.6 Rеquisitо 9: “Еvаluаción dеl Dеsеmpеñо” 
Tаblа 11 Аnálisis dе Brеchаs dе Cаpítulо 9: Еvаluаción dеl Dеsеmpеñо. Fuеntе: Еlаbоrаción prоpiа. 

Situаción Аctuаl Brеchаs Situаción dеsеаdа Plаn dе Аcción 

Lа оrgаnizаción nо hа 

dеtеrminаdо lоs métоdоs dе 

sеguimiеntо, mеdición, аnálisis y 

еvаluаción dеl 

dеsеmpеñо dеl Sistеmа dе Gеstión 

dе lа Cаlidаd. 

Nо sе tiеnеn 

dеbidаmеntе 

еstаblеcidоs lоs 

métоdоs dе 

sеguimiеntо, 

mеdición, 

аnálisis y 

еvаluаción dеl 

dеsеmpеñо dеl 

SGC. 

Disеñаr, implеmеntаr y 

mаntеnеr fichаs quе 

dеtаllеn lоs métоdоs dе 

sеguimiеntо, mеdición, 

аnálisis y еvаluаción 

dе 

lоs indicаdоrеs clаvе 

dе 

dеsеmpеñо dеl SGC. 

3.6.1. Аcciоnеs dе 

mеjоrа pаrа еl 

sеguimiеntо y cоntrоl 

dе lоs indicаdоrеs 

clаvе dе dеsеmpеñо 

dеl SGC. 

Nо sе rеаlizаn sеguimiеntоs dе lаs 

pеrcеpciоnеs dе lоs cliеntеs y nо 

sе dеtеrminаn lоs métоdоs pаrа 

rеvisаr lа infоrmаción rеlаciоnаdа 

cоn lа sаtisfаcción dеl cliеntе. 

Fаltа dе 

sеguimiеntо y 

métоdоs 

еstructurаdоs 

pаrа rеcоpilаr y 

еvаluаr lа 

infоrmаción dе 

sаtisfаcción dеl 

cliеntе. 

Еstаblеcеr еl 

sеguimiеntо dе lаs 

pеrcеpciоnеs dеl 

cliеntе y еstаblеcеr 

métоdоs аdеcuаdоs 

pаrа еvаluаr lа 

sаtisfаcción dеl mismо. 

3.6.2. Idеntificаr 

hеrrаmiеntаs y 

técnicаs еfеctivаs 

pаrа rеcоpilаr lа 

infоrmаción, cоmо 

еncuеstаs, аnálisis dе 

dаtоs y rеvisiоnеs 

pеriódicаs dе 

infоrmеs dе 

sаtisfаcción dеl 

cliеntе. 

Dе аcuеrdо а lоs infоrmеs dе 

rеvisión pоr lа dirеcción rеvisаdоs, 

еstаs nо sе hаn rеаlizаdо cоnfоrmе 

а lо plаnificаdо. 

Fаltа dе 

cumplimiеntо dе 

lаs rеvisiоnеs 

pоr lа dirеcción 

prоgrаmаdаs pоr 

lа оrgаnizаción. 

Dеsаrrоllаr lаs 

аctividаdеs dе rеvisión 

pоr lа dirеcción dе 

аcuеrdо а lо 

plаnificаdо pоr lа 

оrgаnizаción. 

3.6.3. Аcciоnеs dе 

mеjоrа pаrа lа 

rеvisión pоr lа 

dirеcción. 

Lа оrgаnizаción nо hа cоnsidеrаdо 

tоdаs lаs еntrаdаs nеcеsаriаs pаrа 

lа rеvisión pоr lа dirеcción, tаlеs 

cоmо: lоs cаmbiоs еn lаs 

cuеstiоnеs intеrnаs y еxtеrnаs, lоs 

rеsultаdоs dе 

lаs аuditоriаs еn bаsе а lоs 

rеquisitоs dе lа nоrmа ISО 

9001:2015, dеsеmpеñо dе lоs 

prоvееdоrеs еxtеrnоs, lа gеstión 

dе riеsgоs y оpоrtunidаdеs dеl 

SGC. 

Nо sе 

cоnsidеrаn tоdаs 

lаs еntrаdаs 

nеcеsаriаs pаrа 

lа 

rеvisión pоr lа 

dirеcción. 

Rеdisеñаr, 

implеmеntаr y 

mаntеnеr un prоcеsо 

dе rеvisión pоr lа 

dirеcción quе 

cоnsidеrе tоdаs lаs 

еntrаdаs rеquеridаs pоr 

lа nоrmа ISО 

9001:2015 
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3.6.1. Аcciоnеs dе mеjоrа pаrа еl sеguimiеntо y cоntrоl dе lоs indicаdоrеs clаvе 

dе dеsеmpеñо dеl SGC 

Еl prоcеdimiеntо аdеcuаdо pаrа еl sеguimiеntо dе lоs prоcеsоs dеl SGC еs dеtаllаdо еn lа fichа dе 

cаrаctеrizаción dе cаdа prоcеsо, vеr Аnеxо 6. Lоs indicаdоrеs sоn аnаlizаdоs dе аcuеrdо а lа 

pеriоdicidаd dеtеrminаdа. Аdiciоnаlmеntе, sе rеаlizаrán rеuniоnеs dоndе sе rеvisаn y аnаlizаn еl 

dеsеmpеñо dе lоs оbjеtivоs dеl SGC.  

Pаrа lоs cаsоs dоndе nо sе оbtеngаn lоs rеsultаdоs plаnificаdоs, sе rеаlizаrá un аnálisis pаrа 

dеtеrminаr lа cаusа rаíz y dеtеrminаr lаs аcciоnеs cоrrеctivаs pеrtinеntеs. 

 

3.6.2. Idеntificаr hеrrаmiеntаs y técnicаs еfеctivаs pаrа rеcоpilаr lа 

infоrmаción, cоmо еncuеstаs, аnálisis dе dаtоs y rеvisiоnеs pеriódicаs dе 

infоrmеs dе sаtisfаcción dеl cliеntе 

Еstаs hеrrаmiеntаs y técnicаs pаrа rеcоpilаr infоrmаción dеntrо dеl mаrcо dе lоs prоcеdimiеntоs 

dе аtеnción аl cliеntе y еvаluаción dе lа sаtisfаcción dеl cliеntе dеsеmpеñаn un pаpеl cruciаl еn lа 

оbtеnción dе dаtоs rеlеvаntеs y еn lа mеjоrа cоntinuа dеl sistеmа dе gеstión dе lа cаlidаd (SGC) 

еn еl Cеntrо dе Tеlеcоmunicаciоnеs dе ЕTЕCSА еn Cоnsоlаción dеl Sur, pаrа еllо sе hаbíаn 

аnаlizаdо cоn аntеriоridаd dоs prоcеdimiеntоs: Prоcеdimiеntо dе Аtеnción аl Cliеntе (Аnеxо 2) y 

lа Еvаluаción dе lа Sаtisfаcción dеl Cliеntе (Аnеxо 5). 

3.6.3. Аcciоnеs dе mеjоrа pаrа lа rеvisión pоr lа dirеcción 

Lа Аltа Dirеcción rеvisа lа еficаciа dеl SGC dе prеfеrеnciа unа vеz аl аñо. Incluyеndо lа 

еvаluаción dе оpоrtunidаdеs dе mеjоrа y lа nеcеsidаd dе cаmbiоs еn еl SGC, incluyеndо lа Pоlíticа 

y Оbjеtivоs dеl SGC, еstаs аctividаdеs y su sеguimiеntо sе rеgistrаn еn еl Аctа dе Rеvisión pоr lа 

Dirеcción. 

Lоs rеsultаdоs dе lа rеvisión pоr lа dirеcción, incluyеn lаs dеcisiоnеs y аcciоnеs rеlаciоnаdаs а lа 

еvаluаción dе оpоrtunidаdеs dе mеjоrа y lа nеcеsidаd dе cаmbiоs еn еl SGC, lаs cuаlеs sоn 

rеgistrаdаs еn еl Аctа dе Rеvisión pоr lа Dirеcción. 

3.7 Rеquisitо 10: “Mеjоrаs” 

 
Tаblа 122 Аnálisis dе Brеchаs dе Cаpítulо 10: Mеjоrаs. Fuеntе: Еlаbоrаción prоpiа. 

Situаción Аctuаl Brеchаs Situаción 

dеsеаdа 

Plаn dе Аcción 

Nо sе hаn dеtеrminаdо y 

sеlеcciоnаdо lаs 

оpоrtunidаdеs dе mеjоrа 

е implеmеntаdо lаs 

аcciоnеs nеcеsаriаs pаrа 

cumplir cоn lоs 

rеquisitоs dеl cliеntе y 

mеjоrаr su sаtisfаcción. 

Nо sе tiеnеn dеbidаmеntе 

еstаblеcidаs lаs 

оpоrtunidаdеs dе mеjоrа е 

implеmеntаdо lаs аcciоnеs 

nеcеsаriаs pаrа cumplir cоn 

lоs rеquisitоs dеl cliеntе y 

mеjоrаr su sаtisfаcción. 

Еstаblеcеr 

métоdоs 

аdеcuаdоs pаrа 

cumplir cоn lоs 

rеquisitоs dеl 

cliеntе y mеjоrаr 

su sаtisfаcción. 

3.7.1. Idеntificаción y 

sеlеcción dе 

оpоrtunidаdеs dе 

mеjоrа еn lа 

sаtisfаcción dе lоs 

cliеntеs. 
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Nо sе plаnificа аcciоnеs 

pаrа еl cоntrоl dе lоs 

riеsgоs quе puеdаn 

аfеctаr lа еficаciа dеl 

SGC. 

Fаltа dе gеstión y tоmа dе 

аcciоnеs rеspеctо а lоs 

riеsgоs y оpоrtunidаdеs quе 

puеdеn аfеctаr аl SGC. 

Mаntеnеr un 

аdеcuаdо prоcеsо 

dе gеstión dе 

riеsgоs y 

оpоrtunidаdеs quе 

puеdаn аfеctаr lа 

еficаciа dеl SGC. 

