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“La calidad no cuesta. No es un regalo, pero es gratuita. Lo que cuesta dinero son las cosas
gue no tienen calidad, todas las acciones que resultan de no hacer bien las cosas a la primera

vez".

Phil Crosby


https://www.tracker-software.com/product/pdf-xchange-editor
https://www.tracker-software.com/product/pdf-xchange-editor

o
B

P DECLARACION DE AUTORIDAD

K
Cker-softly

Yo Adriana Diaz Galan, declaro ser la Unica autora de este trabajo de diploma. Por lo que,
segun las facultades que me son otorgadas, autorizo a la Universidad de Matanzas “Camilo
Cienfuegos” a hacer uso del mismo, tanto en ella como en cualquier otra institucion del pais,

con la finalidad que se estime conveniente.

Titulo opcidn diploma

Adriana Diaz Galan


https://www.tracker-software.com/product/pdf-xchange-editor
https://www.tracker-software.com/product/pdf-xchange-editor

Presidente del Tribunal

Miembro del tribunal Miembro del tribunal

Miembro del tribunal

Dado en la ciudad de Matanzas a los dias del mes de del 2022.

“Ano 64 de la Revolucion”.


https://www.tracker-software.com/product/pdf-xchange-editor
https://www.tracker-software.com/product/pdf-xchange-editor

?O?]
Cker-softly

&3
2

JEDICATORIA

Dedico este trabajo de investigacion a todas las personas importantes en mi vida ya que son
los mayores responsables de lo que soy hoy en dia y, por consiguiente, de mis logros. A mi
madre en especial que ha sabido educarme y guiarme siempre por el buen camino para ser
una persona de bien, ayudandome a superar todas metas con paso firme. A mi padre, que es
mi modelo a seguir, a mi hermana y novio que tanto me han apoyado y confiado en mi siempre,

en fin, para que se sientan orgullosos con la realizacién de este Trabajo de Diploma.


https://www.tracker-software.com/product/pdf-xchange-editor
https://www.tracker-software.com/product/pdf-xchange-editor

®\GRADECIMIENTOS

En especial a mis padres, hermana y novio, por su amor y buenos consejos, los cuales me han
forjado como la persona que soy hoy y por brindarme su apoyo en todo momento, en especial
en esta etapa decisiva.

A mis abuelas, tias, primos que me han apoyado siempre.

Mi tutora, que sin su ayuda y dedicacion no hubiese sido posible lograr este objetivo.

Al colectivo de profesores de la carrera de Ingenieria Industrial que contribuyeron en mi
formacion.

A todas aquellas personas que de una forma u otra contribuyeron a la realizacion de este
suefio.

A los trabajadores de la UEB de Produccion “Antonio Guiteras”, por su ayuda en la realizacion

de este trabajo de investigacion.

A todos muchas gracias...


https://www.tracker-software.com/product/pdf-xchange-editor
https://www.tracker-software.com/product/pdf-xchange-editor

INTRODUCCION

CAPITULO I: Marco teérico referencial.

1.1. Definiciones de calidad.
1.2. Gestion de la calidad.

1.3. Mejora de la calidad. 11
1.4. Mejora de procesos. 14
1.5. Macro indicadores basicos a gestionar en la organizacion. 17
1.6. Calidad de la gestién. 18
1.7. Andlisis, evaluacion y diagndstico. 18
Conclusiones parciales. 22
CAPITULO II. Descripcion del objeto de estudio. Metodologia de la investigacion. 24
2.1. Caracterizacion de la empresa. 24
2.2. Estructura Organizativa de la Empresa Central Termoeléctrica “Antonio Guiteras”. 25
2.3. Estructura de lainformacion documentada del Sistema de Gestion de la Calidad de la
CTE. 26
2.4. Caracterizacion de la UEB objeto de estudio de la investigacion. 27
2.4.1. Alcance del proceso. 28
2.4.2. Salida del proceso. 28
2.4.3. Proveedores. 28
2.4.4. Clientes. 29
2.4.5. Competidores. 29
2.5. Caracterizacion de la fuerza de trabajo. 29
2.6. Analisis de metodologias, guias y procedimientos para la evaluacién, analisis y
diagndstico de los procesos. 29
2.7. Metodologia de Investigacion a desarrollar en la UEB de Producciéon “Antonio Guiteras”.
32
Conclusiones parciales. 42

Capitulo Ill. Resultados de la aplicacion del procedimiento para la evaluacion, el analisis y el
diagndstico del proceso de generacion de energia eléctrica térmica en la UEB de Produccion

“Antonio Guiteras”. 43
3.1. Organizacion para la mejora. 43
3.2. Resultados del proceso de capacitacion. 43

3.3. Resultados de la clasificacion de los indicadores fundamentales que gestiona la
organizacion de acuerdo a su naturaleza y alcance, en el proceso de generacidon de energia
eléctrica térmica. 44

3.4. Resultados del analisis de la orientacion de la gestion de la organizacion en funcién de
larelacion porcentual de los indicadores fundamentales que se gestionan en el proceso de
generaciéon de energia eléctrica térmica. 46


https://www.tracker-software.com/product/pdf-xchange-editor
https://www.tracker-software.com/product/pdf-xchange-editor

3.5. Resultados de la evaluacién de la gestion de la eficacia de la organizacién en funcién
del cumplimiento de los indicadores técnicos productivos del proceso de generaciéon de
energia eléctrica térmica. 47

3.5.1. Resultados de la evaluacion de la gestion de la eficacia de la organizacion en
funcién del cumplimiento de los indicadores técnicos productivos del proceso de
generacién de energia eléctrica térmica. 47

3.5.2. Resultados de la aplicacién del Método de expertos (Coeficiente de Kendall) para
determinar la prioridad de los indicadores que pueden afectar o que afectan en gran
medida el proceso de generacién de energia eléctrica térmica. 49

3.6. Resultado del analisis causal de las reservas de eficacia en funcion de los indicadores
gue afectan o pueden afectar en gran medida el proceso de generacién de energia eléctrica
térmica. 50

3.7.Y 3.8. Resultados de la determinacion del DPMO, el nivel de sigmay el rendimiento de
cada actividad o proceso que intervienen en el proceso de generacion de energia eléctrica
térmica. 51

3.9. Resultados de la evaluacion del nivel de satisfaccién de los clientes (externos e
internos) y de otros indicadores relacionados con los mismos. 51

3.9.1. Resultados del andlisis causal de los resultados del nivel de satisfaccion de los
clientes (externos e internos) y de otros indicadores relacionados con los mismos. 53

3.10. Resultados de la determinacién de los costos totales asociados a la calidad en el afio
2021. 54

3.10.1. Resultados de la identificacion de las partidas de costos asociados ala calidad. 54
3.10.2. Resultados de la definicién de los métodos para la determinacion de cada partida

de costos identificada. 55
3.11. Resultados de la determinacion del Costo Total de Calidad. 56
3.12. Resultados de la determinacién de ratios de los costos asociados a la calidad. 56
3.13. Resultados de la determinacién de las partidas de costos que deben ser priorizadas en
el programa de mejora, al cierre del 2021. 58
3.14. Resultados del analisis causal de las reservas de eficiencia detectadas evaluadas a
través de los costos de calidad. 60
3.15. Propuesta de medida para implementar la mejora de la eficacia y eficiencia. 60

CONCLUSIONES 63
RECOMENDACIONES 64
BIBLIOGRAFIA 65

ANEXOS 69


https://www.tracker-software.com/product/pdf-xchange-editor
https://www.tracker-software.com/product/pdf-xchange-editor

La presente investigacion se realiza en la UEB de Produccion “Antonio Guiteras” de Matanzas,
especificamente en el proceso de generacién de energia eléctrica térmica y tiene como
objetivo aplicar un procedimiento que permita la evaluacion, analisis y el diagnéstico del
proceso de generaciéon de energia eléctrica térmica en la UEB de Produccion “Antonio
Guiteras”, que ayudaria a identificar las causas que afectan dicho proceso y la facilitacion de
la implementacién del programa de mejora. Para el desarrollo de la investigacion se utilizan
varias herramientas como: analisis de indicadores, diagrama flujo, mapeo de proceso,
diagrama causa efecto, método de los expertos, la metodologia 6 sigma, encuestas, entre las
fundamentales. Para el procesamiento de la informacion se utiliza Microsoft Office Excel. Entre
los resultados esenciales de la investigacion se pueden citar: de los 15 indicadores
fundamentales que gestiona la organizacion 15 son de eficacia, o sea el 100 % de los mismos;
por otra parte, el 93 % de los indicadores son de proceso, lo que demuestra que la gestion es
proactiva, por tanto, concuerda con el enfoque de proceso y sistémico que caracteriza a la
gestiéon de la calidad. Se identifican, evallan y analizan los principales indicadores técnico-
productivos, de ellos los mas afectados son el combustible, agua, vapor con alta presion y
temperatura y vapor condensado. Se determinan como partidas de costos mas afectadas:
cuentas y efectos por cobrar y pagar y variaciones. Ademas, se determinan las principales

causas y subcausas que afectan la eficacia y la eficiencia de la gestion.

Palabras claves: calidad, evaluacion, andlisis, diagnéstico.
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The present investigation is carried out in the “Antonio Guiteras” Production UEB of Matanzas,
specifically in the process of generation of thermal electric energy and its objective is to apply
a procedure that allows the evaluation, analysis and diagnosis of the process of generation of
electric power. thermal at the “Antonio Guiteras” Production UEB, which would help to identify
the causes that affect said process and facilitate the implementation of the improvement
program. For the development of the research several tools are used such as: analysis of
indicators, flow diagram, process mapping, cause effect diagram, expert method, 6 sigma
methodology, surveys, among the fundamental ones. For information processing, Microsoft
Office Excel is used. Among the essential results of the research we can mention: of the 15
fundamental indicators that the organization manages, 15 are of efficiency, that is, 100% of
them; On the other hand, 93% of the indicators are process, which shows that management is
proactive, therefore, it is consistent with the process and systemic approach that characterizes
guality management. The main technical-productive indicators are identified, evaluated and
analyzed, of which the most affected are fuel, water, steam with high pressure and temperature
and condensed steam. The most affected cost items are determined: accounts and effects
receivable and payable and variations. In addition, the main causes and sub-causes that affect

the effectiveness and efficiency of management are determined.

Keywords: quality, evaluation, analysis and diagnosis.
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La calidad es la base de la supervivencia de una empresa, es el conjunto de propiedades y
caracteristicas de un producto o servicio que le confiere su actitud, para satisfacer las
necesidades de los clientes, es concebida como el proceso mas dificil de medir y esta basada
en la percepcion y expectativa del cliente. Calidad implica eficacia y eficiencia, significa reducir
costos y aumentar la rentabilidad, supone actualmente, y supondra en el futuro, tanto un valor

estratégico como una ventaja competitiva.

La gestion de la calidad es un indicador fundamental de las posibilidades competitivas de las
naciones y de su expresion en los niveles de bienestar de sus respectivas poblaciones. Ello
esta en relacion directa con los procesos de calidad y la capacidad real de productividad de
las personas, que depende, en gran medida, de la educacion, la formacion y la experiencia en
torno a un conjunto de capacidades, habilidades y competencias a las cuales resulta

indispensable hacerles un seguimiento (Lépez Ibafiez and Hauman Nufiez 2018).

Como parte del impulso hacia las energias renovables y limpias, las termoeléctricas son un
atractivo alterno. Sin embargo, décadas de esfuerzo se han dedicado a la mejora de las
termoeléctricas (Bai, Su et al. 2021). La generacién de corriente eléctrica es un proceso
fundamental para el sustento de energia de cualquier pais. Las centrales termoeléctricas
juegan un papel indispensable en la obtencién de este preciado recurso y su automatizacion

es un paso importante en el futuro de las naciones.

A lo largo de la historia desde 1879, afio en que fue creada la primera termoeléctrica en la
cuidad de Ettal (Alemania) se han ido perfeccionando los métodos de obtencién de la energia
eléctrica y esto es posible gracias al gran control que existe hoy en dia sobre las variables que
actuan en el proceso, con este fin se han desarrollado distintas estrategias de control, con el

objetivo de garantizar la calidad del producto a un bajo costo de operacion.

La planta termoeléctrica mas grande de Latinoamérica se encuentra en Brasil, en ella debido
a la demanda del pais se implementa la generacién de energia mediante el gas natural que es
una alternativa mas limpia y eficiente que el petréleo ademas de una seguridad a la red ya que
pueden ser activadas rapidamente para satisfacer la demanda de energia en los momentos

criticos evitando apagones o interrupciones en el suministro de energia.

Los procesos de generacion de electricidad a partir de combustibles fésiles son fuentes de

contaminacion ambiental, siendo una preocupacion actual de los paises en desarrollo, debido
1


https://www.tracker-software.com/product/pdf-xchange-editor
https://www.tracker-software.com/product/pdf-xchange-editor

alternador y producir energia eléctrica, en el caso de usar combustibles fésiles, libera didxido

de carbono a la atmésfera. Este es un gas que contribuye al efecto invernadero térmico.

En Cuba desde la creacion de la primera central termoeléctrica en Tallapiedra en 1923 la cual
generaba 75MW de energia para la Cuidad de La Habana, Marianao y Regla, se implementan
grandes avances en el perfeccionamiento de la eficacia y la eficiencia, ademas de establecer

un prioritario cuidado a la proteccion del medio ambiente.

Dentro de las Bases del Plan Nacional de Desarrollo Econdmico y Social hasta el 2030: Visiéon
de la Nacién, ejes y sectores estratégicos se define dentro del eje estratégico: Recursos
naturales y medio ambiente como uno de sus objetivos especificos, la eficiencia energética y
el desarrollo de fuentes renovables de energia (...), ademas de considerar como un sector
estratégico para la transformacion productiva en su inciso b) al sector electroenergético,
transformando la matriz energética con una mayor participacion de las fuentes renovables y
de los otros recursos energéticos nacionales, asegurando la elevacion de la eficiencia y la

exploracion y refinacion de petréleo y el gas.

La presente investigacion se realiza en la Empresa Central Termoeléctrica Antonio Guiteras
la cual cuenta para cumplir con su objetivo principal, que es brindar el servicio de generacién
de energia eléctrica y su entrega al Sistema Electroenergético Nacional con la calidad
contratada, de la UEB de Producciéon “Antonio Guiteras”; donde se transforma el combustible
en energia eléctrica, proceso que se encuentra interrelacionado con otros subprocesos tales
como Gestion Automatica, Gestion Mecanica, Gestién del Maquinado, Gestion Electricidad,
Gestidon Técnica de Mantenimiento, Gestion de la Calibracién, Gestion de la Calidad, Gestion
Ensayos Fisico Quimicos. Esta unidad de produccidén se encuentra trabajando desde hace
algunos afios en la implantacion de un Sistema de Gestion de la Calidad, llegando incluso a
tratar de consolidar los Sistemas de Gestion de Perfeccionamiento, asociados a los
Lineamientos 85, 97 del 8vo Congreso del PCC.

La UEB, objeto de estudio, a pesar de venir dando pasos de avances sostenidos en la gestion
de la calidad y todos sus procesos, desde el afio 2021 se han agudizado y presentado un grupo
de dificultades en el proceso de generacion de energia eléctrica térmica.

Dado los mismos por:

e La fluctuacién de personal.
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dicho proceso.

e Obsolescencia tecnoldgica de la planta.
e Falta de piezas de repuesto.

e Incumplimiento de los ciclos de mantenimiento y el rigor técnico durante su ejecucion.

Dichas problematicas han provocado que el déficit de energia persista en el tiempo, lo que ha
causado el incumplimiento en los planes de produccién y de entrega de dicho recurso al DNC
(Despacho Nacional de Carga) y las afectaciones cuantiosas a la economia del pais.

La carencia de estudios basados en un andlisis de dichos problemas y la no existencia de un
proceder para resolverlos condujeron a la justificacidon del problema cientifico de la

investigacion.
Problema cientifico:

La no existencia de un procedimiento que permita la evaluacién, el analisis y el diagndstico del
proceso de generacién de energia eléctrica térmica en la UEB de Produccion “Antonio

Guiteras”, dificulta la implementacién de un programa de mejora.
Objetivo general:

Aplicar un procedimiento que permita la evaluacion, analisis y el diagndstico del proceso de
generacion de energia eléctrica térmica en la UEB de Produccién “Antonio Guiteras”, ayudara
a identificar las causas que afectan dicho proceso y la facilitacion de la implementaciéon del

programa de mejora.

