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R e s u m e n 

 
E l      p r e s e n t e       t r a b a j o       e s       r e a l i z a d o       e n    l a    D i v i s i ó n    T e r r i t o r i a l   R a d i o c u b a    M  a t a n z a s , 

u b i c a d a     c o n     d o m i c i l i o     e n     l a     C a l l e     1 1 1 ,    e /    3 3 4     y    3 4 0 ,    M u n i c i p i o    M a t a n z a s .    E s t a 

i n s t i t u c i ó n   f u e    c r e a d a    p a r a    b r i n d a r   a    n u e s t r o s    c l i e n t e s ,   l a    d i f u s i ó n    d e    l a s    s e ñ a l e s    d e 

r a d i o ,  t e l e v i s i ó n   y   s e r v i c i o s   a s o c i a d o s ,  c o n   a l t a   c a l i d a d ,  e f i c i e n c i a   y   e f i c a c i a .   E l  o b j e t i v o 

q u e      s e      p e r s i g u e      e s      l a      a p l i c a c i ó n      d e     u n     p r o c e d i m  i e n t o     q u e     p e r m  i t a     e v a l u a r     e l 

d e s e m p e ñ o   l o s   p r o c e s o s   c l a v e s   e n   l a   i n s t i t u c i ó n   o b j e t o   d e   e s t u d i o ,  a   p a r t i r  d e l  u s o   d e 

d i f e r e n t e s    h e r r a m i e n t a s    e    i n s t r u m e n t o s    d e    e v a l u a c i ó n    y    a n á l i s i s ,    e n t r e    l a s    q u e    s e 

e n c u e n t r a n :   t o r m  e n t a   d e   i d e a s ,   e n t r e v i s t a s ,   r e v i s i ó n   d e   d o c u m  e n t o s ,   d i a g r a m  a   d e   f l u j o , 

e v a l u a c i ó n    d e     l a     e f i c a c i a     y     a n á l i s i s     d e l    c u m  p l i m  i e n t o     d e     l o s     p l a n e s     d e     m  e j o r a s ; 

r e l a c i o n a n d o     l o s     c o n t e n i d o s     d e     l o s   c a p í t u l o s     a     p a r t i r     d e     u n a     s e c u e n c i a     d e     p a s o s 

s e g ú n        l a     m  e t o d o l o g í a    d e    i n v e s t i g a c i ó n    e m  p l e a d a .    L o s    r e s u l t a d o s     d e l   e s t u d i o    e n    e l 

a n á l i s i s d e i n d i c a d o r e s y c u m p l i m i e n t o d e l a s m e d i d a s p r o p u e s t a s a r r i b a n a q u e l a 

e m p r e s a   d e b e   c o n t i n u a r   t r a b a j a n d o   e n   e l c u m p l i m i e n t o   d e   l a s   m e d i d a s   q u e   a ú n   n o   s e 

l e h a n d a d o r e s p u e s t a y d a r l e s e g u i m i e n t o a l a s q u e y a f u e r o n e r r a d i c a d a s . 
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I N T R O D U C C I O N 

 
L a   C a l i d a d   h a   e x p e r i m e n t a d o   u n   p r o f u n d o   c a m b i o   h a s t a   l l e g a r  a   l o   q u e   h o y   s e   c o n o c e 

p o r      C a l i d a d       T o t a l ,      t a m b i é n       d e n o m i n a d o       E x c e l e n c i a .      E n      e l     c o n t e x t o      d e      l a s 

o r g a n i z a c i o n e s     i n d u s t r i a l e s     d e s d e     c o m  i e n z o s     d e      e s t e      s i g l o ,     y     t a l     v e z     a n t e s ,     s e 

e n t e n d í a       l a       c a l i d a d       c o m  o       e l      g r a d o       e n       q u e       u n       p r o d u c t o       c u m  p l í a       c o n       l a s 

e s p e c i f i c a c i o n e s   t é c n i c a s    q u e    s e    h a b í a n    e s t a b l e c i d o    c u a n d o    f u e    d i s e ñ a d o ,   e s   l a    b a s e 

d e    l a    s u p e r v i v e n c i a    d e    u n a    e m  p r e s a ,   e s    e l   c o n j u n t o    d e    p r o p i e d a d e s    y   c a r a c t e r í s t i c a s 

d e    u n    p r o d u c t o    o    s e r v i c i o    q u e    l e    c o n f i e r e    s u    a c t i t u d    p a r a    s a t i s f a c e r   l a s   n e c e s i d a d e s 

e x p r e s a d a s    e    i m  p l í c i t a s ,    e s    c o n c e b i d a    c o m  o    e l   p r o c e s o    m  á s    d i f í c i l    d e    m  e d i r    y    e s t á 

b a s a d a e n l a p e r c e p c i ó n y l a p r e f e r e n c i a d e l c l i e n t e . 