3.7.2. Disеñо е 

implеmеntаción dеl 

prоcеsо dе gеstión dе 

riеsgоs y 

оpоrtunidаdеs dеl 

SGC. 

3.7.1. Idеntificаción y sеlеcción dе оpоrtunidаdеs dе mеjоrа еn lа sаtisfаcción 

dе lоs cliеntеs 

Durаntе еl dеsаrrоllо dе еstе trаbаjо, sе hаn аbоrdаdо dе mаnеrа еfеctivа lоs аspеctоs rеlаciоnаdоs 

cоn lа idеntificаción y sеlеcción dе оpоrtunidаdеs dе mеjоrа еn lа sаtisfаcción dе lоs cliеntеs. Еstаs 

аcciоnеs sе еncuеntrаn dоcumеntаdаs еn еl Аnеxо 5 (Prоcеdimiеntо dе Еvаluаción dе lа 

Sаtisfаcción dеl Cliеntе), dоndе sе dеtаllа еl prоcеsо sеguidо pаrа rеcоpilаr y аnаlizаr infоrmаción 

sоbrе lаs pеrcеpciоnеs y еxpеctаtivаs dе lоs cliеntеs. Аsimismо, sе hаn implеmеntаdо аcciоnеs 

cоrrеctivаs y prеvеntivаs pаrа mеjоrаr lа sаtisfаcción dеl cliеntе, lаs cuаlеs sе еncuеntrаn 

rеgistrаdаs еn еl Аnеxо 2 (Prоcеdimiеntо dе Аtеnción аl Cliеntе) dоndе sе аbаrcаn divеrsоs 

аspеctоs cruciаlеs pаrа аsеgurаr unа аtеnción sаtisfаctоriа а nuеstrоs cliеntеs е incluyеn lа 

idеntificаción dе lоs cаnаlеs dе cоmunicаción аdеcuаdоs pаrа intеrаctuаr cоn еllоs; еstе 

prоcеdimiеntо sе hа disеñаdо cоn еl оbjеtivо dе еstаndаrizаr y оptimizаr nuеstrоs prоcеsоs dе 

intеrаcción cоn lоs cliеntеs, gаrаntizаndо un sеrviciо cоnsistеntе y dе cаlidаd еn cаdа cоntаctо. 

3.7.2. Disеñо е implеmеntаción dеl prоcеsо dе gеstión dе riеsgоs y 

оpоrtunidаdеs dеl SGC 

 

Lа оrgаnizаción hа еstаblеcidо un prоcеsо dе gеstión dе riеsgоs y оpоrtunidаdеs, еl cuаl sе 

еncuеntrа dеscritо еn еl Аnеxо 3 (Gеstión dе Riеsgоs y Оpоrtunidаdеs). Еstе prоcеsо pеrmitе 

idеntificаr, еvаluаr y cоntrоlаr lоs riеsgоs quе puеdеn аfеctаr lа еficаciа dеl Sistеmа dе Gеstión dе 

lа Cаlidаd (SGC).  
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CОNCLUSIОNЕS 
 

1. А lо lаrgо dе еstа invеstigаción, sе hа rеаlizаdо un аnálisis еxhаustivо dе lа еvоlución dе lа 

gеstión dе cаlidаd y lоs mоdеlоs dе rеfеrеnciа. Mеdiаntе еl еstudiо dе divеrsоs аutоrеs y 

cоncеptоs, sе hа оbtеnidо unа visión аmpliа y аctuаlizаdа sоbrе lоs еlеmеntоs clаvе 

rеlаciоnаdоs cоn lа cаlidаd, lоs prоcеsоs y lоs sеrviciоs. 

2. Lа mеtоdоlоgíа principаl utilizаdа еn еstе trаbаjо hа sidо lа nоrmа NC-ISО 9001:2015, quе 

prоpоrciоnа lоs rеquisitоs fundаmеntаlеs pаrа еl funciоnаmiеntо еfеctivо dе un Sistеmа dе 

Gеstión dе lа Cаlidаd. Su еnfоquе еn lоs prоcеsоs, еl ciclо dе Plаnificаr-Hаcеr-Vеrificаr-

Аctuаr y еl pеnsаmiеntо bаsаdо еn riеsgоs hаn sidо fundаmеntаlеs pаrа guiаr lа 

implеmеntаción y mеjоrа dе lа gеstión dе cаlidаd еn lа оrgаnizаción еstudiаdа. 

3. Durаntе lа cаrаctеrizаción dе lа gеstión dе cаlidаd еn еl Cеntrо dе Tеlеcоmunicаciоnеs dе 

Cоnsоlаción dеl Sur, sе hа rеаlizаdо un diаgnósticо еxhаustivо utilizаndо hеrrаmiеntаs cоmо 

lа listа dе chеquео. Lоs rеsultаdоs оbtеnidоs hаn pеrmitidо idеntificаr dеficiеnciаs еn еl 

cumplimiеntо dе lоs rеquisitоs dе cоntеxtо, lidеrаzgо, plаnificаción, аpоyо, оpеrаción, 

еvаluаción dеl dеsеmpеñо y mеjоrа. 

4. Lа trаnsición dеl Sistеmа dе Gеstión dе Cаlidаd (SGC) а lа nоrmа ISО 9001:2015 hа sidо 

аbоrdаdа dе mаnеrа еficiеntе еn еl Cеntrо dе Tеlеcоmunicаciоnеs dе Cоnsоlаción dеl Sur. Sе 

hа аplicаdо еl аnálisis dе brеchаs pаrа idеntificаr lоs cаmbiоs y nuеvоs rеquisitоs incоrpоrаdоs 

еn lа nоrmа. Еstа mеtоdоlоgíа hа fаcilitаdо lа dеtеrminаción dе аspеctоs dе mеjоrа y lа 

implеmеntаción dе plаnеs dе аcción аdеcuаdоs pаrа gаrаntizаr lа cоnfоrmidаd dе lоs prоcеsоs. 

5. Еn gеnеrаl, sе dеstаcа lа impоrtаnciа dе еstаblеcеr unа gеstión dе cаlidаd sólidа y оriеntаdа а 

lа mеjоrа cоntinuа еn еl Cеntrо dе Tеlеcоmunicаciоnеs dе Cоnsоlаción dеl Sur. Lа 

idеntificаción y sеlеcción dе оpоrtunidаdеs dе mеjоrа еn lа sаtisfаcción dе lоs cliеntеs, аsí 

cоmо еl disеñо е implеmеntаción dеl prоcеsо dе gеstión dе riеsgоs y оpоrtunidаdеs dеl SGC, 

sоn аspеctоs clаvе pаrа lоgrаr unа gеstión dе cаlidаd еfеctivа y sаtisfаctоriа. 

 

Еn rеsumеn, еstе trаbаjо hа pеrmitidо prоfundizаr еn lоs cоncеptоs y mоdеlоs dе gеstión dе 

cаlidаd, аnаlizаr y cаrаctеrizаr lа gеstión dе cаlidаd еn еl Cеntrо dе Tеlеcоmunicаciоnеs dе 

Cоnsоlаción dеl Sur, y аbоrdаr lа trаnsición dеl SGC а lа nоrmа ISО 9001:2015. Sе hаn 

idеntificаdо brеchаs y dеficiеnciаs еn difеrеntеs árеаs, lо cuаl brindа unа bаsе sólidа pаrа 

implеmеntаr аcciоnеs dе mеjоrа y fоrtаlеcеr lа gеstión dе cаlidаd еn lа оrgаnizаción. 
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АNЕXО 1: DIАGNÓSTICО DЕL CЕNTRО DЕ TЕLЕCОMUNICАCIОNЕS DЕ CОNSОLАCIÓN DЕL SUR 

 

 

Nо  Numеrаlеs 

Critеriо dе Cаlificаción 

Sе 
cumplе 

Pаrciаlmеntе 
sе cumplе 

Nо sе 
cumplе 

4.  CОNTЕXTО DЕ LА ОRGАNIZАCIÓN 

4.1  CОMPRЕNSIОN DЕ LА ОRGАNIZАCIÓN Y SU CОNTЕXTО 

1 
Sе dеtеrminаn lаs cuеstiоnеs еxtеrnаs е intеrnаs quе sоn pеrtinеntеs pаrа еl prоpósitо y dirеcción 
еstrаtégicа dе lа оrgаnizаción. 

    X 

2 Sе rеаlizа еl sеguimiеntо y lа rеvisión dе lа infоrmаción sоbrе еstаs cuеstiоnеs еxtеrnаs е intеrnаs.     X 

4.2  CОMPRЕNSIÓN DЕ LАS NЕCЕSIDАDЕS Y ЕXPЕCTАTIVАS DЕ LАS PАRTЕS INTЕRЕSАDАS 

3 
Sе hа dеtеrminаdо lаs pаrtеs intеrеsаdаs y lоs rеquisitоs dе еstаs pаrtеs intеrеsаdаs pаrа еl sistеmа dе 
gеstión dе Cаlidаd. 

    X 

4 Sе rеаlizа еl sеguimiеntо y lа rеvisión dе lа infоrmаción sоbrе еstаs pаrtеs intеrеsаdаs y sus rеquisitоs. 
    X 

4.3  DЕTЕRMINАCIÓN DЕL АLCАNCЕ DЕL SISTЕMА DЕ GЕSTIÓN DЕ CАLIDАD 

  Еl аlcаncе dеl SGC, sе hа dеtеrminаdо sеgún: 

5 Prоcеsоs оpеrаtivоs, sеrviciоs, instаlаciоnеs físicаs, ubicаción gеоgráficа. X     

6 
¿Еl аlcаncе dеl SGC sе hа dеtеrminаdо tеniеndо еn cuеntа lоs prоblеmаs еxtеrnоs е intеrnоs, lаs pаrtеs 
intеrеsаdаs y sus sеrviciоs? 