A partir del objetivo general se plantean los siguientes objetivos especificos:

1. Realizar una revisién bibliografica que fundamente el estado del arte y de la practica.
2. Caracterizar la UEB de Produccion “Antonio Guiteras”.

3. ldentificar un grupo de herramientas y pasos que faciliten un proceder para la evaluacion,
analisis y el diagnostico del proceso de generacion de energia eléctrica térmica en la UEB de

Produccion “Antonio Guiteras”.
Técnicas, herramientas y métodos utilizados:

e Induccién — Deduccion.

e Anaélisis — Sintesis.
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Histérico Logico.

e Encuesta.

e Entrevista directa.

¢ Revision de documentos.

¢ Andlisis de indicadores.

e Diagrama Paretto.

e Diagrama Causa- Efecto.

e Método Kendall.

e Determinacion de los costos asociados a la calidad.

Se emplea ademas el gestor bibliografico EndNote.

Para una mejor comprension de la investigacion, la misma se estructura en tres capitulos, los

cuales son:

Capitulo 1: Marco tedrico referencial: se analizan los elementos tedricos que sustentan el
estado del arte y de la practica, entre los que se pueden citar: gestion de la calidad, mejora de
la calidad, sus modalidades y actividades, la mejora de procesos; eficacia, eficiencia y su
interrelacion; calidad de la gestién. Los conceptos de analisis, evaluacién, diagndstico y su

importancia para la gestion de la calidad.

Capitulo 2: Descripcion del objeto de estudio. Metodologia de la investigacion: Se
caracteriza la UEB de Produccién “Antonio Guiteras”, detallandose su estructura organizativa,
mision, vision, sus principales producciones y clientes. La composicion de su fuerza laboral,
los suministradores y procesos de la organizacion, se muestra el analisis de otras
metodologias y guias de diferentes autores, cubanos y foraneos. Por ultimo, se describe el

procedimiento propuesto en la investigacién, con todos sus pasos y herramientas.

Capitulo Ill: Resultados de la investigacion. En el capitulo final se muestran los resultados
de la aplicacion del procedimiento y los analisis realizados que fundamentan las conclusiones

y recomendaciones de la investigacion.

Finalmente se exponen las conclusiones, recomendaciones, bibliografias y, anexos que

sustentan la investigacion.

En la siguiente tabla se muestra el porcentaje de bibliografias utilizadas para la confeccién del

trabajo investigativo.
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¥ abla 1. Porcentaje de bibliografias utilizadas.

Bibliografia utilizada %
(anos)

Cléasicos 10
2000-2004 2
2005-2010 2
2011-2016 11

Ultimos 5 afios 75

Fuente: elaboracion propia.

INTRODUCCICH (8

Del total de bibliografias empleadas el 10% es en inglés y el 90% en espafiol.
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CAPITUL{A &

Introduccién

En este capitulo se analizan los elementos tedricos que sustentan el estado del arte y de la
practica, entre los que se pueden citar: los conceptos de calidad, gestion de la calidad, mejora
de la calidad, sus modalidades y actividades, la mejora de procesos; eficacia, eficiencia y su
interrelacion; calidad de la gestién. Los conceptos de analisis, evaluacion, diagndstico y su

importancia para la gestion de la calidad.

1.1. Definiciones de calidad.

La practica empresarial ha demostrado que las organizaciones que no se adaptan
permanentemente a las necesidades del entorno y evolucionan de acuerdo a estas no logran
el éxito, incluso llegan a perecer en lapsos de tiempo relativamente pequefios. Identificar sus
deficiencias y trabajar en funcion de solucionarlas antes que los efectos sean inevitables, asi
como identificar las oportunidades que le rodean y aprovecharlas en su beneficio, debe ser

una practica constante en los negocios.

La calidad no puede definirse facilmente, por ser una apreciacion subjetiva, con un fuerte
caracter econdmico y social. Entre las principales definiciones de esta categoria se pueden
citar en la Tabla 1.1. que resume los principales conceptos emitidos hasta la actualidad.

Tabla 1.1. Definiciones de calidad.

Autor/Afo Definicion
Feigenbaum Caracteristicas compuestas que permiten alcanzar las expectativas
(2971) de los consumidores. La calidad se construye desde el inicio del

disefio del producto.

Deming (1989) Grado predecible de uniformidad y fiabilidad a un bajo costo y que se

ajuste a las necesidades del mercado.

Juran and Gryna | Conjunto de caracteristicas de un producto que satisfacen las
(1993) necesidades de los clientes y, en consecuencia, hacen satisfactorio

el producto.
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Es aquella que cumple los requisitos de los consumidores e incluye |
el costo entre estos requisitos. Establece los conceptos de calidad

real y calidad sustituta.

Crosby (1995)

Hacerlo bien a la primera vez y conseguir cero defectos.

Schroeder, Meyer
Goldstein et al.

(2011)

Es el hecho de satisfacer o superar las peticiones del cliente ahora y

en el futuro.

Norma ISO 9000 | Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple
(2015) con los requisitos.

Gutiérrez Leguia | Se circunscribe al nivel de cumplimiento de requisitos y/o estandares
(2019) de calidad establecidos para el proyecto y sus entregables, el cual

debe ser verificado por el inspector o supervisor del proyecto.

Pincay Morales and
Parra Ferié (2020)

La calidad siempre han girado en torno a la satisfaccién del cliente y
la creacion de productos innovadores; posterior a la segunda guerra
mundial se dio un cambio de visién sobre la calidad, enfocandose
ahora no solo en la satisfaccion del cliente (relacionado a lo esperado
por el cliente), sino que también incluyeron aspectos como:
responder a las demandas del mercado en corto tiempo y a menor
costo elaborando productos carentes de fallas y evitar aquellas

propias del proceso de produccidn (calidad objetiva).

Fuente: elaboracidn propia.

En resumen, en todas las definiciones expuestas anteriormente se aprecian puntos comunes,
por lo que tras analizarlas se puede concluir que la calidad es el cumplimiento de un grupo de
requisitos predeterminados en cada fase de desarrollo del producto, requisitos que se deben
cumplir desde la etapa de disefio hasta la etapa de postventa, para lograr productos o servicios

excelentes, que satisfacen las expectativas del cliente.

1.2. Gestion de la calidad.
La gestion de calidad resulta hoy dia una estrategia para impulsar la competitividad

empresarial que permite, desde una perspectiva integral, observar la organizacion como un
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cliente (Herndndez Palma, Barrios Parejo et al. 2018).

La Norma ISO 9000 (2015) expresa que la gestion de la calidad va referida a las actividades
coordinadas para dirigir y controlar una organizacion en lo relativo a la calidad. Mas tarde,
Amaya Pingo, Felix Poicon et al. (2020) afirma esto, a lo que expone ademas que la direccion
y control, generalmente incluye el establecimiento de la politica y objetivos de la calidad, la

planificacién, el control, el aseguramiento y la mejora de la calidad.

La gestion de la calidad del producto sobre la base de un enfoque complejo implica su creacién
y funcionamiento como un sistema especifico, la amplia gama y prioridad de las funciones
integradas de gestion de la calidad del producto conduce al papel cada vez mayor de los
servicios especializados de gestién de la calidad del producto en la empresa (Kongratbay

Avezimbetovich and Nigora Sanjarovna 2020).

Zavala Choez and Vélez Moreira (2020) dice que la gestién de la calidad es considerada una
filosofia de trabajo y no una estructura definida en la organizacion sino como una forma de
trabajo interiorizada en cada persona que da servicio a un cliente no importa si es interno o

externo.

La gestion de calidad en las organizaciones, asumiendo un enfoque en particular, requiere
conocer e indagar los principios que rigen el desarrollo del concepto en las organizaciones. El
hablar de calidad sitia su conceptualizacion en una continua evolucion, vinculada al desarrollo
histérico y a los resultados esperados que se enriquecen con el desarrollo empresarial,
industrial y social de cada época y que, sin duda, continuara haciéndolo en el futuro de manera

paralela e integral (Amaya Pingo, Felix Poicon et al. 2020).

Segun la Norma ISO 9001 (2015), la gestion de la calidad se basa en siete principios que
pueden ser utilizados por la direccion con el fin de conducir a la organizacion hacia una mejora

en su desempefio. Luego Amaya Pingo, Felix Poicon et al. (2020) lo ratifican.

1) Enfoque en el cliente: las organizaciones dependen de sus clientes, razén por la cual se
deben comprender necesidades actuales y futuras de ellos, trabajar por satisfacer sus
requerimientos y esforzarse por exceder sus expectativas. Este principio mantiene una
orientacién permanente al mercado, marcando una constante y fluida comunicacion con los
clientes de manera que se puedan conocer sus necesidades y expectativas y trabajar por su

satisfaccion.
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de propoésito y orientacion de la organizacion. Ellos deben crear y mantener un ambiente

interno en el cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos
de la organizacién. Consiste en la capacidad de conseguir resultados sostenibles a lo largo del
tiempo; su funcion es definir la unidad de propdsito y la orientacion (rumbo) de la empresa de
forma tal de posibilitar su éxito, lo cual cada dia es més dificil en un entorno que cambia
constantemente. Ademas, es necesario se involucre el lider en asegurar que los procesos y la
actuacion del personal estén alineados a los objetivos. Al final de cuentas, los lideres de una

organizacién promueven un liderazgo efectivo y una administracion eficiente y eficaz.

3) Participacion del personal o Recursos Humanos, este principio reconoce la importancia de
buscar el compromiso de las personas con los proyectos de la empresa. Esto sera posible
cuando desde el ambito de la responsabilidad, las personas, se involucren y comprometan con
el reto de mejorar la organizacion. De alli, la compafia debe generar el ambiente propicio para
entregar el personal su talento en la mejora de sistemas y procesos, al mismo tiempo que se
desarrolle, crezca y se realice. Se requiere proporcionar capacitacion y auto-mejora en las
personas, es decir, se necesita gente que aprenda a generar los resultados que desea. La
gestion de la calidad total asume que la calidad es algo que se hace con las personas, en vez

de algo que se hace a las personas.

4) Enfoque basado en procesos, dos elementos considerados para este principio son:
identificacion de los diferentes procesos y gestion de los procesos. El primero, asume el
proceso se entiende como un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interactian, las cuales transforman elementos de entrada en resultados. Con respecto al
segundo aspecto, gestionar un sistema con un enfoque basado en procesos significa identificar
y gestionar sistematicamente los procesos empleados en la empresa y, en particular, las

interacciones entre tales procesos.

5) Enfoque basado de sistema para la gestion, de acuerdo con este principio permite identificar,
entender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema contribuye a la eficacia

y eficiencia de una organizacién en el logro de sus objetivos.

6) Mejora continua, este principio postula a la direccién con el deber de liderar la organizacion
abriendo las puertas al aprendizaje adaptativo y generativo, asi como a la innovacion

incremental y radical, el cual resulta cuando las organizaciones aprenden de las consecuencias
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nuevas actividades mejoradas. El enfoque de la mejora continua consiste en atacar

constantemente los focos de no calidad, cuestionando las practicas y métodos organizativos.

7) Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones o0 Toma de decisiones basadas en
evidencias, los hechos y los datos se reflejan en indicadores, objetivos y cumplimiento de
objetivos, precisan una secuencia ordenada que orienta los actores del proceso y a cada grupo
de trabajo en aras de propiciar la mejora de sus resultados.

8) Gestion de relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor, este principio es llamado
también como relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor. En este principio se
establece: Una organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una relacion

mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

La gestion de la calidad se realiza mediante tres procesos de gestion: planificacion, control y

mejora.

La planificacion de la calidad es una actividad de vital importancia para el desempefio de las
instituciones, debido a que facilita las directrices para el cumplimiento de la mision institucional

(Flores Torres, Artola Pimentel et al. 2022).

Barrios Fretes (2018) afirma la idea antes expuesta por Alvear Sevilla y Cantu Delgado, que la
planificacion de la calidad es lo primero, con el disefio de los productos y servicios que sean
necesarios para responder exitosamente a las expectativas del cliente; también con la
elaboracion, el seguimiento de los pasos siguientes: Fijar los objetivos de calidad, identificar a
los clientes especificos, determinar sus necesidades, desarrollar caracteristicas del producto
respectivo que respondan de manera Optima a las necesidades de los clientes, desarrollar los

procesos que cubran esas caracteristicas, establecer controles de proceso.

Control de la calidad: parte de la gestion de la calidad orientada al cumplimiento de los
requisitos. Evalla el comportamiento de la calidad real, compara el comportamiento real con

los objetivos de la calidad, actuar sobre las diferencias, es la esencia del proceso.

La nocion basica del control de la calidad es eliminar la repeticion de errores segun Alvear

Sevilla y Cantu Delgado. Esto es lo afirmado por (Barrios Fretes 2018).

Mejora de la calidad: parte de la gestion de la calidad orientada a aumentar la capacidad de

cumplir los requisitos de la calidad (Pérez Palma 2020).
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la creacién de equipo responsable. Por cada proyecto, asignar nuevos equipos y reconocer

publicamente los éxitos alcanzados. Se sugiere también la evaluacién de desempefio en todos

los niveles para mejoras de calidad (Barrios Fretes 2018).

La gestion de la calidad es parte de la administracion de una empresa como lo es la direcciéon
financiera, de recursos humanos, manejo ambiental, entre otros, por lo cual no debe ser
considerado como un sistema aislado; ya que su proposito es realizar acciones para aplicar
las directrices establecida por la junta directiva y alcanzar los objetivos de la organizacion
relacionados con la calidad, a través de una estrategia capaz de convertir la mision, la visién y
los valores en politicas, asi como lograr los objetivos y acciones eficaces para la mejora

continua (Carriel Palma, Barros Merizalde et al. 2018).

1.3. Mejora de la calidad.

Mejora es el tercer miembro de la Tribologia de Juran, que tiene como objetivo conseguir unos
resultados que estén a un nivel significativamente mas alto que los alcanzados en el pasado.
Segun la Norma ISO 9000 (2015) mejora de la calidad es la parte de la gestion de la calidad
orientada a aumentar la capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad. Los requisitos
pueden estar relacionados con cualquier aspecto tal como la eficacia la eficiencia o la

trazabilidad.

La OMT lo describe como parte de la gestion de la calidad que se direcciona hacia la
maximizacién del desempefio de los requisitos de calidad. Herrera Marin (2019) también lo

afirma.

Para la Organizacion Internacional de Normalizacion, la mejora de proceso tiene el objetivo de
incrementar progresivamente la calidad, competitividad y productividad, asi, incrementar el
valor para el cliente. Un tiempo después Pérez Palma (2020), alega y ademas refiere que los
beneficios de una adecuada mejora de procesos son:

Reduccién de consumo de recursos incrementando la eficiencia

Reduccidn de tiempos empleados, aumentando la productividad

Disminucion de casos de errores, favoreciendo la prevencion

Aporte de una vision sistematica de las actividades de la empresa
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CAPITUL{A &

Alvear Sevilla refiere el Dr. Deming fue tan exitoso en la difusién e implementacion de las ideas
de Shewart que en la actualidad se le atribuyen. Por ejemplo, son citados el llamado Control
Estadistico, basado en el uso de graficas y empleo de métodos de célculo simplificado. El
concepto base en el control de la variabilidad, ya que se reconoce dos tipos de causas, que
son las causas comunes y las causas especiales. Es comun que en las empresas se confundan

estas causas, las especiales como comunes o viceversa, esto lo acentuo Barrios Fretes (2018).
Modalidades de mejoramiento.
El mejoramiento de la calidad esta basado en el cambio, de una manera gradual o drastica.

Mejora continua. La capacitacion y apoyo del personal ejecutivo durante todo el proceso es
clave para salvaguardar la percepcion de mejora continua del grupo, ademas de ser el punto
de partir para iniciar la implementacion de programas de diminucién del despilfarro, aumento
de la productividad y consecuentemente el incremento de la rentabilidad (Minaya Cuba and
Fernandez Bedoya 2018).

La mejora continua implica ordenar a todos los miembros de la organizacion con una filosofia
con el objetivo de elevar los estandares de calidad, reduciendo los costos y tiempos de
respuestas, mejorando los niveles de satisfaccion de los clientes, para que de esta forma

mejore el desemperfio de las organizaciones (Ponce Valencia 2019).