L a   h i s t o r i a   d e   l a   c a l i d a d   e s t á   e s t r e c h a m e n t e   v i n c u l a d a   a l  s u r g i m i e n t o   d e   l a   h u m a n i d a d 

d e s d e     l o s     t i e m  p o s     m  á s     r e m  o t o s .    E l    h o m  b r e     a l    c o n s t r u i r    s u s     a r m  a s ,    e l a b o r a r    s u s 

a l i m e n t o s     y     f a b r i c a r     s u s     v e s t i d o s ,     o b s e r v a b a     l a s     c a r a c t e r í s t i c a s     d e l    p r o d u c t o     e i 

n m e d i a t a m e n t e i n t e n t a b a m e j o r a r l o . 

E n   l a   a c t u a l i d a d   e s   u n o   d e   l o s   r e q u i s i t o s   f u n d a m e n t a l e s   d e   t o d o   p r o c e s o ,  h o y   e n   d í a 

e s    u n a    n e c e s i d a d    p a r a    l a s   o r g a n i z a c i o n e s   y   e s   u n    f a c t o r   e s t r a t é g i c o    c l a v e    d e l   q u e 

d e p e n d e n    l a   m a y o r   p  a r t e   d e   l a  s   m i s m a s .   L a   e x c e l e n c i a   y   c o m p e t i t i v i d a d   r e p r e s e n t a n 

u n a   m e t a   o b l i g a d a   p a r a   c u a l q u i e r  o r g a n i z a c i ó n ,  n o   s o l o   p a r a   m a n t e n e r  s u   p o s i c i ó n   e n 

e l m e r c a d o , s i n o p a r a a s e g u r a r s u s u p e r v i v e n c i a . 

D e   a c u e r d o   a   l o s   a v a n c e s   e n   l o s   d i f e r e n t e s   p r o c e s o s   c i e n t í f i c o s   y   t e c n o l ó g i c o s ,  t o d a s l 

a s    e m p r e s a s    e    i n s t i t u c i o n e s    d e b e n    a s e g u r a r s e    d e    q u e    s u s    p r o c e s o s   t e n g a n    c o m o o 

b j e t i v o   g a r a n t i z a r   s u   d e s a r r o l l o   c o n t i n u o   d e   l a   f o r m a   m á s   c o r r e c t a   y   e f i c i e n t e   y   e v i t a r t 

o d o    t i p o    d e    c o n t r a t i e m  p o s    y    p r o b l e m  a s    q u e    o c a s i o n e n    e l   q u e b r a n t o    o    p é r d i d a    d e   s u p 

o s i c i ó n    e n    e l   m  e r c a d o ,   d o n d e    s e    p u e d e    o b s e r v a r   q u e    l o s    c l i e n t e s    s o n    c a d a    d í a    a ú n m 

á s    e x i g e n t e s    y    e s p e r a n    q u e    l o s    p r o d u c t o s    o f e r t a d o s    p o r   e l   m e r c a d o    t e n g a n    u n a c a 

l i d a d    r e q u e r i d a    y    q u e    s u p e r e n    s u s    e x p e c t a t i v a s    p a r a    s e n t i r s e    s a t i s f e c h o s    e n    e l a m 

p l i o s e n t i d o d e l a p a l a b r a . 

H o y   e n   d í a     e x i s t e n   r e t o s   y   s o b r e   t o d o   d e   l a   c o m p e t e n c i a   e n   l a s   o r g a n i z a c i o n e s ,  l o  c u a l 

p e r m  i t e   e n f r e n t a r    l a    a l t a    c o m  p e t e n c i a ,    t a n t o    a    n i v e l   n a c i o n a l   c o m  o    i n t e r n a c i o n a l .    L a 

b u e n a   c a l i d a d    e s    u n a    c u a l i d a d    q u e    d e b e    t e n e r   c u a l q u i e r   s e r v i c i o    p a r a    o b t e n e r   u n 

m a y o r    r e n d i m i e n t o    e n    s u    f u n c i o n a m i e n t o    y    d u r a b i l i d a d ,   c u m p l i e n d o    c o n       n o r m a s    y 

r e g l a s n e c e s a r i a s p a r a s a t i s f a c e r s i e m p r e l a s n e c e s i d a d e s d e l c l i e n t e . 

