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Resumen

RESUMEN

Este trabajo se centra en el estudio y mejora de la gestion de calidad en el Centro de
Telecomunicaciones de Consolacion del Sur, perteneciente a la Empresa de Telecomunicaciones
de Cuba (ETECSA). Se ha realizado un analisis exhaustivo de la evolucién de la gestion de calidad
y los modelos de referencia, explorando conceptos clave como la calidad, los procesos y los
servicios. La metodologia principal utilizada ha sido la norma NC-1SO 9001:2015, que establece
los requisitos esenciales para un Sistema de Gestion de la Calidad eficaz. A través de la
caracterizacion de la gestion de calidad en el centro de telecomunicaciones, se ha realizado un
diagnostico detallado utilizando herramientas como la lista de chequeo. Se han identificado
deficiencias en areas clave, como el cumplimiento de los requisitos del contexto, el liderazgo, la
planificacidn, el apoyo, la operacion, la evaluacion del desempefio y la mejora.

La transicion del Sistema de Gestion de Calidad a la norma I1SO 9001:2015 se ha abordado de
manera eficiente, utilizando el analisis de brechas para identificar los cambios y nuevos requisitos
incorporados en la norma. Esto ha permitido establecer planes de accidn adecuados para garantizar
la conformidad de los procesos y promover la mejora continua del sistema.

Palabras Clave

Gestidn de calidad, modelos de referencia, NC-1SO 9001:2015, gestidn de riesgos, satisfaccion del
cliente, diagnostico, deficiencias, analisis de brechas, mejora continua, oportunidades de mejora,
planes de accion.

ABSTRACT

This work focuses on the study and improvement of quality management in the Consolacién 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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INTRODUCCION

La calidad es una premisa fundamental en cualquier sector, ya sea de produccion 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 organizacion (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 lineas de produccién. Sin embargo, el verdadero
interés por la calidad surgio en los afios setenta, en medio de la crisis econémica occidental y la
consolidacion de las empresas japonesas como competidores en los mercados internacionales. La
elaboracién de normas y modelos de excelencia han ayudado a consolidar los conceptos y enfoques
en la gestion de la calidad, estimulando su difusion en las empresas occidentales en los afios
ochenta, tres décadas después que en Japon. Actualmente, la Gestién 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
paises 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 estandar
internacional que establece los requisitos para un sistema de gestion de calidad en una organizacion,
(I1SO 9001:2015(es), Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos, s. f.). Este estdndar es
utilizado por empresas de diversos sectores, incluyendo el sector de las telecomunicaciones, para
mejorar la calidad de sus productos y servicios, aumentar la satisfaccion del cliente y lograr una
mayor eficiencia en sus procesos.

En el sector de las telecomunicaciones, donde la competencia es cada vez mas intensa, la
implementacion de un sistema de gestion de calidad basado en la norma 1SO 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 desempefia un papel fundamental en el sector de las comunicaciones en
Cuba. Con una amplia presencia a nivel nacional, ETECSA se encarga de la comercializacion de
productos y servicios de telecomunicaciones, asi como del mantenimiento y operacion de las redes
de comunicacién en todo el pais.

Como empresa lider en el sector de las telecomunicaciones en Cuba, ETECSA tiene como objetivo
principal garantizar la conectividad y la disponibilidad de servicios de comunicacion confiables y
de calidad para sus clientes. Ademas, busca promover el desarrollo tecnol6gico en el pais y mejorar
la infraestructura de telecomunicaciones, contribuyendo asi al progreso econdémico y social de
Cuba.

Dentro de las instalaciones de ETECSA, se encuentra el Centro de Telecomunicaciones de
Consolacion del Sur (CTLC), ubicado en el municipio homénimo. Este centro desempefia un papel
estratégico en la prestacion de servicios de telecomunicaciones en la region, brindando soporte
técnico, mantenimiento y supervision de las redes de comunicacion.

El CTLC, como parte integral de ETECSA, se dedica a garantizar la calidad y el funcionamiento
eficiente de los servicios de telecomunicaciones en su area 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
geogréfica.

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 Consolacion del Sur, trabajando
fundamentalmente en las novedades de dicha Norma Cubana con el fin de mejorar la gestion de la
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calidad y fortalecer los procesos internos para brindar un servicio éptimo a los usuarios y cumplir
con los estandares internacionales de calidad establecidos en dicha norma

Alcance del Proyecto

El proyecto se centrard en el Centro de Telecomunicaciones de Consolacion del Sur, su
funcionamiento, los procesos de gestion de calidad existentes y las posibles areas de mejora. Se
analizaran los requisitos de la norma NC 1SO 9001:2015 y se propondrén elementos que respondan
a dichos requisitos, con el objetivo de alcanzar un nivel 6ptimo de calidad en los servicios de
telecomunicaciones

Motivacion del Proyecto

La implementacién de un sistema de gestion 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 méas
intensa. La calidad de los productos y servicios, la eficiencia en los procesos y la satisfaccion del
cliente son elementos clave para el éxito en este sector. Por lo tanto, es fundamental para el Centro
de Telecomunicaciones de Consolacion del Sur, como parte de ETECSA, mejorar su gestion de
calidad y cumplir con los estandares internacionales para garantizar la excelencia en los servicios
de telecomunicaciones en la region.

Estructura del Documento

El informe de esta investigacion tiene una estructura de tres capitulos, introduccidn, conclusiones,
recomendaciones y anexos. La bibliografia fue acotada y presentada segun lo establecido en las
normas APA.

Para realizar el diagnostico Centro de Telecomunicaciones de Consolacion del Sur se utilizé un
grupo de métodos y técnicas de investigacién. Los métodos utilizados fueron el descriptivo y
analitico, apoyado en un grupo de técnicas, herramientas y estrategias para la recoleccion de datos,
como son: lista de chequeo, cuestionarios, encuestas, entrevistas individuales, grupos de debate con
el personal de la organizacion, investigacion, observacion y analisis de los archivos.

La metodologia utilizada para la transicion del sistema de gestion de calidad consiste en un analisis
de brechas, el cual permite comparar la situacion actual de la organizacién en contraste con la
situacion objetivo deseada, para que de esta forma se identifiquen las desviaciones y se determinan
los planes de accidn pertinentes.

Para materializar los objetivos propuestos, el trabajo se estructura en Portada, Resumen, Indice,
Introduccién, Conclusiones, Recomendaciones, Bibliografia y Anexos; consta ademas de tres
Capitulos compuestos por los siguientes aspectos:

Capitulo 1: “Evolucion de la Gestion 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 investigacion.

Capitulo 2: “Caracterizacion de la Gestion de la Calidad en el Centro de Telecomunicaciones de
Consolacion del Sur, perteneciente a ETECSA”. Se realiza un diagndstico del funcionamiento de
la Gestion de la Calidad en el CTLC.

Capitulo 3: “Transicion del SGC a la Norma ISO 9001 version 2015 en el Centro de
Telecomunicaciones de Consolacion del Sur”.

Pérez Crespo, Damarys
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Capitulo 1 Evolucion de la Gestion de la Calidad y Modelos de
Referencia

En este capitulo se abordara la evolucion del sistema de gestion de la calidad, desde sus inicios
hasta la actualidad, asi como la importancia de los modelos de referencia en su desarrollo. Se
exploraran los conceptos claves relacionados con la gestion de la calidad y se analizaran los
diferentes modelos de referencia utilizados en el campo.

1.1 Evolucion del sistema de gestion de calidad

1.1.1. Historia de la calidad

A lo largo de la historia podemos encontrar diferentes manifestaciones de la preocupacion del ser
humano por la calidad. Por ello, para comprender el significado actual del término calidad puede
resultar conveniente analizar la evolucidn histdrica de su concepto.

Primeras civilizaciones

Los primeros vestigios de la preocupacion del ser humano por la calidad se remontan a la antigua
Babilonia. Asi, queda constancia en el Codigo de Hammurabi (1752 AC) que “si un albaiil
construye una casa para un hombre, y su trabajo no es fuerte y la casa se derrumba matando al
duefio, el albafiil serd condenado a muerte” (Miranda Gonzélez et al., 2007)

Por otra parte, los fenicios tenian como practica habitual cortar la mano a los que reiteradamente
hacian productos defectuosos. Estos dos ejemplos muestran la importancia del trabajo bien hecho
desde las primeras civilizaciones.

En la tumba de Thebas (1450 AC) aparecen unos grabados que muestran cémo se esculpian unos
blogques de piedra y como posteriormente se verificaba dicho trabajo. Los inspectores egipcios
usaban una cuerda para verificar la longitud de los bloques de piedra, procedimiento analogo al
utilizado por los mayas en América Central (Torres Saumeth, 1970).

Fabricacion artesanal

Durante la época medieval, la fabricacion y venta se realizaban en pequefios talleres artesanales,
donde los artesanos recibian directamente las quejas de los clientes para mejorar su proceso. Con
el desarrollo del comercio, surgieron garantias de calidad en los contratos de venta. En los siglos
XVII'y XVIII, los gremios de artesanos establecieron especificaciones para materiales, procesos y
productos, siendo precursores de las organizaciones de certificacion. En el siglo XVIII, se
introdujeron partes intercambiables en la fabricacién de armas, impulsando la revolucion industrial.
Durante la revolucion francesa, se cred un Taller Nacional de Calibres que aplicd conceptos de
inspeccion y control de fabricacion. Estos eventos marcaron hitos en la evolucion de la gestion de
calidad y la estandarizacion en la produccion (Miranda Gonzélez et al., 2007).

La revolucién industrial: calidad como inspeccion

Durante la revolucion industrial de finales del siglo XV/III, se introdujo la maquinaria en los talleres
y se reestructuraron las fabricas. En un principio, la responsabilidad de la calidad recaia en los
trabajadores a lo largo de todo el proceso de produccién. Sin embargo, con el surgimiento de
grandes empresas y la fabricacion en serie, se estableci6 una fuerte division del trabajo y se crearon
departamentos de calidad y la figura del inspector de calidad. Esto llevo a una separacion entre la
ejecucion y el control de la calidad, lo que inicialmente aumentd la productividad, pero afectd
negativamente a la calidad del producto final. En esta época, la mala calidad no era un problema
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significativo debido a la alta demanda de productos, que se adquirian independientemente de su
nivel de calidad (Campanella & Comite de Costes de la calidad, 1992).

Periodo de entreguerras

Durante el periodo de entreguerras, en los afios 20, los laboratorios de Bell Telephone en Estados
Unidos desarrollaron métodos de control de calidad basados en técnicas estadisticas. Bajo la
direccion de Walter A. Shewhart, se cred el control estadistico de la calidad, que va més alla de la
simple inspeccion y busca identificar y eliminar las causas de los defectos. Los gréficos de control
se convirtieron en una herramienta fundamental en este enfoque. Durante la Segunda Guerra
Mundial, las fuerzas armadas estadounidenses establecieron normas rigurosas para garantizar
suministros confiables, lo que impulso el uso de estos métodos. Se desarrollaron estandares, como
las tablas de muestreo MIL-STD, que siguen siendo ampliamente utilizados en el control de calidad
(Rodriguez & Rodriguez, s. f.).

La revelucion de la calidad en Japon (Afios 50)

Tras concluir la segunda guerra mundial se comienza a fraguar en Japon una auténtica revolucién
de la calidad, cuando el pais necesitaba reconstruir su industria y mejorar la calidad de sus productos
para competir en el mercado internacional. Ingenieros japoneses estudiaron el control estadistico
de calidad basado en los trabajos de Shewhart y observaron que mejorar la calidad conducia
naturalmente a una mayor productividad. Se enviaron equipos a aprender de empresas extranjeras
y Se organizaron conferencias y cursos de formacion. El profesor Deming fue uno de los
conferenciantes destacados y se instituyo el Premio Deming a la calidad en 1951. La resistencia a
la implementacion del control estadistico de calidad fue superada con la ayuda del Dr. Juran, quien
explico a los directivos japoneses su papel en el proceso de control de calidad. Se introdujo el
concepto de calidad total y se fomento la participacion de los empleados en la mejora continua. En
los afios 70, las técnicas de calidad se aplicaron a toda la organizacion y se convirtieron en
responsabilidad de todos los trabajadores. Las empresas japonesas ganaron reconocimiento por la
calidad de sus productos y lograron una mayor participacion en el mercado
internacional.(Rodriguez & Rodriguez, s. f.).

La revolucién de la calidad en Occidente (Afios 80)

En los afios 80, las empresas occidentales comenzaron a tomar conciencia de la importancia de la
calidad, con un retraso de dos décadas respecto a Japdén. La necesidad de sobrevivir frente al
aumento de la cuota de mercado de los productos japoneses en Occidente impulso esta revolucion
de la calidad. A pesar de esto, es irénico que Henry Ford, uno de los lideres de la revolucion
industrial, ya habia desarrollado fundamentos de la gestién de calidad total en el siglo XX. Los
ejecutivos de Ford descubrieron que los japoneses se referian constantemente a "My Life and
Work", escrito por Henry Ford en 1926, mientras que la empresa Ford se habia alejado de esos
principios. En 1988 se cred el premio a la calidad Malcolm Baldrige en Estados Unidos, y en la
misma fecha surgid la Fundacidn Europea para la Gestion de la Calidad, aunque el premio europeo
a la calidad no se estableci6 hasta 1991(Campanella & Comite de Costes de la calidad, 1992).

La calidad en la actualidad

En los primeros afios del siglo XXI la calidad ha pasado de ser una ventaja competitiva para
convertirse en un requisito fundamental para competir en el mercado. Las empresas deben gestionar
eficazmente la calidad de sus productos, asi como sus impactos ambientales y la seguridad laboral.
Para ello, se han implementado sistemas de gestion integrados que abarcan aspectos de calidad,
medio ambiente y prevencion de riesgos laborales. La gestion medioambiental ha ganado
importancia en los modelos de calidad total, y se considera un elemento inseparable de la gestion
de la calidad en las empresas. Ademas, la gestion del conocimiento ha demostrado su relacion con
la gestion de la calidad, ya que la mejora continua y el aprendizaje son fundamentales para lograr
la calidad en una organizacién (Miranda Gonzalez et al., 2007).
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1.1.2. Significado de la calidad segun el contexto

Etimoldgicamente, el término calidad procede del latin “qualitas-atis”, definido por el Diccionario
de la Real Academia Espafiola como “la propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una
cosa, que permiten apreciarla como igual, mejor o peor que las restantes de su especie”. Esta es la
idea que la mayoria de los individuos tienen en la mente al utilizar la palabra calidad. Se trata de
una nocion estrechamente unida al producto (bien material o servicio), pero independiente de los
procesos que se han llevado a cabo. Sin embargo, la norma UNE EN ISO 8402 (actualmente
sustituida por la norma UNE EN ISO 9000:2005) definia la calidad como el conjunto de
caracteristicas de una entidad (actividad, producto, organizacién o persona) que le confieren la
aptitud para satisfacer las necesidades establecidas y las implicitas. Comparando esta definicion
con la de la Real Academia se observa que la calidad deja de ser un adjetivo asociado a las
caracteristicas intrinsecas del producto, ya que al hablar de “necesidades” aparece un nuevo
elemento: un sujeto, el cliente. A veces, el cliente tiene una visién muy diferente a la de la
organizacion acerca de sus propias necesidades y no olvidemos que es el cliente quien las establece
y no la organizacidn. De poco sirven las percepciones y desarrollos de la organizacion si no estan
en linea con las del cliente (Miranda Gonzélez et al., 2007).

De las maltiples definiciones del término ninguna puede considerarse como la mejor, sino que Mas
bien cada definicion se adapta mejor a diferentes objetivos estratégicos de la empresa. Siguiendo a
Garvin (Claver Cortés, Enrigue et al., 1999) vamos a agrupar las diferentes definiciones de calidad
en cinco categorias basicas: enfoque trascendente, enfoque basado en el producto, enfoque basado
en el cliente, enfoque basado en la produccion y enfoque basado en el valor.

1. Transcendental: Calidad como sin6nimo de superioridad o excelencia. Es un significado
utilizado a menudo por los consumidores. La calidad seria reconocible, pero no definible de forma
precisa, debido a que el significado de los estandares de excelencia, pueden variar entre las personas
y en el tiempo. Para los gestores este enfoque puede serles poco Util, debido a la dificultad que se
puede presentar al medir o evaluar lo que es o lo que no es calidad.

2. Basada en el producto: La calidad viene definida por la cantidad en la que un atributo deseable
estd presente en un producto o servicio. El consumidor, generalmente, entiende que cuanto mas
caro es el producto, méas cantidad de atributo esta presente en el producto; por ello, a veces, se
confunde calidad con precio. La debilidad de este enfoque esta en que la definicion del atributo al
que nos referimos puede no depender de un estandar externo, al ser diferente la valoracion que
hacen las personas acerca de dicho atributo.

3. Basado en el usuario: La calidad viene determinada por lo que el consumidor desea. En este
contexto la calidad se define como “lo que mejor Se ajusta al uso que se pretende dar con el producto
o servicio”. En esta relacion entre el prop6sito del producto o servicio y su calidad, la debilidad
reside en que diferentes personas o grupos sociales pueden tener diferentes deseos y necesidades y,
por tanto, distintos estandares de calidad.

4. Basado en el valor: La calidad como relacion entre la utilidad o satisfaccion con el producto o
servicio y su precio. Bajo esta perspectiva, un producto es de méas calidad con respecto a sus
competidores, si tiene un precio mas bajo, o si por el mismo precio nos ofrece mayor utilidad o
satisfaccion. Este enfoque de la calidad determina que el gestor establezca un equilibrio entre las
caracteristicas del producto o servicio y el coste de su produccion.

5. Basado en la produccion: La calidad se define como conformidad a las especificaciones
determinadas para la manufactura o realizacion de un producto o servicio. La organizacion asegura
que su producto o servicio siempre es el mismo. En este enfoque la calidad se define como “el
grado de conformidad a las especificaciones”. La debilidad de este concepto reside en que dichas
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especificaciones pueden no tener un significado evidente para el consumidor (Miranda Gonzéalez
et al., 2007).

Segun (ISO 9001:2015(es), Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos, s. f.) Calidad es el
grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto cumple con los requisitos.
La calidad es un término utilizado para conocer su valor en relacion a la satisfaccion, ya que puede
considerarse como una variable en términos de percepcién del cliente debido a que esta ligado a las
expectativas de los clientes, es por esa razon que el término no puede Ser vacio y eS necesario de
esos indicadores que lo prueben.

1.1.3. Autores con vision de calidad

Joseph Juran. Juran considera que la calidad esta representada por dos conceptos relevantes, los
cuales son: la calidad orientada a los ingresos la cual consiste en satisfacer la necesidad del
consumidor y la otra forma de calidad esta orientada a los costos y a la ausencia de fallas y
deficiencias en la cadena de suministro de la empresa, ya que estos sirven para planificar y
establecer estrategias empresariales para aumentar los beneficios. Por calidad Juran entiende la
ausencia de deficiencias que pueden presentarse como: retraso en las entregas, fallos durante los
servicios, facturas incorrectas, cancelacion de contratos de ventas, etc. Calidad es adecuarse al uso
(Padilla, 2022).
EXisten tres procesos que Juran relaciona entre si llamados trilogia de juran, los cuales son:

= Planeacion de la calidad.