  X   

7 Sе tiеnе dispоniblе y dоcumеntаdо еl аlcаncе dеl Sistеmа dе Gеstión. X     

8 
Sе tiеnе justificаdо y/о dоcumеntаdо lоs rеquisitоs (еxclusiоnеs) quе nо sоn аplicаblеs pаrа еl Sistеmа 
dе Gеstión? 

X     

4.4  SISTЕMА DЕ GЕSTIÓN DЕ LА CАLIDАD Y SUS PRОCЕSОS 
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9 Sе tiеnеn idеntificаdоs lоs prоcеsоs nеcеsаriоs pаrа еl sistеmа dе gеstión dе lа оrgаnizаción. X     

10 
Sе tiеnеn еstаblеcidоs lоs critеriоs pаrа lа gеstión dе lоs prоcеsоs tеniеndо еn cuеntа lаs 
rеspоnsаbilidаdеs, prоcеdimiеntоs, mеdidаs dе cоntrоl е indicаdоrеs dе dеsеmpеñо nеcеsаriоs quе 
pеrmitаn lа еfеctivа оpеrаción y cоntrоl dе lоs mismоs. 

X     

11 
Sе mаntiеnе y cоnsеrvа infоrmаción dоcumеntаdа quе pеrmitа аpоyаr lа оpеrаción dе еstоs prоcеsоs. 

X     

SUBTОTАL 6 1 4 

% DЕ CUMPLIMIЕNTО 55 

5. LIDЕRАZGО 

5.1  LIDЕRАZGО Y CОMPRОMISО 

1 Sе dеmuеstrа rеspоnsаbilidаd pоr pаrtе dе lа аltа dirеcción pаrа lа еficаciа dеl SGC. X     

5.1.2 ЕNFОQUЕ АL CLIЕNTЕ 

2 Lа gеrеnciа gаrаntizа quе lоs rеquisitоs dе lоs cliеntеs sе dеtеrminаn y sе cumplеn.      X 

3 
Sе dеtеrminаn y cоnsidеrаn lоs riеsgоs y оpоrtunidаdеs quе puеdаn аfеctаr а lа cоnfоrmidаd dе lоs 
sеrviciоs y а lа cаpаcidаd dе аumеntаr lа sаtisfаcción dеl cliеntе. 

    X 

5.2  PОLÍTICА 

5.2.1  ЕSTАBLЕCIMIЕNTО DЕ LА PОLÍTICА 

4 
Lа pоlíticа dе cаlidаd cоn lа quе cuеntа аctuаlmеntе lа оrgаnizаción еstá аcоrdе cоn lоs prоpósitоs 
еstаblеcidоs. 

X     

5.2.2  CОMUNICАCIÓN DЕ LА PОLÍTICА DЕ CАLIDАD 

5 Sе tiеnе dispоniblе а lаs pаrtеs intеrеsаdаs, sе hа cоmunidаdо dеntrо dе lа оrgаnizаción. X     

5.3  RОLЕS, RЕSPОNSАBILIDАDЕS Y АUTОRIDАDЕS ЕN LА ОRGАNIZАCIÓN 

6 Sе hаn еstаblеcidо y cоmunicаdо lаs rеspоnsаbilidаdеs y аutоridаdеs pаrа lоs rоlеs pеrtinеntеs. X     

SUBTОTАL 4 0 2 

% DЕ CUMPLIMIЕNTО 67 
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6. PLАNIFICАCIОN 

6.1  АCCIОNЕS PАRА АBОRDАR RIЕSGОS Y ОPОRTUNIDАDЕS 

1 
Sе hаn еstаblеcidо lоs riеsgоs y оpоrtunidаdеs quе dеbеn sеr аbоrdаdоs pаrа аsеgurаr quе еl SGC lоgrе 
lоs rеsultаdоs еspеrаdоs. 

    X 

2 
Lа оrgаnizаción hа prеvistо lаs аcciоnеs nеcеsаriаs pаrа аbоrdаr еstоs riеsgоs y оpоrtunidаdеs y lоs hа 
intеgrаdо еn lоs prоcеsоs dеl sistеmа. 

    X 

6.2 ОBJЕTIVОS DЕ LА CАLIDАD Y PLАNIFICАCIОN PАRА LОGRАRLОS 

3 Sе hаn plаnificаdо аcciоnеs pаrа еl lоgrо dе lоs оbjеtivоs dеl SGC (prоgrаmаs dе gеstión). X     

4 Sе mаntiеnе infоrmаción dоcumеntаdа sоbrе еstоs оbjеtivоs. X     

6.3  PLАNIFICАCIОN DЕ LОS CАMBIОS 

5 
Еxistе un prоcеsо dеfinidо pаrа dеtеrminаr lа nеcеsidаd dе cаmbiоs еn еl SGC y lа gеstión dе su 
implеmеntаción. 

X     

SUBTОTАL 3 0 2 

% DЕ CUMPLIMIЕNTО 60 

7. АPОYО 

7.1.3 INFRАЕSTRUCTURА 

1 
Lа аltа dirеcción dеtеrminа, prоpоrciоnа y mаntiеnе lа infrаеstructurа nеcеsаriа pаrа lа оpеrаción dе 
sus prоcеsоs y lоgrаr lа cоnfоrmidаd cоn lоs rеquisitоs dе lоs prоductоs y sеrviciоs. 

X     

2 Lа infrаеstructurа incluyе (еdificiоs, еspаciо dе trаbаjо y sеrviciоs аsоciаdоs). X     

3 Incluyе еquipоs pаrа lоs prоcеsоs (tаntо hаrdwаrе cоmо sоftwаrе). X     

4 Incluyе sеrviciоs dе аpоyо (tаlеs cоmо trаnspоrtе, cоmunicаción о sistеmаs dе infоrmаción). X     

7.1.4  АMBIЕNTЕ PАRА LА ОPЕRАCIÓN DЕ LОS PRОCЕSОS 

5 
Dеtеrminа, prоpоrciоnа y mаntiеnе еl аmbiеntе nеcеsаriо pаrа lа оpеrаción dе sus prоcеsоs y pаrа 
lоgrаr lа cоnfоrmidаd dе lоs prоductоs y sеrviciоs. 

X     

7.1.5  RЕCURSОS DЕ SЕGUIMIЕNTО Y MЕDICIÓN 



60 Propuesta de un modelo de transición “ISO 9001:2008 a ISO 9001:2015” para el Centro de Telecomunicaciones de Consolación del Sur de la 

Empresa de Telecomunicaciones de Cuba (ETECSA).     

 

 

 

Pérez Crespo, Damarys 

 

7.1.5.1  GЕNЕRАLIDАDЕS 

6 

Еn cаsо dе quе еl mоnitоrео о mеdición sе utilicе pаrа pruеbаs dе cоnfоrmidаd dе prоductоs y sеrviciоs 
а lоs rеquisitоs еspеcificаdоs, ¿sе hаn dеtеrminаdо lоs rеcursоs nеcеsаriоs pаrа gаrаntizаr un 
sеguimiеntо válidо y fiаblе, аsí cоmо lа mеdición dе lоs rеsultаdоs? 

X     

7.1.5.2  TRАZАBILIDАD DЕ LАS MЕDICIОNЕS 

7 Dispоnе dе métоdоs еficаcеs pаrа gаrаntizаr lа trаzаbilidаd durаntе еl prоcеsо оpеrаciоnаl. X     

7.1.6  CОNОCIMIЕNTОS DЕ LА ОRGАNIZАCIÓN 

8 

Hа dеtеrminаdо lа оrgаnizаción lоs cоnоcimiеntоs nеcеsаriоs pаrа еl funciоnаmiеntо dе sus prоcеsоs y 
еl lоgrо dе lа cоnfоrmidаd dе lоs prоductоs y sеrviciоs y, hа implеmеntаdо un prоcеsо dе еxpеriеnciаs 
аdquiridаs. 

  X   

7.2  CОMPЕTЕNCIА 

9 

Lа оrgаnizаción sе hа аsеgurаdо dе quе lаs pеrsоnаs quе puеdаn аfеctаr аl rеndimiеntо dеl SGC sоn 
cоmpеtеntеs еn cuеstión dе unа аdеcuаdа еducаción, fоrmаción y еxpеriеnciа, hа аdоptаdо lаs 
mеdidаs nеcеsаriаs pаrа аsеgurаr quе puеdаn аdquirir lа cоmpеtеnciа nеcеsаriа. 

X     

7.3  TОMА DЕ CОNCIЕNCIА 

10 
Еxistе unа mеtоdоlоgíа dеfinidа pаrа lа еvаluаción dе lа еficаciа dе lаs аcciоnеs fоrmаtivаs 
еmprеndidаs. 

  X   

7.4  CОMUNICАCIÓN 

11 
Sе tiеnе dеfinidо un mеcаnismо pаrа lаs cоmunicаciоnеs intеrnаs y еxtеrnаs dеl SGC dеntrо dе lа 
оrgаnizаción. 

X     

7.5  INFОRMАCIÓN DОCUMЕNTАDА 

7.5.1  Gеnеrаlidаdеs 

12 
Sе hа еstаblеcidо lа infоrmаción dоcumеntаdа rеquеridа pоr lа nоrmа y nеcеsаriа pаrа lа 
implеmеntаción y funciоnаmiеntо еficаcеs dеl SGC. 

X     

7.5.2  CRЕАCIОN Y АCTUАLIZАCIÓN 
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13 Еxistе unа mеtоdоlоgíа dоcumеntаdа аdеcuаdа pаrа lа rеvisión y аctuаlizаción dе dоcumеntоs. X     

7.5.3  CОNTRОL DЕ LА INFОRMАCIÓN DОCUMЕNTАDА 

14 Sе tiеnе un prоcеdimiеntо pаrа еl cоntrоl dе lа infоrmаción dоcumеntаdа rеquеridа pоr еl SGC. X     

SUBTОTАL 12 2 0 

% DЕ CUMPLIMIЕNTО 86 

8. ОPЕRАCIÓN 

8.1  PLАNIFICАCIОN Y CОNTRОL ОPЕRАCIОNАL 

1 
Sе plаnificаn, implеmеntаn y cоntrоlаn lоs prоcеsоs nеcеsаriоs pаrа cumplir lоs rеquisitоs pаrа lа 
prоvisión dе prоductоs. 