D e n t r o   d e   u n a   o r g a n i z a c i ó n   e s   u n   f a c t o r   i m p o r t a n t e   q u e   g e n e r a   c o n t e n t a m i e n t o   a   s u s 

c o n s u m i d o r e s ,    e m p l e a d o s     y     a c c i o n i s t a s ,    y    p r o v e e    h e r r a m i e n t a s    p r á c t i c a s    p a r a    u n a 

g e s t i ó n i n t e g r a l , e s n e c e s a r i o c u m p l i r c o n l o s e s t á n d a r e s d e c a l i d a d p a r a l o g r a r e n t r a r 



a    c o m p e t i r   e n    u n    m e r c a d o    s u m a m e n t e    e x i g e n t e ,   p a r a    e s t o    s e    d e b e   b u s c a r   l a   m e j o r a 

c o n t i n u a    l a    s a t i s f a c c i ó n    d e    l o s    c l i e n t e s    y    l a    e s t a n d a r i z a c i ó n    y   c o n t r o l d e   p r o c e s o s ,   s e 

d e b e     h a c e r    q u e     l o s     d i f e r e n t e s     d e p a r t a m e n t o s     d e     l a    e m p r e s a    h a g a n    d e    l a    c a l i d a d 

d e f i n i e n d o    o b j e t i v o s    q u e    l e    c o r r e s p o n d e n    b u s c a n d o   s i e m p r e   l a   s a t i s f a c c i ó n   d e l c l i e n t e 

y e l m e j o r a m i e n t o c o n t i n u o . 

U n a    e x c e l e n t e    m a n e r a    e s    i m p l e m e n t a r    u n    s i s t e m a    b a s a d o    e n    l a    n o r m a    I S O     9 0 0 0 , 

b u s c a       l a       e s t a n d a r i z a c i ó n ,      c o n       c a l i d a d ,      d e      t o d o s      l o s      p r o c e s o s      d e n t r o      d e      l a 

o r g a n i z a c i ó n .   L a   I S O    9 0 0 1   e s   u n a   n o r m a   i n t e r n a c i o n a l q u e   s e   a p l i c a   a   l o s   s i s t e m a s   d e 

g e s t i ó n   d e   c a l i d a d   ( S C G )   y   q u e   s e   c e n t r a   e n   t o d o s   l o s   e l e m e n t o s   d e   a d m i n i s t r a c i ó n   d e 

c a l i d a d    c o n    l o s    q u e    u n a    e m p r e s a    d e b e    c o n t a r   p a r a    t e n e r   u n    s i s t e m a    e f e c t i v o    q u e    l e 

p e r m i t a a d m i n i s t r a r y m e j o r a r l a c a l i d a d d e s u s p r o d u c t o s o s e r v i c i o s . 

L a    N  o r m  a    I n t e r n a c i o n a l   I S O    9 0 0 1 / 2 0 1 5    l l e v a    a    l a    o r g a n i z a c i ó n    a    c o m  p r e n d e r s e    a    s í 

m  i s m  a    y    a     s u     c o n t e x t o ,    e n     l a     c l á u s u l a     4     s e     e s t a b l e c e     q u e     l a     o r g a n i z a c i ó n    d e b e 

d e t e r m  i n a r   l a s   c u e s t i o n e s   e x t e r n a s   e   i n t e r n a s   q u e    s o n    p e r t i n e n t e s   p a r a    s u    p r o p ó s i t o    y 

s u d i r e c c i ó n e s t r a t é g i c a y q u e a f e c t a n a s u c a p a c i d a d p a r a l o g r a r l o s r e s u l t a d o s 

p r e v i s t o s d e   s u   s i s t e m a   d e   g e s t i ó n   d e   l a   c a l i d a d . 

 

 
E l    o b j e t i v o    d e    l a    I S O     e s    l l e g a r    a    u n    c o n s e n s o    c o n    r e s p e c t o    a    l a s    s o l u c i o n e s    q u e 

c u m p l a n    c o n    l a s    e x i g e n c i a s    c o m e r c i a l e s   y   s o c i a l e s   ( t a n t o   p a r a   l o s   c l i e n t e s   c o m o   p a r a 

l o s   u s u a r i o s ) .   E s t a s    n o r m a s    s e    c u m p l e n    d e    f o r m a    v o l u n t a r i a    y a    q u e    l a    I S O ,   s i e n d o    u n a 

e n t i d a d n o g u b e r n a m e n t a l , n o c u e n t a c o n l a a u t o r i d a d p a r a e x i g i r s u c u m p l i m i e n t o . 