= Control de la calidad.

= Mejoramiento de la calidad.
Los procesos se relacionan entre si. Todo comienza con la planificacion de la calidad en los cuales
estan comprendidos por perdidas en ventas, costos de la mala calidad y amenazas a la sociedad. El
objeto de planificar la calidad es suministrar a las fuerzas operativas los medios para obtener
productos que puedan satisfacer las necesidades de los clientes, creando conciencia de la
oportunidad de mejorar que otorga los procesos del sistema de gestion de calidad.
En el control de calidad establece los pardmetros por los cuales se debe regir el sistema de gestion
teniendo en cuenta todas las variables que tiene este proceso y el mejoramiento de la calidad
establece como razén fundamental mejorar proyecto por proyecto estableciendo ensayos de prueba
y error permitiendo experimentar obtenido diferentes resultados (Padilla, 2022).

Kaoru Ishikawa. Japonés, un verdadero experto en el control de la calidad, cuyo aporte fue la
implementacion de sistemas de calidad adecuados al valor del proceso de la empresa, teniendo en
cuenta todos los aspectos de la operacion gerencial y evolutivo. Se le considera el padre del andlisis
de las causas de los problemas en procesos industriales. Brindando grandes aportes al analisis como
los son los siguientes métodos:

= Creacion del diagrama causa-efecto, o espina de Ishikawa.

= Demostro la importancia de las herramientas de calidad.

= Circulos de calidad.

= Enfoque del mejoramiento continuo de los procesos.
Definiendo de manera sencilla pero concreta que la calidad en una empresa es desarrollar, disefar,
y mantener un producto de calidad, econémico, Util y siempre brindandole grandes beneficios al
consumidor (LOpez Benitez & Soto Leon, 2018).

William E. Deming. Desarrollador del concepto de calidad total (TQM) busco reactivar la
economia en 1950 después de la segunda guerra mundial, Deming llega a Japdn a instruir sobre la
importancia de la calidad, convirtiéndose en asesor y conferencista tanto en Japdn como en Estados
Unidos, estableciendo los puntos relevantes para desarrollar la calidad total, los cuales son los
Catorce Puntos de Deming:
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= Hacer constante el propdsito de mejorar la calidad.
= Adoptar la nueva filosofia.
= Terminar con la dependencia de la inspeccién masiva.
= Terminar con la préctica de decidir negocios en base al precio y no en base a la calidad.
= Encontrar y resolver problemas para mejorar el sistema de produccion y servicios, de manera
constante y permanente.
= |nstituir métodos modernos de entrenamiento en el trabajo.
= Instituir supervision con modernos métodos estadisticos.
= Expulsar de la organizacion el miedo.
= Romper las barreras entre departamentos de apoyo Y de linea.
= Eliminar metas numéricas, carteles y frases publicitarias que piden aumentar la
productividad sin proporcionar métodos.
= Eliminar estdndares de trabajo que estipulen cantidad y no calidad.
= Eliminar las barreras que impiden al trabajador hacer un buen trabajo.
= |nstituir un vigoroso programa de educacion y entrenamiento.
= Crear una estructura en la alta administracion que impulse dia a dia los trece puntos anteriores
(Padilla, 2022).
Actualmente Deming es reconocido mundialmente por sus principios de calidad que bajan los
costos y aumentan ahorros a las compafiias, ahorros que se transforman en beneficios para los
clientes. Bajo las diferentes estrategias de mejoramiento que ha desarrollado Deming para beneficio
de los clientes y de las organizaciones ha desarrollado siete pecados mortales descritos de la
siguiente manera:
= Carencia de constancia en los propoésitos.
= Enfatizar ganancias a corto plazo y dividendos inmediatos.
= Evaluacion de rendimiento, calificacion de mérito o revision anual.
= Movilidad de la administracion principal.
= Manejar una compafiia basado solamente en las figuras visibles.
= Costos médicos excesivos.
= Costos de garantia excesiva (Padilla, 2022).
Deming asegura a las organizaciones que si cumplen a cabalidad con sus recomendaciones su
operacion sea Optima, sus beneficios nimeros y por ende los mismos se veran reflejados en el
consumidor.

1.1.4. Conceptos de “producto” y “proceso”

Un proceso se define como el conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan,
las cuales transforman elementos de entrada en resultados. Es necesario hacer notar que en esta
conceptualizacion sobresale la ausencia de los recursos, sin los cuales es imposible la
transformacion de entradas en resultados. Por tanto, puede darse un concepto mas completo de
proceso como el conjunto de recursos Yy actividades interrelacionados que posibilitan la
transformacion de elementos de entrada en resultados.

Los elementos de entrada para un proceso suelen ser resultados de otros procesos. El movimiento
por la calidad, sobre todo desde el desarrollo del enfoque de aseguramiento, ha consagrado el
principio de que los procesos de una organizacion deben ser planificados, documentados y puestos
en practica bajo condiciones controladas para que creen valor.

Todo proceso puede dividirse en subprocesos, que son partes bien definidas de un proceso. Los
procedimientos simbolizan la estructura de subprocesos que, integrados, forman un proceso. La
estructura de subprocesos de un proceso no es unica, existiendo potencialmente distintas
tecnologias o métodos para desarrollar un proceso que pueden dar lugar a la identificacion de
subprocesos distintos.
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Es frecuente escuchar la expresion proceso relevante. Podemos entender por tal una secuencia de
actividades encaminadas a crear valor afiadido sobre una cierta entrada, para lograr un resultado
estratégicamente interesante que normalmente alude a la satisfaccion de los requerimientos de un
grupo de interés para la organizacion (clientes, empleados, administracion publica, etc.). Los
procesos relevantes son un subconjunto del mapa de procesos de la empresa, y suelen caracterizarse
por su indole interfuncional, atravesando horizontal y/o verticalmente la organizacién. Una
categoria alin méas importante, dentro de los procesos relevantes, son los denominados procesos
clave, asi etiquetados porque tienen un efecto significativo sobre los objetivos estratégicos de la
empresa siendo factores criticos para el éxito en el negocio (Camison, s. f.).

Segun (1ISO 9001:2015(es), Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos, s. f.) Proceso es el
conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las entradas para

proporcionar un resultado previsto.

1.1.5. Gestion de calidad

Gestion de la Calidad es una estructura operacional de trabajo, bien documentada e integrada a los
procedimientos técnicos y gerenciales, para guiar las acciones de la fuerza de trabajo, la maquinaria
0 equipos, Yy la informacion de la organizacion de manera practica y coordinada y que asegure la
satisfaccion del cliente y bajos costos para la calidad (Feigenbaum, 2000).

La Gestion de la Calidad es una serie de actividades coordinadas que se llevan a cabo sobre un
conjunto de elementos (Recursos, Procedimientos, Documentos, Estructura organizacional y
Estrategias) para lograr la calidad de los productos o servicios que se ofrecen al cliente, es decir,
planear, controlar y mejorar aquellos elementos de una organizacion que influyen en satisfaccion
del cliente y en el logro de los resultados deseados por la organizacion (Tschohl, 2013).

1.1.6. Sistema de Gestion de Calidad

El sistema de gestion de calidad (SGC) es un enfoque estructurado y documentado que una
organizacion utiliza para dirigir y controlar sus actividades relacionadas con la calidad. Se basa en
los principios de la gestion de calidad y esta disefiado para garantizar que la organizacién cumpla
con los requisitos de los clientes, cumpla con las regulaciones aplicables y busque constantemente
la mejora continua.

El sistema de gestion de calidad incluye politicas, procesos, procedimientos y recursos necesarios
para implementar y mantener un enfoque sistematico de la calidad en toda la organizacion. Esta
destinado a establecer una cultura de calidad, donde todos los miembros de la organizacion
comprendan su papel en la entrega de productos y servicios de calidad (Sanchez, 2017).

Algunos elementos clave de un sistema de gestion de calidad pueden incluir:

» Politica de calidad: Una declaracién de los objetivos y compromisos de la organizacién en
términos de calidad.

» Planificacion de la calidad: Definir los procesos necesarios y los recursos requeridos para
cumplir con los requisitos de calidad y establecer metas y objetivos medibles.

» Control de documentos y registros: Establecer un sistema para controlar y mantener
documentos y registros relacionados con la calidad.

» Gestion de recursos: Asegurar que Se asignen los recursos adecuados, como personal
competente, infraestructura y ambiente de trabajo adecuado.
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» Realizacion del producto/servicio: Establecer procesos para garantizar que los productos o
servicios cumplan con los requisitos de calidad desde la etapa de disefio hasta la entrega.

» Medicion, andlisis y mejora: Implementar actividades de monitoreo, medicion y andlisis para
evaluar el desempefio de calidad, identificar &reas de mejora y tomar acciones correctivas
Y preventivas.

El sistema de gestion de calidad puede basarse en estdndares internacionales reconocidos, como la
norma 1SO 9001, que proporciona un marco general para establecer, implementar y mantener un
sistema de gestion de calidad. Sin embargo, cada organizacién tiene la flexibilidad de adaptar el
sistema de gestion de calidad a sus necesidades y requisitos especificos (Gestion integral de la
calidad (5 Edicidn). Ebook. - 1. La gestion de la calidad total, s. f.).

1.1.7. Normas ISO

La familia de normas ISO 9000 se han elaborado para asistir a las organizaciones, de todo tipo y
tamafio, e implementar y operar de forma efectiva sistemas de gestion de la calidad eficaces
(Sanchez, 2017).

La familia de las normas ISO 9000 esta compuesta por los fundamentos de los sistemas de gestion
de la calidad y especifica su terminologia. Dentro de las normas que conforman la familia ISO 9000
estan:

ISO 9000:2005 - contiene los conceptos y el lenguaje basicos.

ISO 9001:2008- establece los requisitos de un SGC.

ISO 9004:2009 - se centra en la eficiencia y eficacia del SGC.

ISO 19011:2011 - establece y orienta sobre las auditorias internas y externas de los SGC.
ISO 9001:2015 nueva version de la norma.

De las ISO, la norma 1SO 9001:2008 es la Unica que puede ser certificada y utilizada por cualquier
organizacion, independientemente de su tamafio y su actividad econdmica, en la actualidad ya se
encuentra la nueva version de la norma, 1SO 9001:2015 la cual nos brinda un enfoque basado en
riesgos y toma diferentes items de la compafiia en cuenta para el mejoramiento continuo de la
operacion y su eficiente funcionamiento (LOpez Benitez & Soto Ledn, 2018).

1.2 Metodologias para usar en el proyecto
1.2.1. Sistema de calidad 1SO 9001:2015

La NC-ISO 9001:2015 “Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos” fue la herramienta
seleccionada para el disefio del Sistema de Gestiobn de la Calidad en el Centro de
telecomunicaciones ETECSA, en Consolacion del Sur. Esta Norma, modificada en octubre de
2015, tiene una estructura de alto nivel, cuyo principal objetivo es facilitar la integracion de
sistemas.

La norma I1SO 9001:2015 ya puede ser implantada en una organizacion, aunque eXiste un periodo
de transicion de 3 afios para las empresas que ya cuentan con el sistema de gestion de calidad I1ISO
9001:2008 (ISO 9001:2015(es), Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos, s. f.).

En esta version, no se afecta las exigencias de la norma anterior, se puede determinar que la
estructura esta alineada con las directrices y con la secuencia de los temas; en esta nueva estructura,
pretende ayudar a las organizaciones a integrar toda la operacion y sus sistemas de gestion logrando
alcanzar un sistema de gestion coherente y consecuente con las necesidades de la organizacion.
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Esta version contiene 10 capitulos (Figura 1) de los cuales los 3 primeros son introductorios y los
7 capitulos restantes estan orientados a los procesos y a los requisitos que las empresas deben
cumplir.

ESTRUCTURA

ISO 9001:2015

Figura 1 Estructura 1SO 9001:2015. Fuente: (LOpez Benitez & Soto LeOn, 2018).

La norma ISO 9000:2015 detalla 7 principios los cuales deberian ser gestionados; y son los

siguientes (Fernandez Telles, 2020a):

e Principio 1: Enfoque al Cliente: Toda organizacion debe identificar y entender las
necesidades de los clientes, satisfacer sus requerimientos y tratar de exceder sus
expectativas. Entender las necesidades actuales y futuras de los clientes y de otras partes
interesadas contribuye al éxito sostenido de la organizacion.

Principio 2: Liderazgo: Los lideres a todos los niveles establecen el propdsito y direccion
de la organizacion. Ellos deben alinear sus estrategias, politicas, procesos y recursos en el
logro de los objetivos de la organizacion, ademéas de mantener un ambiente que facilite el
total involucramiento del personal.

Principio 3: Compromiso de las personas: Los colaboradores a todo nivel son el recurso
mas valioso y su total compromiso aumenta las posibilidades de alcanzar los objetivos. Las
personas comprometidas, competentes y empoderadas tienden a buscar la comprension de
los procesos y su contribucion e impacto en la calidad para producir y proporcionar valor.

Principio 4: Enfoque a procesos: Los resultados deseados se logran con mayor efectividad
si las organizaciones se diligencian como procesos los cuales operan en un sistema. Este
enfoque permite a la organizacion crear valor para los clientes y optimizar su desempefio.

Principio 5: Mejora: La mejora continua es esencial para gestionar personas y procesos e
incrementar el rendimiento macro de la organizacion, por lo que deberia permanecer como
objetivo constante. La implementacién de ideas de revision PHVA ayuda a la
implementacion de mejoras inmediatas, econémicas y preventivas, asegurando que la
organizacion reaccione a los cambios de los aspectos internos y externos.

Principio 6: Toma de decisiones basada en la evidencia: Monitorear y medir los procesos
es una actividad constante que permite tomar decisiones eficaces en base al estudio y
valoracion de los datos e informacion, aumentando asi la posibilidad de producir resultados
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deseados. Para tomar decisiones con mayor confianza se debe minimizar toda subjetividad
que pueda afectarlas, asi como entender las relaciones de causa efecto.

e Principio 7: Gestion de las relaciones: Una organizacion debe diligenciar las interacciones
con sus proveedores, Sociedad, socCios estratégicos entre otras partes interesadas para
desarrollar una relacidn contribuyente para todas las partes, que aumente de esta forma la
creacion de valor, y les facilite ser mas competitivos, mejorar la productividad y
rentabilidad.

Estos siete principios son esenciales para la implementacion de un SGC en base a la familia de
normas 1SO 9000.

Las nuevas clausulas del SGC que se establecen en esta version son un complemento de los
requisitos ya exigidos en la version 1ISO 9001:2008.

Es necesario destacar que la implantacion de un SGC soportado sobre esta familia de normas
conlleva necesariamente el empleo de un enfoque a proceso y el ciclo Deming (Planificar, Hacer,
Verificar, Actuar o PHVA) como directrices fundamentales para garantizar la gestion de la calidad
en las organizaciones, e incorpora el pensamiento basado en riesgos dandole un caracter preventivo
a la gestion (Basabe Santana et al., 2017).

1.2.1.1 Enfoque a procesos

La aplicacion del enfoque a procesos en un sistema de gestién de la calidad permite:
» la comprension y la coherencia en el cumplimiento de los requisitos.
» la consideracion de los procesos en términos de valor agregado.
» el logro del desempefio eficaz del proceso.
» la mejora de los procesos con base en la evaluacién de los datos y la informacion.

La Figura 2 proporciona una representacion esquematica de cualquier proceso y muestra la
interaccidon de sus elementos. Los puntos de control del seguimiento y la medicion, que son
necesarios para el control, son especificos para cada proceso y variaran dependiendo de los riesgos
relacionados (ISO 9001:2015(es), Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos, s. f.).

T T T ——
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|
|

I .
Fuentes de entradas Entradas IMctividades Receptn_l es de
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Figura 2 Representacion esquematica de los elementos de un proceso. Fuente: (ISO 9001:2015(es),
Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos, s. f.).
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1.2.1.2 Ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar

El ciclo PHVA puede aplicarse a todos los procesos y al sistema de gestion de la calidad como un
todo. La Figura 3 ilustra como los Capitulos 4 a 10 pueden agruparse en relacion con el ciclo PHVA.

Sistema de Gestion de la Calidad (4)

-
N\
\

Organizaciéon |
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Figura 3 Representacion de la estructura de esta Norma Internacional con el ciclo PHVA. Fuente: (1ISO
9001:2015(es), Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos, s. f.).

El ciclo PHVA puede describirse brevemente como sigue:

— Planificar: establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y los recursos necesarios para
generar y proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la
organizacion, e identificar y abordar los riesgos y las oportunidades.

— Hacer: implementar lo planificado.

— Verificar: realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medicion de los procesos y los
productos y servicios resultantes respecto a las politicas, los objetivos, los requisitos y las
actividades planificadas, e informar sobre los resultados.

— Actuar: tomar acciones para mejorar el desempefio, cuando sea necesario (ISO 9001:2015(es),
Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos, s. f.).

1.2.1.3 Pensamiento basado en riesgos

El concepto de pensamiento basado en riesgos ha estado implicito en ediciones anteriores de esta
Norma Internacional, incluyendo, por ejemplo, llevar a cabo acciones preventivas para eliminar no
conformidades potenciales, analizar cualquier no conformidad que ocurra, y tomar acciones que
Sean apropiadas para los efectos de la ho conformidad para prevenir su recurrencia.
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Para ser conforme con los requisitos de esta Norma Internacional, una organizacion necesita
planificar e implementar acciones para abordar los riesgos y las oportunidades. Abordar tanto los
riesgos como las oportunidades establece una base para aumentar la eficacia del sistema de gestion
de la calidad, alcanzar mejores resultados y prevenir los efectos negativos.

Las oportunidades pueden surgir como resultado de una situacion favorable para lograr un resultado
previsto, por ejemplo, un conjunto de circunstancias que permita a la organizacién atraer clientes,

desarrollar nuevos productos y servicios, reducir los residuos o mejorar la productividad. Las
acciones para abordar las oportunidades también pueden incluir la consideracion de los riesgos
asociados. El riesgo es el efecto de la incertidumbre y dicha incertidumbre puede tener efectos
positivos o negativos.

Una desviacion positiva que surge de un riesgo puede proporcionar una oportunidad, pero no todos
los efectos positivos del riesgo tienen como resultado oportunidades (LApez Benitez & Soto Leon,
2018).

1.2.2. Comparacion entre la Norma I1SO 9001:2008 y la 9001:2015

En la nueva estructura de la norma ISO 9001 se ha tenido en cuenta un marco estructural mayor,
Ilamado Estructura de alto nivel, para hacer coincidir términos y definiciones comunes con otras
normas como la 14001. De hecho, una parte del texto es comin a todas las normas. Ello se ha hecho
pensando en facilitar la integracion de sistemas en una misma organizacién minimizando el impacto
documental y su duplicidad en algunos casos.