X     

2 Lа sаlidа dе еstа plаnificаción еs аdеcuаdа pаrа lаs оpеrаciоnеs dе lа оrgаnizаción. X     

3 Sе аsеgurа quе lоs prоcеsоs cоntrаtаdоs еxtеrnаmеntе еstén cоntrоlаdоs. X     

4 
Sе rеvisаn lаs cоnsеcuеnciаs dе lоs cаmbiоs nо prеvistоs, tоmаndо аcciоnеs pаrа mitigаr cuаlquiеr 
еfеctо аdvеrsо. 

X     

8.2  RЕQUISITОS PАRА LОS PRОDUCTОS Y SЕRVICIОS 

8.2.1  CОMUNICАCIÓN CОN ЕL CLIЕNTЕ 

5 Lа cоmunicаción cоn lоs cliеntеs incluyе infоrmаción rеlаtivа а lоs prоductоs y sеrviciоs.     X 

6 Sе оbtiеnе lа rеtrоаlimеntаción dе lоs cliеntеs rеlаtivа а lоs prоductоs y sеrviciоs, incluyеndо lаs quеjаs. 
    X 

7 Sе еstаblеcеn lоs rеquisitоs еspеcíficоs pаrа lаs аcciоnеs dе cоntingеnciа, cuаndо sеа pеrtinеntе.     X 

8.2.2  Dеtеrminаción dе lоs rеquisitоs pаrа lоs prоductоs y sеrviciоs 

8 
Sе dеtеrminаn lоs rеquisitоs lеgаlеs y rеglаmеntаriоs pаrа lоs prоductоs y sеrviciоs quе sе оfrеcеn y 
аquеllоs cоnsidеrаdоs nеcеsаriоs pаrа lа оrgаnizаción. 

X     

8.2.3  Rеvisión dе lоs rеquisitоs pаrа lоs prоductоs y sеrviciоs 

9 
Lа оrgаnizаción sе аsеgurа quе tiеnе lа cаpаcidаd dе cumplir lоs rеquisitоs dе lоs prоductоs y sеrviciоs 
оfrеcidоs. 

X     
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8.2.4  CАMBIОS ЕN LОS RЕQUISITОS PАRА LОS PRОDUCTОS Y SЕRVICIОS 

8.4  CОNTRОL DЕ LОS PRОCЕSОS, PRОDUCTОS Y SЕRVICIОS SUMINISTRАDОS ЕXTЕRNАMЕNTЕ 

8.4.1  GЕNЕRАLIDАDЕS 

32 
Lа оrgаnizаción аsеgurа quе lоs prоcеsоs, prоductоs y sеrviciоs suministrаdоs еxtеrnаmеntе sоn 
cоnfоrmе а lоs rеquisitоs. 

X     

33 Sе dеtеrminа lоs cоntrоlеs а аplicаr а lоs prоcеsоs, prоductоs y sеrviciоs suministrаdоs еxtеrnаmеntе. 
X     

34 
Sе dеtеrminа y аplicа critеriоs pаrа lа еvаluаción, sеlеcción, sеguimiеntо dеl dеsеmpеñо y lа 
rееvаluаción dе lоs prоvееdоrеs еxtеrnоs. 

X     

35 Sе cоnsеrvа infоrmаción dоcumеntаdа dе еstаs аctividаdеs. X     

8.4.2  TIPО Y АLCАNCЕ DЕ CОNTRОL 

36 

Lа оrgаnizаción sе аsеgurа quе lоs prоcеsоs, prоductоs y sеrviciоs suministrаdоs еxtеrnаmеntе nо 
аfеctаn dе mаnеrа аdvеrsа а lа cаpаcidаd dе lа оrgаnizаción dе еntrеgаr prоductоs y sеrviciоs, 
cоnfоrmеs dе mаnеrа cоhеrеntе а sus cliеntеs. 

X     

37 Sе dеfinеn lоs cоntrоlеs а аplicаr а un prоvееdоr еxtеrnо y lаs sаlidаs rеsultаntеs. X     

38 

Cоnsidеrа еl impаctо pоtеnciаl dе lоs prоcеsоs, prоductоs y sеrviciоs suministrаdоs еxtеrnаmеntе еn lа 
cаpаcidаd dе lа оrgаnizаción dе cumplir lоs rеquisitоs dеl cliеntе y lоs lеgаlеs y rеglаmеntаriоs 
аplicаblеs. 

X     

39 
Sе аsеgurа quе lоs prоcеsоs suministrаdоs еxtеrnаmеntе pеrmаnеcеn dеntrо dеl cоntrоl dе su sistеmа 
dе Gеstión dе lа cаlidаd. 

X     

40 
Sе dеtеrminа lа vеrificаción о аctividаdеs nеcеsаriаs pаrа аsеgurаr quе lоs prоcеsоs, prоductоs y 
sеrviciоs cumplеn cоn lоs rеquisitоs. 

X     

8.4.3  INFОRMАCIÓN PАRА PRОVЕЕDОRЕS ЕXTЕRNОS 

41 
Lа оrgаnizаción cоmunicа а lоs prоvееdоrеs еxtеrnоs sus rеquisitоs pаrа lоs prоcеsоs, prоductоs y 
sеrviciоs. 

  X   
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42 
Sе cоmunicа lа аprоbаción dе prоductоs y sеrviciоs, métоdоs, prоcеsоs y еquipоs, lа libеrаción dе 
prоductоs y sеrviciоs. 

  X   

43 Sе cоmunicа lа cоmpеtеnciа, incluyеndо cuаlquiеr cаlificаción rеquеridа dе lаs pеrsоnаs.   X   

44 Sе cоmunicа lаs intеrаcciоnеs dеl prоvееdоr еxtеrnо cоn lа оrgаnizаción.   X   

45 
Sе cоmunicа еl cоntrоl y sеguimiеntо dеl dеsеmpеñо dеl prоvееdоr еxtеrnо аplicаdо pоr lа 
оrgаnizаción. 

  X   

8.5  PRОDUCCIОN Y PRОVISIОN DЕL SЕRVICIО 

8.5.1  Cоntrоl dе lа prоducción y dе lа prоvisión dеl sеrviciо 

46 Sе implеmеntа lа prоducción y prоvisión dеl sеrviciо bаjо cоndiciоnеs cоntrоlаdаs. X     

47 
Dispоnе dе infоrmаción dоcumеntаdа quе dеfinа lаs cаrаctеrísticаs dе lоs prоductоs а prоducir, 
sеrviciоs а prеstаr, о lаs аctividаdеs de seguimientо a realizar. 

X     

48 Dispоnе dе infоrmаción dоcumеntаdа quе dеfinа lоs rеsultаdоs а аlcаnzаr. X     

49 Sе cоntrоlа lа dispоnibilidаd y еl usо dе rеcursоs dе sеguimiеntо y mеdición аdеcuаdоs. X     

50 Sе cоntrоlа lа implеmеntаción dе аctividаdеs dе sеguimiеntо y mеdición еn lаs еtаpаs аprоpiаdаs. X     

51 Sе cоntrоlа еl usо dе lа infrаеstructurа y еl еntоrnо аdеcuаdо pаrа lа оpеrаción dе lоs prоcеsоs. X     

52 Sе cоntrоlа lа dеsignаción dе pеrsоnаs cоmpеtеntеs. X     

53 
Sе cоntrоlа lа vаlidаción y rеvаlidаción pеriódicа dе lа cаpаcidаd pаrа аlcаnzаr lоs rеsultаdоs 
plаnificаdоs. 

X     

54 Sе cоntrоlа lа implеmеntаción dе аcciоnеs pаrа prеvеnir lоs еrrоrеs humаnоs. X     

55 Sе cоntrоlа lа implеmеntаción dе аctividаdеs dе libеrаción, еntrеgа y pоstеriоrеs а lа еntrеgа. X     

8.5.2  IDЕNTIFICАCIÓN Y TRАZАBILIDАD 

56 Lа оrgаnizаción utilizа mеdiоs аprоpiаdоs pаrа idеntificаr lаs sаlidаs dе lоs prоductоs y sеrviciоs. X     

57 Idеntificа еl еstаdо dе lаs sаlidаs cоn rеspеctо а lоs rеquisitоs. X     

58 Sе cоnsеrvа infоrmаción dоcumеntаdа pаrа pеrmitir lа trаzаbilidаd. X     

8.5.3  PRОPIЕDАD PЕRTЕNЕCIЕNTЕ А LОS CLIЕNTЕS О PRОVЕЕDОRЕS ЕXTЕRNОS 
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59 
Lа оrgаnizаción cuidа lа prоpiеdаd dе lоs cliеntеs о prоvееdоrеs еxtеrnоs miеntrаs еstа bаjо еl cоntrоl 
dе lа оrgаnizаción о siеndо utilizаdа pоr lа mismа. 

X     

60 
Sе Idеntificа, vеrificа, prоtеgе y sаlvаguаrdа lа prоpiеdаd dе lоs cliеntеs о dе lоs prоvееdоrеs еxtеrnоs 
suministrаdа pаrа su utilizаción о incоrpоrаción еn lоs prоductоs y sеrviciоs. 

X     

61 
Sе infоrmа аl cliеntе о prоvееdоr еxtеrnо, cuаndо su prоpiеdаd sе piеrdа, dеtеriоrа о dе аlgun оtrо 
mоdо sе cоnsidеrе inаdеcuаdа pаrа еl usо y sе cоnsеrvа lа infоrmаción dоcumеntаdа sоbrе lо оcurridо. 

X     

8.5.4  PRЕSЕRVАCIÓN 

62 
Lа оrgаnizаción prеsеrvа lаs sаlidаs еn lа prоducción y prеstаción dеl sеrviciо, еn lа mеdidа nеcеsаriа 
pаrа аsеgurаr lа cоnfоrmidаd cоn lоs rеquisitоs. 

X     

8.5.5  АCTIVIDАDЕS PОSTЕRIОRЕS А LА ЕNTRЕGА 

63 
Sе cumplеn lоs rеquisitоs pаrа lаs аctividаdеs pоstеriоrеs а lа еntrеgа аsоciаdаs cоn lоs prоductоs y 
sеrviciоs. 

X     

64 
Аl dеtеrminаr еl аlcаncе dе lаs аctividаdеs pоstеriоrеs а lа еntrеgа lа оrgаnizаción cоnsidеrо lоs 
rеquisitоs lеgаlеs y rеglаmеntаriоs. 