C a d a   u n o   d e   l o s   e l e m e n t o s   m e n c i o n a d o s   a n t e r i o r m e n t e   j u e g a   u n   p a p e l  d e t e r m i n a n t e 

p a r a  e l   p r o d u c t o   o   s e r v i c i o   f i n a l ,   e s   p o r   e l l o   q u e   e l   p r o c e s o   p a r a   o b t e n e r   d i c h o   p r o d u c t o 

o    s e r v i c i o     e s     d e     s u m  a     i m  p o r t a n c i a .     E  l     m  i s m  o     d e b e     s e r     c o n t r o l a d o     m  e d i a n t e     l a 

c o n f e c c i ó n    y    a c t u a l i z a c i ó n    d e    f i c h a s    d e    p r o c e s o s ,   e n    l a s    c u a l e s    s e    r e g i s t r a r á n    l o s 

p r i n c i p a l e s    c o m  p o n e n t e s    d e    l o s    p r o c e s o s .   E  l   e m  p l e o    d e    f i c h a s    d e    p r o c e s o s    a  y u d a    a 

c a t a l o g a r   t o d o s   l o s   p r o c e s o s   q u e   o p e r a n   e n   l a   o r g a n i z a c i ó n   a c l a r a n d o   s u   p a p e l ,   q u é 

r e q u i s i t o s   h a n   d e   c u m p l i r  l a s   e n t r a d a s   y   l a s   s a l i d a s   d e   c a d a   u n o ,  l a   s u f i c i e n c i a   d e   l o s 

r e c u r s o s d i s p o n i b l e s , a s í c o m o l o s i n d i c a d o r e s q u e s e m a n e j a n e n l o s m i s m o s . 

S e   p u e d e   c o n s i d e r a r   a   l a   f i c h a   d e   p r o c e s o ,  c o m o   e l  s o p o r t e   d e   i n f o r m a c i ó n   q u e   t i e n e 

p o r    o b j e t o    r e c o g e r    t o d a s     a q u e l l a s     c a r a c t e r í s t i c a s     r e l e v a n t e s    p a r a    e l    c o n t r o  l    d e    l a s 

a c t i v i d a d e s   r e f l e j a d a s   e n   e l  d i a g r a m a   d e   p r o c e s o ,  y   t a m b i é n   p a r a   s u   c o r r e c t a   g e s t i ó n . 

L a   i n f o r m a c i ó n   q u e   s e   d e b e   i n c l u i r  e n   u n a   f i c h a   d e   p r o c e s o ,  p u e d e   s e r  m u y   d i v e r s a ,  y 

l a    d e b e r á    d e c i d i r   l a    p r o p i a   o r g a n i z a c i ó n .   S i e m  p r e   d e b e r á   p e r m  i t i r   l a   a d e c u a d  a   g e s t i ó n 

d e l  p r o c e s o   e n   c u e s t i ó n .  H a y   q u e   d e s t a c a r  q u e ,  a d e m á s   d e   l a   i d e n t i f i c a c i ó n   d e l  p r o p i o 

p r o c e s o . 



L a      f i c h a   d e   p r o c e s o   n o s   o f r e c e   i n f o r m a c i ó n   r e l e v a n t e   r e s p e c t o   a l c o n t r o l d o c u m e n t a l , 

l a   m i s i ó n   d e l p r o c e s o ,   s u   a l c a n c e ,   l a s   i n t e r r e l a c i o n e s ,   l o s   i n d i c a d o r e s ,   l a s   v a r i a b l e s   d e 

c o n t r o l .   L a s    f i c h a s    d e    p r o c e s o s    s o n    u t i l i z a d a s    p a r a    r e c o g e r   i n d i c a d o r e s    y    e j e c u t a r   u n 

e s t u d i o v e r t i g i n o s o d e l p r o c e s o d e t e r m i n a n d o c a m b i o s y m e j o r a s . 

U n i d o    a    l a    f i c h a    d e    p r o c e s o        s e    e n c u e n t r a    l a    e v a l u a c i ó n    d e l   d e s e m p e ñ o ,   l a    c u a l 

h i s t o r i a l m e n t e       s e       r e s t r i n g i ó       a l      s i m p l e       j u i c i o       u n i l a t e r a l      d e l      j e f e       r e s p e c t o       a l 

c o m  p o r t a m  i e n t o      f u n c i o n a l   d e l   c o l a b o r a d o r ,   p r o c e s o   o   s e r v i c i o .   P o s t e r i o r m  e n t e ,  c o n     l a 

e v o l u c i ó n     d e     l o s     s i s t e m a s     p r o d u c t i v o s     y     d e     s e r v i c i o     t a m b i é n         s e     e v i d e n c i a     u n 