“Gestion de Responsabilidad™ da paso a “Liderazgo. El papel de la direccion en materia de calidad
debe ser demostrado en actividades clave para el sistema. Sobre todo, de cara a proveer de recursos
para su funcionamiento correcto. Se mantiene el concepto de Mejora Continua. Se considera que
la mejora puede darse en un proceso de avances periddicos. Aparecen nuevos requisitos
relacionados con el Contexto de la organizacion. Ahora sera requisito que las organizaciones dejen
claros sus intereses internos y externos que puedan afectar a la gestion de la calidad. Afina en el
concepto de alcance de forma que se contextualice el alcance del sistema en el conjunto de la
organizacion y su relacion con su entorno.

La nueva norma se centra mas que la anterior en el enfoque basado en procesos incluyendo nuevos
requisitos especificos. Se introduce el término “Productos y servicios" en contraste conceptual con
el anteriormente “Productos”, reforzando asi el concepto de calidad, no sélo en los productos sino,
también en los servicios y las organizaciones de este sector. Aparece el concepto de gestion de
riesgos en contraposicion al anterior de medidas preventivas. Ahora se habrd de considerar los
riesgos de forma que se determinen y evidencie la evaluacién del riesgo que puedan afectar a su
nivel de calidad y la capacidad de respuesta ante los mismos del sistema. A partir de ahora se
entiende como “Compras" todo aquel producto o Servicio, proceso o funcién que se adquiera
externamente, ya Sea de un proveedor, como de un socio. Ademas, se habra de valorar el riesgo y
las oportunidades especificas derivadas de la adquisicion de todas las compras.

A nivel de documentacién, se ha eliminado la referencia a los registros que ahora pasan a
denominarse informacion documentada. Este concepto hace referencia a la informacion requerida
por la organizacion en cada proceso y como se almacena.

A nivel de redaccion se precisan de forma explicita requisitos que en versiones anteriores se fijaban
de forma implicita, pero que eran susceptibles de interpretacion (Cortés, 2017). En la tabla 1 se
reflejan estas diferencias.
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Tabla 1 Comparacion de estructura de las Normas. Fuente: Cortés, (2017).

Estructura de 1SO 9001:2008 Estructura de 1SO 9001:2008

1: Objeto y Campo de aplicacion 1. Alcance

2: Referencias Normativas 2: Referencias Normativas

3: Términos y Definiciones 3: Términos y Definiciones

4: Sistema de Gestion de la Calidad 4: Contexto de la Organizacion

5: Responsabilidad de la Direccion 5: Liderazgo

6: Gestion de los recursos. 6: Planificacion.

7: Realizacion del producto 7: Soporte

8: Medicidn, analisis y Mejora 8: Operacion
9: Evaluacién del Desempefio
10: Mejora

1.2.3. Estrategia para una transicion eficiente ISO 9001 version 2015

Debido a la actualizacion del estandar 1SO 9001 a la edicién 2015, las organizaciones con un SGC
implementado de acuerdo con la edicion 2008 requieren pasar por un proceso de adecuacion. Lo
anterior conlleva a que las organizaciones puedan realizar la transicion mediante sus auditoras de
seguimiento al Sistema de Gestion de la Calidad, por lo que es necesario establecer una estrategia
gue permita lograr este proceso de forma exitosa (Figura 4), para lo que se recomienda realizar los
siguientes pasos:

1. Definir el contexto de la organizacién: es un nuevo concepto que facilita la base para la
implementacion del nuevo SGC teniendo en cuenta el analisis del entorno, los procesos de
planificaciony la estratégica teniendo como base la tecnologia, la cultura, el mercado, la economia,
la sociedad etc. obteniendo de esta manera una un enfoque mas eficaz.

2. Partes interesadas: en esta nueva version no se habla de clientes si no de partes interesadas,
organizaciones, instituciones, individuos, etc. que sean importantes para el SGC y para la
organizacion, reconocerlas ayuda a las empresas al acoplamiento de su direccion estratégica.

3. Revisar el alcance de la norma: este requisito no es nuevo, en la version 2015 es necesario
tener un alcance, pero en esta version, se deben establecer, teniendo en cuenta el contexto
organizacional, los aspectos internos, externos y las partes interesadas en la consecucion de la
operacion.

4. Demostrar el liderazgo: los requisitos son similares a la anterior version, pero en esta nueva
version se pone mayor énfasis en el liderazgo, fomentando el enfoque a procesos, obteniendo de
esta manera un SGC integral en sus procesos del negocio, el sistema de informacién ya no es un
elemento independiente de la empresa si no que es parte fundamental que genera valor a la
compafiia.

5. Alineamiento de los objetivos del SGC con la estrategia de la organizacion: esta nueva
version compagina con la direccion estratégica de la empresa, los objetivos de calidad deben ir
hacia la misma direccion que las actividades realizadas dentro de la empresa.

6. Evaluacion de los riesgos y oportunidades: este es un nuevo elemento de la norma que no
eXige un sistema de gestion de riesgos si no que la empresa tenga un enfoque basado en riesgos y
no un sistema para gestionar riesgos, reconocer los riesgos dentro de compafia y llevar a cabo
acciones para evitar que Se realicen. Asi se podra obtener una buena produccion y la satisfaccion
de los clientes. La norma también aclara que no todo es negativo y se debe aprovechar las
oportunidades que los riesgos brindan e identificarlas en planeacion.

7. Informacion documentada: en esta version se sustituyeron los términos documentos y registro,
por informacion documentada. Teniendo en cuenta la relevancia de la informacién documentada
para la planeacion y verificacion de la operatividad del sistema, ocupando asi una posicion
fundamental dentro de las organizaciones, estableciendo mediante los procedimientos los
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lineamientos de la organizacion y mediante el manual de calidad el alcance que se quiere llegar con
la gestion, buscando mantener direccionado a los colaboradores y personas que infieren en toda la
operacion.

8. Control operacional: en la nueva version 1SO se requiere un mejor control en los procesos,
operaciones y servicios, los cuales infieren en la organizacion afectandola de una manera u otra.
Teniendo como base la informacién documentada para la planeacidn del control operacional.

9. El proceso de disefio y desarrollo: el proceso de disefio y desarrollo se reportaba como
exclusién en la anterior version 1SO 9001: 2008, en esta nueva version se define detalladamente las
responsabilidades, el control, la entrada y salida de la informacion, el manejo de los cambios en el
proceso de disefio y desarrollo y se revisa a profundidad los resultados que otorgan los cambios en
el plan integral de calidad.

10. Control de proveedores externos: en esta norma la organizacion verifica que los productos,
procesos Y servicios que provienen de los proveedores cumplan con los requisitos. Esto significa
gue la direccién de la compafiia puede realizar todas las actividades necesarias para asegurarse de
que el proveedor entregue lo que Se espera para el aseguramiento del SGC.

11. Evaluacién del desempefio: en la versién ISO 9001:2008 se realizan indicadores de
rendimiento, para la nueva version se establece una vigilancia y una frecuencia con el objetivo de
evaluar el rendimiento, disminuir la probabilidad de ocurrencia de riesgos y la obtencién de la
eficiencia del SGC.

12. Mejora Continua: la nueva norma no se va a limitar sélo a realizar Auditorias Internas y
Externas, también evaluara la satisfaccion de los clientes e indicadores de gestion. La empresa debe
utilizar herramientas que le brinden a los colaboradores un apoyo en la gestion de las oportunidades
de mejora y el desarrollo de actividades de mejoramiento continuo a implementar (L6pez Benitez
& Soto Lebn, 2018).
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Figura 4 Proceso de transiciéon ISO 9001: 2015. Fuente: Fernandez Telles, (2020).
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1.3 Métodos, Técnicas y Herramientas utilizadas

En este epigrafe se hace referencia a los métodos y técnicas utilizadas para la realizacion de la
investigacion en cada una de sus fases.

1.3.1. Métodos

En este epigrafe se hace referencia a los métodos y técnicas utilizadas para la realizacion de la
investigacion en cada una de sus fases.

Meétodo descriptive: Este método permite dar un diagnostico y revision preliminar de la empresa,
haciendo uso del mismo, podemos describir las caracteristicas esenciales, de los procesos y la
informacién que Sea necesaria para la elaboracion de la documentacion requerida en la
actualizacion a la norma ISO 9001:2015.

Método analitico: Este método permitié separar todos los elementos que constituyen la
investigacion, la relacion entre ellos y asi poder conocer todos los componentes de estudio, explicar,
comprender y establecer nuevas teorias (Metodologia De La Investigacion Cualitativa. Jose
Ignacio Ruiz Olabuénaga (2012).Pdf [34m750099m46], s. f.).

El Andlisis de Brechas o Gap 4nalysis es un proceso que consiste en identificar diferencias entre
dos situaciones, el desempefio actual de la organizacion y el desempefio que se espera o deseado.
Esa comparacion detectada se denomina brecha (desviacion entre lo planificado y lo que ocurre
realmente), la cual debe examinarse. El resultado esperado es la generacion de estrategias y planes
de accidn para llegar al objetivo deseado (Fernandez Telles, 2020b).

1.3.2. Técnicas e instrumentos
Se emplean diferentes técnicas, herramientas y estrategias para la recoleccion de datos:

Cuestionarios: Se utilizan para recopilar informacion de manera estructurada y estandarizada.
Consisten en una serie de preguntas que Se distribuyen a los participantes, quienes proporcionan
respuestas escritas.

Encuestas: Son similares a los cuestionarios, pero suelen ser mas extensas y abarcar un tema
especifico. Se emplean para obtener opiniones, percepciones o informacién detallada de los
participantes sobre un determinado aspecto.

Entrevistas individuales: Se llevan a cabo cara a cara con una persona o entrevistado. Permiten
obtener informacion mas profunda y detallada, y brindan la oportunidad de hacer preguntas
adicionales o explorar temas especificos en mayor profundidad.

Grupos de debate con el personal de la compafiia: También conocidos como focus groups,
consisten en reunir a un grupo de personas con conocimientos o experiencia relevante para discutir
un tema especifico. Se fomenta la interaccion y el intercambio de ideas entre los participantes.

Investigacion: Implica el estudio sistematico de un tema o problema utilizando métodos
cientificos. Puede incluir revision de literatura, analisis de casos, recopilacion de datos secundarios,
entre otros.
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Observacion y andlisis de archives: Consiste en observar directamente el comportamiento o
actividades de las personas o procesos, y recopilar datos a partir de esa observacion. También
implica el anélisis de documentos y registros existentes para obtener informacion relevante.

Reuniones con el personal encargado del Sistema de gestion de la calidad: Estas reuniones
permiten obtener informacién de primera mano de los responsables del sistema, como el equipo de
calidad o el comité de gestion. Se pueden discutir aspectos especificos del sistema, identificar
problemas o recopilar ideas para mejoras (Metodologia De La Investigacion Cualitativa. Jose
Ignacio Ruiz Olabuénaga (2012).Pdf [34m750099m46], s. f.).
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Capitulo 2 Caracterizacion de la Gestion de calidad en el Centro
de Telecomunicaciones de Consolacion del Sur, perteneciente a
ETECSA

En el presente capitulo se presenta una evaluacion de como se gestiona la calidad en el Centro de
Telecomunicaciones de Pinar del Rio a partir de un grupo de métodos y herramientas que ayudaran
en el diagnastico.

2.1 Caracterizacion del Centro de Telecomunicaciones de Consolacion
del Sur

La Empresa de Telecomunicaciones de Cuba S.A., ETECSA, se construye el 28 de junio de 1994.
Esta empresa Se inscribe en el Libro de Empresas Mixtas en el Tomo I, FOLIO 04 al 047, en el
Registro de Asociaciones Econdmicas, adscrito a la CAmara de Comercio de la RepuUblica de Cuba.
ETECSA es una organizacion cubana que tiene como objeto social prestar los servicios publicos
de telecomunicaciones, mediante la operacion, instalacion, explotacion, comercializacion y
mantenimiento de redes y sus Servicios asociados en todo el territorio nacional.

En el contexto actual, ETECSA es la gran abanderada en el proceso de informatizacion de la
sociedad cubana ya que como Unica operadora de servicios de telecomunicaciones con alcance a
todo el pais tiene como objetivos continuar incrementando su infraestructura en la red de acceso.
Actualmente se estan potenciando las inversiones encaminadas a crecer en cuanto a la cobertura de
la red mavil, en primer lugar, con techologia 3G y paulatinamente ir migrando a la tecnologia 4G
gue provee Velocidades de conectividad mayores. También se trabaja continuamente en la
optimizacién y modernizacion de la red de transmision incrementando los anchos de banda Utiles
y que permitan la coexistencia de los, cada vez mas crecientes, servicios online. ETECSA es la
méaxima responsable de brindar el soporte fisico y l6gico para los servicios que desean implementar
diferentes entidades estatales, tales como algunos servicios bancarios y comerciales, poniendo al
pais cada dia mas a tono con el escenario internacional.

La Division Territorial Pinar del Rio (DTPR) presta sus servicios a un mercado territorial
compuesto por los segmentos: Negocios, Empresas Estatales, Instituciones Presupuestadas,
Clientes Residenciales, Hoteles, Instalaciones del Turismo, de las FAR y el MININT, trabajadores
por cuenta propia, entre otros). Su sede radica en calle Alameda 11-A Pinar del Rio, Cuba. C.P.
20100. La DTPR opera 11 Centros de Telecomunicaciones (3 principales y 8 asociados) en el
territorio de la provincia. EI CTLC Consolacion del Sur, radicado en calle 64 esq. 53, es uno de
estos centros principales e incluye otros dos Centros de Telecomunicaciones Asociados: Los
Palacios y la Palma.
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El Centro de Telecomunicaciones de Consolacion del Sur trabaja para cumplir la mision y vision
de ETECSA en el territorio:

MISION: “Satisfacer las necesidades de nuestros clientes y de la sociedad en general, ofreciendo
servicios de telecomunicaciones que tributan al incremento de la calidad de vida de los cubanos,
con una alta responsabilidad social en funcién de la informatizacion y el desarrollo del pais”

VISION: “Somos una empresa en constante crecimiento e innovacion y orientada a satisfacer las
expectativas de nuestros clientes. Brindamos servicios de telecomunicaciones y logramos que
nuestra sociedad esté mas y mejor conectada, sustentada en la profesionalidad, integridad moral,
sentido de pertenencia y cultura de servicio.”

El Centro de Telecomunicaciones de Consolacién del Sur cuenta con una plantilla aprobada de 56
trabajadores distribuidos de la siguiente forma. CT Consolacion del Sur 36 trabajadores, CT Los
Palacios 11 trabajadores, CT La Palma 9 Trabajadores. La figura 5 muestra la Estructura
organizativa del CTLC Consolacién del Sur:

Centro
| Multiservicios

CT No Atendido CT No Atendido | CT No Atendido [
A. de Rojas Pta de Golpe Pilotos [ |
CT No Atendido CT No Atendido | Minipunto | | Minipunto
Herradura E. Herradur: Herradura E. Herradur

| CTA Los Palacios | _ | CTA La Palma |
- Minipunto
- | San Diego ,7

= . Minipunto
| Oficina Comercial i g'ggﬁ?\? | | Oficina Comercial l——l San Andrés |
[ |
CT No Atendido| CT No Atendido| CT No Atendido CT No Atendido
A. de Rojas A. de Rojas La Paima Sanguily

CT No Atendido CT No Atendido

A. de Rojas A. de Rojas CT No Ater_1dido
A. de Rojas

Figura 5 Estructura organizativa del CTLC Consolacion del Sur. Fuente: Manual de Calidad del Centro
de Telecomunicaciones de Consolaciéon del Sur. (2016).
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2.2 Servicios brindados por el Centro de Telecomunicaciones
Consolacion del Sur

El Centro de Telecomunicaciones cuenta con un grupo de servicios gque Se prestan a todo tipo de
clientes, satisfaciendo sus necesidades, estos son:

1. Servicio de telefonia.

2. Servicio de telefonia movil.

3. Servicio de datos e internet prepago.

4, Servicio de telecomunicaciones internacionales.
5. Servicios Publicos.

A continuacién, se explica en que consiste cada uno de estos servicios.

1. Servicio de telefonia.
Servicio telefénico basico nacional e internacional: Es el Servicio pablico telefénico de la red fija,
gue contempla las modalidades: llamada local; llamada de larga distancia nacional y llamada de
larga distancia internacional. La red publica que brinda este servicio incluye la linea local, que
forma parte de la red de acceso y el equipo terminal telefénico.
Telefonia fija alternativa (TFA): Modalidad de servicio telefonico fijo que utiliza la infraestructura
de acceso inaldambrico a través de la red movil.
Servicios de telecomunicaciones de valor agregado: Es aquel que, utilizando como soporte las redes
publicas de telecomunicaciones o servicios finales, afiade facilidades, satisface nuevos servicios de
telecomunicacidn o agrega servicios de informacion al servicio gque les sirve de base.

2. Servicio de telefonia movil.

Permite al usuario, por medio de un equipo radioeléctrico, el disponer de una variedad de servicios
y medios técnicos, vocales y no vocales, incluidas la transmision de datos y de mensajes, las
facilidades para la localizacidn y la actualizacion de la posicion de los usuarios moviles y la
conmutacion automatica en el desplazamiento a través de sus zonas de servicio, sin pérdida de las
comunicaciones en curso. Este servicio permite realizar o recibir llamadas telefdnicas locales, de
larga distancia nacional e internacional, de la red fija o de otro usuario de telefonia celular con su
nlmero propio.

3. Servicio de datos e internet prepago.

Transmision de datos, transmisién o comunicaciones digitales, es la transferencia fisica de datos
(un flujo digital de bits) por un canal de comunicacién punto a punto o punto a multipunto.
Ejemplos de estos canales son cables de par trenzado, fibra dptica, los canales de comunicacion
inaldmbrica y medios de almacenamiento. Las formas de

transmision de datos entre dispositivos electrénicos son la Transmision analdgica y la Transmisién
digital. Por este medio se garantiza la conectividad a internet y a todos los servicios de datos
moviles disponibles a los clientes segun el acceso permitido y pagado que este tenga.

4, Servicio de telecomunicaciones internacionales.
Trafico de entrada/salida Internacional: Servicio de Terminacién de llamadas internacionales
entrantes y salientes a la red internacional, a traves de operadores internacionales de diferentes
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paises y con origen o destino de las diferentes localidades del pais, Tarifa mixta y tarjetas
telefonicas prepago.

5. Servicios publicos.
Teléfono disponible para el uso de toda la poblacidon. El pago por el servicio recibido se realiza en
el momento en que se utiliza, ya sea en monedas o con una tarjeta telefonica prepagada. Se
encuentran instalados en lugares céntricos y de alta afluencia de personas como Hospitales,
Escuelas, Bodegas, Centros Comerciales, Funerarias y otros sitios de importancia social. Sus
modalidades fundamentales son; Tarjeteros Monederos, Agentes de Telecomunicaciones.

6. Otros servicios.
Comercializar equipos terminales de telecomunicaciones, incluyendo terminales telefonicos, de
datos, teléfonos celulares y otros.