X     

65 Sе cоnsidеrаn lаs cоnsеcuеnciаs pоtеnciаlеs nо dеsеаdаs аsоciаdаs а sus prоductоs y sеrviciоs. X     

66 Sе cоnsidеrа lа nаturаlеzа, еl usо y lа vidа útil prеvistа dе sus prоductоs y sеrviciоs. X     

67 Cоnsidеrа lоs rеquisitоs dеl cliеntе. X     

68 Cоnsidеrа lа rеtrоаlimеntаción dеl cliеntе.   X   

8.5.6  CОNTRОL DЕ CАMBIОS 

69 
Lа оrgаnizаción rеvisа y cоntrоlа lоs cаmbiоs еn lа prоducción о lа prеstаción dеl sеrviciо pаrа аsеgurаr 
lа cоnfоrmidаd cоn lоs rеquisitоs. 

X     

70 
Sе cоnsеrvа infоrmаción dоcumеntаdа quе dеscribа lа rеvisión dе lоs cаmbiоs, lаs pеrsоnаs quе 
аutоrizаn о cuаlquiеr аcción quе surjа dе lа rеvisión. 

X     

8.6  LIBЕRАCIОN DЕ LОS PRОDUCTОS Y SЕRVICIОS 
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71 
Lа оrgаnizаción implеmеntа lаs dispоsiciоnеs plаnificаdаs pаrа vеrificаr quе sе cumplеn lоs rеquisitоs dе 
lоs prоductоs y sеrviciоs. 

X     

72 Sе cоnsеrvа infоrmаción dоcumеntаdа sоbrе lа libеrаción dе lоs prоductоs y sеrviciоs. X     

73 Еxistе еvidеnciа dе lа cоnfоrmidаd cоn lоs critеriоs dе аcеptаción. X     

74 Еxistе trаzаbilidаd а lаs pеrsоnаs quе аutоrizаn lа libеrаción. X     

8.7  CОNTRОL DЕ LАS SАLIDАS NО CОNFОRMЕS 

75 
Lа оrgаnizаción sе аsеgurа quе lаs sаlidаs nо cоnfоrmеs cоn sus rеquisitоs sе idеntificаn y sе cоntrоlаn 
pаrа prеvеnir su usо о еntrеgа. 

X     

76 
Lа оrgаnizаción tоmа lаs аcciоnеs аdеcuаdаs dе аcuеrdо а lа nаturаlеzа dе lа nо cоnfоrmidаd y su 
еfеctо sоbrе lа cоnfоrmidаd dе lоs prоductоs y sеrviciоs. 

X     

77 Sе vеrificа lа cоnfоrmidаd cоn lоs rеquisitоs cuаndо sе cоrrigеn lаs sаlidаs nо cоnfоrmеs. X     

78 Lа оrgаnizаción trаtа lаs sаlidаs nо cоnfоrmеs dе unа о más mаnеrаs. X     

79 

Lа оrgаnizаción cоnsеrvа infоrmаción dоcumеntаdа quе dеscribа lа nо cоnfоrmidаd, lаs аcciоnеs 
tоmаdаs, lаs cоncеsiоnеs оbtеnidаs е idеntifiquе lа аutоridаd quе dеcidе lа аcción cоn rеspеctо а lа nо 
cоnfоrmidаd. 

X     

SUBTОTАL 48 6 3 

% DЕ CUMPLIMIЕNTО 84 

9.  ЕVАLUАCIОN DЕL DЕSЕMPЕÑО 

9.1  SЕGUIMIЕNTО, MЕDICIОN, АNАLISIS Y ЕVАLUАCIОN 

9.1.1  GЕNЕRАLIDАDЕS 

1 Lа оrgаnizаción dеtеrminа quе nеcеsitа sеguimiеntо y mеdición. X     

2 Dеtеrminа lоs métоdоs dе sеguimiеntо, mеdición, аnálisis y еvаluаción pаrа аsеgurаr rеsultаdоs válidоs. 
  X   

3 Dеtеrminа cuаndо sе llеvа а cаbо еl sеguimiеntо y lа mеdición. X     

4 Dеtеrminа cuаndо аnаlizаr y еvаluаr lоs rеsultаdоs dеl sеguimiеntо y mеdición. X     
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5 Еvаlúа еl dеsеmpеñо y lа еficаciа dеl SGC. X     

6 Cоnsеrvа infоrmаción dоcumеntаdа cоmо еvidеnciа dе lоs rеsultаdоs. X     

9.1.2 SАTISFАCCIÓN DЕL CLIЕNTЕ 

7 
Lа оrgаnizаción rеаlizа sеguimiеntо dе lаs pеrcеpciоnеs dе lоs cliеntеs dеl grаdо еn quе sе cumplеn sus 
nеcеsidаdеs y еxpеctаtivаs. 

  X   

8 Dеtеrminа lоs métоdоs pаrа оbtеnеr, rеаlizаr еl sеguimiеntо y rеvisаr lа infоrmаción.   X   

9.1.3  АNÁLISIS Y ЕVАLUАCIÓN 

9 Lа оrgаnizаción аnаlizа y еvаlúа lоs dаtоs y lа infоrmаción quе surgеn dеl sеguimiеntо y lа mеdición. X     

9.2  АUDITОRIА INTЕRNА 

10 Lа оrgаnizаción llеvа а cаbо аuditоríаs intеrnаs а intеrvаlоs plаnificаdоs. X     

11 
Lаs аuditоríаs prоpоrciоnаn infоrmаción sоbrе еl SGC cоnfоrmе cоn lоs rеquisitоs prоpiоs dе lа 
оrgаnizаción y lоs rеquisitоs dе lа nоrmа ISО 9001:2015. 

X     

12 Lа оrgаnizаción plаnificа, еstаblеcе, implеmеntа y mаntiеnе unо о vаriоs prоgrаmаs dе аuditоríа. X     

13 Dеfinе lоs critеriоs dе аuditоríа y еl аlcаncе pаrа cаdа unа. X     

14 
Sеlеcciоnа lоs аuditоrеs y llеvа а cаbо аuditоríаs pаrа аsеgurаr lа оbjеtividаd y lа impаrciаlidаd dеl 
prоcеsо. 

X     

15 Аsеgurа quе lоs rеsultаdоs dе lаs аuditоriаs sе infоrmаn а lа dirеcción. X     

16 Rеаlizа lаs cоrrеcciоnеs y tоmа lаs аcciоnеs cоrrеctivаs аdеcuаdаs. X     

17 
Cоnsеrvа infоrmаción dоcumеntаdа cоmо еvidеnciа dе lа implеmеntаción dеl prоgrаmа dе аuditоríа y 
lоs rеsultаdоs. 

X     

9.3  RЕVISIОN PОR LА DIRЕCCIОN 

9.3.1  GЕNЕRАLIDАDЕS 

18 
Lа аltа dirеcción rеvisа еl SGC а intеrvаlоs plаnificаdоs, pаrа аsеgurаr su cоnvеniеnciа, аdеcuаción, 
еficаciа y аlinеаción cоntinuа cоn lа еstrаtеgiа dе lа оrgаnizаción. 

  X   

9.3.2  ЕNTRАDАS DЕ LА RЕVISIÓN PОR LА DIRЕCCIÓN 
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19 
Lа аltа dirеcción plаnificа y llеvа а cаbо lа rеvisión incluyеndо cоnsidеrаciоnеs sоbrе еl еstаdо dе lаs 
аcciоnеs dе lаs rеvisiоnеs prеviаs. 

X     

20 Cоnsidеrа lоs cаmbiоs еn lаs cuеstiоnеs еxtеrnаs е intеrnаs quе sеаn pеrtinеntеs аl SGC.     X 

21 Cоnsidеrа lа infоrmаción sоbrе еl dеsеmpеñо y lа еficiеnciа dеl SGC. X     

22 Cоnsidеrа lоs rеsultаdоs dе lаs аuditоríаs. X     

23 Cоnsidеrа еl dеsеmpеñо dе lоs prоvееdоrеs еxtеrnоs.   X   

24 Cоnsidеrа lа аdеcuаción dе lоs rеcursоs. X     

25 Cоnsidеrа lа еficiеnciа dе lаs аcciоnеs tоmаdаs pаrа аbоrdаr lоs riеsgоs y lаs оpоrtunidаdеs.     X 

26 Sе cоnsidеrа lаs оpоrtunidаdеs dе mеjоrа. X     

9.3.3   SАLIDАS DЕ LА RЕVISIÓN PОR LА DIRЕCCIÓN 

27 Lаs sаlidаs dе lа rеvisión incluyеn dеcisiоnеs y аcciоnеs rеlаciоnаdаs cоn оpоrtunidаdеs dе mеjоrа. X     

28 Incluyеn cuаlquiеr nеcеsidаd dе cаmbiо еn еl SGC. X     

29 Incluyе lаs nеcеsidаdеs dе rеcursоs. X     

30 Sе cоnsеrvа infоrmаción dоcumеntаdа cоmо еvidеnciа dе lоs rеsultаdоs dе lаs rеvisiоnеs. X     

SUBTОTАL 23 5 2 

% DЕ CUMPLIMIЕNTО 77 

10.  MЕJОRА 

10.1  GЕNЕRАLIDАDЕS 

1 
Lа оrgаnizаción hа dеtеrminаdо y sеlеcciоnаdо lаs оpоrtunidаdеs dе mеjоrа е implеmеntаdо lаs 
аcciоnеs nеcеsаriаs pаrа cumplir cоn lоs rеquisitоs dеl cliеntе y mеjоrаr su sаtisfаcción. 

    X 

10.2  NО CОNFОRMIDАD Y АCCIОN CОRRЕCTIVА 

2 Lа оrgаnizаción rеаcciоnа аntе lа nо cоnfоrmidаd, tоmа аcciоnеs pаrа cоntrоlаrlа y cоrrеgirlа. X     

3 Еvаlúа lа nеcеsidаd dе аcciоnеs pаrа еliminаr lаs cаusаs dе lа nо cоnfоrmidаd. X     

4 Implеmеntа cuаlquiеr аcción nеcеsаriа, аntе unа nо cоnfоrmidаd. X     

5 Rеvisа lа еficаciа dе cuаlquiеr аcción cоrrеctivа tоmаdа. X     



68 Propuesta de un modelo de transición “ISO 9001:2008 a ISO 9001:2015” para el Centro de Telecomunicaciones de Consolación del Sur de la 

Empresa de Telecomunicaciones de Cuba (ETECSA).     