El ciclo de la mejora continua: PDCA, también llamado Ciclo de Deming representa una manera
de hacer, una forma de trabajo e incluso una propuesta cultural mediante la cual la
organizacién funciona. Es una metodologia de mejora continua de la calidad que consta de
cuatro fases: planear (plan), hacer (do), verificar (check) y actuar (act); que sirve como una
herramienta de gestion valida para cualquier tipo de industria manufacturera y de servicios
cuyas fases, en conjunto, se basan en la implementacion de procesos, identificacién de los
problemas junto a la deteccidon de sus causas y soluciones potenciales en busqueda de la
mejora continua de los procesos en evaluacion. “El ciclo de Deming o ciclo de mejora actua
como guia para llevar a cabo la mejora continua y lograr de una forma sistematica y

estructurada la resolucién de problemas” (Espinoza Arias 2019).
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toman cientificamente, y no con base en apreciaciones, tal como se aprecia en la figura

siguiente.

APLICACION
(formacién ¢

[PLANIFICACION | | '
(definir ’
| herramientas) | | implantacién)

REVISION <:| / EVALUACION ™\
(mejora) \_lindicadores)

\ / - =

Figura 1.1. Ciclo de Deming.

Fuente: Espinoza Arias (2019).

Beneficios de la mejora continua segun Espinoza Arias (2019):

e Conseguir mejoras en un corto plazo y resultados visibles

e Reducir el porcentaje de productos defectuosos

e Incrementar la productividad y dirigir a la organizacion hacia la competitividad Contribuir a
la adaptacién de los procesos a los avances tecnoldgicos

e Instaurar un modelo de gestién que sea interiorizado por los colaboradores como parte de
sus labores diarias

e Permitir la eliminacion procesos repetitivos

e Estandarizar las operaciones que aportan valor

e Aportar en el proceso de una mejor captacion de las necesidades del cliente (interno y

externo).
Reingenieria.

La reingenieria de procesos es una herramienta fundamental para las empresas ya que nos
permite conocer la necesidad de cambio de algunos procesos productivos, consiguiendo
siempre una implicacién total del personal en los cambios propuestos para la mejora de la
organizacién. En este sentido, el servicio al cliente se convierte en ese elemento diferenciador
de la empresa para el logro de una fidelizacion de sus clientes y para la atraccion de unos

nuevos (Iparraguirre Fabian and Medina Benavides 2020).
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basa en olvidar como se hacian las cosas, para disefiarlas de nuevo. Se dice que la

reingenieria es voltear la pagina anterior e iniciar con una en blanco. La reingenieria se olvida
de las tareas, divisiones, areas, estructura y gente de la empresa por donde fluye el proceso y
lo observa completo, de principio a fin, desde que se reciben los primeros insumos hasta una
salida que, por principio basico, debe tener un valor para el cliente. Esta comienza desde cero;
significa volver al origen sin prejuicios pasados, es borrar todo lo pasado y empezar de nuevo
a modelar el camino. La reingenieria determina primero qué debe hacerse y luego cémo debe
hacerse. No se da nada por sentado. Se olvida de lo que es y se concentra en lo que debe ser
(Garcia Segui 2022).

1.4. Mejora de procesos.
Para que las organizaciones operen de manera eficaz, tienen que identificar y gestionar
nuMerosos procesos interrelacionados y que interactian. A menudo el resultado de un proceso

constituye directamente el elemento de entrada del siguiente proceso.

La gestion y mejora de procesos resulta una de las buenas préacticas reconocidas, en la
actualidad, en el campo de la gestion organizacional, debido a que el mundo ha evolucionado
permitiendo que surjan nuevos retos y oportunidades de calidad, tecnologia y administracion.
Por ello las organizaciones enfrentan la necesidad de mejorar la calidad del producto o servicio

gue brindan u ofertan (Mescua Ampuero, Ampuero Fernandez et al. 2020).

También expone Mescua Ampuero, Ampuero Fernandez et al. (2020) que la mejora de
procesos, conlleva a simplificacién administrativa y la satisfaccion de los usuarios del Centro
de Salud de Morales, siendo lo mas resaltante la socializacidén de los instrumentos de gestion,

resultados de gestion, capacitaciones y seguimiento de los procesos de cada area.

Figuerola en 2014 sefala que, segun Gartner, la mejora de procesos es una de las principales
prioridades de una empresa, permitiendo que sea mas competitiva, reduciendo costos e

ineficacias y mejorando el resultado final, esto lo testifica posteriormente Pérez Palma (2020).
Dos caracteristicas esenciales de todo proceso son:

1) La variabilidad de los procesos esta inmersa a las caracteristicas de un proceso y de un
producto en especifico, por lo que un estudio debe considerar que cada producto y cada linea
de produccién es diferente en comportamiento habla Mallqui Crisante (2018) lo que se ratifica

afos después por Pumachayco Olivo (2020).
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situaciones donde sufren afectaciones las caracteristicas del producto, proceso o servicio
(Moreira Parrales 2021).

Variabilidad estadistica. Es la diferencia entre el valor nominal representado por la media de la
poblacién o especificacion del producto o proceso (4) y el valor medio del producto o
semiproducto producido. La méxima variabilidad permitida entre los limites de control o de

tolerancia es de 60.

Arellano Messer (2019) concuerda con el hecho de que, cuando la variabilidad se mide
estadisticamente, la desviacion estandar representa la variacion de los datos respecto a la
media y es representada con la letra griega “0”, de ahi el nombre de sigma, antes expuesto

por Solis-Granda, Pérez Manzo et al. (2019).

El analisis de esta variacion se usa como base para actuar en el mejoramiento del proceso.
Frecuentemente, sin embargo, esta accién es inapropiada o contraproducente porque el
personal no tiene la comprension del concepto de causas comunes de variacion contra causas

especiales de variacion.

Para un control y reduccién de la variabilidad de los porcentajes de mermas obtenidas se usan
las cartas de control, con el fin de identificar si los datos individuales presentan causas
comunes y/o causas especiales. Dichos porcentajes de mermas obtenidas se adquieren en
cada etapa del proceso de transformacion de insumos con valor agregado (Pumachayco Olivo
2020).

La variabilidad a través del tiempo, lo cual es clave para mejorar los procesos, mediante tres
actividades basicas como lo estabilizar los procesos (lograr control estadistico) en la medida
en que se detectan, identifican y eliminan las causas especiales de variacion, mejorar el
proceso al reducir la variacién debida a causas comunes y monitorear el proceso para asegurar
que las mejoras se conserven y para detectar oportunidades adicionales de mejora (Alarcon

Mendoza, Sarmiento Campo et al. 2020).

Variabilidad del proceso: Cada vez que se repite el proceso hay ligeras variaciones en la
secuencia de actividades realizadas que, a su vez, generan variabilidad en los resultados de
este expresados a traveés de mediciones concretas (Alviz Contreras and Daza Hoyos 2020).
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para producir un resultado y repetir ese resultado (Alviz Contreras and Daza Hoyos 2020).

Las caracteristicas de repetitividad permiten trabajar sobre el proceso y mejorarlo, obteniendo

ventajas como:

e Cuantas mas repeticiones mas experiencia.
e Merece la pena invertir tiempo en mejorar el proceso, ya que los resultados se van a

multiplicar por el nUmero de veces que se repite el proceso.
Tipos de mejora del proceso.

Mejoras estructurales. Es necesario cuando el proceso tiene un nivel de funcionamiento muy
deficiente en muchos &mbitos, es decir, no alcanza sus objetivos o cuando el proceso tiene un
funcionamiento muy desestructurado, es decir, no se siguen procedimientos iguales entre las
diferentes personas que lo realizan y no esta en una situacion estable y de control (Huallpa
Paz 2016).

Se puede mejorar un proceso a base de aportaciones creativas, imaginacion y sentido critico.
Dentro de esta categoria de mejora entran, por ejemplo:

e La redefinicion de destinatarios, la redefinicibn de expectativas, la redefinicion de los
resultados generados por el proceso, la redefinicion de los intervinientes, la redefinicién de

la secuencia de actividades.

Este tipo de mejoras son fundamentalmente conceptuales. Se realizan sobre la base de los

elementos que estructuran un proceso, los cuales son:

e Saliday flujo de salida, actividades del proceso y sus secuencias, destinatarios del proceso.
Clientes externos u otro proceso, prestatarios del proceso. Clientes internos, recursos del

proceso, indicadores del proceso.

Las herramientas y técnicas que se emplean para este tipo de mejoras son de tipo creativo o
conceptual, como, por ejemplo, las Nuevas Herramientas para la gestion de la calidad, las

encuestas a clientes, la reingenieria, el andlisis del valor, el QFD y otras.

Mejoras en el funcionamiento. Cuando el proceso ha funcionado mal y no logra alcanzar sus
objetivos es necesario hacerlo mas eficiente y eficaz. Para encontrar el problema se

recomienda utilizar las siete herramientas clasicas de gestion de la calidad (Huallpa Paz 2016).
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que sea mas eficiente. Para este tipo de mejoras son Uutiles las herramientas clasicas de

resolucién de problemas, los sistemas de sugerencias, el disefio de experimentos y otras
basadas en datos, ademas de las herramientas descritas para la mejora de la eficacia,
complementadas con herramientas sencillas orientadas a la eliminacion de despilfarros.
(Garcia Segui 2022).

1.5. Macro indicadores basicos a gestionar en la organizacion.

Existen tres criterios comunmente utilizados en la evaluacion del desempefio de un sistema,
los cuales estan muy relacionados con la calidad y la productividad: eficiencia, efectividad y
eficacia. Sin embargo, a veces, se les mal interpreta, mal utilizan o se consideran sinGnimos;

debido a ello, se cree conveniente, puntualizar estas definiciones.

Eficacia. " Es la relacién objetivos/resultados bajo condiciones ideales. Quiere decir que el
propdsito a que se aspira puede lograrse bajo condiciones ideales, es decir, que favorezcan al
maximo su consecucion. Eficacia se refiere a los resultados en relacion con las metas y
cumplimiento de los objetivos organizacionales. Para ser eficaz se deben priorizar las tareas y
realizar ordenadamente aquellas que permiten alcanzarlos mejor y mas” (George Quintero,

Géamez Toirac et al. 2021).

La eficacia consiste en centralizar los esfuerzos de las organizaciones y los procesos que debe

llevarse a cabo para el cumplimiento de los objetivos (Bolafios Cerén 2020).

Eficiencia. " La eficiencia es la mejor relacion realmente obtenida como resultado de una cierta
aplicacion de medios medidos como gastos y la obtencion de un efecto medido como
resultado, esto significa que en un problema de salud se evaltan todas las posibles soluciones
efectivas, se miden en términos de costos y resultados y resultara la eficiente aquella donde
se logren los mayores beneficios en término de salud al menor costo” (George Quintero,
Gamez Toirac et al. 2021).

La eficiencia es la capacidad que tienen las personas para cumplir adecuadamente con una
funcion, observando que el objetivo se debe lograr a un menor costo, ademas de tenerse en
cuenta la Optima utilizacién de recursos disponibles para el cumplimiento de los mismos
(Bolafios Ceron 2020).
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efectos de una actividad y sus resultados finales, beneficios y consecuencias para una

poblacién en relacion con los objetivos establecidos.

La efectividad es un término de mayor alcance que la eficacia, pues expresa la medida del
impacto que un procedimiento determinado tiene sobre la poblacion. Es un atributo que solo

puede evaluarse en la practica real “ (George Quintero, Gdmez Toirac et al. 2021).

La efectividad es el resultado de la suma de la eficacia y eficiencia; esto significa que se
alcanza los resultados planeados de acuerdo con el tiempo y costo asignado (Bolafios Cerdn
2020).

1.6. Calidad de la gestidn.

Una de las tendencias actuales de la gestion de la calidad lo constituya la calidad de la gestion.
Hacer gestiébn significa desarrollar acciones de gerencia y de liderazgo para que
permanentemente se abran y se cierren brechas que conduzcan a niveles superiores de

desempernio; es el concepto mas amplio de manejo de una organizacion.

La calidad en la gestion empresarial permite a las organizaciones lograr procesos planificados
en los que se conoce en cada momento la manera de actuar en condiciones normales u
optimas, o por el contrario cdmo actuar ante una desviacion de los requisitos establecidos; un
modelo, utilizado en la actualidad y asociado a la calidad total, se basa en la autoevaluacion

por parte de la misma organizacion con base en unos criterios definidos.

Algunos aspectos claves de la calidad de gestion empresarial son: Satisfaccion al cliente, es
importante que la empresa/organizacion satisfaga las expectativas de los clientes, para que
estos tengan una valoracién positiva sobre la misma que resulta clave para la fidelidad de los
mismos; disponer de la informacién sobre los clientes que incluya sus necesidades y
caracteristicas, y la autoevaluacion como herramienta basica para realizar el diagnéstico sobre
la organizaciéon. La autoevaluacion debe ser priorizada por la alta gerencia para aceptar los

resultados e impulsar los planes de accion que surjan (Areque Lozano 2020).

1.7. Analisis, evaluacién y diagnadstico.

Definicion de evaluacion de la calidad.

La evaluacion de gestion es una herramienta, utilizando indicadores como instrumentos de

control de gestion para establecer la medicion de indicadores como eficacia, eficiencia,
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objetivos sustentados en parametros llamados indicadores de gestion, esto lo dijo Roman

Vésquez (2019). Mas tarde Guanga Pilco (2021) afirma lo antes dicho, pero declara ademas
gue la finalidad de la evaluacién de gestion empresarial es medir los objetivos y metas en un
tiempo establecido, para tomar grandes e importantes decisiones que viabilice la eficacia,
eficiencia empresarial, utilizando diferentes métodos y técnicas en forma sistemética,

fundamentado en normas técnicas y legales.

La evaluacion como el “proceso que busca determinar los efectos del proyecto, en relacion a
las metas definida a nivel propésito y resultados”, esto fue afirmado mas tarde por Mescua

Ampuero, Ampuero Fernandez et al. (2020).

La propuesta de evaluacién a través de los métodos difusos permite formalizar las opiniones
de expertos, reducir la subjetividad y trabajar con multiples variables (Scheger, Tercefio et al.
2015).

La evaluacion empresarial no adolece de la falta de métodos, sino de la coexistencia de una
gran cantidad de métodos, entre los cuales los practicantes pueden sentirse perdidos. Los
diferentes métodos de evaluacion empresarial que existen pueden suponerse para estimar
mejor el precio de una empresa y minimizar el riesgo de error, pero debemos ser conscientes

de que "no existe un valor Unico de una empresa.

El andlisis exhaustivo de la situacion actual, de tal manera que se conozcan todos los procesos
administrativos desarrollados dentro de una organizacion y los elementos que intervienen tanto
material como personal. Pintado Vega (2022), afirma lo antes dicho agregando que su
importancia radica en la optimizacion de los procesos, con el propdsito de incrementar la

eficacia y calidad en la gestion de los servicios que brindan las instituciones publicas.

El proceso de evaluacion consta de dos actividades fundamentales: la medicion y la

comparacion, el mismo se realiza a través de indicadores.

/v Medicién del indicador
\ Comparacion con el indicador planificado

Definicidon de analisis.

Evaluacion
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descomponer el resultado evaluado en varios indicadores parciales, mas especificos que

facilite el andlisis de cualquier desviacion. O sea, se evalla un indicador de resultado y se

analiza la posible desviacion del mismo a través de indicadores de proceso.

Esta es una funcion de consultoria interna. Tiene la responsabilidad de investigar situaciones
comerciales, identificar y evaluar opciones para mejorar los sistemas de informacion para
satisfacer las necesidades del negocio. Disciplina relativamente nueva que promete para
ofrecer un gran beneficio a las organizaciones al garantizar que las necesidades comerciales
sean alineadas con las soluciones de cambio empresarial implementadas (Paul, Yeates et al.
2010).

El analisis empresarial se ha convertido en una disciplina especializada que realmente puede
ofrecer valor para las organizaciones. Ofrece una oportunidad para que las organizaciones
aseguren que la tecnologia es desplegada de manera efectiva para apoyar su trabajo, y
también para identificar opciones relevantes para el cambio empresarial que tenga en cuenta

las presiones presupuestarias y temporales (Paul, Yeates et al. 2010).

Andlisis directo es la actividad del analisis se lo realizar4 en una visita a las instalaciones de
la institucion, en donde por medio de la técnica de observacién se podra obtener informacién
del manejo de la administracion y el desarrollo de las actividades, el ambiente laboral la

comunicacion entre areas (Guanga Pilco 2021).