2.2.1. Diagndstico de Gestion de la Calidad del Centro de Telecomunicaciones
Consolacion del Sur

La Direccion Territorial de ETECSA en Pinar del Rio cuenta con un Sistema de Gestion de la
Calidad con alcance al Centro de Telecomunicaciones de Consolacidn del Sur, realizado por la NC
ISO 9001:2008. En la actualidad, se estd generalizando este sistema al Centro de
Telecomunicaciones del municipio de Consolacion del Sur, pero existe la necesidad de actualizar
los requisitos por la nueva norma ISO 9001:2015 “Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos”
El Centro tiene una estructura de procesos (Figura 6) como son los estratégicos, de negocios y de
soporte, la cual cuenta con todos los procedimientos a utilizar para cada uno de estos procesos.
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Figura 6 Mapa de Procesos CTLC Consolacidn del Sur. Fuente: Manual de Calidad del Centro de
Telecomunicaciones de Consolacién del Sur. (2016).
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Descripcion de los procesos de negocio.

El proceso de VENTAS (CV) de los servicios, comienza con la demanda del servicio de
telecomunicaciones por parte del cliente y se materializa a través de la actividad.
Comercializacion y activacion de productos y servicios (CV), en la cual se elabora y se firma el
contrato del servicio con el cliente. El servicio es puesto a disposicion de este mediante la
instalacién, configuracion y verificacion del servicio segun las modalidades de instalacion y
parametros tecnoldgicos establecidos para el mismo.

Posterior a la venta se mantiene una atencion permanente sobre las necesidades y reclamos del
cliente mediante el proceso POSVENTA Y ASISTENCIA AL USUARIO (PA), incluyendo la
comercializacion de servicios suplementarios y la ejecucién de los movimientos.

La instalacion del servicio es soportada por el proceso de GESTION DE RED (OR.). El
mantenimiento del Servicio se asegura mediante la actividad de Mantenimiento de la Red (OR).
Esta actividad garantiza la continuidad del servicio mediante la ejecucién de Mantenimientos
Correctivos a través de los cuales se da solucion a las interrupciones y averias y Mantenimientos
Preventivos (scrab) que tienen el propdsito de mantener los pardmetros de funcionamiento de la
red, realizando ademas mejoras sistematicas a la infraestructura tecnoldgica.

El procesamiento de la facturacion de los servicios se realiza mediante el proceso FACTURACION
Y GESTION DE COBRO (FC), el cual incluye el cobro de los servicios mediante la actividad
Cobro de los servicios de telecomunicaciones (FC).

Descripcién de los procesos de soporte.

El proceso LOGISTICA (LG): Brindar los servicios de almacenamiento y distribucion de
mercancias, mantenimiento y reparaciones automotores y Servicios generales, que permitan
desarrollar el trabajo del territorio con eficiencia y eficacia.

Funciones y responsabilidades

Garantiza el cubrimiento de las necesidades de recursos materiales del territorio en el tiempo y la
calidad requerida por los clientes. Elabora el plan de necesidades de materiales, garantiza el
cumplimiento con las normativas para la rotacién de los productos en almacenamiento, controla la
transferencia de mercancias entre los almacenes centrales y territoriales, garantiza una adecuada
atencion, control, mantenimiento, reparacion y explotacion del parque automotor del territorio que
permita un alto indice de disponibilidad técnica. Brinda los servicios generales requeridos por el
territorio.

La gestion de los recursos materiales demandados, asi como su almacenamiento y manipulacion
son realizados mediante la actividad Gestion de recursos materiales (LG), garantizando la
satisfaccion de las demandas para la operacion y mantenimiento de las redes de
telecomunicaciones. Los recursos materiales son puestos a disposicion del Centro de
Telecomunicaciones a través de la actividad Distribucién de recursos materiales y Utilizacion de
recursos materiales, con esta Ultima se garantiza el almacenamiento y utilizacidn de los mismos en
el CTL. Mediante la actividad de Tramitacion de recursos materiales de la logistica inversa se
asegura el control y tramitacion de devoluciones de recursos materiales.

El proceso TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION (T1) asegura la infraestructura informatica,
tanto de hardware como de software, para la prestacion de los servicios y garantiza la seguridad de
la informacion. La actividad Operacion y Mantenimiento de Sistemas e Infraestructuras (T1 05) es
la que asegura de la disponibilidad de equipamiento y servicios Tl segln las modalidades y los
niveles de servicio acordados.
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El proceso de CAPITAL HUMANO (CH) tiene como objetivo garantizar que la fuerza de trabajo
para la ejecucion de los procesos del SGC posea la competencia adecuada para que no se afecte la
conformidad con los requisitos de los servicios. Mediante la actividad Incorporacion del CH (CH),
se Selecciona y contrata al personal que ejecuta los procesos que estan dentro del alcance del
sistema. Una vez el trabajador en el puesto, se le realiza la evaluacion de las competencias, se
determinan las necesidades de formacion y se le provee de la capacitacion y o formacidn necesaria
para aumentar sus competencias mediante la ejecucion de la actividad Desarrollo del Personal
(CH).

El proceso de Economia (EC)

Controlar los recursos econdémicos-financieros cumpliendo y haciendo cumplir las directrices y
estrategias contables - financieras emanadas de la Divisidn territorial, garantizando un adecuado
registro de los hechos econdémicos y un control interno razonable. Coordina la propuesta de
Presupuesto de la Division, Registra los hechos econdmicos que se producen en el territorio
relacionados con los subsistemas de caja y banco, nGmina, cuentas por cobrar y pagar, ingresos y
gastos, activos fijos, herramientas en uso, medios de rotacion e inversiones. Tributa la informacién
requerida para asegurar los medios de los que dispone el territorio con vistas a la indemnizacion
por parte de las empresas aseguradoras ante la ocurrencia de dafios. Participa y propone el
Presupuesto de la Division Territorial. Efectla el control presupuesto, a través del andlisis del
comportamiento de los gastos, los indicadores econdmicos y de eficiencia y propone las acciones
correctivas ante desviaciones econdmicas. Realiza prondsticos financieros. Controla el 100% de
los activos fijos de la entidad.

Descripcion de los procesos estratégicos.

Los Procesos Estratégicos dirigen la ejecucion de los procesos explicados anteriormente. El proceso
PLANEAMIENTO OPERATIVO (PL) se encarga de definir y darle seguimiento a las politicas,
estrategias y objetivos para que el resto de los procesos se ejecuten coherentemente. Mediante la
actividad Planificacion Operativa se planifican detalladamente los ingresos, gastos y recursos
materiales necesarios para el cumplimiento de los objetivos trazados. El cumplimiento de esta
planificacién es seguido a través de la actividad Control de Gestion con la cual se garantiza la
conformidad de la operacién de los procesos del SGC con las estrategias y objetivos

definidos. Dentro del Planeamiento Operativo estd contemplado el ejercicio anual para el
establecimiento de los objetivos anuales de trabajo y los criterios de medida a través de los cuales
se despliegan dichos objetivos anuales. Este proceso, que se desarrolla tanto a nivel territorial como
en los centros de telecomunicaciones, se desarrolla segun la Instruccion No.14/2013 aprobada por
el presidente ejecutivo de ETECSA.

El Proceso de SC. CALIDAD se encarga de mantener, desarrollar y mejorar el Sistema de Gestion
de la Calidad segun la norma de referencia. Mediante la actividad. En la Planificacion de la Calidad
se definen las acciones y recursos asociados para el mantenimiento y desarrollo del SGC y los
procesos que lo forman. Por su parte la actividad Control de la Calidad garantiza el funcionamiento
del SGC y sus procesos dentro de los parametros establecidos y teniendo en cuenta los requisitos.
Finalmente, en la actividad Mejoramiento de la Calidad se realizan intervenciones en el SGC y sus
procesos para mejorar sus resultados y cumplir los requisitos establecidos.
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2.2.2. Herramientas utilizadas para el diagndéstico de la gestion de calidad

En este apartado, se utilizaran diversas herramientas con el objetivo de evaluar la gestion de calidad
en el Centro de Telecomunicaciones de Consolacion del Sur y determinar en qué medida se
cumplen los requisitos establecidos por la norma NC-ISO 9001:2015 "Sistema de Gestion de la
Calidad. Requisitos". Estas herramientas nos permitiran realizar un diagndstico exhaustivo y
obtener una vision clara sobre el estado actual del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) en el
centro. Durante el diagndstico, se aplicaron diversas técnicas, tales como entrevistas al personal,
revision de la informacion documentada de la organizacion e inspecciones a los procesos.

Se utiliz6 una lista de verificacion basada en los requisitos expuestos en la norma 1SO 9001:2015
"Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos” con el objetivo de evaluar en qué medida se
cumplen estos requisitos y como se gestiona la calidad en el Centro de Telecomunicaciones de
Consolacion del Sur. Los resultados de cada capitulo fueron promediados y se interpretaran
mediante la Tabla 2.

Tabla 2 Calificacion del Diagndstico. Fuente: Elaboracion propia.

Criterios Rangos
Implementar 0% - 50%

Mejorar >50% - 80%

Mantener >80% - 100%

La valoracion obtenida de la conformidad del SGC con respecto a los requisitos del estandar 1ISO
9001:2015 muestra aquellos factores que se encuentran presentes (Impactos Nulos), parcialmente
presentes (Impactos Menores) o ausentes (Impactos Mayores). Ademas, Se proporcionan
conclusiones y recomendaciones.
Para obtener mas detalles, se puede revisar el Anexo 1: Diagnostico del CTLC Consolacion del
Sur, donde se expone la evaluacion de la conformidad del centro segun los capitulos del estandar
ISO 9001:2015.
A continuacion, en la Tabla 3, se presenta el nivel de cumplimiento del SGC actualmente
implementado por el CTL Consolacion del Sur en relacion con el estdndar 1ISO 9001:2015, el
resultado del grado de implementacion es 78%, que indica una madurez de conformidad nivel
medio.

Tabla 3 Resultados del Diagnostico. Fuente: Elaboracion propia.

Numeral ISO 9001 - 2015 % de Cumplimiento Accidn
CAPITULO 4: Contexto de la Organizacion 55 Mejorar
CAPITULO 5: Liderazgo 67 Mejorar
CAPITULO 6: Planificacion 60 Mejorar
CAPITULO 7: Apoyo 86 Mantener
CAPITULO 8: Operacion 84 Mantener
CAPITULO 9: Evaluacion del Desempefio 77 Mejorar
CAPITULO 10: Mejora 73 Mejorar

MADUREZ DEL SGC 78
CALIFICACION GENERAL DEL SGC Mejorar
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Es importante destacar que el cumplimiento de los requisitos relacionados con el Contexto de la
Organizacion alcanza un 55%, siendo este el acapite con el menor nivel de cumplimiento. Por otro
lado, el acépite referente al apoyo obtuvo un nivel de cumplimiento del 86%, siendo el méas
satisfactorio.

Con base en estos resultados, se recomienda tomar las acciones necesarias para abordar las areas
identificadas como necesitadas de mejora. Estas acciones deben tener como objetivo alcanzar el
cumplimiento total de los requisitos establecidos por la norma ISO 9001:2015. La mejora continua
del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) es fundamental para fortalecer la gestion de calidad en
el Centro de Telecomunicaciones de Consolacion del Sur.

Estos resultados proporcionan una instantanea del estado actual del SGC y deben utilizarse como
una guia para implementar mejoras y fortalecer el sistema en su conjunto. El seguimiento y la
evaluacion periodica del SGC permitiran realizar los ajustes necesarios y mantener una gestion de
calidad efectiva y en conformidad con los estandares establecidos.
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Capitulo 3 Transicion del SGC a la Norma ISO 9001 version 2015
en el Centro de Telecomunicaciones de Consolacion del Sur

En el presente capitulo se expone el proceso de transicion del SGC implementado en base a la
norma ISO 9001 version 2008 a la 2015. Lo anterior teniendo como referencia los resultados del
diagnostico, posteriormente se determind la situacion objetivo deseada para asi identificar las
brechas y establecer planes de accion que tiendan a eliminarlas.

3.1 Requisito 4: “Contexto de la organizaciéon”

Este es uno de los aspectos clave y significativos de la norma ISO 9001, que enfatiza la importancia
de que las organizaciones consideren de manera adecuada las cuestiones relacionadas con su
entorno. Estas cuestiones tienen el potencial de impactar en los objetivos estratégicos, en el disefio
y planificacion del Sistema de Gestion de Calidad (SGC), y en las partes interesadas involucradas.
En este sentido, el analisis de brechas del requisito del contexto de la organizacién se presenta a
continuacion (Tabla 4). Este andlisis nos permitiré identificar las posibles deficiencias o areas de
mejora en la gestion del contexto actual de la organizacién, en relacion con los requisitos
establecidos en la norma 1SO 9001:2015.

Mediante este andlisis de brechas, se busca evaluar y comparar las précticas actuales de la
organizacion con los criterios y requisitos especificos del contexto establecidos por la norma. El
objetivo es identificar cualquier discrepancia o diferencia entre lo que la organizacién esta llevando
a cabo actualmente y lo que se espera de acuerdo con los estandares de la norma.

A través de este andlisis, podremos identificar oportunidades de mejora y areas en las que la
organizacion puede fortalecer su enfoque en la gestién del contexto, tomando en cuenta las
cuestiones internas y externas relevantes, asi como las necesidades y expectativas de las partes
interesadas.

El anélisis de brechas proporcionara una visién mas clara de las areas en las que Se requiere una
mayor atencidn y permitira establecer planes de accion efectivos para cerrar esas brechas y mejorar
la gestion del contexto en el Sistema de Gestion de Calidad. Con esta comprension clara de las
brechas identificadas, la organizacidn estard preparada para abordar los desafios actuales y
promover una gestion mas efectiva y enfocada en su entorno y partes interesadas.
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Tabla 4 Analisis de brechas del Requisito 4: “Contexto de la organizacion”. Fuente: Elaboracion propia.

Situacion Actual

Brechas

Situacion deseada

Plan de Accion

No se han determinado las
Ccuestiones internas y externas, ni

Falta de identificacion,
seguimiento y revision

Identificar las
Cuestiones internas vy
externas mediante la

Matriz DAFO,

3.1.1 Implementacion

se les realiza seguimiento y|de las  cuestiones . o de Matriz DAFO.
L . realizarles seguimiento
revision. internas y externas. S
y revisibn a las
estrategias.
Identificar las partes
interesadas y  sus
. Ausencia de | requisitos mediante la
No se ha implementado controles |: "~ "~ ., . L
identificacion y matriz de partes | 3.1.2 Implementacion

para el seguimiento y revision

- control a los requisitos | interesadas, realizar | de Matriz de Partes
para los requisitos de las partes o .
interesadas pertinentes al SGC Qe las partes | seguimiento y revision Interesadas.
" |interesadas. de los mismos, asi como
a los planes de accién
propuestos.
Mantener e
El alcance debe ser revisado para | No se consideraron los |implementar un alcance .
3.1.3. Revision del

asegurarse de tomar en cuenta los
requisitos 4.1y 4.2.

requisitos 4.1y4.2enel
alcance.

acorde a los requisitos
de la norma ISO
9001:2015.

Alcance del SGC.

3.1.1. Implementacion de Matriz DAFO

La determinacion, seguimiento y medicién de las cuestiones internas y externas fue realizado
mediante la implementacion de una Matriz DAFO, la cual se revisa cada vez que la Alta Direccion
lo disponga y durante la revision por la direccion (Tabla 5).
Cada interseccion de la matriz DAFO representa una combinacion estratégica que debe ser
analizada en detalle para desarrollar planes de accion especificos. En este sentido, se deben
identificar las fortalezas que mejor aprovechan las oportunidades y las fortalezas que mejor evaden
las amenazas. Estas intersecciones nos ayudan a definir estrategias y acciones concretas que
permitan capitalizar las fortalezas y minimizar los impactos de las debilidades, maximizando asi
las oportunidades y enfrentando las amenazas de manera efectiva.
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Tabla 5 Matriz DAFO. Fuente: Elaboracion propia.

Oportunidades Amenazas

Matriz DAFO

A4 Comportamiento creciente de las manifestaciones

A2 Acelerados cambios tecnolégicos en el sector de las
de fraude en las telecomunicaciones.

01 Incremento de los vinculos comerciales de Cuba
telecomunicaciones a nivel internacional.

con China, Brasil, Venezuela, Rusia y otros paises.
O5 Nueva politica para la inversion extranjera en
Al Persistencia del bloqueo econémico y financiero y
la subversion, con el empleo de las TICs por parte del
gobierno de Estados Unidos hacia Cuba.

04 Existencia de un mercado nacional e internacional
Cuba.

O3 Sector priorizado y estratégico para el desarrollo
con posibilidades de ser mas explotado.

02 Crecimiento perspectivo de la economfa nacional.
del pafs.

(cambios, flexibilizaciones).
A3 Problemas financieros existentes en el pais.

F1 Contar con una gran solidez financiera.

F2 Alta capacidad técnico-profesional del
personal en general.

F3 Ser operador unificado en el sector de
las telecomunicaciones.

F4 Amplia capacidad en infraestructura, F101 F1AL
inmuebles, redes a nivel de todo el F3 03 F2 A2
territorio provincial. F5 04 F4 A3

Fortalezas

F5 Crecimiento sostenido en los Ultimos F6 A4
afios y perspectivo.

F6  Implementacion de  diversos
mecanismos para detectar problemas e
Insatisfacciones.

D1 Aun es limitado el enfoque hacia el
cliente, tanto externo como interno.

D2 Alto nivel de obsolescencia
tecnoldgica del equipamiento y las redes.

D3 Problemas de planificacion y D1 O1
adquisicion de recursos que repercuten D2 O1
negativamente en el aseguramiento de la
prestacion de servicios. D3 02

D2 A2

Debilidades

D4 Insuficiente avance en la ejecucion de D4 O3
las inversiones para el desarrollo de los
Servicios.

D5 Insuficiente integracion técnica y
comercial para la prestacion de los
servicios.
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A continuacion, se detallaran cada una de las intersecciones y se presentaran los planes de accion
correspondientes, con el objetivo de aprovechar al maximo las fortalezas y mitigar las debilidades
en relacion a las oportunidades y amenazas identificadas en el analisis DAFO.