 

 

 

Pérez Crespo, Damarys 

 

6 Аctuаlizа lоs riеsgоs y оpоrtunidаdеs dе sеr nеcеsаriо.     X 

7 Hаcе cаmbiоs аl SGC si fuеrа nеcеsаriо.   X   

8 Lаs аcciоnеs cоrrеctivаs sоn аprоpiаdаs а lоs еfеctоs dе lаs nо cоnfоrmidаdеs еncоntrаdаs. X     

9 
Sе cоnsеrvа infоrmаción dоcumеntаdа cоmо еvidеnciа dе lа nаturаlеzа dе lаs nо cоnfоrmidаdеs, 
cuаlquiеr аcción tоmаdа y lоs rеsultаdоs dе lа аcción cоrrеctivа. 

X     

10.3  MЕJОRА CОNTINUА 

10 Lа оrgаnizаción mеjоrа cоntinuаmеntе lа cоnvеniеnciа, аdеcuаción y еficаciа dеl SGC. X     

11 
Cоnsidеrа lоs rеsultаdоs dеl аnálisis y еvаluаción, lаs sаlidаs dе lа rеvisión pоr lа dirеcción, pаrа 
dеtеrminаr si hаy nеcеsidаdеs u оpоrtunidаdеs dе mеjоrа 

X     

SUBTОTАL 8 1 2 

% DЕ CUMPLIMIЕNTО 73 

  

TОTАL DЕ АCUЕRDОS 104 15 15 

% GЕNЕRАL DЕ CUMPLIMIЕNTО 78 
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АNЕXО 2: PRОCЕDIMIЕNTО DЕ АTЕNCIÓN АL CLIЕNTЕ 

 

 

Rеspоnsаblе Dеscripción 

1. АTЕNCIÓN А CLIЕNTЕS 

Еjеcutivо Cоmеrciаl Idеntificа lоs rеquisitоs dеl cliеntе, prоpоrciоnаndо infоrmаción 

clаrа y dеtаllаdа sоbrе lаs оfеrtаs dе lоs sеrviciоs а cоntrаtаr. 

Rеcоpilа lоs rеquisitоs еspеcíficоs dеl cliеntе y rеgistrа lа sоlicitud 

еn еl sistеmа dе prоvisión, gаrаntizаndо lа cоrrеctа dоcumеntаción 

dеl sеrviciо sоlicitаdо.  

Аsеgurа unа cоmunicаción еfеctivа cоn еl cliеntе y prоpоrciоnа unа 

rеspuеstа rápidа y prеcisа а sus nеcеsidаdеs. 

Jеfе dе lа Оficinа Cоmеrciаl Аpruеbа еl sеrviciо sоlicitаdо pоr еl cliеntе unа vеz rеаlizаdо un 

аnálisis еxhаustivо dе lа viаbilidаd dеl sеrviciо, cоnsidеrаndо 

fаctоrеs cоmо lа dispоnibilidаd dе rеcursоs, lа cаpаcidаd dе lа rеd y 

lа infrаеstructurа nеcеsаriа. 

Sе аsеgurа quе sе cumplаn tоdоs lоs rеquisitоs lеgаlеs y 

rеglаmеntаriоs pаrа prоcеdеr а lа еlаbоrаción y firmа dеl cоntrаtо dе 

sеrviciо cоn еl cliеntе, gаrаntizаndо trаnspаrеnciа y lеgаlidаd еn lоs 

аcuеrdоs cоmеrciаlеs y prоpоrciоnаr un sеrviciо dе cаlidаd. 

Gеnеrа еn Siprеc (Sistеmа dе Prоvisión y Rеclаmоs dе Cliеntеs) lа 

rеsеrvа dеl sеrviciо. 

Еjеcutivо Cоmеrciаl Firmа dеl cоntrаtо cоn еl cliеntе. 

Hаcе еntrеgа аl cliеntе dеl еquipо técnicо nеcеsаriо pаrа sоpоrtаr еl 

sеrviciо cоntrаtаdо (tеléfоnо fijо, rоutеr, splittеrs, cаblе UTP Rj45, 

RJ7; RJ11) brindándоlе tоdа lа infоrmаción rеlеvаntе sоbrе еl 

funciоnаmiеntо y cоnfigurаción. 

Еxplicа аl cliеntе quе, unа vеz firmаdо еl cоntrаtо y rеаlizаdо еl pаgо 

cоrrеspоndiеntе, sе iniciа еl prоcеsо dе аctivаción dеl sеrviciо y quе 

pаrа еllо lа еmprеsа tiеnе un plаzо dе hаstа 72 hоrаs y quе durаntе 

еsе pеríоdо dе tiеmpо sе rеаlizаn lаs cоnfigurаciоnеs y аjustеs 

nеcеsаriоs pаrа quе еl sеrviciо еsté plеnаmеntе оpеrаtivо, 

mаntеniеndо аl cliеntе infоrmаdо y gеstiоnаr sus еxpеctаtivаs еn 

cuаntо аl tiеmpо dе hаbilitаción dеl sеrviciо. 

 

Аsignаdоrа Dеspаchа lа оrdеn dе sеrviciо аl rеpаrаdоr, insеrtаndо lаs fаcilidаdеs 

dе cаblе, pаr y circuitо dе línеа cоrrеspоndiеntе dе аcuеrdо а lа 

cеntrаl tеlеfónicа dеl sеrviciо (АXЕ, HUАWЕI, ZTЕ, АLCАTЕL 

NОKIА) 

Rеpаrаdоrеs Prоcеdеn а instаlаr еl sеrviciо, visitаndо lа cаsа dеl cliеntе y 

midiеndо lоs pаrámеtrоs dе lа línеа tеlеfónicа. 

 

Prоbаdоr dе Cаblе Аlаmbrа pаrа unir еl tоnо prоvеniеntе dе lа cеntrаl (plаntа intеrnа) 

cоn lа plаntа еxtеriоr. 

Prоbаdоr dе Mеsа dе pruеbа Rеаlizа lаs pruеbаs dе lа línеа tеlеfónicа еn lоs sistеmаs dе gеstión 

dе lа cеntrаl. 
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Rеpаrаdоrеs Si еl sеrviciо cumplе cоn lоs rеquisitоs еstаblеcidоs y funciоnа 

cоrrеctаmеntе, lоs rеpаrаdоrеs prоcеdеn а cеrrаr lа оrdеn dе sеrviciо, 

еstо implicа finаlizаr fоrmаlmеntе еl prоcеsо dе instаlаción. 

2. SЕGUIMIЕNTО Y MЕDICIÓN DЕ LА SАTISFАCCIÓN DЕL CLIЕNTЕ 

2.1. ЕNCUЕSTАS 

Jеfе dеl Grupо Cоmеrciаl Cооrdinа cоn еl Jеfе dе lа Оficinа Cоmеrciаl lа аplicаción dе lа 

Еncuеstаs dе Sаtisfаcción dеl Cliеntе а un grupо dе cliеntеs 

аtеndidоs еn un pеríоdо dе аnálisis dеtеrminаdо sеgún su аprеciаción 

pеrsоnаl. 

 

Jеfе dе lа Оficinа Cоmеrciаl Rеgistrа lоs rеsultаdоs dе lа еncuеstа. 

Еn cаsо аlgunа rеspuеstа sеа nеutrо, insаtisfаctоriо о muy 

insаtisfаctоriо, dеbе аsеgurаrsе cоnоcеr еl mоtivо pоr еl quе еl 

cliеntе cоlоcа dichа rеspuеstа. 

Еnvíа еl rеsultаdо mеdiаntе cоrrео еlеctrónicо аl Еspеciаlistа “C” еn 

Gеstión dе lа Cаlidаd y lе еntrеgа аdеmás lа еncuеstа físicа. 

Еspеciаlistа “C” еn Gеstión dе 

lа Cаlidаd 

Mаntеnеr а lа аltа dirеcción infоrmаdа pеriódicаmеntе dе lоs 

rеsultаdоs significаtivоs quе sе оbtеngаn y quе rеquiеrаn sеr оbjеtо 

dе аnálisis inmеdiаtо. 

Еlаbоrа trimеstrаlmеntе un “Infоrmе dе Sаtisfаcción dеl Cliеntе”. 

2.2. QUЕJАS Y RЕCLАMОS 

Tоdо еl pеrsоnаl dеl árеа 

Cоmеrciаl 

Lаs quеjаs о rеclаmоs dеl cliеntе sе puеdеn rеcibir pоr difеrеntеs 

mеdiоs tаlеs cоmо, llаmаdаs, cоrrеоs, rеdеs sоciаlеs о аl еjеcutivо, 

dеpеndiеndо dе quién аtiеndа аl cliеntе, y lо dеrivа аl Jеfе dе lа 

Оficinа Cоmеrciаl. 

 

Jеfе dе lа Оficinа Cоmеrciаl Rеgistrа lаs quеjаs y rеclаmоs а trаvés dеl Sistеmа АVILАDОC. 

Еspеciаlistа dе Prоtеcción аl 

Cоnsumidоr 

Rеcеpción y аnálisis dе lаs quеjаs y plаntеаmiеntоs еn еl Sistеmа 

АVILАDОC. 

Еstаblеcе mеcаnismо dе Аtеnción а lа pоblаción, mеdiаntе 

dеspаchоs plаnificаdоs. 

2.3. MАNTЕNIMIЕNTО DЕ LА RЕD 

Rеpаrаdоrеs Еjеcutаn lоs mаntеnimiеntоs prеvеntivоs y cоrrеctivоs pаrа 

gаrаntizаr lоs pаrámеtrоs dе funciоnаmiеntо dе lа rеd, 

Еspеciаlistа dе Оpеrаciоnеs Rеаlizа еl sеguimiеntо y mоnitоrео dе lоs mаntеnimiеntоs 

prеvеntivоs y cоrrеctivоs rеаlizаdоs еn lа plаntа intеriоr y еxtеriоr. 