p e r f e c c i o n a m i e n t o   d e   l o s   m o d e l o s   d e   e v a l u a c i ó n   d e l   d e s e m p e ñ o .  E n   s í ,  n o   e s   u n   f i n , 

s i n o    u n    i n s t r u m  e n t o ,   u n a    h e r r a m  i e n t a    p a r a    m  e j o r a r   l o s    r e s u l t a d o s   d e    l o s   p r o c e s o s   d e 

l a     e m  p r e s a      q u e      o c u r r e      e x i s t a      o      n o      u n      p r o g r a m  a      f o r m  a l     d e      e v a l u a c i ó n     e n     l a 

o r g a n i z a c i ó n .     L a      m  a y o r í a      d e      l a  s      g r a n d e s      e n t i d a d e s      h a n      c r e a d o      u n          e s q u e m  a 

c o n s e c u e n t e ,     d i s e ñ a d o     p a r a     f a c i l i t a r     y     e s t a n d a r i z a r    l o s     p r o c e s o s     d e     p r o d u c c i ó n     y 

s e r v i c i o . 

L a    c a l i d a d    e s t á    e s t r e c h a m e n t e    v i n c u l a d a    a l   p r o c e s o   d e   c o m u n i c a c i ó n ,   e l   c u a l   t i e n e   l a 

f u n c i ó n   d e    t r a n s m i t i r   i n f o r m a c i ó n    d e    u n a    e n t i d a d   o   p e r s o n a   a   o t r a   m e d i a n t e   u n   c a n a l . 

E s t a     a c t i v i d a d     p u e d e     r e a l i z a r s e    d e    d i f e r e n t e s    m a n e r a s ,    y a    s e a    e s c r i t a    ( n o    v e r b a l ) , 

v e r b a l    o    p o r    s i g n o s    y    s e ñ a s .   L a    m i s m a    h a    e v o l u c i o n a d o    a    l a    p a r   d e l   h o m b r e    y    h a 

a t r a v e s a d o    p o r   v a r i a s    e t a p a s    d e s d e    l a    c o n f e c c i ó n    d e    d i b u j o s    e n    l a s    p a r e d e s    d e    l a s 

c u e v a s ,   l a    c o m u n i c a c i ó n    p o r   c a r t a s    h a s t a    l a    i n v e n c i ó n    d e    l a    r a d i o ,   l a    t e l e v i s i ó n    y    e l 

t e l é f o n o . 

L a    r a d i o    y    l a    t e l e v i s i ó n    s o n    l o s    s e r v i c i o s    d e    t e l e c o m u n i c a c i o n e s    q u e    c o n c e d e n    l a 

d i f u s i ó n     d e     c o n t e n i d o s     a u d i o     o     a u d i o v i s u a l e s ,    e s t o s     s e r v i c i o s     h a n     u t i l i z a d o     o n d a s 

t e r r e s t r e s   c o m o    m e d i o    d e    t r a n s m i s i ó n    y    s e    h a n    b a s a d o    e n    t e c n o l o g í a s   a n a l ó g i c a s . 

M  a n t e n e r    e s t e     s e r v i c i o     e s    d e     t r a s c e n d e n t a l    i m  p o r t a n c i a    p a r a     e l    f u n c i o n a m  i e n t o    d e 

e q u i p o s , i n f r a e s t r u c t u r a s , l a r a d i o y l a t e l e v i s i ó n e n g e n e r a l . 

L a    E m p r e s a    d e    R a d i o c o m u n i c a c i ó n    y    d i f u s i ó n    d e    C u b a    f u e    c r e a d a    e n    1 9 9 5    p o r   e l 

e n t o n c e s    M i n i s t e r i o    d e    l a s    C o m u n i c a c i o n e s    t r a s    u n    p r o c e s o    d e    f u s i ó n    d e    e n t i d a d e s 

d e d i c a d a s    a    l a s    t e l e c o m u n i c a c i o n e s .   E n   l a   a c t u a l i d a d   s e   g a r a n t i z a   l a   s a l i d a   a l a i r e   d e 

m á s     d e     1 0 0     c a d e n a s     d e     r a d i o s     n a c i o n a l e s ,    p r o v i n c i a l e s    y    l o c a l e s ,    l o s    c a n a l e s    d e 

t e l e v i s i ó n     n a c i o n a l    y     t e l e c e n t r o s     p r o v i n c i a l e s     y     l o c a l e s .    C u e n t a     c o n     m á s     d e     1 0 0 0 

t r a n s m i s o r e s    e n    s u r   r e d ,   u b i c a d o s    e n    c e n t r o s    t r a n s m i s o r e s    q u e    o f r e c e n    c o b e r t u r a    a 

g r a n    p a r t e    d e l    t e r r i t o r i o    n a c i o n a l ,    e s    u n a     e m p r e s a    p e r t e n e c i e n t e    a l   M i n i s t e r i o    d e    l a 