Las fortalezas que mejor aprovechan las oportunidades son:
F1 O1 Contar con una gran solidez financiera y el incremento de los vinculos comerciales con
China, Brasil, Venezuela, Rusia y otros paises.
Plan de Accion:
» Realizar una busqueda activa de socios comerciales en dichos paises, identificando
oportunidades de inversion conjunta y el desarrollo de proyectos conjuntos.
> Establecer alianzas estratégicas con empresas financieras y fondos de inversidn
internacionales para aprovechar las oportunidades de crecimiento y expansion.
» Implementar estrategias de diversificacion de fuentes de ingresos, explorando nuevos
mercados y oportunidades comerciales en los paises mencionados.
F3 O3 Ser operador unificado en el sector de las telecomunicaciones y el sector priorizado y
estratégico para el desarrollo del pais.
Plan de Accion:
> Establecer colaboraciones con entidades gubernamentales y organizaciones locales para
fortalecer el desarrollo del sector de las telecomunicaciones.
» Participar activamente en programas de modernizacion y promocion de nuevas tecnologias
en el pais.
> Invertir en investigacion y desarrollo para estar a la vanguardia en innovaciones tecnoldgicas
dentro del sector.
» Potenciar la formacion y capacitacion del personal en nuevas tecnologias y servicios.
F5 04 Crecimiento sostenido en los Ultimos afios y perspectivas de explotar el mercado nacional e
internacional.
Plan de Accion:
» Expandir la red de infraestructura para mejorar la cobertura y calidad de los servicios.
» Lanzar nuevos productos y servicios innovadores que se ajusten a las necesidades del
mercado.
» Fortalecer las estrategias de marketing y ventas para captar nuevos clientes tanto a nivel
nacional como internacional.
» Realizar investigaciones de mercado para identificar oportunidades de expansién en sectores
especificos y segmentos de clientes.

Las fortalezas que mejor evaden las amenazas son:
F1 A1 Contar con una gran solidez financiera y persistencia del bloqueo econémico y financiero
por parte del gobierno de Estados Unidos hacia Cuba.
Plan de Accion:
> Diversificar las fuentes de financiamiento y explorar opciones de inversion gque no Se vean
afectadas por el bloqueo econémico.
» Establecer alianzas estratégicas con empresas y entidades financieras en paises no afectados
por el bloqueo.
» Optimizar la gestion financiera para maximizar los recursos disponibles y minimizar los
efectos del bloqueo.
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F2 A2 Alta capacidad técnico-profesional y acelerados cambios tecnolégicos en el sector de las
telecomunicaciones a nivel internacional.
Plan de Accidn:
» Promover la formacion y capacitacion continua del personal en las Ultimas tendencias y
avances tecnologicos.
» Establecer alianzas estratégicas con proveedores y socios tecnoldgicos para mantenerse
actualizados y adoptar rdpidamente nuevas tecnologias.
» Realizar investigaciones y andlisis de mercado para identificar las tecnologias emergentes
que pueden brindar ventajas competitivas.
F4 A3 Amplia capacidad en infraestructura, inmuebles, redes a nivel provincial y problemas
financieros existentes en el pais.
Plan de Accidn:
» Optimizar la gestion de los recursos financieros y buscar soluciones creativas para superar
los problemas financieros existentes.
» Establecer alianzas pUblico-privadas para financiar proyectos de infraestructura y expansion
de redes.
» Realizar un estudio exhaustivo de las necesidades de infraestructura y planificar inversiones
estratégicas para su desarrollo y mantenimiento.
F6 A4 Implementacion de diversos mecanismos para detectar problemas ¢ insatisfacciones y
comportamiento creciente de las manifestaciones de fraude en las telecomunicaciones.
Plan de Accion:
» Reforzar los mecanismos de deteccion de problemas y satisfaccion del cliente,
implementando encuestas, analisis de datos y canales de retroalimentacion efectivos.
» Establecer medidas de seguridad y prevencién para mitigar el fraude en las
telecomunicaciones, como la implementacion de sistemas de monitoreo y deteccidn de
anomalias.

Las debilidades que mas limitan el aprovechamiento de las oportunidades son:

D1 01 Aun es limitado el enfoque hacia el cliente, tanto externo como interno y el incremento de
los vinculos comerciales con China, Brasil, Venezuela, Rusia y otros paises.

Plan de Accién:

» Establecer un enfoque centrado en el cliente, mejorando la calidad del servicio, la atencion
al cliente y la personalizacion de las soluciones.

» Realizar investigaciones de mercado y analisis de las necesidades del cliente para adaptar los
productos y servicios a sus requerimientos especificos.

» Establecer alianzas estratégicas con empresas y entidades de los paises mencionados para
intercambiar conocimientos y eXperiencias que permitan mejorar el enfoque hacia el
cliente.

D2 02 Alto nivel de obsolescencia tecnoldgica del equipamiento y las redes y blsqueda activa de
socios comerciales en paises como China, Brasil, Venezuela, Rusia y otros.
Plan de Accién:

» Realizar un estudio exhaustivo de los paises mencionados, analizando su desarrollo
tecnoldgico en el sector de las telecomunicaciones, sus empresas y proveedores lideres, y
las oportunidades de colaboracion y adquisicién de tecnologia.

» Establecimiento de contactos y alianzas estratégicas.

» Evaluar las opciones tecnoldgicas disponibles en los paises objetivo y seleccionar aquellas
que mejor se adapten a las necesidades y objetivos de la organizacion. Esto puede implicar
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la adquisicion de nuevos equipos, actualizacidn de infraestructura o implementacion de
soluciones innovadoras.

» Establecer programas de capacitacion y transferencia de conocimiento con los socios
comerciales, de manera que se promueva el aprendizaje y la actualizacion constante de las
habilidades técnicas del personal. Esto garantizard una adecuada implementacién y gestion
de la nueva tecnologia.

» Implementacion gradual de la nueva tecnologia.

» Monitoreo y evaluacién de resultados.

D3 02 Problemas de planificacion y adquisicion de recursos y crecimiento perspectivo de la
economia nacional.
Plan de Accion:

» Mejorar los procesos de planificacion y adquisicion de recursos, estableciendo sistemas mas
eficientes y transparentes.

> Establecer alianzas con entidades gubernamentales y organizaciones locales para obtener
apoyo Y recursos adicionales.

» Monitorear de cerca el crecimiento perspectivo de la economia nacional y adaptar la
estrategia de la organizacion en consecuencia.

D4 03 Insuficiente avance en la ejecucion de las inversiones para el desarrollo de los servicios y
problemas financieros existentes en el pais.
Plan de Accion:

» Optimizar la gestion financiera y buscar fuentes de financiamiento alternativas para impulsar
la ejecucidn de inversiones.

» Establecer alianzas publico-privadas para financiar proyectos de desarrollo de servicios.

» Identificar las areas de mayor impacto y prioridad en la ejecucion de inversiones y asignar
los recursos de manera estratégica.

Las amenazas mas importantes son:

Persistencia del bloqueo econémico y financiero por parte del gobierno de Estados Unidos hacia
Cuba; acelerados cambios tecnolégicos en el sector de las telecomunicaciones a nivel internacional
y los problemas financieros existentes en el pais.

D2 A1-A3

Plan de Accion:

» Realizar un andlisis exhaustivo de la infraestructura existente y elaborar un plan de
actualizacion y modernizacion tecnoldgica.

» Establecer alianzas estratégicas con proveedores tecnoldgicos y participar en ferias y eventos
especializados para estar al tanto de las Gltimas tendencias y avances tecnolégicos.

» Implementar un programa de renovacion y actualizacion periddica de los equipos y redes.

» Buscar alternativas de financiamiento que no estén directamente afectadas por el bloqueo
econdmico.

» Optimizar el uso de los recursos financieros disponibles, priorizando las inversiones en
tecnologia y desarrollo de servicios que generen un mayor retorno de inversion.

» Desarrollar planes de contingencia y estrategias de mitigacion de riesgos para hacer frente a
posibles fluctuaciones en la situacion financiera del pais y los impactos del bloqueo
econdmico. Estas medidas pueden incluir la diversificacion de mercados, la identificacién
de nuevas oportunidades comerciales y la adopcién de practicas financieras solidas.
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Segun el comportamiento de las debilidades y las fortalezas se determina que la Capacidad de la
organizacion es positiva y las fortalezas son ligeramente superiores a las debilidades.

Factores de éxito:
1. Aprovechar al maximo la solidez financiera que tienen ya que es la Unica empresa de este
tipo.
2. Potenciar avance en la ejecucion de las inversiones para el desarrollo de los servicios.
3. Potenciar la infraestructura.
4. Enfocarse hacia el cliente, brindar un servicio enfocado a sus necesidades que esté dispuesto
a pagar.

3.1.2. Implementacion de Matriz de Partes Interesadas

De acuerdo al impacto real y/o potencial, que tienen para el Centro de Telecomunicaciones de
Consolacion del Sur y su capacidad para brindar de forma regular productos que puedan satisfacer
los requerimientos legales, reglamentarios y del cliente se identifican las Partes Interesadas y su
pertinencia en la Tabla 6.
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Tabla 6 Partes Interesadas y su pertinencia. Fuente: Elaboracion propia.

Partes Interesadas

Detalle de Interesado

Necesidades/Expectativas

Accion Permanente

Tipo Descripcién
Usuarios de servicios | 1. Servicio de telefonia Mantener la certificacion al SGC, medir la
de telefonia fija. confiable y de calidad. satisfaccion al cliente.
Los resultados de la aplicacion de encuestas para
Naturales Usuarios de servicios | 2. Cobertura amplia y sefial medir la satisfaccion se utilizan como uno de los
de telefonia movil. estable. elementos de entrada para el seguimiento a la
percepcion.

Clientes Usuarios d_e servicios | 3. Ve_locidad_de conexion Las encuestas se apl_iCan y procesan _at_endiendo a
de datos e internet satisfactoria. lo establecido en la instruccion Medicion de la
prepago. Satisfaccion del Usuario (IT-SC-001/11). Las

4. Tarifas competitivas para mediciones de la satisfaccion del cliente se
Juridicos Usuarios de servicios Ilamadas internacionales realizan para cada tipo de servicio segln la
de telecomunicaciones planificacion establecida mediante el registro Plan
internacionales Anual de Medicion de la Satisfaccion del Usuario
Externo (REG 01-IT-SC-001/13).
Se realiza el seguimiento al cumplimiento con el
. Suministro oportuno de bebidas, | Procedimiento de compras especificados,
Empresa de Bebidas y Refrescos (EMBER) refrescos y Ofras bebidas. aplicando la inspeccion de entrada y registrando
los resultados en el documento Informe de
Recepcion a Ciegas, contemplado en el
Proveedores Suministro de partes y piezas procedimiento Gestion de Recursos Materiales
Servicio Automotor S.A. (SASA) para el transporte y (PP-LG-001/13).
mantenimiento adecuado. . . .
Se realizan reuniones continuas con los
Empresa Comercializadora DIVEP Disponibi_lidad de partes, piezas proveedores.
y accesorios de transporte.
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Grupo Empresarial GEOCUBA

Modelaje eficiente y confiable.

Empresa de Camiones

Servicio de transporte confiable
y eficiente.

Corporacion Copextel S.A.

Productos de Ferreteria, material
de Construccidn, productos de
informacién y comunicaciones
Productos electronicos, entre
otros.

Trimagen S.A.

Productos informéticos y
materiales de oficina.

Empresa de Componentes
Electronicos

Suministro de toner para
impresoras.

Empresa Cubana de Lubricantes (CUBALUB)

Suminisros de Combustibles y
aceites, Lubricantes.

Financiera CIMEX S.A. (FICIMEX)

Ventas mayoristas de productos.

Reguladores

y
Controladores

Ministerio del Comercio Exterior y la Inversion
Extranjera (MINCEX)

Monitoreo y control del
comercio exterior, inversion
extranjera y cooperacion
internacional.

Participar en reuniones y proporcionar
informacidn solicitada por el MINCEX.
Cumplir con las normas y regulaciones
establecidas por el MINCEX en relacion con el
comercio exterior y la inversion extranjera.

Ministerio de Comunicacién

Regulacion y desarrollo del
sector de las
telecomunicaciones,
informatica, industria,
electrénica, automatizacion.

Proporcionar informes periddicos sobre el
desarrollo y avances en el sector.
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Contraloria General de la Republica

Control interno y el
cumplimiento de hormativas.

Participar en auditorias y revisiones periodicas
realizadas por la Contraloria General de la
Republica.

Oficina Nacional de Inspeccion del Trabajo
(ONIT)

Cumplimiento de las leyes
laborales y proteccion de los
derechos laborales.

Mantener un ambiente laboral seguro y saludable
en el CTLC, cumpliendo con las leyes laborales
establecidas por la ONIT.

Oficina de Seguridad de Redes Informéticas
(OSRI)

Seguridad de la informacion y
prevencion de ataques
informaticos.

Implementar medidas de seguridad de la
informacidn y politicas de proteccion de datos en
el CTLC.

Fiscalia General de la Republica (FGR)

Investigacion penal,
cumplimiento de las

leyes y demaés disposiciones
legales por los 6rganos del
Estado, las entidades y por los
ciudadanos.

Cumplir con todas las leyes establecidas y
mantener registros actualizados y precisos de las
actividades del CTLC para su revision por parte
de la Fiscalia General de la Republica.

Interno

Trabajadores

Administrativos
Comerciales
Ingenieros
Técnicos de datos
Reparadores

Buen ambiente de trabajo y
condiciones laborales
adecuadas.

Estabilidad laboral.
Realizar evaluaciones de
desempefio y ofrecer.
Oportunidades de desarrollo
profesional.

Proporcionar formacion
continua y acceso a tecnologias
de vanguardia.

Promover la comunicacion interna.

Acceso de todos los trabajadores con medios
informaticos a los Portales del Trabajador
Nacional y Territorial.

Existencia de un sitial historico con los
reconocimientos recibidos por la entidad en los
Gltimos afios.

Recibir el correo institucional con avisos donde se
circulan informaciones relacionadas con nuevos
servicios y productos, cambios tecnoldgicos,
promociones y otras de interés general.

Recursos humanos atiende a los trabajadores ante
Sus necesidades.
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3.1.3. Revisiéon del Alcance del SGC

El SGC aplica a los procesos que se desarrollan para la prestacion de los servicios de
telecomunicaciones en el CTL Consolacion del Sur, teniendo en cuenta los requisitos de contexto
de la organizacion y las necesidades y expectativas de las partes interesadas, segun establece la
norma NC ISO 9001:2015. Ademaés, se incluyen los procesos que le dan soporte a los
fundamentales.

Se excluyen del Sistema de Gestidn de la Calidad, los requisitos contenidos en el apartado 8.3
'Disefio y desarrollo' de la NC 1SO 9001:2015, pues no se realiza esta actividad en el territorio. Los
servicios de telecomunicaciones se prestan sobre condiciones previamente establecidas por las
instancias superiores de direccion segun el Decreto No. 321 de 2013 del Consejo de Ministros que
otorga la “CONCESION ADMINISTRATIVA A LA EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES
DE CUBA SA. PARA LA PRESTACION DE SERVICIOS PUBLICOS DE
TELECOMUNICACIONES”; y establece el alcance de su objeto social.

3.2 Requisito 5: “Liderazgo”

El manual del SGC establece y expresa el compromiso con mejorar continuamente por parte de la
alta direccion, asi como con la calidad. Las brechas identificadas durante el analisis al capitulo de
Liderazgo son:

Tabla 7 Analisis de Brechas de Capitulo 5: Liderazgo. Fuente: Elaboracion propia.

Situacion Actual

Brechas

Situacion deseada

Plan de Accion

No se mantienen los
requisitos del cliente
a lo largo del
proceso.

Varios requisitos del
cliente son
desatendidos durante
la atencion del
mismo.

Mantener
seguimiento
constante de todos los
requisitos del cliente,
redisefiando el
proceso de atencion
al cliente.

3.2.1. Acciones de
mejora en la
identificacion de los
requisitos del cliente.

No se realiza una
gestion proactiva de
los riesgos en los
procesos.

No se gestionan los
riesgos de los
procesos del SGC.

Implementar una
gestion de riesgos en
todos los procesos del
SGC.

3.2.2. Disefio e
implementacion del
proceso de gestion de
riesgos y
oportunidades.

Los planes de accion propuestos para alcanzar la situacion deseada se presentan a continuacion:

3.2.1. Acciones de mejora en la identificacion de los requisitos del cliente

La identificacion de los requerimientos del producto, asi como la normativa adicional aplicable,
son determinados por el proceso de atencion al cliente. Por lo que se implementd controles para
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asegurar que se identifican, entienden y satisfacen regularmente los requisitos del cliente, para ello
se ha redisefiado el procedimiento de atencién al cliente, ver Anexo 2.

Adicionalmente, se identificaron, evaluaron y gestionaron los riesgos del proceso, y las acciones
de mejora propuestas fueron programadas para su implementacion e integracién dentro del mismo.
Cuando existan diferencias, el area comercial mantendra en comunicacion al cliente para estipular
aquellos cambios que sean necesarios. Todo personal es responsable de comunicar los cambios que
eXistan para evitar incumplimientos, realizar las adecuaciones necesarias y formalizar los cambios
a las personas involucradas para garantizar el cumplimiento total de estos requisitos nuevos o
adecuaciones.

Para el seguimiento, la Alta Direccion mantiene reuniones con el area comercial donde revisa que
los requisitos del cliente se hayan identificado y cumplido, asimismo, trimestralmente se retinen
con el comité del SGC, para revisar el desempefio de los indicadores de gestion.

3.2.2. Disefio e implementacién del proceso de gestibn de riesgos Yy
oportunidades

Para fomentar el enfoque a procesos y el pensamiento preventivo, se disefio e implemento el
procedimiento “Gestion de riesgos y oportunidades”, ver Anexo 3, con el cual se realizaron charlas
de sensibilizacion y capacitacion en gestidn de riesgos a todo el personal involucrado.

3.3 Requisito 6: “Planificacion”

En la presente seccion se muestran las brechas identificadas mediante el analisis realizado al SGC
de la organizacion en comparacion al requisito de Planificacion, ver Tabla 8.

Tabla 8 Analisis de Brechas de Capitulo 6: Planificacion. Fuente: Elaboracion propia.

Situacion Actual Brechas Situacion deseada Plan de Accion

La organizacion no ha
establecido ni
implementado un
proceso para la
gestion de riesgos y | Falta de gestion vy

oportunidades toma de acciones I\gazher;er roces dun Disefi implementacion
que puedan afectar la | respecto a los & et' " g proceso de q Ie 0¢ dp © et.,a q
oficacia del SGC. fiesgos y gestion de riesgos y el proceso de gestion de

La organizacion no | oportunidades que
planifica  acciones | pueden afectar al
para el control de los | SGC.

riesgos Que puedan
afectar la eficacia

del SGC.

puedan afectar la | SGC.
eficacia del SGC.

oportunidades  que | riesgosy oportunidades del
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Disefio e implementacion del proceso de gestion de riesgos y oportunidades del SGC

La organizacion debe determinar los riesgos y oportunidades que Son necesarios abordar con el fin
de asegurar que se logren los resultados previstos, garantizando ademas los requisitos de las partes
interesadas pertinentes. Esto se logra a partir del establecimiento de un pensamiento basado en
riesgos como mecanismo de gestién interna de apoyo a la toma de decisiones.

Para ello se propone el procedimiento: Gestidén de Riesgos y Oportunidades (Anexo 3), disefiado
segun lo establecido en la Resolucion No. 60 del 2011 de la Contraloria General de la RepUblica
en su Capitulo I1'y la NC-1SO 31000:2015.