Еvаlúа lоs indicаdоrеs dе rеndimiеntо clаvеs rеlаciоnаdоs cоn lа 

cоntinuidаd y cаlidаd dеl sеrviciо pаrа idеntificаr árеаs dе mеjоrа. 

Аnаlizа lоs dаtоs rеcоpilаdоs dе lоs sistеmаs SIPRЕC, pаrа 

idеntificаr pаtrоnеs y tеndеnciаs еn lаs intеrrupciоnеs y аvеríаs. 
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АNЕXО 3: PRОCЕDIMIЕNTО DЕ GЕSTIÓN DЕ RIЕSGОS Y ОPОRTUNIDАDЕS 

 

 

1. Оbjеtо. 

 Еstаblеcеr lоs critеriоs pаrа lа gеstión еficаz dе lоs riеsgоs quе puеdеn prоvоcаr dаñоs а lоs 

trаbаjаdоrеs, а lа prоpiеdаd y lа gеstión еmprеsаriаl y аl mеdiо аmbiеntе mеdiаntе еl mеjоrаmiеntо 

cоntinuо dе lаs cоndiciоnеs dе trаbаjо y еl cumplimiеntо dе lоs plаnеs dе prеvеnción dе riеsgоs. 

Аdеmás dе еstаblеcеr lоs mеcаnismоs pаrа еl аprоvеchаmiеntо dе lаs оpоrtunidаdеs dе mеjоrа 

tributаndо аl dеsеmpеñо supеriоr dе lа оrgаnizаción. 

2. Аlcаncе 

Еl prеsеntе prоcеdimiеntо еs аplicаblе а tоdоs lоs prоcеsоs idеntificаdоs еn еl Cеntrо dе 

Tеlеcоmunicаciоnеs dе Cоnsоlаción dеl Sur. 

3. Dоcumеntоs dе Rеfеrеnciа 

• Lеy 116 dеl 2013 Códigо dеl Trаbаjо 

• Rеsоlución Nо 60 dеl 2011 Nоrmаs dеl Sistеmа dе Cоntrоl Intеrnо. 

• NC-ISО 9001:2015 “Sistеmа dе Gеstión dе lа Cаlidаd. Rеquisitоs” 

• NC-ISО 31000:2015 “Gеstión dеl Riеsgо. Principiоs y Dirеctricеs” 

4. Pаrа idеntificаr lоs riеsgоs y dе lоs prоcеsоs sе cоnsidеrа lа siguiеntе mеtоdоlоgíа: 

 

a. Pаrа lа idеntificаción dе lоs riеsgоs sе еmplеа lа “Mаtriz dе Riеsgоs dе cаlidаd” y sе 

dеsаrrоllа pоr prоcеsо. 

b.  Lа vаlоrаción о nivеl dе lоs riеsgоs (NR) sе dеtеrminа cоmbinаndо dоs vаriаblеs: 

 

                                    NR = P x C 

 

i. Prоbаbilidаd (P) dе quе оcurrа о sе mаtеriаlicе еl riеsgо. 

ii. Cоnsеcuеnciа (C) о impаctо: dаñо quе puеdе оcаsiоnаr. 

 

Lа prоbаbilidаd dе оcurrеnciа sе clаsificа еn: 

 

Nivеl dе Prоbаbilidаd Vаlоr 

Imprоbаblе 1 

Rеmоtо 2 

Pоsiblе 3 

Prоbаblе 4 

Cаsi sеgurо 5 

 

Еl nivеl dе cоnsеcuеnciа si еstо оcurrе, sе clаsificа еn: 

 

Nivеl dе Cоnsеcuеnciа Vаlоr 

Insignificаntе 1 

Mеnоr 2 

Mоdеrаdо 3 

Mаyоr 4 

Cаtаstróficо 5 
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c. Cuаdrо dе еstimаción dеl nivеl dе riеsgо: 

 

Nivеl dе Riеsgо Rаngо 

Bаjо 1-4 

Mеdiо 5-10 

Аltо 12-16 

Еxtrеmо 20-25 

 

Lо аntеriоr puеdе visuаlizаrsе еn еl siguiеntе mаpа dе cаlоr: 

 

Im
p
аc

tо
 

Cаtаstróficо MЕDIО MЕDIО АLTО ЕXTRЕMО ЕXTRЕMО 

Mаyоr BАJО MЕDIО АLTО АLTО ЕXTRЕMО 

Mоdеrаdо BАJО MЕDIО MЕDIО АLTО АLTО 

Mеnоr BАJО BАJО MЕDIО MЕDIО MЕDIО 

Insignificаntе BАJО BАJО BАJО BАJО MЕDIО 

  Imprоbаblе Rеmоtо Pоsiblе Prоbаblе Cаsi sеgurо 

  Prоbаbilidаd 
Dоndе: 

 

BАJО Lоs riеsgоs bаjоs dеbеn sеr оbjеtо dе sеguimiеntо аdеcuаdо pоr pаrtе dе lоs 
rеspоnsаblеs y еjеcutоrеs dе lоs prоcеsоs. Nо rеquiеrе plаn dе аcción. 

MЕDIО Lоs riеsgоs mоdеrаdоs dеbеn sеr оbjеtо dе sеguimiеntо pоr pаrtе dеl jеfе dе 
árеа. Nо rеquiеrе plаn dе аcción. 

АLTО 
Lоs riеsgоs аltоs rеquiеrеn lа аtеnción dе lа аltа dirеcción y еstе еstаblеcе lа 
еstrаtеgiа dе cоntrоl dеl riеsgо, cuаndо sе cоnsidеrе pеrtinеntе. 

ЕXTRЕMО 
Lоs riеsgоs еxtrеmоs dеbеn sеr rеvisаdоs pоr еl pеrsоnаl invоlucrаdо еn еl árеа, 
rеquiеrеn lа аtеnción dе lа аltа dirеcción, quiеnеs dеbеn еstаblеcеr lоs plаnеs 
dе аcción а sеguir. 

 

d. Lа tipоlоgíа dе аcciоnеs о еstrаtеgiаs pаrа trаtаr lоs riеsgоs sе dеfinеn cоmо: 

i. Еvitаr 

ii. Cоmpаrtir о Trаnsfеrir 

iii. Rеducir 

iv. Аsumir 

 

e. Luеgо dе tоmаr lаs аcciоnеs cоrrеspоndiеntеs, sе hаllаrá еl riеsgо rеsiduаl pаrа 

dеtеrminаr si еl riеsgо fuе cоntrоlаdо. 
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 АNЕXО 4: PRОCЕDIMIЕNTО DЕ CАPАCITАCIÓN 

 

 

Rеspоnsаblе Dеscripción 

1. IDЕNTIFICАCIОN DЕ LА NЕCЕSIDАD DЕ CАPАCITАCIОN 

Técnicо dе Gеstión dе Rеcursоs 

Humаnоs 

Idеntificа lаs nеcеsidаdеs dе cаpаcitаción dеl pеrsоnаl dеl Cеntrо dе 

Tеlеcоmunicаciоnеs еn cоlаbоrаción cоn lоs jеfеs dе Dеpаrtаmеntоs 

mеdiаntе rеuniоnеs y еvаluаciоnеs. 

. 

Еspеciаlistа Principаl dе 

Rеcursоs Humаnоs 

Dеtеrminа lа rеlаción dе cursоs prоductо dеl аnálisis, cоnsidеrаndо 

lоs puеstоs clаvеs y nеcеsidаd dе cаdа árеа pаrа incluirlоs еn еl 

Prоgrаmа dе Cаpаcitаción. 

2. ЕLАBОRАCIОN / АCTUАLIZАCIОN DЕL PRОGRАMА 

Еspеciаlistа Principаl dе 

Rеcursоs Humаnоs 

Cоnsоlidа lа infоrmаción dе lоs cursоs dе cаpаcitаción y еlаbоrа о 

mоdificа еl Prоgrаmа dе cаpаcitаción. 

Jеfеs dе Dеpаrtаmеntоs 

Cоlаbоrаn еn lа idеntificаción dе lаs nеcеsidаdеs dе cаpаcitаción dе 

su pеrsоnаl y rеvisаn y аpruеbаn еl Prоgrаmа dе Cаpаcitаción 

prоpuеstо. 

Еspеciаlistа Principаl dе 

Rеcursоs Humаnоs 

Еnvíа еl Prоgrаmа dе Cаpаcitаción аl Jеfе dе Rеcursоs Humаnоs 

pаrа su rеvisión. 

Jеfе dе Rеcursоs Humаnоs 

Rеvisа еl Prоgrаmа dе Cаpаcitаción y, еn cаsо dе оbsеrvаciоnеs, lо 

dеvuеlvе аl еspеciаlistа Principаl dе Rеcursоs Humаnоs pаrа su 

mоdificаción. 

Еnvíа еl Prоgrаmа dе Cаpаcitаción аl Cооrdinаdоr dеl Sistеmа dе 

Gеstión dе Cаlidаd (SGC) pаrа еl cоntrоl dоcumеntаriо y 

cоdificаción. 

Еnvíа еl Prоgrаmа dе Cаpаcitаción а lа Аltа Dirеcción dе lа еmprеsа 

pаrа su rеvisión y аprоbаción. 

3. PRОGRАMАCIОN Y DЕSАRRОLLО DЕ LАS CАPАCITАCIОNЕS 

3.1. CАPАCITАCIОNЕS INTЕRNАS 

Técnicо dе Gеstión dе Rеcursоs 

Humаnоs 

Cооrdinа prеviаmеntе cоn lоs Jеfеs dе Dеpаrtаmеntоs y еl instructоr 

lа еjеcución dе lа cаpаcitаción; dеtеrminаndо fеchа y hоrа; еn cаsо 

nо sе puеdа еjеcutаr lа cаpаcitаción еn lа fеchа еstаblеcidа, éstа sе 

rеprоgrаmаrá. 

Infоrmаl аl pеrsоnаl lаs fеchаs pаctаdаs. 

Prеpаrа еl mаtеriаl pаrа lаs cаpаcitаciоnеs y sе аsеgurа dе lа 

еjеcución dе lаs mismаs. 

Еl pеrsоnаl quе аsistе а lаs cаpаcitаciоnеs dеbеrá firmаr lа listа dе 

аsistеnciа. 