Andlisis documental es con el objetivo de realizar una operacion sabia que actuara como un
instrumento de busqueda obligado entre el documento original y el documento que solicitaria

de informacién o apoyo el usuario (Guanga Pilco 2021).

Segun Guadiamos Rebaza (2018), el analisis documental sirve también para identificar las
deficiencias de este modelo en la gestion de los recursos publicos, y proponer alternativas que
permitan mejorar el grado de influencia del presupuesto participativo en la gestion de los

recursos publicos

Es importante sefialar que los procesos de evaluacion y analisis de la calidad percibida estan
estrechamente relacionados con el diagnéstico y que deben facilitar su gestion,
retroalimentando la planificacion de la calidad, resumiendo el control y potenciando la mejora.

Definicion de Diagndéstico. Su importancia para la gestién de la calidad.
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el mismo, el sintoma, la evidencia de que algo anda mal. Lo que la organizacién quiere es el

remedio, una solucion que permita solventar el fallo evidenciado por el sintoma. Sin embargo,
normalmente no se puede conseguir el remedio hasta que primero no se descubra la causa. A

este camino se le llamara recorrido de diagndstico, el cual es de vital importancia.

El diagnéstico generalmente se define como encontrar la mejor explicacion del comportamiento
anormal observado de un sistema bajo estudio. Se han desarrollo e investigado enfoques
especialmente basados en modelos, diferencias de clasificacién heuristica, principalmente
debido a sus supuestas capacidades superiores de resolucion de problemas y explicacion
(Feelders and Daniels 2001).

El diagndstico organizacional basado en la autoevaluacion de modelos de excelencia es un
ejercicio mediante el cual la organizacion se compara frente a un modelo de excelencia de
calidad para determinar cuales son sus puntos fuertes y las areas que necesitan ser mejoradas
(Huallpa Paz 2016).

El diagnostico empresarial: es posible clasificar los diagnosticos empresariales en dos grandes
tipos: los "integrales" y los "especificos". La metodologia utilizada se basa en un estudio de
Fortalezas, Debilidades, Oportunidades y Amenazas (FODA), trabajando con una amplia gama
de variables de diversas categorias que reciben un puntaje por parte del consultor a cargo del
trabajo... En tanto, los diagndsticos "especificos" hacen énfasis en los procesos productivos,
financieros, de gestidn, y otros en aspectos relativos al mercado y los consumidores (Huilcapi
and Gallegos 2020).

Se explica que urge en la actualidad que los administradores de las organizaciones desarrollen
diagnésticos claros que identifiquen las fortalezas y limitaciones de las empresas, a la vez que
promuevan cambios paulatinos en el mejoramiento de la gestion, lo que también expreso

después (Rubio Rodriguez, Téllez Bedoya et al. 2019).

La evaluacion, el andlisis y la diagnosis se complementan y constituyen la primera etapa para
la gestion de la calidad, su uso sistematico e interrelacién con la gestion, permitira la evaluacion
de indicadores de resultado, su analisis mediante la medicién de indicadores de proceso y la
diagnosis de las causas de las desviaciones, facilitando la gestion de la calidad. O sea, se
mide un indicador, se compara contra lo planificado, esta evaluacion se precisa mediante el
analisis de indicadores de proceso Yy finalmente se diagnostica.
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Jbjetivos esenciales del diagndstico.

El objetivo principal radica en cuantificar el estado de madurez actual de la organizacion con
los estdndares nacionales o internacionales que deberia manejar la empresa, identificando de

una manera rapida, precisa y concisa, las areas potenciales de desarrollo en ella.

Evidentemente al desagregar toda una metodologia con un grupo de herramientas en una
organizacion, lo primero que se espera es, obtener beneficios a corto 0 mediano plazo; sin
embargo, al final del camino los beneficios se pueden generalizar para todo tipo de

organizacién y para todo tipo de diagndstico de la siguiente manera:

e Concienciacion del estado actual de la empresa en un ambiente globalizado.

¢ |dentificacion de las areas potenciales de desarrollo organizacional.

e Calificacion comparativa de las diferentes areas de la organizacion frente a empresas de
alta categoria.

e Crear elementos de andlisis para el desarrollo de planes futuros.
Diagnostico en empresas de produccion.

Para el analisis y la diagnosis en las empresas de produccion se utilizan las herramientas
basicas del control de la calidad y otras de la gestion que facilitan estos procesos en dichas
empresas como: el diagrama de tarjado, diagrama de posicion, diagrama de marca, histograma
de frecuencia, diagrama de Paretto, diagrama causa-efecto, diagrama de dispersion, grafico
de control y otras herramientas de la gestion de la calidad como: diagrama de afinidad,
diagrama de relaciones, diagrama de matriz, diagrama de arbol, diagrama de proceso de

decisiones y el diagrama de flechas.

Conclusiones parciales.

e La calidad es el cumplimiento de un grupo de requisitos predeterminados en cada fase de
desarrollo del producto, requisitos que se deben cumplir desde la etapa de disefio hasta la
etapa de postventa, para lograr productos 0 servicios excelentes, que satisfacen las
expectativas del cliente.

e La gestion de calidad resulta hoy dia una estrategia para impulsar la competitividad
empresarial que permite lograr la satisfaccion del cliente, ya que su propoésito es realizar
acciones para aplicar las directrices establecida por la junta directiva y alcanzar los objetivos

de la organizacion relacionados con la calidad, a través de una estrategia capaz de convertir
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para la mejora continua.

La eficiencia y eficacia estan muy relacionados con la calidad y la productividad, pues la
eficacia consiste en centralizar los esfuerzos para llevar a cabo el cumplimiento de los
objetivos y la eficiencia es lograr que el mismo objetivo a un menor costo y con la éptima
utilizacién de recursos disponibles.

La evaluacion y andlisis de la calidad estan estrechamente relacionados con el diagnostico
y deben facilitar su gestion, por lo que retroalimenta la planificacién de la calidad, el control

y potencia la mejora.
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En este capitulo se describe a la UEB de Produccion “Antonio Guiteras”, su estructura

organizativa, mision, visién, sus principales producciones, proveedores y clientes. La
composicién de su fuerza laboral, los suministradores y procesos de la organizacién. También
se realiza un analisis del estado de la practica, profundizando en las dificultades que afectan
el proceso de generacion de energia eléctrica térmica en la UEB de Produccién “Antonio
Guiteras”. Por ultimo, se describe el procedimiento utilizado en la investigacion, con todos sus

pasos y herramientas.

2.1. Caracterizacion de la empresa.

Resefia historica.

La Empresa Central Termoeléctrica “Antonio Guiteras” pertenece a la Union Eléctrica, creada
por Resolucion 79 de 23 de febrero del afio 2001 emitida por el entonces Ministro del antes
denominado MINBAS, hoy MINEM, es la entidad encargada de Generar y Suministrar energia
eléctrica al sistema eléctrico nacional, asi como de realizar la comercializacion mayorista de
excedente de agua desmineralizada y comercializar de forma mayorista chatarra al sistema de
la Union de Empresas de Recuperacién de Materias Primas, venta de productos ociosos y de
lento movimiento, asegurando una gestidén acertada de la proteccion de los recursos, incluido

los recursos humanos, y la conservaciéon del medio ambiente.

La entidad se encuentra ubicada en la Zona Industrial Final, barriada Versalles, Matanzas,
Cuba.

Misién: Transformar la energia del combustible en energia eléctrica cumpliendo con los

indicadores de eficiencia y afectacion minima al medio ambiente.

Visién: Ser la Central Termoeléctrica mas eficiente del pais, generando con alta disponibilidad,

maniobrabilidad y confiabilidad.

Para el cumplimiento de su misién, la alta direccién de la empresa declara su compromiso
permanente con los principios de ahorro energético, incremento de la eficacia, eficiencia y
garantia de la prestacion de un servicio de Generar y Suministrar energia eléctrica al sistema
eléctrico nacional y demas partes interesadas, incluidos los requisitos legales y reglamentarios
vigentes y aplicables, asi como la mejora continua de la eficacia del sistema de gestion de la
calidad. Para ello cuenta con la activa participacion y debida competencia de un colectivo

laboral motivado y satisfecho, y el apoyo de las organizaciones politicas, de masas y sociales.
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La Empresa Central Termoeléctrica “Antonio Guiteras” cuenta con un Director General al que

se le subordinan tres Direcciones de Regulacion y Control (Direccion Técnica, Direccion
Econdmico-Financiera y Direccion del Capital-Humano), y Directores de Unidades
Empresariales de Base, que incluyen las UEB de Produccion “Antonio Guiteras”,
Mantenimiento Constructivo, Aseguramiento, Seguridad y proteccion, Mantenimiento e
Informética y las comunicaciones (INFOCOM).

Estructura Organizativa de la Empresa Central Termoeléctrica Antonio Guiteras

Direccion General

Direccion Direccion de Direccién Técni
Econdmica-Financiera Capital Humano R L) ST

UEB LEE UEB UEBE Produccion UEB UEE
IMantenimiento Informatica y Seguridad y “Antonio Mantenimizsnto Aseguramiento
Comunicaciones Proteccion Guiteras” Constructivo

Figura 2.2.1. Organigrama de la CTE Antonio Guiteras.

Fuente: datos de la empresa.

En el Mapa de Procesos de la empresa aparece los diferentes tipos de procesos que la
componen y sus clasificaciones en: estratégicos, fundamentales y de apoyo, asi como se

establecieron las relaciones existentes entre ello, tal como lo refleja la figura a continuacion.

25


https://www.tracker-software.com/product/pdf-xchange-editor
https://www.tracker-software.com/product/pdf-xchange-editor

CAPITULCH

PROGESOS ESTRATEGICOS

ESTRATEGIAS DE SISTEMAS - GESTION AMBIENTAL
GESTION DE 55T

¥ v ¥

] ]
= : E g PROGESOS FUNDAMENTALES 5 : E g
EES= GESTION DE LA GENERACION g;qﬁ
Fha e DE ENERGIAELECTRICA VENTAS | Lwe
= TERMICA - 7 Rl
BgiE EZit
zDD— gmﬂ_
T ™ T T T T - T
GESTION - - , 4 GESTION DE LA
ECONGMICA R reta el GESTION DE GESTION TECNICA L D P SEGURIDAD
FINANCIERA iR LA LOGISTICA DE MANTENIMIENTD en A e OFERACIONAL
GESTION DE = 2
SEVICIOS GESTION DE LOS GESTION DE . 3
GENFRBIFS SERVICIOS DE SERVICIOS GESTION DE 105 GESTION DE LA GESTION DE LA  RECRAT ORI P
DESARROLLO DE INFORMATICO SERVICIOD DE SEGLU RIDAD, COMDICION ENSAYOS CALTBRACION
APLICACIONES COMUNICACION ng'gigilgﬂn ¥ + DIAGNOSTIC
GESTION DE LAS ]
e i P GESTION - GESTIOM DEL .
Formept BB Ann AUTOMATICA GESTION DEL GESTION DEL MANTENIMIENTO ¥ "G Ef[:“:";n
FRODUCCION MANTENIMIENTO TRANSPORTE REPARACION AU
ELECTRICO CONSTRUCTIVA
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Figura 2.2.2. Esquema de procesos del sistema de gestion de la calidad de la CTE Antonio Guiteras.

Fuente: datos de la empresa.

2.3. Estructura de la informacion documentada del Sistema de Gestion de la Calidad de
la CTE.

De forma general, la informacion documentada para el SGC (Sistema de Gestion de la Calidad)
en la Empresa Central Termoeléctrica “Antonio Guiteras” comprende la informacion
documentada de origen interno (IDOI), la informacién documentada de origen externo (IDOE),

los documentos legales y reglamentarios y los documentos normativos.

La informaciéon documentada, los documentos legales y reglamentarios, asi como los
normativos, a través de manuales, procedimientos, instrucciones, fichas de proceso cumplen lo

establecido en la Documentacién constitutiva del sistema corporativo UNE.

Los niveles jerarquicos de la informacion documentada para el SGC en la Empresa Central

Termoeléctrica “Antonio Guiteras” se muestran en la figura:
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Politica
de la
Calidad

Objetivos de la
calidad
/ Manual de la Calidad \
Manual de Procedimientos
Generales
Manuales de Procedimientos
Especificos
/ Registros \

Figura 2.3.1. Niveles jerarquicos de la informacién documentada para el SGC.

Fuente: datos de la empresa.

2.4. Caracterizacion de la UEB objeto de estudio de la investigacion.
La UEB Produccion "Antonio Guiteras”, objeto de estudio de esta investigacion, comenzé a
funcionar el 19 de marzo de 1988 a las 3:35 pm y su capacidad nominal es de 330,3 MW-h

con Fuel Oily 317 MW-h con crudo, de tecnologia francesa.

Su objetivo tributa al proceso y no es mas que brindar servicio de generacion de energia

eléctrica y su entrega al Sistema Electroenergético Nacional con la calidad contratada.

El principal proceso de esta UEB es entonces la gestion de la generacidon de energia eléctrica
térmica el cual se encuentra detallado en el anexo 1, donde se muestra el diagrama de flujo

de dicho proceso. El responsable del proceso es el director de la UEB.

La UEB de Produccién “Antonio Guiteras” cuenta con un Director al que se le subordina un
especialista de explotacion de centrales eléctricas y un técnico de gestion documental, para el
trabajo estan presentes ademas un grupo de tecnologia y balance de materiales de
produccion, una brigada de limpieza de condensadores, turnos y un taller quimico. Ver la figura

siguiente.
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Estructura Organizativa de la Unidad Empresarial de Base Produccion “Antonio Guiteras™

Director de UEE
Especialista “A” de Explotacion | ,  Técnico en Gestion
de Centrales Eléctricas Documental
Grupo Tecnologia v Brigada de i
Balance de Materiales Limpieza de Turnos Taller Quimico
de Produccion Condensadores

Figura 2.4.1. Organigrama de la UEB objeto de estudio.

Fuente: datos de la empresa.

2.4.1. Alcance del proceso.

El proceso se inicia con la recepcién, medicion y tratamiento del combustible y del agua.
Contiene ademas los subprocesos: combustion y produccion del vapor; condensacion del
vapor y reposicion de las pérdidas; calentamiento regenerativo del agua a baja y alta presion;
desaireacion del agua de condensado; transformacion de energia cinética del vapor en energia
mecanica de rotacion en la turbina y esta energia eléctrica en el generador, terminada en el
subproceso de transformacion de energia eléctrica de 24kv a 220kv para su entrega al Sistema

Electroenergético Nacional (SEN).

2.4.2. Salida del proceso.

El proceso termina en la entrega de energia eléctrica para su transformaciéon. La informacién
requerida se basa en los procedimientos implantados en la UEB y los mandatorios de la UNE.
Los materiales procesados son agua y combustible y las personas responsables son los
especialistas y operadores del turno y especialistas del GTE. Los requisitos son garantizar el

voltaje y la frecuencia del sistema en los valores optimos.

2.4.3. Proveedores.

Los proveedores de la UEB de Produccién “Antonio Guiteras” son:

e CUPET.
e Recursos Hidraulicos.
28


https://www.tracker-software.com/product/pdf-xchange-editor
https://www.tracker-software.com/product/pdf-xchange-editor

-,
Cker-softly

<
B

»2.4.4. Clientes.

CAPITULCH &

o
[

El cliente principal de la UEB de Produccion “Antonio Guiteras” es el Despacho Nacional de
Carga (DNC), pero cuenta con una parte interesada que es el Sistema Electroenergético
Nacional (SEN).

2.4.5. Competidores.

Todas las demas UEB de produccion o generacion de energia eléctrica del pais.

2.5. Caracterizacién de la fuerza de trabajo.

La entidad presenta una plantilla aprobada de 426 trabajadores de las cuales 352 estan
cubierta, y se dividen en cuadros, técnicos, administrativos, operarios, servicios. Mujeres son
100 y hombres 252.

Tabla 2.5.1 Composicion de la fuerza laboral.

Categorias Cantidad de trabajadores | % que representan
ocupacionales

Cuadro 9 2.56

Técnico 221 62.78
Administrativo 5 1.42

Operario 103 29.26

Servicio 14 3.98

Fuente: elaboracién propia.