Este tiene como objetivo establecer los criterios para la gestion eficaz de los riesgos que pueden
provocar dafios a los trabajadores, a la propiedad y la gestion empresarial y al medio ambiente
mediante el mejoramiento continuo de las condiciones de trabajo y el cumplimiento de los planes
de prevencion de riesgos. Ademas de establecer los mecanismos para el aprovechamiento de las
oportunidades de mejora tributando al desempefio superior de la organizacion.

3.4 Requisito 7: “Apoyo”

En la presente seccion se muestran las brechas identificadas mediante el analisis realizado al SGC
de la organizacion en comparacion al requisito de Apoyo, ver Tabla 9.

Tabla 9 Analisis de Brechas de Capitulo 7: Planificacion. Fuente: Elaboracion propia.

Situacion Actual

Brechas

Situacion deseada

Plan de Accion

La organizacion no
mantiene un proceso
para la gestion del
conocimiento
adquirido.

Ausencia de gestion
del conocimiento
adquirido  por la
organizacion.

Disefiar, implementar
y mantener un
proceso de gestién del
conocimiento.

3.4.1. Acciones de mejora

para gestion del
conocimiento de la
organizacion.

La organizacion
mantiene un proceso
de evaluacion de la
eficacia de las
acciones formativas
emprendidas, sin
embargo, no  Se
encuentra

No se ha
estandarizado ni
documentado el

proceso de evaluacion
de la eficacia de las
acciones formativas.

Mantener
estandarizado y
documentado el

proceso de evaluacion
de la eficacia de las
acciones formativas.

3.4.2. Plan de mejora para
la evaluacion de las
acciones formativas

estandarizado ni
documentado.

3.4.1. Acciones de mejora para gestion del conocimiento de la organizacion

Los conocimientos requeridos durante la operacion de los procesos y el cumplimiento de los
productos se mantienen mediante la actualizacion de procedimientos y las capacitaciones al
personal. Adicionalmente, los conocimientos recibidos en capacitaciones externas, asi como el
material de las mismas, son almacenados, gestionados y distribuidos por el area de Recursos
Humano en forma digital.

Master en Direccion de Proyectos. Universidad de Valladolid 2023



44 Propuesta de un modelo de transicién “ISO 9001:2008 a ISO 9001:2015” para el Centro de
Telecomunicaciones de Consolacidn del Sur de la Empresa de Telecomunicaciones de Cuba (ETECSA).

3.4.2. Plan de mejora para la evaluacion de las acciones formativas

En el CTL Consolacion del Sur se garantiza que el personal que realiza trabajos que afectan la
calidad del servicio sea un personal idéneo, posea habilidades individuales y experiencia practica,
esté capacitado, adiestrado y motivado con la actividad que desempefia.
El Centro de Telecomunicaciones proporciona entrenamiento para alcanzar la competencia
requerida, y que el personal conozca la relevancia de sus actividades en la eficacia del SGC.

La eficacia de los entrenamientos se evalla mediante examenes lo cual se encuentra definido en el
Procedimiento de Capacitacion, ver Anexo 4.

3.5 Requisito 8: “Operacion”

A continuacién, se muestran las brechas identificadas mediante el analisis realizado al SGC de la
organizacion en comparacion al requisito de Operacion.

Tabla 10 Analisis de Brechas de Capitulo 8: Operacion. Fuente: Elaboracion propia.

Situacion Actual

Brechas

Situacion deseada

Plan de Accion

La comunicacién con
clientes no incluye
informacion relativa a
productos y servicios.
No se obtiene
retroalimentacion de

clientes, incluyendo
guejas.
No se establecen

requisitos especificos
para acciones de
contingencia.

Falta de una adecuada
comunicacion con los
clientes.

Comunicacion

efectiva con los
clientes, incluyendo
informacion

detallada sobre
productos y
servicios, obtencién
de retroalimentacion
y quejas, y
establecimiento de
requisitos claros para
acciones de
contingencia.

3.5.1. Acciones de mejora

para una adecuada
comunicacion  con el
cliente.

La organizacion no

mantiene un

proceso Que permita
recopilar las
incidencias de los

productos/servicios
suministrados
externamente a fin de
que estas Sean
consideradas durante
la reevaluacién del
proveedor.

No se tiene control de
las incidencias
identificadas en los
productos/servicios
suministrados
externamente.

La organizacion debe
contar con un
proceso Que permita
identificar, controlar
y  gestionar  las
incidencias de los
productos/servicios
suministrados
externamente.

3.5.2. Acciones de mejora
en el control de los
procesos, productos 'y
servicios  suministrados
externamente.
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. Mantener un
No se realiza wun | Las compras
. adecuado
adecuado control y realizadas por la o
seguimiento y

seguimiento de los | empresa no consideran
procesos contratados | todos los controles de
externamente. calidad requeridos.

control de los
procesos contratados
externamente.

Mantener un proceso
de evaluacion vy

La organizacién no

comunica a sus No se ha comunicado a g
reevaluacion de
proveedores los | los proveedores los
o . oo .. | proveedores en el
criterios  bajo  los | criterios de evaluacion
) : que los evaluados
cuales serdn | ni los resultados de la

tengan claro los
criterios 'y  sus
resultados.

evaluados ni sus misma.
resultados obtenidos.

3.5.1. Acciones de mejora para una adecuada comunicacion con el cliente

Los servicios y productos ofrecidos por la empresa se determinan de acuerdo a la necesidad y los
requerimientos del cliente. Reconociendo la importancia de establecer y mantener una
comunicacion efectiva, se han disefiado dos procedimientos claves: Procedimiento de Atencion al
Cliente y la Evaluacion de la Satisfaccion del Cliente.

3.5.1.1 Procedimiento de Atencién al Cliente

El Procedimiento de Atencion al Cliente incluye la identificacion de los canales de comunicacion
adecuados, la descripcion detallada de los procesos de atencién, la capacitacion del personal
encargado de la atencion al cliente, la gestion de quejas y reclamaciones, asi como el seguimiento
y laretroalimentacion de las solicitudes de los clientes. Este procedimiento nos permite estandarizar
nuestra forma de interactuar con los clientes, brindando un servicio consistente y de calidad en cada
interaccion, ver Anexo 2.

3.5.1.2 Procedimiento de Evaluacién de la Satisfaccion del Cliente

Este procedimiento tiene como objetivo establecer las indicaciones necesarias para determinar el
indice de Satisfaccion de los Clientes, permitiendo la obtencién en un nivel detallado de sus
necesidades, percepciones y expectativas, asi como la utilizacion de los resultados obtenidos para
determinar oportunidades de mejoramiento de las producciones, ver Anexo 5.

La medicién de la satisfaccion de los clientes se realiza a partir de la aplicacion de encuestas de
satisfaccion a los usuarios que demandan los servicios de ETECSA, mediante las cuales se le da
Seguimiento a su percepcion sobre cada uno de los productos y/o servicios que se ofertan.

La utilizacion de encuestas se realiza con el objetivo de:

» Conocer la percepcion de los clientes sobre los servicios y/o productos ofertados.

» Profundizar en el conocimiento de sus expectativas, para jerarquizarlas en funcion de su
peso respectivo en la satisfaccion de los clientes y si es necesario para segmentar la
clientela.

» ldentificar las prioridades de mejoramiento y/o revelar nuevas oportunidades de desarrollo.
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» Controlar la evolucion de las percepciones sobre la calidad de los productos en el tiempo.
A continuacion, se detalla la secuencia de actividades relacionadas con el disefio, aplicacion,
procesamiento y utilizacion de los resultados de las encuestas de satisfaccion, las cuales deben
incluir acciones complementarias que garanticen una medicién y evaluacion mas completa. Las
actividades son las siguientes:

1. Ildentificacién de los atributos de la calidad del productoe a partir de las necesidades y
expectativas de los clientes.

El proposito de esta etapa es establecer una lista completa de todos los atributos de calidad
importantes que describan el producto en cuestion y que posteriormente servirdn de base para la
redaccion de las preguntas o items de las encuestas. La obtencidn de estos atributos primarios se
realiza a partir de las siguientes fuentes como son las entrevistas, resultados del tratamiento de
quejas e investigaciones de mercado, la propia experiencia practica de los gestores de ventas, etc.
Una vez obtenida la lista inicial, debe realizarse una reduccion del listado de atributos a un nimero
aceptable de ellos que van a constituir los atributos a medir en la encuesta. Estos atributos pueden
o no agruparse (cuando proceda) en dimensiones de calidad para el analisis de los resultados. El
listado de atributos puede variar en dependencia del tipo de productos ofertados en la empresa y
debe revisarse al menos una vez al afio para garantizar su eficacia y la pertinencia de las acciones
desplegadas a partir de la informacion obtenida.

2. Determinacion de la importancia de los atributos (ponderacion).
Esta asignacidn es clave para conocer cuales son los requerimientos mas importantes para el cliente
y encaminar esfuerzos y recursos en la direccion correcta. La ponderacion de los atributos se debe
realizar a partir de la encuesta inicial (Se tomara el valor promedio de las prioridades o importancias
asignadas por los clientes a cada uno de los atributos) y se utilizan estos valores hasta su
actualizacion, paralela a la revision periodica del listado de los atributos.

3. Disefio del cuestionario.
El cuestionario esta esencialmente dedicado a la recopilacion de la informacion sobre la
satisfaccion del cliente frente a la prestacion del servicio y sus principales caracteristicas.
Los valores de la escala a utilizar son los siguientes:

Nivel de Satisfaccion Nivel de Importancia

1. No importante 1. Insatisfecho

2. Medianamente Importante 2. Medianamente satisfecho
3. Importante 3. Satisfecho

El disefio de los cuestionarios debe ser revisado cada vez que se realice la actualizacion de los
atributos.

4. Implementacion del cuestionario.
Una vez disefiado el cuestionario se procede a su implementacion. Teniendo en cuenta el objetivo
de su realizacion, estos cuestionarios se aplican cada vez a poblaciones o muestras diferentes,
independientemente de que, en algunos casos, por las particularidades de los productos ofertados y
el nivel de repitencia, coincidan periddicamente las unidades muestrales.
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Para determinar el tamafio de la muestra el Especialista “C” en Gestion de la Calidad debe hacer
un estimado preliminar de la cantidad total de clientes (N) que seran atendidos en el periodo de
andlisis, basado en el comportamiento promedio histérico y su apreciacion personal, para calcular
el tamafio de la muestra.

5. Procesamiento estadistico y analisis de los resultados.
El primer paso en el procesamiento estadistico consiste en realizar un andlisis exploratorio de los
datos obtenidos para detectar encuestas con datos atipicos, faltantes o con valores extremos que
puedan falsear los resultados, por lo que deben ser desechados de la muestra.
Para cada uno de los cuestionarios disefiados para cada tipo de servicio, se realizan los siguientes
analisis por separado:
Tablas de frecuencias y % por preguntas (atributos de calidad). A partir de estas tablas se determina
el % de clientes satisfechos por cada atributo.
Valores promedio de respuestas por atributos A.
Célculo de un indice ponderado de satisfaccidn del cliente segun la expresion:

m

S I,

ISC =42

m

A
k=1

Donde:

I, =Valor de importancia del atributo k

Ax=Valor promedio del atributo k

m = # total de atributos encuestados

Se recomienda emplear softwares informaticos para facilitar los célculos.

6. Analisis y comunicacion de los resultados.
El Especialista “C” en Gestion de la Calidad debe mantener a la alta direccion informada
periddicamente de los resultados significativos que se obtengan y que requieran ser objeto de
andlisis inmediato. Con los resultados de dichas evaluaciones se va a elaborar trimestralmente un
“Informe de Satisfaccion del Cliente”. Dicho documento se va a estructurar de la siguiente forma:
e Titulo: Informe de Satisfaccion del Cliente
e Presentacion del resultado del procesamiento de las encuestas y demas criterios de
medicion de la satisfaccion del cliente, detallando el comportamiento de los indices e
informaciones emanadas de las encuestas.
e Andlisis de los comentarios y sugerencias de los entrevistados, completado con citas si es
preciso, para reflejar concretamente la vision del cliente.
e Comparacion de los resultados con periodos anteriores, para conocer su evolucion en el
tiempo.
e Valoracion integral de los resultados y propuestas de aspectos objeto de analisis.
e Otros aspectos de interés a criterio del Especialista “C” en Gestion de la Calidad.
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7. Acciones de mejora en el control de los procesos, productos y servicios suministrados
externamente

En el Centro de Telecomunicaciones de ETECSA se detectd que no Se mantiene un proceso
adecuado para recopilar las incidencias de los productos y servicios suministrados externamente,
lo cual impide considerar estas incidencias durante la reevaluacién de los proveedores. Ademas, se
observo una falta de control efectivo sobre las incidencias identificadas en los productos y servicios
suministrados por terceros.
Para abordar estas brechas y mejorar el control operacional en relacion a los proveedores externos,
Se proponen las siguientes acciones de mejora:

e Establecimiento de un proceso de recopilacion de incidencias: Se debe implementar un
sistema estructurado para recopilar y documentar las incidencias identificadas en los
productos y servicios suministrados por proveedores externos. Este sistema permitird
recabar informacidn valiosa sobre cualquier problema o defecto que pueda surgir, lo que a
su vez facilitara su consideracién durante la reevaluacion de los proveedores.

e Definicion y comunicacién de criterios y requisitos de calidad: Es fundamental establecer
criterios y requisitos claros de calidad que los productos y servicios suministrados
externamente deben cumplir. Estos criterios deben ser documentados y comunicados de
manera efectiva a los proveedores, para que estén plenamente conscientes de las
eXpectativas y estandares de calidad que se esperan de ellos.

e Implementacion de un sistema de seguimiento y control: Se debe establecer un sistema de
seguimiento y control de los procesos contratados externamente. Esto implica monitorear
de cerca el desempefio de los proveedores, evaluar su cumplimiento de los criterios
establecidos y tomar medidas correctivas en caso necesario. Ademas, este sistema permitird
mantener un registro actualizado de los procesos contratados externamente y garantizar que
se estén llevando a cabo de manera adecuada.

e Comunicacion efectiva con los proveedores: Se promoverd una comunicacion
bidireccional s6lida con los proveedores, donde se les informara sobre los criterios bajo los
cuales seran evaluados, asi como los resultados obtenidos durante las evaluaciones. Esta
comunicacioén clara y transparente contribuira a que los proveedores estén plenamente
informados de los criterios de evaluacion, lo cual facilitara su mejora continua y un mejor
alineamiento con los objetivos de calidad del Centro de Telecomunicaciones.

Estas acciones de mejora, enfocadas en el control de los procesos, productos y servicios
suministrados externamente, fortaleceran la capacidad del Centro de Telecomunicaciones de
Consolacion del Sur para identificar, controlar y gestionar las incidencias de manera efectiva.
Ademas, se promovera una relacion de colaboracion més sélida con los proveedores, fomentando
la mejora continua y el cumplimiento de los estdndares de calidad establecidos. A través de estas
medidas, el Centro de Telecomunicaciones de ETECSA se posicionard como una organizacion que
garantiza un control operacional efectivo y una adecuada gestion de sus proveedores externos.
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3.6 Requisito 9: “Evaluacién del Desempefio”
Tabla 11 Analisis de Brechas de Capitulo 9: Evaluacion del Desempefio. Fuente: Elaboracion propia.

Situacion Actual

Brechas

Situacion deseada

Plan de Accion

La  organizacion no ha
determinado los métodos de
seguimiento, medicion, analisis y
evaluacion del
desempefio del Sistema de Gestion
de la Calidad.

No se tienen
debidamente

establecidos los
métodos de
seguimiento,
medicion,
analisis y
evaluacién  del

desempefio del
SGC.

Disefiar, implementar y
mantener fichas que
detallen los métodos de
seguimiento, medicion,
andlisis y evaluacion
de
los
de
desempefio del SGC.

indicadores clave

3.6.1. Acciones de

mejora  para el
seguimiento y control
de los indicadores

clave de desempefio
del SGC.

No se realizan seguimientos de las
percepciones de los clientes y no
se determinan los métodos para
revisar la informacion relacionada
con la satisfaccion del cliente.

Falta de
seguimiento vy
métodos
estructurados
para recopilar y
evaluar la
informaciéon de
satisfaccion del
cliente.

Establecer el
seguimiento de las
percepciones del
cliente y establecer
métodos  adecuados
para evaluar la

satisfaccion del mismo.

3.6.2. Identificar
herramientas y
técnicas efectivas
para recopilar la
informaciéon, como
encuestas, analisis de
datos y revisiones
periddicas de
informes de
satisfaccion del
cliente.

De acuerdo a los informes de
revision por la direccion revisados,
estas no se han realizado conforme
a lo planificado.

Falta de
cumplimiento de
las  revisiones
por la direccién
programadas por
la organizacion.

Desarrollar las
actividades de revision

por la direccion de
acuerdo a lo
planificado por la

organizacion.

La organizacion no ha considerado
todas las entradas necesarias para
la revision por la direccion, tales
como: los cambios en las
Cuestiones internas y externas, los
resultados de

las auditorias en base a los
requisitos de la norma 1SO
9001:2015, desempefio de los

proveedores externos, la gestion
de riesgos y oportunidades del
SGC.

No Se
consideran todas
las entradas
necesarias para
la

revision por la
direccion.

Redisefiar,
implementar y
Mmantener un proceso
de revision por la
direccion que
considere todas las
entradas requeridas por
la norma 1ISO
9001:2015

3.6.3. Acciones de

mejora  para la
revision  por la
direccion.
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3.6.1. Acciones de mejora para el seguimiento y control de los indicadores clave
de desempefio del SGC

El procedimiento adecuado para el seguimiento de los procesos del SGC es detallado en la ficha de
caracterizacidn de cada proceso, ver Anexo 6. Los indicadores son analizados de acuerdo a la
periodicidad determinada. Adicionalmente, se realizaran reuniones donde se revisan y analizan el
desempefio de los objetivos del SGC.

Para los casos donde no se obtengan los resultados planificados, se realizara un analisis para
determinar la causa raiz y determinar las acciones correctivas pertinentes.

3.6.2. Identificar herramientas y técnicas efectivas para recopilar la
informacion, como encuestas, analisis de datos y revisiones periodicas de
informes de satisfaccion del cliente

Estas herramientas y técnicas para recopilar informacion dentro del marco de los procedimientos
de atencidn al cliente y evaluacion de la satisfaccion del cliente desempefian un papel crucial en la
obtencion de datos relevantes y en la mejora continua del sistema de gestion de la calidad (SGC)
en el Centro de Telecomunicaciones de ETECSA en Consolacion del Sur, para ello se habian
analizado con anterioridad dos procedimientos: Procedimiento de Atencion al Cliente (Anexo 2) y
la Evaluacion de la Satisfaccion del Cliente (Anexo 5).

3.6.3. Acciones de mejora para la revision por la direccion

La Alta Direccion revisa la eficacia del SGC de preferencia una vez al afio. Incluyendo la
evaluacion de oportunidades de mejora y la necesidad de cambios en el SGC, incluyendo la Politica
y Objetivos del SGC, estas actividades y su seguimiento se registran en el Acta de Revision por la
Direccion.