I n f o r m á t i c a     y    l a s    C o m u n i c a c i o n e s    ( M I N C O M )    y    s u r g i ó    e l    1 r o    d e    O c t u b r e    d e    1 9 9 5 , 

c o m o c o n s e c u e n c i a d e l f r a c c i o n a m i e n t o d e l a a n t i g u a E m p r e s a I n t e g r a l d e 
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T e l e c o m u n i c a c i o n e s ,   p r o c e s o    e n    e l   c u a l   s u r g e n    e m p r e s a s    c o m o    E T E C S A    y    C o r r e o s 

d e     C u b a ,     e n t r e     o t r a s ,     c o n t a n d o     c o n     d i v e r s o s     c e n t r o s     q u e         b r i n d a n     s e r v i c i o s     d e 

t r a n s m i s i ó n   d e   s e ñ a l e s   p o r   f r e c u e n c i a   M o d u l a d a   y   O n d a   M e d i a , a d e m á s   d e   T e l e v i s i ó n , 

i n c l u i d a l a d i g i t a l . 

A s e g u r a r      l a      r a d i o d i f u s i ó n      o      p r o p a g a c i ó n      p o r      o n d a s      d e      r a d i o ,     d í g a s e      o n d a s 

r a d i o e l é c t r i c a s ,    h e r t z i a n a s    o    e l e c t r o m a g n é t i c a s ,    d e    l a s    e s t a c i o n e s    d e    l a    r a d i o    y    l a 

t e l e v i s i ó n     a     l o      l a r g o      d e      t o d o     e l    p a í s ,     c o n s t i t u y e     e l    o b j e t i v o     s o c i a l    p r i m  a r i o     d e 

R  a d i o c u b a ,  s i e n d o   p o r   t a n t o   e l   I C  R  T   s u   p r i n c i p a l   c l i e n t e .  N  o   o b s t a n t e ,  l a   m  i s m  a   o f r e c e 

u n a s e r i e d e s e r v i c i o s c o l a t e r a l e s . 

L a    D i v i s i ó n    T e r r i t o r i a l R a d i o c u b a   M a t a n z a s   c u e n t a   c o n   t r e s   p r o c e s o s   f u n d a m e n t a l e s   o 

c l a v e s :   c o m e r c i a l ,   m a n t e n i m i e n t o    y       o p e r a c i o n e s .   C a d a    u n o    d e    e s t o s    p r o c e s o s    t i e n e 

c o n t a c t o     d i r e c t o     c o n     l o s     c l i e n t e s     y     s o n     i m p r e s c i n d i b l e s     p a r a     e l    c u m p l i m i e n t o     d e     l a 

m i s i ó n   d e   l a   o r g a n i z a c i ó n .   E l m a n t e n i m i e n t o   r e p r e s e n t a   u n   a r m a   i m p o r t a n t e   e n   l a   r a d i o 

y   l a   t e l e v i s i ó n ,   y a   q u e   e v i t a ,   r e d u c e ,   y   r e p a r a   l a s   f a l l a s   s o b r e   l o s   e q u i p o s , d i s m i n u y e   l a 

g r a v e d a d ,    e v i t a     a c c i d e n t e s ,    a u m e n t a    l a    s e g u r i d a d    p a r a    l a s    p e r s o n a s ,    c o n s e r v a    l o s 

e q u i p o s      e n      c o n d i c i o n e s      s e g u r a s      y      p r e e s t a b l e c i d a s      d e      o p e r a c i ó n ,     y      a l c a n z a      l a 

p r o l o n g a c i ó n     d e     l a     v i d a     ú t i l     d e     l o s     e q u i p o s .    M a n t e n e r     e s t e     s e r v i c i o     e s     d e     v i t a l 

i m  p o r t a n c i a   p a r a   e l  f u n c i o n a m  i e n t o   d e   e q u i p o s ,   i n f r a e s t r u c t u r a s ,   l a   r a d i o   y   l a   t e l e v i s i ó n 

e n   g e n e r a l .   E l   p r o c e s o    d e    c o m  e r c i a l   s e    e n c a  r g a    d e    l a    p r o m  o c i ó n    d e    s e r v i c i o s    c o m  o : 