2.6. Andlisis de metodologias, guias y procedimientos para la evaluacion, andlisis y
diagnoéstico de los procesos.

En este epigrafe se analizan varias metodologias para la evaluacion, analisis y diagnoéstico de
los procesos, propuestas ya utilizadas por diferentes autores cubanos y foraneos, con el
objetivo de valorar la factibilidad en la aplicacion de las mismas en las condiciones reales del

objeto de estudio practico seleccionado.
A continuacion, se muestran los aspectos y pasos que siguen dichas propuestas.
Gonzélez Merifio, Antlnez Saiz et al. (2021)

1. Identificar subsistemas de la organizacion.

29


https://www.tracker-software.com/product/pdf-xchange-editor
https://www.tracker-software.com/product/pdf-xchange-editor

CAPITULCH

> Comprender la interaccién entre los subsistemas dentro del sistema de la organizacion.
. Disefiar y validar la herramienta de diagndstico.
. Obtener los problemas clave y las causas que los generan.

3

4

5. Planificar el cambio.

6. Implementar el cambio.
7. Evaluar los resultados.
8

. Recongelamiento.
Gonzalez Reyes, Reyes Chavez et al. (2013)

1. Caracterizacion general de la empresa.

2. Descripcion del sistema de organizacion general de la empresa.

3. Identificacién de la necesidad del diagndstico.

4. Requerimientos del sistema de organizacion general del Sistema de Direccidon y Gestion
Empresarial.

. Diagnostico del sistema de organizacion general en la empresa.

. Determinacion de las brechas del sistema de organizacion general en la empresa.

. Generacion de soluciones.

. Valoracién de las soluciones.

© 00 N O O

. Seleccidn y planificacion de soluciones.
Leal Pupol, Bolafio Rodriguez et al. (2022)
1. Ambientacion general.

Conformacioén (por directivos y especialistas principales) y capacitacion de un equipo de mejora

de las capacidades de direccion y gestion empresarial.
2. Diagnostico de las Siete Capacidades de Direccion y Gestion empresarial.

Aplicacion de las siete listas de chequeo de las capacidades de direcciébn y gestion

empresarial.

Valoracién estadistica de los resultados por elementos, variables y capacidades de la

aplicacion de las siete listas de chequeo.

Evaluacion de las siete capacidades de direccién y gestion y andlisis de la situacion actual de

la empresa.
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3. Disefo del programa de mejoras de las capacidades de direccion y gestion empresarial.

-,
Cker-softly

Determinacién de los objetivos y lineas de mejoras.
Evaluacion de prioridades de las lineas de accion de mejoras.

Elaboracion del programa de acciones de mejoras de las capacidades de direccion y gestion

empresarial.

4. Implementacién, control y mejora.

Desarrollar un liderazgo efectivo en la implementacién del programa de acciones de mejoras.
Seguimiento y control al cumplimiento del programa de acciones de mejoras.

Evaluacion de las mejoras en la empresa respecto a las 7 capacidades de direccién y gestion

empresarial.
Montero Barbado, Saumell Fonseca et al. (2020)

. Andlisis de sistema logistico.

. Analisis de inventario.

. Andlisis de almacenaje.

. Andlisis de los pedidos.

. Analisis del transporte.

. Andlisis de la logistica inversa.

. Elaboracion del banco de problemas.

o N o o~ 0N B

. Propuesta de Acciones de Mejoras.
Bonilla Bonilla and Martinez Barrera (2020)

. Trabajos previos de gabinete.

. Recopilacién de la informacién de la instalacion.

. Evaluacién del estado energético actual de la instalacion.

. Determinacion del potencial de ahorro de energia.

. Analisis de factibilidad técnica para la realizacion de las propuestas de ahorro de energia.
. Evaluacién econémica.

. Seleccién de las medidas ahorradoras a implementar.

0 N o 0o~ WN P

. Aplicacion de acciones correctivas.
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mejora de procesos tienen aspectos en comun ya que abordan: la identificacién y clasificacion

de los procesos, andlisis de sus actividades, la creacion de equipos de trabajo, etc. Sin
embargo, se insiste mas en las mejoras estructurales de algunos de los elementos que
conforman los procesos que en las mejoras funcionales, en las que existen grandes reservas
de eficacia y eficiencia, debido a que dichas mejoras se basan en el andlisis de la variabilidad
del proceso. Ademas, muestran qué hacer, pero no el cdmo hacerlo, son muy generales y no

especifican en todos los casos las herramientas y los métodos a utilizar.

Teniendo en cuenta: las dificultades que presenta la UEB de Produccion “Antonio Guiteras”, el
analisis de las diferentes metodologias y procedimientos y las caracteristicas propias de la
empresa, se selecciona el procedimiento elaborado por DrC. Wilfredo Valls Figueroa, y
modificado en su totalidad por la MsC. Geidy Salgado Cepero, para la evaluacién, analisis y
diagnéstico de la efectividad de la gestion de la organizacion, con el objetivo de realizar la
evaluacion, analisis y diagnostico del proceso de generacidon de energia eléctrica térmica en la

UEB donde se realiza la investigacion.

2.7. Metodologia de Investigacion a desarrollar en la UEB de Produccion “Antonio
Guiteras”.

Paso No.1. Creacién del grupo de mejora.

Se creara un grupo para la evaluacion y andlisis de la eficacia y la eficiencia de la gestion,
presidido por la alta gerencia e integrado por representantes de cada proceso de la
organizacion. Este grupo evaluard los posibles indicadores a utilizar, atendiendo a su
orientacion y naturaleza, y determinara el monto de los costos de calidad y en funcion de esto

establecera la direccion del programa de mejora.
Paso No.2. Capacitaciéon del grupo de mejora.

Se debe desarrollar un programa concreto y eminentemente practico en la organizacion, que
abarque todos los niveles (Consejo de Calidad, grupos de mejora, circulos de calidad, etc.),

referente a la determinacion y gestion de la calidad.
Las teméticas a impartir entre otras deben ser:

e Mejora de la calidad. Modalidades y actividades.

e Mejora de procesos.
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e Calidad y productividad. Indicadores de eficacia y eficiencia.

El proceso de capacitacion y su programa debe comenzar a nivel estratégico o de la alta
gerencia, nivel que requiere la totalidad de las tematicas propuestas y mayor tiempo de

capacitacion.

A nivel operativo o de proceso, la capacitaciébn debe ser mas practica y concreta, mostrando
las herramientas para la mejora de los procesos y describiéndolos para identificar las posibles

partidas de costos.

Esta capacitacion se realiza con profesores de la universidad del colectivo de Gestién de la
Calidad. Es importante tener como referencia las normas ISO 9000, para lograr una
clasificacién lo mas homogénea posible.

Paso No.3. Identificar y clasificar los indicadores fundamentales que gestiona la

organizacion en el proceso de generacion de energia eléctrica térmica.

Esto se realizara a partir de los indicadores fundamentales establecidos por la empresa para
evaluar su gestion, la clasificacion de los mismos se realizara de acuerdo a su naturaleza en:
eficiencia, eficacia o efectividad; ademas en funcion de su alcance en: indicadores de resultado

o de proceso, de la siguiente manera:

Esto se realizara en el siguiente formato.

Tabla 2.7.1. Formato para clasificacién de indicadores.

Actividades | Indicadores | Eficacia Eficiencia Resultado | Proceso

Fuente: elaboracion propia.

Paso No.4. Definir la orientacién de la gestion de la organizacion en funcién de la
relacion porcentual de los indicadores fundamentales que se gestionan en el proceso

de generacidn de energia eléctrica térmica.

Se determina sobre la base la relacién porcentual de las categorias de los indicadores
identificados, del total, definiendo el enfoque prioritario de su gestidbn hacia la eficacia,
eficiencia o efectividad y clasificando la misma en reactivo o proactivo, en dependencia de la

proporcion de indicadores de proceso y de resultados en la organizacion.
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Actividades | Indicadores | Eficacia Eficiencia Resultado | Proceso

Total

Fuente: elaboracion propia.
Orientacién =Naturaleza de los indicadores / Total de indicadores.
Reactiva o proactiva = Alcance de los indicadores / Total de indicadores.

Paso No. 5. Evaluar los resultados de la gestion de la eficacia de la organizacion en el
en funcion del cumplimiento de los indicadores técnicos productivos del proceso de
generacion de energia eléctrica térmica.

5.1. Valorar a partir de los indicadores que presentan dificultad la correcta realizacién
del proceso de generacion de energia eléctrica térmica.

A partir de los indicadores técnicos de eficacia utilizados en la organizacion se realizara una
tabla, estableciendo una valoracion a partir de los indicadores que presentan dificultad para la

correcta realizacion del proceso de generacion de energia eléctrica térmica.

Tabla 2.7.3. indicadores técnicos productivos del proceso de generacidon de energia eléctrica térmica.

Actividades. Indicadores técnicos Indicadores con dificultad.
productivos.
Actividad Indicador

Fuente: elaboracion propia.

Por la importancia que tienen estos indicadores se debe precisar en la evaluacion del nivel de
la eficacia al nivel de unidades, procesos claves y de soporte, siempre que la informacion esté
disponible. Debe incorporarse a este andlisis la evaluacion de la eficacia energética, a través
del cumplimiento de los planes de los portadores energéticos.

5.2. Aplicar el Método de expertos (Coeficiente de Kendall) para determinar la prioridad
de los indicadores que pueden afectar o que afectan en gran medida el proceso de

generacion de energia eléctrica térmica.

Dicho método consiste en la recopilacion o recogida de informacion ponderada de un grupo de
expertos. El método unifica el criterio de varios especialistas con conocimiento de la tematica,
de manera que cada integrante del panel haya ponderado segun el orden de importancia, que
cada cual entienda a criterio propio. En la seleccién del experto se tendrd en cuenta la
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posee un procedimiento matematico y estadistico que permite validar la fiabilidad del criterio

de los expertos mediante el coeficiente Kendall (W).

Los expertos deben ser 7 o mas, para lo cual se deben entregar los elementos seleccionados
acorde con su nivel de incidencia en la satisfaccion de los clientes, para que los expertos los

prioricen. Luego hacer un resumen con el resultado de cada uno de los expertos y calcular las

expresiones que aparecen en la Tabla.

El procedimiento a seguir es el siguiente:

Dénde:

m — NUmero de expertos.

Y aij — Suma de las puntuaciones otorgadas por los expertos al item i.

K — NUmero de items a valorar.
T — factor de comparacion. Y aij/ K

A= Yaij-T

Expertos

Items

> aij

Figura 2.7.1. Método Kendall.

Fuente: elaboracion propia.

Para comprobar si existe concordancia entre el panel de especialistas se empleara el

Coeficiente de Kendall (W) a partir de la formula siguiente:

12347 - o5
T mAk3—-k)
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Si W < 0.5 se repite el estudio, pero esto no indica que los expertos no sean expertos,
solamente que hubo dificultades en la explicacion y preparacion del método, de haber un
numero de expertos m = 7 y el estudio no ser valido, entonces se pueden eliminar los que mas

variacion introducen en el estudio, respetando siempre m = 7.

Nota: En caso de que algun experto considere que dos o0 mas items tienen el mismo nivel de
importancia, se otorgara la misma puntuacién a estos, pero posteriormente se debera variar el
orden de la ponderacion, suprimiendo aquellos que fueron marcados con igual puntuacion.
Es necesario destacar que para lograr la eficiencia en la aplicacion de este método
es imprescindible la seleccion correcta de los expertos. Esta debe ser lo mas
aleatoria posible y debe asegurarse que los mismos sean capaces de medir las
caracteristicas con gran exactitud, por su capacidad de analisis y pensamiento logico, espiritu

colectivista y autocritico.

Paso No. 6. Analisis causal de las reservas de eficacia en funcion de los indicadores que
afectan o pueden afectar en gran medida el proceso de generacidon de energia eléctrica

térmica.

Las reservas de eficacia se determinaran a partir de los indicadores mas afectados en su
cumplimiento, teniendo en cuenta también los procesos mas afectados, los de mayor
variabilidad (nivel de sigma) y menor rendimiento. Para esto se utiliza el Diagrama Causa-
Efecto.

Diagrama Causa- Efecto. Es la representacion de varios elementos (causas) de un sistema
gue pueden contribuir a un problema (efecto). Fue desarrollado en 1943 por el profesor Kaoru
Ishikawa en Tokio. Es una herramienta efectiva para estudiar procesos y situaciones, y para
desarrollar un plan de recoleccion de datos, es utilizado para identificar las posibles causas de
un problema especifico, su naturaleza gréfica permite que los grupos organicen grandes
cantidades de informacién sobre el problema aumentando la posibilidad de identificar las
causas principales.

Pasos para su utilizacion:

1) Identificar el problema. Efecto

2) Determinacién de la primera gran expansion en la cual se sitlan de 4 a 6 eventos causales,

seleccionados a partir del método de los expertos utilizando el coeficiente Kendall.
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causales, mediante la tormenta de ideas.
4) Determinacion de la segunda pequefia expansion que son las sub causas de los eventos

causales, mediante la utilizacion del diagrama de afinidad; si fuera necesario.
Paso No. 7. Determinar los defectos por millon de oportunidades.

A partir de: el nimero de indicadores, de sus criterios de medida y del nimero de evaluaciones
de la eficacia realizadas, se realizara el célculo de los defectos por millon (DPMO), utilizando
la siguiente expresion.

DPMO = p/n x 1000 000

Ddénde: p= No de indicadores incumplidos o con dificultad de cada proceso, subproceso o
actividad, segun el criterio de medida.

Dénde: n= Total de indicadores evaluados a cada proceso.

Paso No0.8. Determinar el nivel de sigmay de rendimiento de cada actividad o proceso

gue intervienen en el proceso de generacion de energia eléctrica térmica.

Esto se realizara partiendo del valor DPMO determinado, entrando en la tabla, se define el

nivel de sigma y el rendimiento del proceso.

Tabla 2.7.4. Niveles de desempefio en Sigma.

Rendimiento (%) Nivel en sigma DPMO
6,68 0,00 933200
8,455 0,13 915450
10,56 0,25 894400
13,03 0,38 869700
15,87 0,50 841300
19,08 0,63 809200
22,66 0,75 773400
26,595 0,88 734050
30,85 1,00 691500
35,435 1,13 645650
40,13 1,25 598700
45,025 1,38 549750
50 1,50 500000
54,975 1,63 450250
59,87 1,75 401300
64,565 1,88 354350
69,15 2,00 308500
73,405 2,13 265950
77,34 2,25 226600
80,92 2,38 190800
84,13 2,50 158700
86,97 2,63 130300
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89,44 2,75 105600
91,545 2,88 84550
93,32 3,00 66800
94,79 3,13 52100
95,99 3,25 40100
96,96 3,38 30400
97,73 3,50 22700
98,32 3,63 16800
98,78 3,75 12200
99,12 3,88 8800
99,38 4,00 6200
99,565 4,13 4350
99,7 4,25 3000
99,795 4,38 2050
99,87 4,50 1300
99,91 4,63 900
99,94 4,75 600
99,96 4,88 400
99,977 5,00 230
99,982 5,13 180
99,987 5,25 130
99,992 5,38 80
99,997 5,50 30
99,99767 5,63 23,35
99,99833 5,75 16,7
99,999 5,88 10,05
99,99966 6,00 3,4

Fuente: Elaboracién propia.
Paso No0.9. Evaluacion de los resultados del nivel de satisfaccién de los clientes
(externos e internos) y de otros indicadores relacionados con los mismos.

Tabla 2.7.5. Evaluacién de los resultados del nivel de satisfaccion.

Indicador Real 2021

% de satisfaccion del cliente externo.
No de quejas

Reclamaciones

% de satisfaccion del cliente interno
Ausentismo

Fluctuacion

Fuente: elaboracion propia.

Fluctuacion= (L/Promedio de empleados) x100.

Ausentismo= (3 dias de ausencia de toda la dotacién activa del periodo) / (> dias en el periodo)
x 100.
9.1. Andlisis causal de los resultados del nivel de satisfaccion de los clientes (externos

e internos) y de otros indicadores relacionados con los mismos.
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Paso No. 10. Determinacion de los costos totales asociados a la calidad.

10.1. Identificacion de las diferentes partidas de costo.
Para la identificacion de las partidas de costo y su clasificacién dentro de los costos totales se

seguirda el siguiente algoritmo:

i E=ta este costo relacionadocon la
prewvencion de la mala calidad de
productos o servicios? =000 |-—-————-— —- Si Prevencion

'|FNO
iEsta este costo relacionado con
la evaluacién de laconformidad de
productos o servicicos con les |- _ —_
estand ares de calidad v los
reguisitos de comportamiento 7

Si Ewaluacion

+ MNo
iEsta este costo
relacionado con un
producto o servicio Detectad o

no conforme? Si anters-!:iel
,,,,,, | sumbinistro

de servicio.