Los resultados de la revision por la direccion, incluyen las decisiones y acciones relacionadas a la
evaluacion de oportunidades de mejora y la necesidad de cambios en el SGC, las cuales son
registradas en el Acta de Revision por la Direccion.

3.7 Requisito 10: “Mejoras”

Tabla 122 Analisis de Brechas de Capitulo 10: Mejoras. Fuente: Elaboracién propia.

Situacion Actual Brechas Situacion Plan de Accion
deseada
No se _han determinado y No se tienen debidamente Establecer e .,
seleccionado las - . 3.7.1. Identificacion y
. . establecidas las | métodos .,
oportunidades de mejora seleccién

e implementado  las oportunidades de mejora e | adecuados  para oportunidades

implementado las acciones | cumplir con los

acciones necesarias para . . . mejora en
. necesarias para cumplir con | requisitos del ; .
cumplir con los . . . . satisfaccion de
- . los requisitos del cliente y | cliente y mejorar | .
requisitos del cliente y . . . ; i clientes.
mejorar su satisfaccion. su satisfaccion.

mejorar su satisfaccion.
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No se planifica acciones
para el control de los
riesgos que puedan

Falta de gestion y toma de
acciones respecto a los

Mantener un
adecuado proceso
de gestion de
riesgos y

3.7.2. Disefio ¢
implementacion  del
proceso de gestion de

P riesgos y oportunidades que - riesgos y
gfégér laeficacia del pueden afectar al SGC. gﬁg&?ﬂnlg?g(;zrmﬁ gpc);ocr:tunidades del

eficacia del SGC.

3.7.1. Identificacion y seleccion de oportunidades de mejora en la satisfaccion
de los clientes

Durante el desarrollo de este trabajo, se han abordado de manera efectiva los aspectos relacionados
con la identificacién y seleccidn de oportunidades de mejora en la satisfaccion de los clientes. Estas
acciones se encuentran documentadas en el Anexo 5 (Procedimiento de Evaluacion de la
Satisfaccion del Cliente), donde se detalla el proceso seguido para recopilar y analizar informacion
sobre las percepciones y expectativas de los clientes. Asimismo, se han implementado acciones
correctivas y preventivas para mejorar la satisfaccion del cliente, las cuales se encuentran
registradas en el Anexo 2 (Procedimiento de Atencion al Cliente) donde se abarcan diversos
aspectos cruciales para asegurar una atencion satisfactoria a nuestros clientes e incluyen la
identificacion de los canales de comunicacion adecuados para interactuar con ellos; este
procedimiento se ha disefiado con el objetivo de estandarizar y optimizar nuestros procesos de
interaccion con los clientes, garantizando un servicio consistente y de calidad en cada contacto.

3.7.2. Disefio e implementacion del proceso de gestibn de riesgos y
oportunidades del SGC

La organizacién ha establecido un proceso de gestion de riesgos y oportunidades, el cual se
encuentra descrito en el Anexo 3 (Gestion de Riesgos y Oportunidades). Este proceso permite
identificar, evaluar y controlar los riesgos que pueden afectar la eficacia del Sistema de Gestion de
la Calidad (SGC).
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CONCLUSIONES

1. A lo largo de esta investigacion, se ha realizado un andlisis exhaustivo de la evolucion de la
gestion de calidad y los modelos de referencia. Mediante el estudio de diversos autores y
conceptos, se ha obtenido una visién amplia y actualizada sobre los elementos clave
relacionados con la calidad, los procesos y los servicios.

2. La metodologia principal utilizada en este trabajo ha sido la norma NC-1SO 9001:2015, que
proporciona los requisitos fundamentales para el funcionamiento efectivo de un Sistema de
Gestién de la Calidad. Su enfoque en los procesos, el ciclo de Planificar-Hacer-Verificar-
Actuar y el pensamiento basado en riesgos han sido fundamentales para guiar la
implementacion y mejora de la gestion de calidad en la organizacion estudiada.

3. Durante la caracterizacion de la gestion de calidad en el Centro de Telecomunicaciones de
Consolacion del Sur, se ha realizado un diagnostico exhaustivo utilizando herramientas como
la lista de chequeo. Los resultados obtenidos han permitido identificar deficiencias en el
cumplimiento de los requisitos de contexto, liderazgo, planificacion, apoyo, operacion,
evaluacion del desempefio y mejora.

4. La transicion del Sistema de Gestion de Calidad (SGC) a la norma 1SO 9001:2015 ha sido
abordada de manera eficiente en el Centro de Telecomunicaciones de Consolacion del Sur. Se
ha aplicado el analisis de brechas para identificar los cambios y huevos requisitos incorporados
en la norma. Esta metodologia ha facilitado la determinacion de aspectos de mejora y la
implementacion de planes de accion adecuados para garantizar la conformidad de los procesos.

5. En general, se destaca la importancia de establecer una gestion de calidad sélida y orientada a
la mejora continua en el Centro de Telecomunicaciones de Consolacion del Sur. La
identificacion y seleccion de oportunidades de mejora en la satisfaccion de los clientes, asi
como el disefio e implementacion del proceso de gestion de riesgos y oportunidades del SGC,
son aspectos clave para lograr una gestion de calidad efectiva y satisfactoria.

En resumen, este trabajo ha permitido profundizar en los conceptos y modelos de gestion de
calidad, analizar y caracterizar la gestion de calidad en el Centro de Telecomunicaciones de
Consolacion del Sur, y abordar la transicion del SGC a la norma ISO 9001:2015. Se han
identificado brechas y deficiencias en diferentes &reas, lo cual brinda una base sélida para
implementar acciones de mejora y fortalecer la gestion de calidad en la organizacion.
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ANEXO 1: DIAGNOSTICO DEL CENTRO DE TELECOMUNICACIONES DE CONSOLACION DEL SUR

No

4.1

Numerales

COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y SU CONTEXTO

Criterio de Calificacion

Se
cumple

Parcialmente No se
se cumple cumple

Se determinan las cuestiones externas e internas que son pertinentes para el propdsito y direccidn

1| estratégica de la organizacion.

2 | Se realiza el seguimiento y la revision de la informacidn sobre estas cuestiones externas e internas.

4.2

COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS

Se ha determinado las partes interesadas y los requisitos de estas partes interesadas para el sistema de
gestién de Calidad.

Se realiza el seguimiento y la revisidn de la informacidn sobre estas partes interesadas y sus requisitos.

4.3

DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

El alcance del SGC, se ha determinado segun:

Procesos operativos, servicios, instalaciones fisicas, ubicacion geografica.

¢El alcance del SGC se ha determinado teniendo en cuenta los problemas externos e internos, las partes
interesadas y sus servicios?

Se tiene disponible y documentado el alcance del Sistema de Gestidn.

Se tiene justificado y/o documentado los requisitos (exclusiones) que no son aplicables para el Sistema
de Gestién?

4.4

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS
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9 | Se tienen identificados los procesos necesarios para el sistema de gestidn de la organizacion. X
Se tienen establecidos los criterios para la gestidén de los procesos teniendo en cuenta las
10 | responsabilidades, procedimientos, medidas de control e indicadores de desempefio necesarios que X
permitan la efectiva operacidn y control de los mismos.
1 Se mantiene y conserva informacién documentada que permita apoyar la operacion de estos procesos. X
SUBTOTAL 6 1 4
% DE CUMPLIMIENTO 55
. |ubeazo
5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO
1| Se demuestra responsabilidad por parte de la alta direccion para la eficacia del SGC. ‘ X ‘ |
5.1.2 ENFOQUE AL CLIENTE
2 | La gerencia garantiza que los requisitos de los clientes se determinan y se cumplen. X
Se determinan y consideran los riesgos y oportunidades que puedan afectar a la conformidad de los X
3| servicios y a la capacidad de aumentar la satisfaccidn del cliente.
5.2 POLITICA
5.2.1 ESTABLECIMIENTO DE LA POLITICA
La politica de calidad con la que cuenta actualmente la organizacion estd acorde con los propédsitos X
4 | establecidos.
5.2.2 COMUNICACION DE LA POLITICA DE CALIDAD
5| Se tiene disponible a las partes interesadas, se ha comunidado dentro de la organizacién. ‘ X ‘
53 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION
6 | Se han establecido y comunicado las responsabilidades y autoridades para los roles pertinentes. X
SUBTOTAL 4 0 2
% DE CUMPLIMIENTO 67
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6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES
Se han establecido los riesgos y oportunidades que deben ser abordados para asegurar que el SGC logre X
1 |los resultados esperados.
La organizacion ha previsto las acciones necesarias para abordar estos riesgos y oportunidades y los ha X
2 | integrado en los procesos del sistema.
6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS
3| Se han planificado acciones para el logro de los objetivos del SGC (programas de gestion). X
4 | Se mantiene informacién documentada sobre estos objetivos. X
6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS
Existe un proceso definido para determinar la necesidad de cambios en el SGCy la gestidn de su X
5 | implementacion.
SUBTOTAL 3 0 2
% DE CUMPLIMIENTO 60
7 |woQ
7.1.3 INFRAESTRUCTURA
La alta direccién determina, proporciona y mantiene la infraestructura necesaria para la operacion de X
1 | sus procesos y lograr la conformidad con los requisitos de los productos y servicios.
2 | La infraestructura incluye (edificios, espacio de trabajo y servicios asociados). X
3 | Incluye equipos para los procesos (tanto hardware como software). X
4 | Incluye servicios de apoyo (tales como transporte, comunicacién o sistemas de informacion). X
7.1.4 AMBIENTE PARA LA OPERACION DE LOS PROCESOS
Determina, proporciona y mantiene el ambiente necesario para la operacién de sus procesos y para X
5 | lograr la conformidad de los productos y servicios.
7.1.5 RECURSOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION
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7.15.1 GENERALIDADES

En caso de que el monitoreo o medicidn se utilice para pruebas de conformidad de productos y servicios
a los requisitos especificados, ése han determinado los recursos necesarios para garantizar un X
6 | seguimiento valido y fiable, asi como la medicién de los resultados?

7.1.5.2 TRAZABILIDAD DE LAS MEDICIONES

7 | Dispone de métodos eficaces para garantizar la trazabilidad durante el proceso operacional. ‘ X ‘

7.1.6 CONOCIMIENTOS DE LA ORGANIZACION

Ha determinado la organizacidn los conocimientos necesarios para el funcionamiento de sus procesos y
el logro de la conformidad de los productos y servicios y, ha implementado un proceso de experiencias X
8 | adquiridas.

7.2 COMPETENCIA

La organizacion se ha asegurado de que las personas que puedan afectar al rendimiento del SGC son
competentes en cuestidon de una adecuada educacién, formacién y experiencia, ha adoptado las X
9 medidas necesarias para asegurar que puedan adquirir la competencia necesaria.

7.3 TOMA DE CONCIENCIA
Existe una metodologia definida para la evaluacién de la eficacia de las acciones formativas X
10 | emprendidas.
7.4 COMUNICACION
Se tiene definido un mecanismo para las comunicaciones internas y externas del SGC dentro de la X
11| organizacion.
7.5 INFORMACION DOCUMENTADA
7.5.1 Generalidades
Se ha establecido la informacidon documentada requerida por la norma y necesaria para la X
12 | implementacién y funcionamiento eficaces del SGC.
7.5.2 CREACION Y ACTUALIZACION
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13 | Existe una metodologia documentada adecuada para la revision y actualizacion de documentos. ‘ X ‘
7.5.3 CONTROL DE LA INFORMACION DOCUMENTADA
14 | Se tiene un procedimiento para el control de la informacién documentada requerida por el SGC. X
SUBTOTAL 12 2 0
% DE CUMPLIMIENTO 86
s JoeRAcon
8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL
Se planifican, implementan y controlan los procesos necesarios para cumplir los requisitos para la X
1 | provision de productos.
2 | La salida de esta planificacion es adecuada para las operaciones de la organizacion. X
3| Se asegura que los procesos contratados externamente estén controlados. X
Se revisan las consecuencias de los cambios no previstos, tomando acciones para mitigar cualquier X
4 | efecto adverso.
8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
8.2.1 COMUNICACION CON EL CLIENTE
5| La comunicacién con los clientes incluye informacién relativa a los productos y servicios. X
X
6 | Se obtiene la retroalimentacion de los clientes relativa a los productos y servicios, incluyendo las quejas.
7 | Se establecen los requisitos especificos para las acciones de contingencia, cuando sea pertinente. X
8.2.2 Determinacidn de los requisitos para los productos y servicios
Se determinan los requisitos legales y reglamentarios para los productos y servicios que se ofreceny X
8 | aquellos considerados necesarios para la organizacion.
8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios
La organizacion se asegura que tiene la capacidad de cumplir los requisitos de los productos y servicios X
9 | ofrecidos.
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8.2.4 CAMBIOS EN LOS REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE
8.4.1 GENERALIDADES
La organizacion asegura que los procesos, productos y servicios suministrados externamente son X
32| conforme a los requisitos.
. . - . X
33| Se determina los controles a aplicar a los procesos, productos y servicios suministrados externamente.
Se determina y aplica criterios para la evaluacién, seleccion, seguimiento del desempefioy la X
34 | reevaluacion de los proveedores externos.
35 | Se conserva informacion documentada de estas actividades. X
8.4.2 TIPO Y ALCANCE DE CONTROL
La organizacidn se asegura que los procesos, productos y servicios suministrados externamente no
afectan de manera adversa a la capacidad de la organizacién de entregar productos y servicios, X
36 | conformes de manera coherente a sus clientes.
37| Se definen los controles a aplicar a un proveedor externo y las salidas resultantes. X
Considera el impacto potencial de los procesos, productos y servicios suministrados externamente en la X
capacidad de la organizacion de cumplir los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios
38| aplicables.
Se asegura que los procesos suministrados externamente permanecen dentro del control de su sistema X
39 | de Gestion de la calidad.
Se determina la verificacidn o actividades necesarias para asegurar que los procesos, productos y X
40 | servicios cumplen con los requisitos.
8.4.3 INFORMACION PARA PROVEEDORES EXTERNOS
La organizacidon comunica a los proveedores externos sus requisitos para los procesos, productos y X
41 | servicios.
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Se comunica la aprobacién de productos y servicios, métodos, procesos y equipos, la liberacion de X
42 | productos y servicios.
43 | Se comunica la competencia, incluyendo cualquier calificacidon requerida de las personas. X
44 | Se comunica las interacciones del proveedor externo con la organizacion. X
Se comunica el control y seguimiento del desempefio del proveedor externo aplicado por la X
45 | organizacién.

8.5 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO
8.5.1 Control de la produccién y de la provision del servicio
46 | Se implementa la produccién y provision del servicio bajo condiciones controladas. X
Dispone de informacidon documentada que defina las caracteristicas de los productos a producir, X
47 | servicios a prestar, o las actividades de seguimiento a realizar.
48 | Dispone de informaciéon documentada que defina los resultados a alcanzar. X
49 | Se controla la disponibilidad y el uso de recursos de seguimiento y medicién adecuados. X
50 | Se controla la implementacion de actividades de seguimiento y medicion en las etapas apropiadas. X
51| Se controla el uso de la infraestructura y el entorno adecuado para la operaciéon de los procesos. X
52| Se controla la designacidn de personas competentes. X
Se controla la validacidn y revalidacion periddica de la capacidad para alcanzar los resultados X
53 | planificados.
54 | Se controla la implementacion de acciones para prevenir los errores humanos. X
55| Se controla la implementaciéon de actividades de liberacidon, entrega y posteriores a la entrega. X
8.5.2 IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD
56 | La organizacidn utiliza medios apropiados para identificar las salidas de los productos y servicios. X
57 | Identifica el estado de las salidas con respecto a los requisitos. X
58 | Se conserva informacién documentada para permitir la trazabilidad. X
8.5.3 PROPIEDAD PERTENECIENTE A LOS CLIENTES O PROVEEDORES EXTERNOS
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La organizacion cuida la propiedad de los clientes o proveedores externos mientras esta bajo el control X
59 | de la organizacidn o siendo utilizada por la misma.
Se Identifica, verifica, protege y salvaguarda la propiedad de los clientes o de los proveedores externos X
60 | suministrada para su utilizacién o incorporacién en los productos y servicios.
Se informa al cliente o proveedor externo, cuando su propiedad se pierda, deteriora o de algun otro X
61| modo se considere inadecuada para el uso y se conserva la informacién documentada sobre lo ocurrido.
8.5.4 PRESERVACION
La organizacion preserva las salidas en la produccidn y prestaciéon del servicio, en la medida necesaria X
62 | para asegurar la conformidad con los requisitos.
8.5.5 ACTIVIDADES POSTERIORES A LA ENTREGA
Se cumplen los requisitos para las actividades posteriores a la entrega asociadas con los productos y X
63 | servicios.
Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega la organizacién considero los X
64 | requisitos legales y reglamentarios.
65 | Se consideran las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus productos y servicios. X
66 | Se considera la naturaleza, el uso y la vida util prevista de sus productos y servicios. X
67 | Considera los requisitos del cliente. X
68 | Considera la retroalimentacion del cliente. X
8.5.6 CONTROL DE CAMBIOS
La organizacidn revisa y controla los cambios en la produccion o la prestacidn del servicio para asegurar X
69 | la conformidad con los requisitos.
Se conserva informacién documentada que describa la revisidon de los cambios, las personas que X
70 | autorizan o cualquier accidn que surja de la revision.
8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
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La organizacidon implementa las disposiciones planificadas para verificar que se cumplen los requisitos de X
71 | los productos y servicios.
72 | Se conserva informacién documentada sobre la liberacion de los productos y servicios. X
73| Existe evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacién. X
74 | Existe trazabilidad a las personas que autorizan la liberacidn. X

8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES

La organizacion se asegura que las salidas no conformes con sus requisitos se identifican y se controlan X
75 | para prevenir su uso o entrega.

La organizacion toma las acciones adecuadas de acuerdo a la naturaleza de la no conformidad y su X
76 | efecto sobre la conformidad de los productos y servicios.
77 | Se verifica la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las salidas no conformes. X
78 | La organizacidn trata las salidas no conformes de una o mds maneras. X

La organizacion conserva informacidon documentada que describa la no conformidad, las acciones
tomadas, las concesiones obtenidas e identifique la autoridad que decide la accién con respecto a la no X
79 | conformidad.