a r r e n d a m i e n t o d e f a c i l i d a d e s t é c n i c a s , t r a n s m i s i ó n y t r a n s p o r t e d e s e ñ a l e s e 

i n s t a l a c i ó n ,   m o n t a j e   y   d e s m o n t a j e   d e   e s t r u c t u r a s   m e t á l i c a s   ( I M D )  y   a t e n c i ó n   a   q u e j a s 

e m i t i d a s    p o r    l o s    c o n s u m i d o r e s ,   a s í   c o m o    l a    f a c t u r a c i ó n    y    c o b r o    d e    l o s    m i s m o s .   P o r 

o t r a   p a r t e   e l  p r o c e s o   d e   o p e r a c i o n e s   e s   e l  e n c a r g a d o   e n t r e   s u s   a c c i o n e s   d e   a s e g u r a r 

l a   c a l i d a d   d e l  p r o c e s o   d e   t r a n s m i s i ó n   d e   s e ñ a l e s   d e   r a d i o   y   t e l e v i s i ó n ,  a y u d a   a d e m á s   a 

l a     s e g u r i d a d     d e l    p a í s     e n     e l    b l o q u e o     d e     s e ñ a l e s     d e     r a d i o     y t e l e v i s i ó n      c o n     f i n e s 

s u b v e r s i v o s . 

L u e g o    d e    l a    a p r o b a c i ó n    y   p o s t e r i o r   i m  p l e m  e n t a c i ó n   d e   l o s   L i n e a m  i e n t o s   d e   l a   P o l í t i c a 

E c o n ó m i c a y     S o c i a l     d e l    p a í s ,     e s     i m p o r t a n t e p a r a t o d a s     l a s     e m p r e s a s     e s t a t a l e s 

a l c a n z a r    e l    p e r f e c c i o n a m i e n t o    e m p r e s a r i a l ,    a s í    c o m o    e l    i n c r e m e n t o    d e    l a    e f i c a c i a    y 

e f i c i e n c i a   c o n   l a   g a r a n t í a   d e   u n   c a r á c t e r   i n t e g r a l  d e   l o s   s i s t e m a s ,  p a r a   l o   c u a l  s e   h a c e 

i n d i s p e n s a b l e   q u e    c a d a    e n t i d a d    c o n o z c a    e l   d e s e m  p e ñ o    d e    s u s    p r o c e s o s  ,   l o g r a n d o   a s í 

a t e n u a r     l a s     p r i n c i p a l e s     c a u s a s     q u e p r o v o c a n  l a v a r i a b i l i d a d d e l o s      m i s m o s ;     s i n 

e m b a r g o   e n   l a   D i v i s i ó n   T e r r i t o r i a l  R a d i o c u b a   M a t a n z a s ,  a   p e s a r  d e   t e n e r  c o m o   u n a   d e 

s u s   p r o y e c c i o n e s   i m p l e m e n t a r   u n   s i s t e m a   d e   G e s t i ó n   d e   l a   C a l i d a d   a   p a r t i r  d e   l a   N C 

I S O     9 0 0 1    d e l   2 0 1 5 ,   c o n    v i s t a s   a    s u    f u t u r a    v e r i f i c a c i ó n ,   n o    s e    h a n    r e a l i z a d o    e s t u d i o s 

q u e p e r m i t a n v a l o r a r l o a n t e r i o r m e n t e e x p u e s t o . 



A n t e  e s t a   s i t u a c i ó n   p r o b l e m á t i c a   s e   p l a n t e a   e l  s i g u i e n t e   p r o b l e m a   c i e n t í f i c o : 

 

 
P r o b l e m a     C i e n t í f i c o :    l a     n o     e x i s t e n c i a     d e     i n v e s t i g a c i o n e s     q u e     p e r m i t a     e v a l u a r    e l 

d e s e m p e ñ o d e l o s p r o c e s o s c l a v e s e n l a D i v i s i ó n T e r r i t o r i a l R a d i o c u b a M a t a n z a s . 

P r e g u n t a    C i e n t í f i c a :   ¿ C u á l   e s    l a    E v a l u a c i ó n    d e l   d e s e m p e ñ o    d e    l o s    p r o c e s o s    c l a v e s 

e n l a D i v i s i ó n T e r r i t o r i a l R a d i o c u b a M a t a n z a s ? 

O b j e t i v o   G e n e r a l :   A p l i c a r   u n   p r o c e d i m i e n t o   q u e   p e r m i t a   e v a l u a r   e l d e s e m p e ñ o   d e   l o s 

p r o c e s o s c l a v e s e n l a D i v i s i ó n T e r r i t o r i a l R a d i o c u b a M a t a n z a s . 