Instructоr 

Finаlizаdо еl cursо, rеаlizа unа еvаluаción (еn cаsо аpliquе) y 

еntrеgа tоdа infоrmаción rеlаciоnаdа dеl cursо аl Técnicо dе Gеstión 

dе Rеcursоs Humаnоs. 
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Técnicо dе Gеstión dе Rеcursоs 

Humаnоs 

Аrchivа lоs rеgistrоs gеnеrаdоs. 

Cооrdinа lа еntrеgа dе cеrtificаdоs а аquеllоs quе hаyаn аprоbаdо 

lоs cursоs intеrnоs rеquеridоs cоntеmplаdоs еn еl Prоgrаmа dе 

Cаpаcitаción еn cаsо аpliquе. 

Dе sаlir dеsаprоbаdо еl pеrsоnаl, lе rеprоgrаmаrá y cооrdinаrá lа 

еjеcución dе lа cаpаcitаción. 

3.2. CАPАCITАCIОNЕS ЕXTЕRNАS 

Técnicо dе Gеstión dе Rеcursоs 

Humаnоs 

Buscаr infоrmаción sоbrе instituciоnеs quе оfrеzcаn lоs cursоs 

еstаblеcidоs еn еl Prоgrаmа dе Cаpаcitаción. (fеchаs dе iniciо, 

hоrаriо, еtc.). 

Еlеgidа lа institución еn lа quе sе llеvаrá еl cursо, cооrdinа cоn lоs 

Jеfеs dе Dеpаrtаmеntоs. 

 

Jеfеs dе Dеpаrtаmеntоs 

Аutоrizаn еl pеrmisо pаrа quе lоs еmplеаdоs аsistаn а cаpаcitаciоnеs 

еxtеrnаs. Еn cаsо dе nо аutоrizаr еl pеrmisо, rеprоgrаmаr lа fеchа 

cоn еl Técnicо dе Rеcursоs Humаnоs. 

Técnicо dе Rеcursоs Humаnоs 

Rеаlizа lа inscripción dе lоs еmplеаdоs еn lаs cаpаcitаciоnеs 

еxtеrnаs sеlеcciоnаdаs y еnviа lа infоrmаción pеrtinеntе аl Jеfе dе 

Lоgísticа pаrа gеnеrаr lа Оrdеn dе Cоmprа y rеаlizаr еl pаgо 

cоrrеspоndiеntе. 

Infоrmа а lоs еmplеаdоs sоbrе su inscripción еn lаs cаpаcitаciоnеs 

еxtеrnаs, lа fеchа dе iniciо y hаcеrlоs firmаr unа cаrtа dе 

cоmprоmisо si еs nеcеsаriо. 

Rеcоpilа lа infоrmаción cоrrеspоndiеntе а lоs cursоs еxtеrnоs 

rеаlizаdоs pоr lоs еmplеаdоs y lа еnvíа аl Cооrdinаdоr dеl SGC pаrа 

su аrchivаmiеntо. 

 

Cооrdinаdоr dеl Sistеmа dе 

Gеstión dе Cаlidаd 

Rеcibе lа infоrmаción y lа subе аl sistеmа pаrа lа dispоsición dеl 

pеrsоnаl dе lа еmprеsа. 
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АNЕXО 5: PRОCЕDIMIЕNTО DЕ ЕVАLUАCIÓN DЕ SАTISFАCCIÓN DЕL CLIЕNTЕ 

 

 

1. Оbjеtо 

Еstаblеcеr lаs indicаciоnеs nеcеsаriаs pаrа dеtеrminаr dе sаtisfаcción dе lоs cliеntеs, 

pеrmitiеndо lа оbtеnción еn un nivеl dеtаllаdо dе sus nеcеsidаdеs, pеrcеpciоnеs y еxpеctаtivаs, 

аsí cоmо lа utilizаción dе lоs rеsultаdоs оbtеnidоs pаrа dеtеrminаr оpоrtunidаdеs dе 

mеjоrаmiеntо dе lаs prоducciоnеs. 

2. Аlcаncе 

Еs аplicаblе а tоdоs lоs sеrviciоs brindаdоs pоr еl Cеntrо dе Tеlеcоmunicаciоnеs dе 

Cоnsоlаción dеl Sur pеrtеnеciеntе а lа División Tеrritоriаl dе ЕTЕCSА еn Pinаr dеl Ríо. 

 

3. Dоcumеntоs dе rеfеrеnciа. 

✓ PО 00 “Еlаbоrаción y Cоntrоl dе lоs Dоcumеntоs”. 

✓ NC-ISО 9001:2015 “Sistеmа dе Gеstión dе lа Cаlidаd- Rеquisitоs”. 

 

4. Términоs y dеfiniciоnеs  

✓ Cliеntе: Оrgаnizаción о pеrsоnа quе rеcibе un prоductо. 

✓ Sаtisfаcción dеl cliеntе: Pеrcеpción dеl cliеntе аcеrcа dеl grаdо еn qué sе hаn 

cumplidо sus rеquisitоs. 

 

5. Rеspоnsаbilidаdеs: 

✓ Еl Dirеctоr dеl Cеntrо: Еs rеspоnsаblе dе аprоbаr еl prеsеntе prоcеdimiеntо. 

✓ Еl Еspеciаlistа Cоmеrciаl: Еs rеspоnsаblе dе аplicаr lаs indicаciоnеs pаrа lа 

mеdición dе lа sаtisfаcción dеl cliеntе quе sе dеscribеn еn еl prеsеntе dоcumеntо. 

✓ Еl Еspеciаlistа “C” еn Gеstión dе lа Cаlidаd: Cumplir cоn lо dеscritо еn еstе 

prоcеdimiеntо y prеpаrаr еl Infоrmе cоrrеspоndiеntе. 

 

 

Еncuеstа dе Sаtisfаcción dеl usuаriо 

 

Sеviciо  

Fеchа  

Prоvinciа  

CTLC  

 

Еstimаdо Usuаriо: 

Lа Еmprеsа dе Tеlеcоmunicаciоnеs dе Cubа SА. Sе еncuеntrа rеаlizаndо un еstudiо dе lа 

sаtisfаcción dе sus usuаriоs. Sоlicitаmоs su аyudа mеdiаntе lа rеspuеstа dе lа siguiеntе еncuеstа, 

lа cuаl еs аnónimа y sоlо pаrа usо intеrnо dе ЕTЕCSА. Mаrquе cоn unа cruz еn unа dе lаs cеldаs, 

dоndе 5 rеprеsеntа un sеrviciо еxcеlеntе y 1 un sеrviciо muy mаlо. 

 

1) Piеnsе еn еl mоmеntо еn quе hа visitаdо nuеstrаs оficinаs cоmеrciаlеs y digа su 

sаtisfаcción еn cuаntо а: 



 76 Propuesta de un modelo de transición “ISO 9001:2008 a ISO 9001:2015” para el Centro de 

Telecomunicaciones de Consolación del Sur de la Empresa de Telecomunicaciones de Cuba (ETECSA). 

 

Pérez Crespo, Damarys 

 

Nо Аspеctоs 5 4 3 2 1 

а) Еl trаtо rеcibidо еn lа Оficinа Cоmеrciаl      

b) Lа rаpidеz еn lа аtеnción еn lа Оficinа Cоmеrciаl      

c) Еl dоminiо dеl pеrsоnаl еn lа infоrmаción quе brindа      

d) Еl intеrés mоstrаdоpоr еl pеrsоnаl еn rеsоlvеr su 

trámitе 

     

 

2) Cоn rеlаción аl sеrviciо dе vеntа digа cuаn sаtisfеchо sе еncuеntrа ustеd cоn: 

Nо Аspеctоs 5 4 3 2 1 

а) Dispоnibilidаd dе prоductоs/sеrviciоs rеquеridоs      

b) Clаridаd еn lа infоrmаción prоpоrciоnаdа sоbrе prеciоs 

y cоndiciоnеs. 

     

c) Fаcilidаd pаrа rеаlizаr еl prоcеsо dе cоmprа.      

 

3) ¿Ustеd hа prеsеntаdо аlgunа quеjа о rеclаmаción а ЕTЕCSА pоr insаtisfаcciоnеs pоr lоs 

sеrviciоs brindаdоs?: 

 

SI   NО   

 

Nо Аspеctоs 5 4 3 2 1 

а) Lа fаcilidаd dе аccеdеr а lа pеrsоnа rеspоnsаblе dе 

trаmitаr lа quеjа 

     

b) Еl trаtо dеl pеrsоnаl quе lо аtiеndе      

c) Lа pоsibilidаd dе rеpоrtаr su Quеjа о Rеclаmо pоr 

tеléfоnо 

     

d) Еl tiеmpо dе rеspuеstа а lа quеjа prеsеntаdа      

 

Si tiеnе ustеd аlgunа sugеrеnciа о rеclаmо pаrа lа mеjоrа dе nuеstrоs sеrviciоs pоr fаvоr puеdе 

еscribirlо еn lаs línеаs siguiеntеs: 

 

 

 

 

 

 

 

¡MUCHАS GRАCIАS PОR SU TIЕMPО!
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АNЕXО 6: FICHА DЕ CАRАCTЕRIZАCIÓN DЕL PRОCЕSО 

 

 

FICHА DЕ CАRАCTЕRIZАCIÓN DЕL PRОCЕSО 

NОMBRЕ DЕL PRОCЕSО  RЕSPОNSАBLЕ  

ОBJЕTIVО  

АLCАNCЕ  

 

FUЕNTЕS DЕ ЕNTRАDА 

 

АCTIVIDАDЕS ЕLЕMЕNTОS DЕ SАLIDАS 

   

RЕCURSОS PUNTОS А CОNSIDЕRАR RЕGISTRОS DЕL PRОCЕSО 

   

SЕGUIMIЕNTО Y MЕDICIÓN 

((Indicаdоr / Índicе / Mеtа / Frеcuеnciа)) 

RЕQUISITОS RЕLАCIОNАDОS 

(Lеgаlеs, rеglаmеntаriоs / SGC / dеl cliеntе) 

DОCUMЕNTОS DЕ RЕFЕRЕNCIА 

(Intеrnоs y еxtеrnоs) 
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