SUBTOTAL 48 6 3
% DE CUMPLIMIENTO 84
9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION
9.1.1 GENERALIDADES
1 | La organizacidn determina que necesita seguimiento y medicion. X
2 | Determina los métodos de seguimiento, medicién, analisis y evaluacién para asegurar resultados validos.
3 | Determina cuando se lleva a cabo el seguimiento y la medicidn. X
4 | Determina cuando analizar y evaluar los resultados del seguimiento y medicién. X
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5| Evalua el desempefiio y la eficacia del SGC. X
6 | Conserva informacion documentada como evidencia de los resultados. X
9.1.2 SATISFACCION DEL CLIENTE
La organizacion realiza seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en que se cumplen sus X
7 | necesidades y expectativas.
8 | Determina los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar la informacion. X
9.1.3 ANALISIS Y EVALUACION
9 | La organizacion analiza y evalla los datos y la informacién que surgen del seguimiento y la medicion. ‘ X ‘
9.2 AUDITORIA INTERNA
10 | La organizacion lleva a cabo auditorias internas a intervalos planificados. X
Las auditorias proporcionan informacién sobre el SGC conforme con los requisitos propios de la X
11 | organizacién y los requisitos de la norma ISO 9001:2015.
12 | La organizacién planifica, establece, implementa y mantiene uno o varios programas de auditoria. X
13 | Define los criterios de auditoria y el alcance para cada una. X
Selecciona los auditores y lleva a cabo auditorias para asegurar la objetividad y la imparcialidad del X
14 | proceso.
15 | Asegura que los resultados de las auditorias se informan a la direccion. X
16 | Realiza las correcciones y toma las acciones correctivas adecuadas. X
Conserva informacidon documentada como evidencia de la implementacién del programa de auditoria y X
17 | los resultados.
9.3 REVISION POR LA DIRECCION
9.3.1 GENERALIDADES
La alta direccidn revisa el SGC a intervalos planificados, para asegurar su conveniencia, adecuacion, X
18 | eficacia y alineacidn continua con la estrategia de la organizacion.
9.3.2 ENTRADAS DE LA REVISION POR LA DIRECCION
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La alta direccidn planifica y lleva a cabo la revisién incluyendo consideraciones sobre el estado de las X
19 | acciones de las revisiones previas.
20 | Considera los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al SGC. X
21| Considera la informacion sobre el desempefio y la eficiencia del SGC. X
22 | Considera los resultados de las auditorias. X
23 | Considera el desempefio de los proveedores externos. X
24 | Considera la adecuacidn de los recursos. X
25 | Considera la eficiencia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades. X
26 | Se considera las oportunidades de mejora. X
9.3.3 SALIDAS DE LA REVISION POR LA DIRECCION
27 | Las salidas de la revision incluyen decisiones y acciones relacionadas con oportunidades de mejora. X
28 | Incluyen cualquier necesidad de cambio en el SGC. X
29 | Incluye las necesidades de recursos. X
30 | Se conserva informacion documentada como evidencia de los resultados de las revisiones. X
SUBTOTAL 23 5 2
% DE CUMPLIMIENTO 77
T
10.1 GENERALIDADES
La organizacion ha determinado y seleccionado las oportunidades de mejora e implementado las X
1| acciones necesarias para cumplir con los requisitos del cliente y mejorar su satisfaccion.
10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA
2 | La organizacidn reacciona ante la no conformidad, toma acciones para controlarla y corregirla. X
3| Evalla la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad. X
4 | Implementa cualquier accidn necesaria, ante una no conformidad. X
5| Revisa la eficacia de cualquier accion correctiva tomada. X
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6 | Actualiza los riesgos y oportunidades de ser necesario. X
7 | Hace cambios al SGC si fuera necesario. X
8 | Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas. X
Se conserva informacion documentada como evidencia de la naturaleza de las no conformidades, X
9 | cualquier accidn tomada y los resultados de la accidn correctiva.
10.3 MEJORA CONTINUA
10 | La organizacién mejora continuamente la conveniencia, adecuacién y eficacia del SGC. X
Considera los resultados del analisis y evaluacidn, las salidas de la revision por la direccién, para X
11 | determinar si hay necesidades u oportunidades de mejora
SUBTOTAL 8 1 2
% DE CUMPLIMIENTO 73
TOTAL DE ACUERDOS 104 15 15
% GENERAL DE CUMPLIMIENTO 78
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ANEXO 2: PROCEDIMIENTO DE ATENCION AL CLIENTE

Responsable

Descripcién

1. ATENCION A CLIENTES

Ejecutivo Comercial

Identifica los requisitos del cliente, proporcionando informacion
clara y detallada sobre las ofertas de los servicios a contratar.
Recopila los requisitos especificos del cliente y registra la solicitud
en el sistema de provision, garantizando la correcta documentacién
del servicio solicitado.

Asegura una comunicacion efectiva con el cliente y proporciona una
respuesta rapida y precisa a sus necesidades.

Jefe de la Oficina Comercial

Aprueba el servicio solicitado por el cliente una vez realizado un
analisis exhaustivo de la viabilidad del servicio, considerando
factores como la disponibilidad de recursos, la capacidad de la red y
la infraestructura necesaria.

Se asegura que se cumplan todos los requisitos legales vy
reglamentarios para proceder a la elaboracién y firma del contrato de
servicio con el cliente, garantizando transparencia y legalidad en los
acuerdos cometrciales y proporcionar un servicio de calidad.

Genera en Siprec (Sistema de Provision y Reclamos de Clientes) la
reserva del servicio.

Ejecutivo Comercial

Firma del contrato con el cliente.

Hace entrega al cliente del equipo técnico necesario para soportar el
servicio contratado (teléfono fijo, router, splitters, cable UTP Rj45,
RJ7; RJ11) brindandole toda la informacion relevante sobre el
funcionamiento y configuracion.

Explica al cliente que, una vez firmado el contrato y realizado el pago
correspondiente, se inicia el proceso de activacion del servicio y que
para ello la empresa tiene un plazo de hasta 72 horas y que durante
ese periodo de tiempo se realizan las configuraciones y ajustes
necesarios para que el servicio esté plenamente operativo,
manteniendo al cliente informado y gestionar sus expectativas en
cuanto al tiempo de habilitacion del servicio.

Asignadora Despacha la orden de servicio al reparador, insertando las facilidades
de cable, par y circuito de linea correspondiente de acuerdo a la
central telefénica del servicio (AXE, HUAWEI, ZTE, ALCATEL
NOKIA)

Reparadores Proceden a instalar el servicio, visitando la casa del cliente y

midiendo los pardmetros de la linea telefdnica.

Probador de Cable

Alambra para unir el tono proveniente de la central (planta interna)
con la planta exterior.

Probador de Mesa de prueba

Realiza las pruebas de la linea telefonica en los sistemas de gestion
de la central.
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Reparadores

Si el servicio cumple con los requisitos establecidos y funciona
correctamente, los reparadores proceden a cerrar la orden de servicio,
esto implica finalizar formalmente el proceso de instalacion.

2. SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

2.1. ENCUESTAS

Jefe del Grupo Comercial

Coordina con el Jefe de la Oficina Comercial la aplicacién de la
Encuestas de Satisfaccion del Cliente a un grupo de clientes
atendidos en un periodo de analisis determinado segln su apreciacién
personal.

Jefe de la Oficina Comercial

Registra los resultados de la encuesta.

En caso alguna respuesta Sea neutro, insatisfactorio o muy
insatisfactorio, debe asegurarse conocer el motivo por el que el
cliente coloca dicha respuesta.

Envia el resultado mediante correo electrénico al Especialista “C” en
Gestion de la Calidad y le entrega ademas la encuesta fisica.

Especialista “C” en Gestion de
la Calidad

Mantener a la alta direccion informada periddicamente de los
resultados significativos que se obtengan y que requieran ser objeto
de andlisis inmediato.

Elabora trimestralmente un “Informe de Satisfaccion del Cliente”.

2.2. QUEJAS Y RECLAMOS

Todo el personal del &rea
Comercial

Las quejas o reclamos del cliente se pueden recibir por diferentes
medios tales como, llamadas, correos, redes sociales o al ejecutivo,
dependiendo de quién atienda al cliente, y lo deriva al Jefe de la
Oficina Comercial.

Jefe de la Oficina Comercial

Registra las quejas y reclamos a través del Sistema AVILADOC.

Especialista de Proteccion al
Consumidor

Recepcion y analisis de las quejas y planteamientos en el Sistema
AVILADOC.

Establece mecanismo de Atencion a la poblacion, mediante
despachos planificados.

2.3. MANTENIMIENTO DE LA

RED

Reparadores

Ejecutan los mantenimientos preventivos y correctivos para
garantizar los pardmetros de funcionamiento de la red,

Especialista de Operaciones

Realiza el seguimiento y monitoreo de los mantenimientos
preventivos y correctivos realizados en la planta interior y exterior.
Evalla los indicadores de rendimiento claves relacionados con la
continuidad y calidad del servicio para identificar areas de mejora.
Analiza los datos recopilados de los sistemas SIPREC, para
identificar patrones y tendencias en las interrupciones y averias.
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ANEXO 3: PROCEDIMIENTO DE GESTION DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES

1. Objeto.
Establecer los criterios para la gestion eficaz de los riesgos que pueden provocar dafios a los
trabajadores, a la propiedad y la gestion empresarial y al medio ambiente mediante el mejoramiento
continuo de las condiciones de trabajo y el cumplimiento de los planes de prevencién de riesgos.
Ademas de establecer los mecanismos para el aprovechamiento de las oportunidades de mejora
tributando al desempefio superior de la organizacion.

2. Alcance
El presente procedimiento es aplicable a todos los procesos identificados en el Centro de
Telecomunicaciones de Consolacion del Sur.
3. Documentos de Referencia
Ley 116 del 2013 Cddigo del Trabajo
Resolucion No 60 del 2011 Normas del Sistema de Control Interno.
NC-1SO 9001:2015 “Sistema de Gestion de la Calidad. Requisitos”
NC-ISO 31000:2015 “Gestion del Riesgo. Principios y Directrices”
4. Para identificar los riesgos y de los procesos se considera la siguiente metodologia:

a. Para la identificacidn de los riesgos se emplea la “Matriz de Riesgos de calidad” y se
desarrolla por proceso.
b. Lavaloracién o nivel de los riesgos (NR) se determina combinando dos variables:
NR=PxC

i. Probabilidad (P) de que ocurra o se materialice el riesgo.
ii. Consecuencia (C) o impacto: dafio que puede ocasionar.

La probabilidad de ocurrencia se clasifica en:

Nivel de Probabilidad Valor
Improbable 1
Remoto 2
Posible 3
Probable 4
Casi seguro 5

El nivel de consecuencia si esto ocurre, se clasifica en:

Nivel de Consecuencia Valor
Insignificante 1
Menor 2
Moderado 3
Mayor 4
Catastrofico 5
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c. Cuadro de estimacion del nivel de riesgo:

Nivel de Riesgo Rango
Bajo 1-4
Medio 5-10

Alto 12-16

Extremo 20-25

Lo anterior puede visualizarse en el siguiente mapa de calor:

Catastrofico EXTREMO  EXTREMO
o Mayor EXTREMO
5 Moderado
g' Menor
- Insignificante
Improbable| Remoto Posible Probable | Casiseguro
Probabilidad
Donde:

Los riesgos bajos deben ser objeto de seguimiento adecuado por parte de los
responsables y ejecutores de los procesos. No requiere plan de accion.

MEDIO Los riesgos moderados deben ser objeto de seguimiento por parte del jefe de
area. No requiere plan de accion.

ALTO Los riesgos altos requieren la atencién de la alta direccion y este establece la
estrategia de control del riesgo, cuando se considere pertinente.

Los riesgos extremos deben ser revisados por el personal involucrado en el drea,
YAV cquieren la atencion de la alta direccién, quienes deben establecer los planes
de accidn a seguir.

d. Latipologia de acciones o estrategias para tratar los riesgos se definen como:
i. Evitar
ii. Compartir o Transferir
iii. Reducir
iv. Asumir

e. Luego de tomar las acciones correspondientes, se hallara el riesgo residual para
determinar si el riesgo fue controlado.
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ANEXO 4: PROCEDIMIENTO DE CAPACITACION

Responsable

Descripcion

1. IDENTIFICACION DE LA NECESIDAD DE CAPACITACION

Técnico de Gestion de Recursos
Humanos

Identifica las necesidades de capacitacion del personal del Centro de
Telecomunicaciones en colaboracién con los jefes de Departamentos
mediante reuniones y evaluaciones.

Especialista Principal de
Recursos Humanos

Determina la relacion de cursos producto del analisis, considerando
los puestos claves y necesidad de cada area para incluirlos en el
Programa de Capacitacion.

2. ELABORACION / ACTUALIZACION DEL PROGRAMA

Especialista Principal de
Recursos Humanos

Consolida la informacion de los cursos de capacitacion y elabora o
modifica el Programa de capacitacion.

Jefes de Departamentos

Colaboran en la identificacion de las necesidades de capacitacion de
su personal y revisan y aprueban el Programa de Capacitacién
propuesto.

Especialista Principal de
Recursos Humanos

Envia el Programa de Capacitacion al Jefe de Recursos Humanos
para su revision.

Jefe de Recursos Humanos

Revisa el Programa de Capacitacion y, en caso de observaciones, lo
devuelve al especialista Principal de Recursos Humanos para su
modificacion.

Envia el Programa de Capacitacion al Coordinador del Sistema de
Gestién de Calidad (SGC) para el control documentario y
codificacion.

Envia el Programa de Capacitacion a la Alta Direccion de la empresa
para su revision y aprobacion.

3. PROGRAMACION Y DESARROLLO DE LAS CAPACITACIONES

3.1. CAPACITACIONES INTERNAS

Técnico de Gestion de Recursos
Humanos

Coordina previamente con los Jefes de Departamentos y el instructor
la ejecucion de la capacitacion; determinando fecha y hora; en caso
no se pueda ejecutar la capacitacion en la fecha establecida, ésta se
reprogramara.

Informal al personal las fechas pactadas.

Prepara el material para las capacitaciones y se asegura de la
ejecucion de las mismas.

El personal que asiste a las capacitaciones debera firmar la lista de
asistencia.

Instructor

Finalizado el curso, realiza una evaluacion (en caso aplique) y
entrega toda informacion relacionada del curso al Técnico de Gestion
de Recursos Humanos.
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Técnico de Gestion de Recursos
Humanos

Archiva los registros generados.

Coordina la entrega de certificados a aquellos que hayan aprobado
los cursos internos requeridos contemplados en el Programa de
Capacitacion en caso aplique.

De salir desaprobado el personal, le reprogramaréd y coordinara la
ejecucion de la capacitacion.

3.2. CAPACITACIONES EXTERNAS

Técnico de Gestion de Recursos
Humanos

Buscar informacién sobre instituciones que ofrezcan los cursos
establecidos en el Programa de Capacitacion. (fechas de inicio,
horario, etc.).

Elegida la institucion en la que se llevara el curso, coordina con los
Jefes de Departamentos.

Jefes de Departamentos

Autorizan el permiso para que los empleados asistan a capacitaciones
externas. En caso de no autorizar el permiso, reprogramar la fecha
con el Técnico de Recursos Humanos.

Técnico de Recursos Humanos

Realiza la inscripcion de los empleados en las capacitaciones
externas seleccionadas y envia la informacion pertinente al Jefe de
Logistica para generar la Orden de Compra y realizar el pago
correspondiente.

Informa a los empleados sobre su inscripcidn en las capacitaciones
externas, la fecha de inicio y hacerlos firmar una carta de
compromiso Si es necesario.

Recopila la informacion correspondiente a los cursos externos
realizados por los empleados y la envia al Coordinador del SGC para
su archivamiento.

Coordinador del Sistema de
Gestion de Calidad

Recibe la informacion y la sube al sistema para la disposicion del
personal de la empresa.
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ANEXO 5: PROCEDIMIENTO DE EVALUACION DE SATISFACCION DEL CLIENTE

1. Objeto

Establecer las indicaciones necesarias para determinar de satisfaccion de los clientes,
permitiendo la obtencion en un nivel detallado de sus necesidades, percepciones y expectativas,
asi como la utilizacion de los resultados obtenidos para determinar oportunidades de
mejoramiento de las producciones.

2. Alcance

Es aplicable a todos los servicios brindados por el Centro de Telecomunicaciones de
Consolacion del Sur perteneciente a la Division Territorial de ETECSA en Pinar del Rio.

3. Documentos de referencia.
v" PO 00 “Elaboracién y Control de los Documentos”.
v" NC-ISO 9001:2015 “Sistema de Gestién de la Calidad- Requisitos™.

4. Términosy definiciones
v Cliente: Organizacion o persona que recibe un producto.
v' Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente acerca del grado en qué se han
cumplido sus requisitos.

5. Responsabilidades:
v El Director del Centro: Es responsable de aprobar el presente procedimiento.
v El Especialista Comercial: Es responsable de aplicar las indicaciones para la
medicion de la satisfaccion del cliente que se describen en el presente documento.
v El Especialista “C” en Gestion de la Calidad: Cumplir con lo descrito en este
procedimiento y preparar el Informe correspondiente.

Encuesta de Satisfaccion del usuario

Sevicio
Fecha
Provincia
CTLC

Estimado Usuario:

La Empresa de Telecomunicaciones de Cuba SA. Se encuentra realizando un estudio de la
satisfaccion de sus usuarios. Solicitamos su ayuda mediante la respuesta de la siguiente encuesta,
la cual es an6nima y solo para uso interno de ETECSA. Marque con una cruz en una de las celdas,
donde 5 representa un servicio excelente y 1 un servicio muy malo.

1) Piense en el momento en que ha visitado nuestras oficinas comerciales y diga su
satisfaccion en cuanto a:
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No Aspectos 514]13|2]|1
a) El trato recibido en la Oficina Comercial
b) La rapidez en la atencion en la Oficina Comercial
C) El dominio del personal en la informacion que brinda
d) El interés mostradopor el personal en resolver su
tramite

2) Con relacion al servicio de venta diga cuan satisfecho se encuentra usted con:

No Aspectos 514(13]2]|1
a) Disponibilidad de productos/servicios requeridos
b) Claridad en la informacidn proporcionada sobre precios
y condiciones.
C) Facilidad para realizar el proceso de compra.

3) ¢Usted ha presentado alguna queja o reclamacion a ETECSA por insatisfacciones por los
servicios brindados?:

sl — NO —
No Aspectos 5141321
a) La facilidad de acceder a la persona responsable de
tramitar la queja
b) El trato del personal que lo atiende
C) La posibilidad de reportar su Queja o Reclamo por
teléfono
d) El tiempo de respuesta a la queja presentada

Si tiene usted alguna sugerencia o reclamo para la mejora de nuestros servicios por favor puede
escribirlo en las lineas siguientes:

iMUCHAS GRACIAS POR SU TIEMPO!

Pérez Crespo, Damarys



Anexos 77

ANEXO 6: FICHA DE CARACTERIZACION DEL PROCESO

FICHA DE CARACTERIZACION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO | RESPONSABLE |
OBJETIVO
ALCANCE
FUENTES DE ENTRADA ACTIVIDADES ELEMENTOS DE SALIDAS
RECURSOS PUNTOS A CONSIDERAR REGISTROS DEL PROCESO
SEGUIMIENTO Y MEDICION REQUISITOS RELACIONADOS DOCUMENTOS DE REFERENCIA
((Indicador / Indice / Meta / Frecuencia)) (Legales, reglamentarios / SGC / del cliente) (Internos y externos)
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