Si Fallo interno
F———m

Mo L J' Mo
Mo es un costo de
la Calidad

Detectad o
después del Si

suministro de —— =
servicioc.

Fallo Externo

Figura 2.7.2. Algoritmo para la identificacion de las partidas de costo
Fuente: elaboracion propia.

10.2. Definir los métodos para la determinacion de cada partida de costos identificadas.
Hay diversas maneras que permiten a las organizaciones recopilar y medir los costos de
calidad, a continuacion, se presenta un resumen de los métodos més generalizados.

Hay dos caminos:

e Mediante estimacion. Es el enfoque practico. Requiere sélo un cierto esfuerzo y puede
obtener, en pocos dias 0 semanas, suficientes costos relativos a la calidad como para
preguntarse: si hay o no una buena oportunidad de reduccion de costos donde esta
localizada esta oportunidad.

e Mediante ampliacién del sistema contable. Este es un enfoque mas elaborado. Requiere
mucho esfuerzo por parte de varios departamentos, especialmente de Contabilidad y de

Calidad. Exige mucho tiempo, siendo necesarios meses e incluso anos.

Tabla 2.7.6. Métodos utilizados paraladeterminacién de las partidas de los costos asociados ala calidad.

Partidas de costos de calidad Estimacion | Determinacidon

Costos de Prevencion
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Costo de prevencion en operaciones X
Planificacion del Programa de Calidad X

Administracion de la calidad X
Salarios Administrativos X
Promocion X
Formacion del personal X
Costos de Evaluacion
Encuesta. X
Comprobacién de la precision de los
equipos de medicion

Materiales y servicios para la Inspeccion X
Control de recepcion. X
Evaluacién de la calidad de los servicios X
Auditoria de procesos X
Costo de Fallos Internos
Pérdidas en compras X
Merma por producto

Horas extras trabajadas
Costos de Fallos Externos
Reclamaciones
Compensaciones

Atencion a quejas

Clientes perdidos.

X

X

XIXPXX

Fuente: Elaboracion propia.
Paso No.11. Determinacion del Costo Total de Calidad.
Una vez determinadas y cuantificadas las diferentes partidas de costos asociados a la calidad
segun su naturaleza, se totalizan y se obtiene el costo total de la calidad, siendo este la
diferencia entre el costo real de un producto o servicio y su costo 6ptimo.
- El calculo se hace de la siguiente manera:
CTQ=CP +CE +CF

\

Interno externo

- Leyenda:
. CP: Costo de prevencién
. CE: Costo de evaluacion
. CF: Costo de fallo

. CTQ: Costo total de calidad
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La determinacion de los ratios relacionados con los costos de calidad se calcula de la siguiente
manera:

1- CP/CTQ (porcentaje que representa los CP de los CTQ)

2-CE/ CTQ (porcentaje que representa los CE de los CTQ)

3- CF/CTQ (porcentaje que representa los CF de los CTQ)

4- CTQ/ VT (porcentaje que representa el CTQ del total de ventas del periodo evaluado)

5- CTQ/CTP (porcentaje que representa los CTQ del costo total de produccion en el periodo)
Paso No. 13. Determinacién de las partidas de costos que deben ser priorizados en el
programa de mejora.

La mejora real de la calidad depende de las acciones dentro del sistema basico de medida de
la calidad y de acciones correctoras, puestas de relieve por el uso de los costos de la calidad
como herramienta de apoyo importante. Los usos concretos de los costos de calidad, por tanto,
se tienen que relacionar con areas concretas de medidas de la calidad a mejorar.
Normalmente hay un intervalo de tiempo entre los datos basicos de medida de la calidad y los
datos del costo de calidad. Los datos de la medida de la calidad son siempre actuales (por lo
general, diariamente) mientras que los datos del costo de la calidad se acumulan "a posteriori”,
al igual que la mayoria de los informes contables de costos.

Es importante entonces, entender que los costos de calidad se utilizan en apoyo de la mejora
("a priori) y para verificar su logro ("a posteriori”") pero la mejora real se origina como
consecuencia de usar los datos de la medida de la calidad actual en busqueda de la causa y
la accion correcta.

La mejora real de la calidad comienza en la preparacion de una distribucion de frecuencias
acumuladas, se puede indicar por medio de un sencillo grafico de barras usando los totales
para cada tipo de defecto, permitiendo la determinacién de las actividades y procesos a
priorizar dentro de la institucion.

La reorganizacion de estos datos con arreglo al principio de Paretto (puesto en orden
descendente de importancia mostrara que solo unos pocos de los muchos tipos que
intervienen son los responsables de los resultados no deseados. Se identifican estos “pocos
vitales” para su investigacion y analisis. Una accidn correctora concentrada en ellos tendra el

mayor impacto sobre la mejora a la calidad.
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del programa de mejora, a partir del efecto econémico de un grupo de eventos. Este diagrama

cuenta con dos ejes verticales y uno horizontal, en los cuales se coloca: el efecto econdémico,

el porcentaje absoluto y acumulado del efecto de cada evento y los eventos que se analizan,

respectivamente. Esta herramienta fija la regla 20 por 80.

Paso No.14. Analisis causal de las reservas de eficiencia detectadas evaluadas a través

de los costos de calidad.

Se utilizara el diagrama causa- efecto para el andlisis causal de los indicadores mas afectados.

Paso No .15. Propuesta de mejora.

La propuesta de mejora se realizara sobre la base de los procesos mas afectados, de los

indicadores incumplidos, teniendo en cuenta los resultados del analisis causal y debe incluir el

redisefio del proceso y del sistema de indicadores de la organizacion, si se considera
pertinente.

Conclusiones parciales.

e La Empresa Central Termoeléctrica Antonio Guiteras cuenta con una Direccion General al
gue se le subordinan tres Direcciones de Regulacién y Control y 6 Unidades Empresariales
de Base.

e La entidad cuenta con 352 trabajadores, y se dividen en cuadros, técnicos, administrativos,
operarios, servicios; de los cuales mujeres son 100 y hombres 252.

e Se analizaron varias metodologias para la evaluacion, analisis y diagnostico de los
procesos, ya utilizadas por diferentes autores cubanos y foraneos, con el objetivo de valorar
la factibilidad en la aplicacion de las mismas en las condiciones reales del objeto de estudio
practico seleccionado.

e A partir del andlisis de las diferentes metodologias y procedimientos y las caracteristicas
propias de la empresa, para realizar la evaluacion, andlisis y diagnostico del proceso de
generacion de energia eléctrica térmica en la UEB donde se realiza la investigacion se
selecciona el procedimiento elaborado por DrC. Wilfredo Valls Figueroa, y modificado por la
MsC. Geidy Salgado Cepero, debido a que es el que mejor se ajusta. Este cuenta con 15

pasos.
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Capitulo Ill. Resultados de la aplicacién del procedimiento para la evaluacién, el analisis
y el diagndstico del proceso de generacion de energia eléctrica térmica en la UEB de
Produccién “Antonio Guiteras”.

En este capitulo se muestran los resultados obtenidos en la aplicacion del procedimiento para
la evaluacion, el analisis y el diagndstico del proceso de generacién de energia eléctrica
térmica en la UEB de Produccion “Antonio Guiteras”, en todos sus pasos, con las herramientas

utilizadas y los comentarios analiticos realizados.

3.1. Organizacion para la mejora.
La organizacion objeto de estudio trabaja en la implementacion de un sistema de gestion de la
calidad conforme a la norma NC ISO 9001:2015, por lo tanto, la misma tiene estructurada la

organizacion para la mejora. Dicha estructura es la siguiente:

Un Consejo de Produccion a nivel de empresa, el cual lo integran 21 personas y se estructura

de la siguiente forma:

e 8 Directores: el director general y los 7 directores de las UEB.
e 6 Jefes: 1 jefe de Planta, 4 jefes de taller y 1 jefe de equipo de mantenimiento.
e 7 Especialistas: 4 especialistas A, 2 especialistas B y 1 especialista para la Ciencia, la

Tecnologia y el Medio Ambiente.

3.2. Resultados del proceso de capacitacion.

El proceso de capacitacion se inicia en el afio 2014, mediante un servicio de consultoria que
se contrata al Colectivo de Calidad de la facultad de Ingenieria Industrial de la Universidad de
Matanzas, mediante el mismo se imparte la capacitacion a la alta gerencia y a los trabajadores
de la empresa, las tematicas abordadas fueron: gestion de la calidad y sus principios; mejora
de procesos; evaluacion, analisis y diagnostico de la calidad; calidad y productividad;
indicadores de eficacia y eficiencia; mejora de la calidad, modalidades y actividades y sistema
de gestidn de la calidad a partir de las normas ISO 9000 y 9001.
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organizacion de acuerdo a su naturaleza y alcance, en el proceso de generacion de
energia eléctrica térmica.

La UEB de Produccién “Antonio Guiteras” gestiona prioritariamente 15 indicadores, los cuales
se clasifican de la siguiente forma, atendiendo a su naturaleza y alcance, segin se muestra en
la tabla 3.1.

Tabla 3.1. Clasificacion de los indicadores fundamentales que gestiona la UEB de Produccion “Antonio

Guiteras” en el proceso de generacion de energia eléctrica térmica.

Actividad Indicador Eficacia | Eficiencia | Resultado | Proceso
Recepcion y medicion | Combustible X X
del combustible. proveniente del

CUPET.
Preparacion del Combustion. X X
combustible.
Recepcion del aguay | Agua con los X X
tratamiento. requisitos necesarios

para producir vapor.

Combustion y Vapor con alta X X

produccion de vapor. presion 'y

temperatura.
Condensacion del Vapor condensado. X X
vapor después de
realizar trabajo en la
turbina y reposicion de
las pérdidas de agua.
Sistema de Agua con mayor X X
calentamiento entalpia.

regenerativo del agua

a baja presion

(intervienen
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" calentadores de baja

presion).

Desareacion del agua

de condensado.

Agua sin gases

disueltos.

Sistema de
calentamiento
regenerativo del agua
a baja presién
(intervienen
calentadores de alta
presion y ademas hay
una entrada de agua

desmineralizada).

Agua con mayor
entalpia.

Transformacion de
energia cinética del
vapor en energia
mecanica de rotacién

en la turbina.

Energia mecanica.

Transformacién de
energia mecanica de
rotacion en la turbina
en energia eléctrica en

el generador.

Energia eléctrica.

Transformacion de
energia eléctrica de 24
Kv a 220Kv para su
entrega al SEN.

Energia eléctrica con

mayor voltaje.

Gestion de la
generacion de energia

eléctrica térmica.

Factor de Potencia
Disponible del plan

reajustado mensual.
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Insumo del plan X X

reajustado mensual.

Consumo Especifico X X
Bruto del plan

reajustado mensual.

Satisfaccion del X X

cliente interno y

externo.
Total de actividades: Total de indicadores: 15 - 1 14
12. 15.

Fuente: elaboracion propia.

De los 15 indicadores existen 11 que son técnicamente-productivos; en este caso estan los
indicadores: combustible proveniente del CUPET, combustion, agua con los requisitos
necesarios para producir vapor, vapor con alta presion y temperatura, vapor condensado, agua
con mayor entalpia (tanto en calentadores de baja o alta presion), agua sin gases disueltos,
energia mecanica, energia eléctrica, energia eléctrica con mayor voltaje. Todos los indicadores
se clasifican como de eficacia, por su naturaleza, y segun su orientacion 1 es de resultado y

los otros 14 son de proceso.

3.4. Resultados del andlisis de la orientacion de la gestion de la organizacion en funcién
de la relacién porcentual de los indicadores fundamentales que se gestionan en el
proceso de generacion de energia eléctrica térmica.

De un total de 15 indicadores fundamentales que gestiona la organizacion en el proceso: los
15 son de eficacia, o sea el 100 % de los mismos, por lo que el objetivo fundamental de su
sistema de gestidn de la calidad es el logro de la eficacia del proceso principal. Esto demuestra
gue los indicadores fundamentales que gestiona la organizacion se alinean con los objetivos
estratégicos planteados, por lo que existe una total correspondencia entre los procesos

estratégicos y los operativos o claves.

Por otra parte, el 93 % de los indicadores fundamentales gestionados por la organizacion son

de proceso, lo que demuestra que la gestion es proactiva, lo que no se contradice con el
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permite tomar acciones correctivas, ademas de detectar y corregir las fallas.

3.5. Resultados de la evaluacion de la gestion de la eficacia de la organizacion en
funcién del cumplimiento de los indicadores técnicos productivos del proceso de

generacion de energia eléctrica térmica.

3.5.1. Resultados de la evaluacion de la gestion de la eficacia de la organizacion en
funcién del cumplimiento de los indicadores técnicos productivos del proceso de
generacion de energia eléctrica térmica.

A partir de los indicadores técnicos de eficacia utilizados en la organizacién se realizara una
tabla, estableciendo una valoracion a partir de los indicadores que presentan dificultad para la
correcta realizacion del proceso de generacion de energia eléctrica térmica.

Se decide no poner valores numéricos en la tabla porque estos datos son confidenciales para
la empresa, por lo que a través de la entrevista individual a varios directivos y trabajadores se

analizan cuales pueden presentar dificultad para el proceso objeto de estudio.

Tabla 3.2. Principales indicadores técnicos productivos del proceso de generacion de energia eléctrica

térmica.

Actividades. Indicadores técnicos Indicadores
productivos.

Recepcion y medicion del Combustible proveniente del X

combustible. CUPET.

Preparacion del combustible. Combustion. X

Recepcion del agua y Agua con los requisitos X

tratamiento. necesarios para producir vapor.

Combustion y produccion de Vapor con alta presion y X

vapor. temperatura.

Condensacion del vapor Vapor condensado. X

después de realizar trabajo en

la turbina y reposicion de las

pérdidas de agua.
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” Sistema de calentamiento Agua con mayor entalpia.
regenerativo del agua a baja
presion (intervienen

calentadores de baja presion).

Desareaciéon del agua de Agua sin gases disueltos. X
condensado.
Sistema de calentamiento Agua con mayor entalpia.

regenerativo del agua a baja
presion (intervienen
calentadores de alta presion y
ademas hay una entrada de

agua desmineralizada).

Transformacion de energia Energia mecanica.
cinética del vapor en energia
mecanica de rotacion en la

turbina.

Transformacion de energia Energia eléctrica.
mecanica de rotacion en la
turbina en energia eléctrica en

el generador.

Transformacion de energia Energia eléctrica con mayor
eléctrica de 24 Kv a 220Kv voltaje.

para su entrega al SEN.

Fuente: elaboracion propia.

Los indicadores que pueden presentar dificultad y que por tanto pueden sacar al proceso de
control son: el combustible, combustion, el agua con los requisitos necesarios para producir

vapor, el vapor con alta presion y temperatura, agua sin gases disueltos y el vapor condensado.

Los indicadores agua con mayor entalpia tanto en calentadores a baja y alta presién pueden

estar fuera del proceso que no hace que este pare, sino que disminuya su eficiencia.
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demas indicadores y sus subprocesos, por lo que para que estos sucedan los anteriores tienen

gue cumplirse lo mejor posible.

3.5.2. Resultados de la aplicacién del Método de expertos (Coeficiente de Kendall) para
determinar la prioridad de los indicadores que pueden afectar o que afectan en gran
medida el proceso de generacion de energia eléctrica térmica.

La realizacién de este método fue posible gracias a 7 expertos que conocian el Ciclo agua-

vapor del blogue de 330Mw, del tipo regenerativo con recalentamiento intermedio del vapor.

Este ciclo consiste en que el vapor producido se le elimina la humedad cuando sale del domo
vapor saturado, el cual se sobrecalienta en los sobrecalentadores. El vapor sale del generador
sobrecalentado (540°C y 166,8bar), por medio de lineas dobles que se mezclan y se separan
antes de entrar a la turbina donde realiza trabajo en el cilindro de alta presién (CAP), después
retorna al generador de vapor para aumentar su temperatura hasta los parametros nominales
nuevamente, de esta linea se toma vapor para la estacion reductora, (de donde se toma vapor
el sellaje de la Turbina, Calentamiento del combustible, Eyectores) después de recalentarse
entra al cilindro de media, al salir de este entra el cilindro de baja de la turbina, después de
salir de la turbina este vapor es condensado con agua de mar en un intercambiador de calor
de superficie, se acumula en el pozo caliente donde es succionado por las bombas de
condensado, se hace pasar por los calentadores de baja presion para elevar su temperatura
antes de entrar al tanque de alimentar (Deareador) de donde es succionado y expulsado por
las bombas de alimentar, enviado nuevamente al generador de vapor, después de aumentar
su temperatura en los calentadores de alta presién. En el generador de vapor el agua de
alimentar se calienta en los economizadores hasta un 75% de la temperatura de saturacion

del domo a expensas de la temperatura de los gases de salida del eje convectivo.
El coeficiente de concordancia Kendall obtenido fue w = 0,95; por lo tanto, el estudio es valido.

Los indicadores que pertenecen a los procesos de transformacién, como se explica
anteriormente, son consecuencia de los demas indicadores y sus subprocesos, por lo que no
se les incluye en la aplicacion del método. Por tanto, los indicadores que pueden presentar
dificultad mayormente y que pueden sacar al proceso de control son el combustible, el agua
con los requisitos necesarios para producir vapor, el vapor con alta presién y temperatura y el

vapor condensado.
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Expertos
)3

Indicadores 1 2 3 4 5 6 7 Ai A A?  Decisién
Combustible proveniente del CUPET 11 2 1 2 2 1 10 -21 441 *
Combustidn 5 56 5 5 6 5 37 5 36
Agua con los requisitos necesarios para producir
vapor 2 21111 2 10 -21 441 *
Wapor con alta presién y temperatura 3 3 4 3 4 3 4 24 -7 49 *
\apor condensado 4 4 3 4 3 4 3 25 -6 36 *
Agua con mayor entalpia 6E 5 5 6 6 5 5 39 8 64
Agua sin gases disueltos 8 7 8 8 8 7 8 54 23 529
Agua con mayor entalpia 7T 8 7 6 7 8 7 50 19 361

249 31 1957

kendall 12 1957 23484 0.95
49 912-8 24686
M 204

Figura 3.1. Aplicaciéon del Método Kendall.

Fuente: elaboracién propia.

3.6. Resultado del analisis causal de las reservas de eficacia en funcion de los
indicadores que afectan o pueden afectar en gran medida el proceso de generacion de
energia eléctrica térmica.

El analisis causal se realiza a través del diagrama de Ishikawa y para ello se seleccionan 7
expertos a nivel de empresa. Los resultados obtenidos fueron que para el proceso de
generacion de energia eléctrica térmica se obtienen 4 eventos causales: combustible
proveniente del CUPET, agua con los requisitos necesarios para producir vapor, el vapor con
alta presion y temperatura y el vapor condensado. Estos fueron los mismos que anteriormente

presentan dificultad y fue ademas comprobado en la aplicacion del Método Kendall.

Agua con los Combustible
requisitos necesarios proveniente del
para producir vapor. CUPET.
Incorrecto
llenadao del Problemas en el
depésito. proceso de
- generacion de
energia electrica
e termica.
Incumplimiento de
540°C v 166,8bar
Wapor Vapor con alta (max. temperatura y
condensado. presién y presion).
temperatura.
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Fuente: elaboracion propia.

3.7.Y 3.8. Resultados de la determinacion del DPMO, el nivel de sigmay el rendimiento
de cada actividad o proceso que intervienen en el proceso de generacion de energia

eléctrica térmica.

El objetivo de este epigrafe es realizar un analisis del rendimiento de los procesos de la
organizacion a partir del célculo de los DPMO en funcion de los indicadores de proceso
establecido por el sistema de gestion de la calidad; comparando el rendimiento de los procesos

durante el afio con la evaluacion total de la eficacia establecida o determinada por el sistema.
P=4

N=11

DPMO= 354 350.

o= 1,88.

Rendimiento= 64, 565%.

El rendimiento del proceso indica que el mismo trabaja al 64,565 %, o0 sea existe otro 35,435%
de reservas de eficacia, las cuales podran ser reducidas en la medida de que se minimice la
variabilidad del proceso. La empresa debe analizar las causas que provocan la variabilidad del
proceso, fundamentalmente en las unidades y en los diferentes subprocesos y actividades, a
través de un sistema de indicadores de proceso que permita detectar y gestionar las reservas

de eficacia existentes a nivel de actividades y de sub procesos.

Los resultados de este analisis demuestran la necesidad que tiene la empresa de perfeccionar
su sistema de indicadores y de evaluacion, para realizar una valoracién efectiva de la eficacia

de los procesos y detectar las reservas productivas existentes en los mismos.

3.9. Resultados de la evaluaciéon del nivel de satisfaccion de los clientes (externos e

internos) y de otros indicadores relacionados con los mismos.

Tabla 3.3. Evaluacién de los resultados del nivel de satisfaccion.

Indicador Real 2021

% de satisfaccion del cliente externo. 87.5
No de quejas -

Reclamaciones -
% de satisfaccion del cliente interno 10,9
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Ausentismo 3.37
Fluctuacion 3.66

Fuente: elaboracion propia.

El nivel de satisfaccion de los clientes es un indicador basico de eficiencia y su correcta gestion

constituye uno de los objetivos y requisitos fundamentales de un sistema de gestion de la

calidad. En la organizacion se mide, trimestralmente, el nivel de satisfaccion de cliente interno

y externo como indicador propio para cada proceso.

En el caso del cliente externo se realiza una encuesta con un valor de 40 puntos en la cual se

obtuvo en el dltimo trimestre del 2021, unos 35 puntos. Se pierden puntos en los siguientes

criterios a evaluar:

e La informacion diaria que brinda la direccion de la UEB de Produccion “Antonio Guiteras”
mediante correo sobre las coberturas de portadores energéticos, agua y productos quimicos
es oportuna, completa y precisa.

e Se baja carga después del pico y sube carga antes del pico o en las madrugadas en los
rangos acordados segun situacion técnica del bloque y cumpliendo los parametros
establecidos por el SEN.

e Se cumplen los plazos establecidos para mantenimiento o recuperacion de equipos
principales.

Nuestro cliente tiene tres expectativas insatisfechas que son la regulacion de frecuencia,

minimo técnico de la unidad y alcanzar los 280 Mw de potencia.

Como sugerencia para mejorar el servicio en un futuro se propone tomar acciones a desarrollar

en los mantenimientos para cumplir entonces con las expectativas insatisfechas.

En cuanto al cliente interno, el equipo de Auditores Internos del SGC elaboro y aplicé una
encuesta, donde se evalué fundamentalmente las condiciones laborales, aspectos vinculados
con las relaciones interpersonales, comunicacion, liderazgo, desarrollo profesional y
organizacion del trabajo. Se dejaron preguntas abiertas para conocer el criterio de los

trabajadores sobre como aumentar los niveles de satisfaccion.

En la encuesta participaron 93 trabajadores de cada una de las areas, lo que represento el
80% de la realidad de la situacién que representa la organizacién en relacion a los elementos

encuestados, con un nivel de confiabilidad de 0,91.
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relacionan con la fluctuacion de personal y las condiciones laborales, con lo que el 89,1%

mostro dificultades. Los aspectos valorados con mayor positividad son:

e Apoyo de los jefes cuando los trabajadores se encuentran con dificultades o problemas.
e La comunicacion dentro de los grupos de trabajo.

e La informacién necesaria para la realizacion de los trabajos.

Con respecto al indice de ausentismo y fluctuacién a pesar de que son bajos, este ultimo
representa significativos problemas para la entidad, y mas cuando son los directivos los que
se van de la empresa y muchas veces sin hacer debidamente la entrega de cargo. Mas, sin

embargo, el primer indice no trae grandes afectaciones.

3.9.1. Resultados del analisis causal de los resultados del nivel de satisfaccién de los
clientes (externos e internos) y de otros indicadores relacionados con los mismos.

Se decide realizar un diagrama causa-efecto para analizar los diferentes niveles de
satisfaccion de los clientes tanto internos como externos al ser indicadores de eficacia y de

resultado del proceso principal objeto de estudio.

Resultado diagrama causa efecto para insatisfaccion del cliente externo. Se definen 3 posibles
eventos causales: el incumplimiento de la regulacion de frecuencia, del minimo técnico de la
unidad y no se alcanza los 280 o 317 Mw de potencia disponible; a lo que se le subordinan las
siguientes subcausas: no se baja carga después del pico y sube antes del pico o en las
madrugadas, constantes averias pues ya la central lleva una reparacion capital, y no se cumple
con los plazos establecidos para mantenimiento por el faltante de piezas de repuesto. En el

anexo 2, se muestra el diagrama elaborado.

Resultado diagrama causa efecto para insatisfaccion del cliente interno. Se definen 2 posibles
eventos causales: fluctuacién del personal y condiciones laborales; a lo que se le subordinan
las siguientes subcausas: bajos salarios con respecto a la responsabilidad que conlleva su
puesto de trabajo, mala retribucidon econémica, no hay beneficios sociales, condiciones fisicas,
el ruido, la iluminacién, ventilacién, temperatura y espacio. En el anexo 3 se muestra el

diagrama elaborado.

53


https://www.tracker-software.com/product/pdf-xchange-editor
https://www.tracker-software.com/product/pdf-xchange-editor

g EYCA

CAPITULC ®

&3
2

s 3.10. Resultados de la determinacion de los costos totales asociados a la calidad en el <

aino 2021.
3.10.1. Resultados de la identificacion de las partidas de costos asociados a la calidad.

Para identificar las partidas de costos se siguio el algoritmo que se muestra en el capitulo I,

donde se agruparon los costos en cuatro categorias como se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 3.4. Partidas de costos asociados ala calidad.

Costos asociados a la calidad Cierre 2021

Costos de prevencién 19 401 181

Materiales de mantenimiento (excepto | 12 381 300

constructivas)

Salario de los administrativos 106 581
Publicidad y promocion 120 000
Servicios de seguridad y proteccion 4 000 000
Capacitacion 75 000
Equipos de proteccién personal 1 188 000
Proteccion contra incendios 400 000
Servicios de gestion de la calidad 153 300
Costos de evaluacion 126 600
Control de medio ambiente 120 000
Normalizacién y metrologia 6 600
Costos por fallos internos 1 229 050 000

Servicios de  mantenimientos  (otras | 89 165 600

preparaciones)

Variaciones del costo del combustible

Cuentas y efectos por pagar 687 154 000

Costos por fallos externos 500 045 400
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$” Cuentas y efectos por cobrar 500 045 400
Sub. Total costos por fallos 1 729 095 400
Total de costos de la calidad 1748 623 181

Fuente: elaboracion propia.
3.10.2. Resultados de ladefinicién de los métodos parala determinacién de cada partida
de costos identificada.
Para medir los costos asociados a la calidad en cada una de las partidas fueron determinadas

utilizando: el método directo de identificacion del sistema contable y mediante la estimacion.

Por determinacién. Directa a partir del Balance Econdmico del afio 2021 se determinan las
partidas de: materiales de mantenimiento (excepto constructivos), publicidad y promocion,
servicios de seguridad y proteccion, capacitacion, equipos de proteccion personal, proteccion
contra incendios, servicios de gestion de la calidad, control del medio ambiente, normalizacion
y metrologia, servicios de mantenimiento (otras reparaciones), variaciones, cuentas y efectos

por pagar y cobrar respectivamente.

Mediante la estimacidn se determinan la siguiente partida de costo:

La partida salario de administrativos fue la Unica hallada por estimacién ya que no se pudo
tomar del Balance Econdmico, esta se calcul6 con el salario basico de los 10 directivos de la
empresa, estos salarios se suman y se multiplican por 11(meses trabajados) y el resultado se
suma con la multiplicacién del mismo resultado ya hallado por 0,0909; lo que se hace por ser

el dinero que se destina por el mes de vacaciones. El monto es de 1 083 581.

Tabla 3.5. Salario de los administrativos.

Salario Administrativo

10 500 Director General.

10 150 Director Técnico.

9 800 Director UEB de produccion

Director Economia, Recursos Humanos,

Aseguramiento, Mantenimiento.

9 450 Director UEB Mantenimiento Constructivo,

Seguridad y Proteccion.
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Fuente: elaboracion propia.

3.11. Resultados de la determinacion del Costo Total de Calidad.

El costo total es la suma de todos los costos, es decir el total del costo de prevencion, mas el
total de los costos de evaluacion mas los costos de fallos externos e internos, alcanzando un
valor ascendente a $ 1 748 623 181.

CTC =Cp + Ce+ Cfi + Cfe
CTC =19401 181 + 126 600 + 1 229 050 000 + 500 045 400
CTC=%$1 748 623 181.

Los costos de conformidad ascienden a un valor de: $ 19 527 781, o sea la empresa invierte
en la calidad de conformidad casi $ 20 000 000, lo que representa el 1.12 % del costo total de
la calidad. Los costos de no conformidad ascienden a $ 1 729 095 400, lo que representa el
98.88 % del costo total de la calidad.

3.12. Resultados de la determinacion de ratios de los costos asociados a la calidad.

Los ratios de los costos asociados a la calidad permiten comprender la composicion especifica
de dichos costos, determinar las estrategias para la mejora y analizar su influencia dentro de
los indicadores basicos de eficiencia de la empresa como lo son: las ventas, la produccion

mercantil y el costo total de produccion.

La produccién mercantil del proceso de generacion de energia eléctrica térmica en el 2021 fue
de 2 092 039.7 MP y el costo total de la produccién ascendi6é a 2 092 027.7 MP.

La venta total en el 2021 fue de 2 091 973.3 MP. En la tabla 3.3 se muestra la composicion de
los costos asociados a la calidad, asi como ratios que permiten evaluar su influencia en la

eficiencia global de la organizacion.

Tabla 3.6. Analisis de las ratios de los costos asociado ala calidad en el 2021.

Partidas de costos y ratios. Monto %
Costos de prevencion. 19 401 181 1.11
Costos de evaluacion. 126 600 0.01
Costos de fallos interno. 1229 050 000 | 70.29
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Costos de fallos externos. 500 045 400 28.59
Costos totales de la calidad. 1748 623 181 | 100
CTQ / Ventas totales. 1748 623 181/ | 83.59

2091 973 300

CTQ / C.T.Producion. 1748 623 181/ | 83.59

2092 027 700

Fuente: Elaboracion propia.

Los costos de prevencion representan el 1.11 % de los costos total de calidad, los de
evaluacion representan el 0.01%, los de fallos internos representan el 70.29 % y externos
representan el 28.59 % y los costos por fallos, que son los mayoritarios con un 98.88 %. Por
otra parte, los costos totales de calidad representan el 83.59 % de las ventas totales en el 2021

y el 83.59 % de los costos totales de produccion.

Diagrama de pastel para los costos asociados a la calidad.

Costos de prevencion
1%

Castns de evaluacion
Costos por fallos gy

externos M Costos de prevencion
29%

B Costos de evaluacion

Costos por fallos internos
Costos por fallos

internos Costos por fallos externos

70%

Figura 3.2. Diagrama de pastel para los costos asociados a la calidad.

Fuente: elaboracion propia.

Si la empresa lograra reducir un 83.59 % de sus costos por fallos, reduciria en un 83.59 % su
costo total de produccién y alcanzaria un incremento de sus utilidades en igual cuantia; o sea,

ahorraria $ 3 687 150 que se pierden por ineficacia de los procesos y constituyen una reserva

de eficiencia latente. Esto demuestra la relacion directa entre la eficacia y la eficiencia.
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priorizadas en el programa de mejora, al cierre del 2021.

Par definir la prioridad de la mejora se analiza el monto de las diferentes partidas de costo
mediante un andlisis del diagrama de Paretto y posteriormente se asocian las mismas a los

procesos y unidades de la empresa.

Tabla 3.7. Resultados del andlisis del diagrama de Paretto.

Partidas Monto % Monto Acumulado

acumulado %

Cuentas y efectos por | 687 154 000 39.3 | 687154000 |39.3

pagar.

Cuentas y efectos por | 500 045 400 28.6 |1187199400 |67.9

cobrar.

Variaciones del costo del | 452 730 400 25.9 1639929800 | 93.8

combustible.
Servicios de | 89 165 600 5.1 1729 095 400 | 98.9
mantenimientos (otras

reparaciones)

Materiales de | 12 381 300 0.7 1741476 700 | 99.6
mantenimiento  (excepto

constructivos).

Servicios de Seguridad y | 4 000 000 0.22 | 1745476 700 | 99.82
Proteccion.

Equipos de proteccion | 1 188 000 0.06 | 1746664 700 | 99.88
personal.

Salarios de los | 1 083 581 0.05 | 1747748281 | 99.93

administrativos.

Proteccion contra | 400 000 0.02 1748 148 281 | 99.95

incendios.
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Servicios de gestion de la | 153 300 0.01 |1748301581 |99.96
calidad.

Publicidad y promocién. 120 000 0.01 | 1748421581 | 99.97
Control del medio | 120 000 0.01 | 1748541581 |99.98
ambiente.

Capacitacion. 75 000 0.01 | 1748616581 | 99.99
Normalizacién y | 6 600 0.01 |1748623181 | 100
metrologia.

Total 1748 623 181 | 100 1748 623 181

Fuente: Elaboracion propia

Las partidas que constituyen la prioridad del programa de mejora son: cuentas y efectos por
cobrar y cuentas y efectos por pagar; los cuales representan el 67.9 % de los costos asociados
ala calidad. Estos costos se asocian a las actividades de recepcion y medicién del combustible,
y a la recepcion de agua y tratamiento, perteneciente al proceso de generacion de energia
eléctrica térmica. Estas dos partidas representan el 39.3 y 28.6 % del total de costos asociados
a la calidad, respectivamente.

A partir de los resultados que se muestran en la tabla 3.7., la empresa debe analizar
prioritariamente los costos y las actividades vinculadas con las partidas cuentas y efectos por
pagar y cobrar, ya que son los que ocasionan las mayores pérdidas por concepto de costos
asociado a la calidad, por un monto de $ 1 187 199 400.

Diagrama de Paretto

800000000
700000000 P87154000
600000000 ’f/
500000000 S0094@00452730400
400000000

300000000

200000000
89165600

100000000
| 12381300 4000000 1188000 1083581 400000 153300 120000 120000 75000

59


https://www.tracker-software.com/product/pdf-xchange-editor
https://www.tracker-software.com/product/pdf-xchange-editor

CAPITULC ®

Fuente: elaboracion propia.

3.14. Resultados del analisis causal de las reservas de eficiencia detectadas evaluadas
através de los costos de calidad.

Para el analisis causal de los indicadores mas afectados se emplea el diagrama causa — efecto,
para la confeccion del mismo se utilizan 7 expertos de la organizacion, con mas de 10 afios de

experiencia.

El analisis se centra en las partidas afectadas ya antes mencionadas, los resultados obtenidos

se muestran a continuacion:

Resultado diagrama causa-efecto de las cuentas y efectos por pagar. Se realiza una tormenta
de ideas con 7 expertos seleccionados, en la cual se definen 2 posibles eventos causales: las
cuentas fuera de la UNE y las cuentas dentro de la UNE; a lo que se le subordinan las
siguientes subcausas: pago del combustible tecnolégico proveniente del CUPET y cuentas

correspondientes a entidades de la UNE. En el anexo 4 se muestra el diagrama elaborado.

Con relacion a las cuentas y efectos por cobrar se realiza un analisis similar, por lo que se
obtiene como eventos causales 2 también, estos son: cuentas fuera y dentro de la UNE. Las
subcausas son ventas de piezas y otros productos de los Grupos Electrégenos de Fuel, la
facturacion de gastos del mes y la venta de agua desmineralizada. En el anexo 5 se muestra

el diagrama elaborado.

Ademas, se realizara un causa-efecto para la partida de variaciones del costo del combustible
porque el autor de la tesis decide analizar esta por representar un significativo monto de los
costos econdémicos asociados a la calidad en la entidad. Se obtienen como eventos causales
4, estos son: variacion del valor calorico, variacion del precio promedio, la disminucion del
consumo especifico bruto y el aumento de la generacion. Las subcausas son el incremento de
la demanda, las roturas en el transformador y otras piezas, y que en ocasiones no se puede

bajar la carga o intensidad de la corriente. En el anexo 6 se muestra el diagrama elaborado.

3.15. Propuesta de medida para implementar la mejora de la eficacia y eficiencia.
Con el objetivo de resolver las deficiencias de los indicadores técnico-productivos

afectados se debe:

e Eliminar los principales sobreconsumos de combustible del bloque.
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las valvulas de seguridad del domo y de la zona de recalentadores de alta presion en la

caldera.

e Lograr que el vacio no esté por encima de la normativa (100 mbar).

e Cumplir con la lista de chequeo del sistema de vacio en los mantenimientos planificados o
salidas por oportunidad que incluye: cilindro de baja presion, calentadores de alta presion 6
y 7, precalentadores de aire, drenaje de arranque ACO, eyectores, nivel del condensador,
transformador de vapor, calentadores de baja presién, bombas de condensado, vapor de
sellaje, drenajes de turbina, agua de circulacion y tanques ACO.

e Cumplir con la temperatura normativa para la carga real promedio que incluye el agua de
alimentar la caldera.

e Reparar el calentador de alta presion No. 6 con tabigues nuevos y con la reparacion o sellaje

de las turbinas en el calentador.

Para resolver la insatisfaccion del cliente externo se deben cumplir con las siguientes

expectativas:

Cumplimiento de llevar la frecuencia del sistema: para esto es necesario solucionar las
condiciones técnico-operativas en las bombas de alimentacion con suministros nuevos para
estos equipos que entran por importacion, en las bombas de condensado con suministros que

hay en la planta, en los ventiladores de trio forzado.

Cumplimiento del minimo técnico de la Central Termoeléctrica (CTE) a 200 Mw: para esto se
debe mantener cargas superiores a los 200 Mw en correspondencia con el Despacho Nacional
de Carga (DNC) ya que por debajo de los 200 Mw se pone en riesgo la disponibilidad de la
central hasta tanto no se mejoren las condiciones técnico-operativo en las bombas de

alimentacion.

Alcanzar la potencia nominal (280 o 317 Mw): para esto la unidad debe realizar el
mantenimiento capital en el proximo afio donde se ejecuten las siguientes acciones
fundamentales: mantenimiento capital en caldera que incluye limpieza de la misma y cambio
de un por ciento de la superficie de intercambio de calor; mantenimiento capital en turbina y
generador con sustitucién de todo el esquema de 6 kv; mantenimiento capital de los equipos
auxiliares que incluye sustitucion del filtro de molusco, limpieza de condensador, etc.; limpieza

guimica de caldera, y cambio de véalvulas y accesorios en los diferentes sistemas de la unidad.
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CAPITULC

Fomentar el trabajo en equipos.

Mejorar la comunicacién, los matutinos para mantener actualizados a los colectivos laborales.
Estimular a quien se lo merece.

Lograr mayor comunicaciéon entre los jefes y los subordinados en especial el Director General.
Realizar actividades que acerquen a los trabajadores a las diferentes areas.

El dinero que se gasta en el pago a las cooperativas debe gastarse en equipamiento para la

estabilidad del bloque.
Para resolver las deficiencias de las partidas afectadas se debe:

Disminuir el factor de averias y las horas de interrupcion de la unidad para ello se debe cumplir
en primer lugar los mantenimientos planificados en el Plan Técnico Econémico y Planes

Operativos ya que las averias por salideros en caldera son las que mas incrementan los costos.

Gestionar el control preventivo en equipos auxiliares tanto de caldera como de turbina, analisis

vibracional y analisis con la camara térmica.

Las cuentas por cobrar no son significativas en la empresa sin embargo en este aspecto la
accion a realizar es en las cuentas por pagar donde se debe lograr una mayor gestion de pago

y conciliacion con los proveedores.

Lograr una mayor eficiencia energética eliminado todas las causas de sobreconsumo de la

central.

Lograr un incremento en la carga promedio que conlleva a una disminucion del consumo

especifico bruto de combustible.
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Se realizd una revision bibliogréfica que fundamenta el estado del arte y de la practica.

Se caracteriz6 la empresa en cuanto a su estructura organizativa, mision, vision y sus
clientes. La composicion de su fuerza laboral, los suministradores y el proceso principal de
la organizacion.

Se aplicé un procedimiento para la evaluacion, el analisis y el diagnéstico del proceso de
generacion de energia eléctrica en la UEB de Produccion “Antonio Guiteras” de Matanzas,
con todos sus pasos y herramientas, lo que facilitd detectar las principales causas que
afectan la eficacia y eficiencia, lo cual permitid perfeccionar y potenciar las acciones de
mejora.

Se propuso un plan de accion de mejora a partir de las deficiencias encontradas.
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RECOMENDACION &8 &

Les seria util generalizar la aplicacién de este procedimiento al resto de los procesos de la

empresa, fundamentalmente los claves.

La empresa debe valorar la implementacion de la propuesta de mejora que incluye el sistema
de indicadores propuesto y la prioridad de cada requerimiento de sustitutiva de producto o de

proceso.

El capitulo tedrico referencial se podria utilizar en préximas investigaciones o futuros proyectos

gue se vallan a realizar en la entidad por ser aplicable en el sector.
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ANEXOS

Anexo 1. Ficha de proceso para el proceso de generacion de energia eléctrica térmica.

ANEXO UD-PG 0008.A1
FICHA DE PROCESO (Suplemento 1)

FICHA DE PROCESO

Organizacion

Objetivo de la organizacidn que tributa al proceso/subproceso

Empresa Central Termoeléctrica Antonio Guiteras.

Erindar el servicio de generacion de energia eléctrica y su enfrega al Sistema Electro
energético Nacional con la calidad contratada.

Procezo/subproceso umﬁﬂe e i Procesos/subprocesos interrelacionados
Gestion de la generacion Director UEB P Anfonio Gesﬁgn A_utumaﬁca, Gestion Mecanica, G_estiun del Maquin?du, Ges:liun Electricidad
de energia elécfrica Guiteras Gesfion Tecnica de Mantenimiento, Gestion de la Calibracion, Gestion de la Calidad,
tenmica Gestion Ensayos Fisico Quimicos.

Objetivo del procesofsubproceso

Alcance del procesofsubproceso

Salida del procesoisubproceso

Transformar el combustible en energia eléctrica v su
entrega al Sistema Eleciro energético Macional con la
calidad contratada.

El proceso se inicia con la recepcion, medicion y
tratamiento del combustible y el agua. Confiene
ademas los subprocesos: Combustion y
preduccion de vapor, Condenzacion del vapor y
reposicion de las pérdidas; Calentamiento
regenerativo del agua a baja y alta presion; Des
aireacion del agua de condensado;
Transformacion de energia cinética del vapor en
energia mecanica de rotacion en la Turbina y
esta en energia eléctrica en el Generador,
terminando en el subproceso de Transformacion
de energia eléctrica de 24 Kv a 220Ky para su
enfrega al SEN

El proceso termina con la entrega de
energia eléctrica para su transmision.
La informacién requerida se basa en
los procedimientos implantados en la
UEB v los mandatorios de la UNE. Los
materiales procesados son agua vy
combusiible y las personas
responsables son los especialistas v
operadores del turno y especialistas
del GTE. Los requisitos son garantizar
el voltaje v la frecuencia del sistema en
los valores optimos

Clientes del proceso/subproceso

Proveedores del proceso/subproceso

Oftras partes interesadas del
procesof/subproceso

DNC

CUPET, Recursos Hidraulices.

SEN

CRITERIOS PARA MEDIR LA EFICACIA DEL PROCESO:

Puntuacion obtenida

Cumplimiento %

5 80-100

80-89

T0-79

60-69

3
3
2
1

Menor de 60

Indicadores del proceso/subproceso

Mo.
Indicador

Indicador

Plan

810 % del Factor de Potencis Disponible del plan resjustado mensual.

B0 % del Insumo ded plan resjustado mensual.

25 % del Consumo Especifico Bruto del plan resjustado mensual.

100% Produccion de Agua Desmineralizada que garantice la produceidn de energia eléctrica sagln
plan resjustado, no afectado por causas sjenas a la produccicn

Mo tener sefislamizntos del Despacho Macional de Carga (ONC).

B0% de Mo conformidades ce

rradas en fecha.

‘Curnplimiento de los Objetivos de Trabajo.

‘Cumplimiento de las Accionas de Mejora que cormespondan con el Plan de Mejora de la Empresa

ol |~ |@|;m| & (wlm

100% de proveedores evalusdos.

=
[=]

Safisfaccion del cliente externc y demas partes interesadas,

D[t |en|n|en|n| o |enfenfen

Total:

Cuando la suma de la puntuacion real es mayor o igual a 38.25 que representa el 85% se considera EFICAZ
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Anexo 2. Diagrama causa-efecto para el nivel de insatisfaccion del cliente externo.
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Anexo 3. Diagrama causa-efecto para el nivel de insatisfaccidon del cliente interno.
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Anexo 4. Diagrama causa-efecto para cuentas y efectos por pagar.
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Anexo 5. Diagrama causa-efecto para cuentas y efectos por cobrar.
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Anexo 6. Diagrama causa-efecto para las variaciones del costo del combustible.
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Resumen

La presente investigacion se realiza en la UEB de
Produccion  “Antonio  Guiteras” de  Matanzas,
especificamente en el proceso de generacion de energia
eléctrica térmica y tiene como objetivo aplicar un
procedimiento que permita la evaluacién, analisis y el
diagndstico del proceso de generacidn de energia
eléctrica térmica en la UEB de Produccion “Antonio
Guiteras”, que ayudaria a identificar las causas que
afectan dicho proceso y Ila facilitacion de Ila
implementacion del programa de mejora. Para el
desarrollo de la investigacion se utilizan varias
herramientas como: analisis de indicadores, diagrama
flujo, mapeo de proceso, diagrama causa efecto, método
de los expertos, la metodologia 6 sigma, encuestas,
entre las fundamentales. Para el procesamiento de la
informacion se utiliza Microsoft Office Excel. Entre los
resultados esenciales de la investigacion se pueden citar:
de los 15 indicadores fundamentales que gestiona la
organizacion 15 son de eficacia, o sea el 100 % de los
mismos; por otra parte, el 93 % de los indicadores son de
proceso, lo que demuestra que la gestion es proactiva,
por tanto, concuerda con el enfoque de proceso y
sistémico que caracteriza a la gestion de la calidad. Se
identifican, evallan y analizan los principales indicadores
técnico-productivos, de ellos los mas afectados son el
combustible, agua, vapor con alta presiéon y temperatura
y vapor condensado. Se determinan como partidas de
costos méas afectadas: cuentas y efectos por cobrar y
pagar y variaciones. Ademas, se determinan las
principales causas y subcausas que afectan la eficacia y
la eficiencia de la gestion.

Sector de
aplicacién

Eléctrico.

Problema cientifico

La no existencia de un procedimiento que permita la
evaluacion, andlisis y el diagnostico del proceso de
generacion de energia eléctrica térmica en la UEB de






Produccion “Antonio Guiteras”, dificulta la
implementacion de un programa de mejora.

Objetivo general

Aplicar un procedimiento que permita la evaluacion,
analisis y el diagndstico del proceso de generacion de
energia eléctrica térmica en la UEB de Produccion
“Antonio Guiteras”, ayudara a identificar las causas que
afectan dicho proceso y Ila facilitacion de Ila
implementacion del programa de mejora.

Objetivos
especificos

1. Realizar una revision bibliografica que fundamente el
estado del arte y de la practica.

2. Caracterizar la UEB P Antonio Guiteras.

3. ldentificar un grupo de herramientas y pasos que
faciliten un proceder para la evaluacion, analisis y el
diagnostico del proceso de energia eléctrica térmica en
la UEB P Antonio Guiteras.

Métodos

Inducciéon- Deduccion
Analisis sintesis
Historicos Logicos
Encuesta

Entrevista directa
Revisién de documentos
Analisis de indicadores
Diagrama Paretto
Diagrama Causa- Efecto
Método Kendall
Determinacion de los costos asociados a la calidad

Resultados

De los 15 indicadores fundamentales que gestiona la
organizacion 15 son de eficacia, o sea el 100 % de los
Mismos; por otra parte, el 93 % de los indicadores son de
proceso, lo que demuestra que la gestidén es proactiva,
por tanto, concuerda con el enfoque de proceso y
sistémico que caracteriza a la gestion de la calidad. Se
identifican, evalUan y analizan los principales indicadores
técnico-productivos, de ellos los mas afectados son el
combustible, agua, vapor con alta presion y temperatura
y vapor condensado. Se determinan como partidas de
costos mas afectadas: cuentas y efectos por cobrar y
pagar y variaciones. Ademas, se determinan las
principales causas y subcausas que afectan la eficacia y
la eficiencia de la gestion.