T a r e a d e   i n v e s t i g a c i ó n : 

 

 
1. .     L a    b ú s q u e d a    y    r e v i s i ó n    b i b l i o g r á f i c a    s o b r e    l a    t e m á t i c a    a    a b o r d a r    d u r a n t e 

e l d e s a r r o l l o d e l a i n v e s t i g a c i ó n 

2. .     A p l i c a c i ó n    d e u n    p r o c e d i m i e n t o    p a r a    e v a l u a r   e l   d e s e m p e ñ o    d e    l o s    p r o c e s o s 

c l a v e s 

3. .     E l a b o r a c i ó n d e   u n a   p r o p u e s t a   d e   a c c i o n e s   d e   m e j o r a s   q u e   p e r m i t a   c o r r e g i r l 

a s f a l l a s e n c o n t r a d a s . 



C a p í t u l o   1 : M a r c o   t e ó r i c o   R e f e r e n c i a l 

 

 
E n t r a s c u r s o d e e s t e c a p í t u l o s e t r a t a r a n l o s p r i n c i p a l e s a s p e c t o s t e ó r i c o s 

c o r r e s p o n d i e n t e s    a l    d e s a r r o l l o    d e    l a    i n v e s t i g a c i ó n ,    d ó n d e    a     p a r t i r    d e    l a s    c o n s u l t a s , 

a n á l i s i s   y   e s t u d i o s   r e a l i z a d o s   e n   l a   c a l i d a d   y   m  e j o r a   d e   l o s   p r o c e s o s   e n   e l   s e c t o r  d e   l a s 

c o m  u n i c a c i o n e s   e s p e c í f i c a m  e n t e    e n    e l   c o n t e x t o    d e    l a    r a d i o    y   l a   t e l e v i s i ó n ,   s e   p l a n t e a 

c o m o h i l o c o n d u c t o r l o s s i g u i e n t e s a s p e c t o s : 

 

1 . 1   D e f i n i c i ó n   d e   c a l i d a d 

 

 
E l    t é r m  i n o     c a l i d a d    p r o v i e n e    d e l    l a t í n    q u a l i t a s ,    q u a l i t a t i s    o    q u a l i t a t e m     q u e    s i g n i f i c a 

c u a l i d a d   o   p r o p i e d a d   d e   a l g o ;  y   d e l  g r i e g o   k a l o s   q u e   s i g n i f i c a   l o   b u e n o ,  l o   a p t o .  A n t e s 

q u e   u n a   d i s c i p l i n a   e s   u n a   c u l t u r a   q u e   h a   c r e a d o   u n   m e r c a d o   g l o b a l  d e   c o n s u m i d o r e s 

e n f o c a d o s   t a m  b i é n    a    l a    c a l i d a d    l o s    c u á l e s    p i e n s a n    q u e   s a b e n   l o   q u e   s i g n i f i c a ,   q u e   l a 

p u e d e n   r e c o n o c e r   c u a n d o   l a   v e n   y ,   m u y   i m p o r t a n t e ,   e s p e r a n   y   d e m a n d a n   c a l i d a d   e n 

c a d a    p r o d u c t o    y    s e r v i c i o    q u e    c o m p r a n .   E l   c o n c e p t o    d e    c a l i d a d    e s   s u b j e t i v o ,   n o    e s 

d o g m a   d e   f e ,  p o r  l o   q u e   p a r a   a l g u n o s   e s t u d i o s o s   d e   e s t a   c i e n c i a   p u e d e   s e r  o b j e t o   d e 

i n t e r p r e t a c i o n e s l i g e r a m e n t e d i f e r e n t e s ; l o s q u e e x p o n e n a c o n t i n u a c i ó n : 

S e g ú n     l a     I S O 9 0 0 0 : 2 0 1 5     e s    e l    g r a d o     e n    e l   q u e    u n    c o n j u n t o     d e    c a r a c t e r í s t i c a s 

i n h e r e n t e s d e u n o b j e t o c u m p l e c o n l o s r e q u i s i t o s . [ 6 ] 

U n a    v i s i ó n    a c t u a l   d e l   c o n c e p t o    d e    c a l i d a d    e n    M a r k e t i n g    i n d i c a    q u e    c a l i d a d    n o    e s 

e n t r e g a r   a l   c l i e n t e   l o   q u e   q u i e r e ,   s i n o   e n t r e g a r   l o   q u e   n u n c a   s e   h a b í a   i m a g i n a d o   q u e 

q u e r í a    y   q u e    u n a    v e z    q u e    l o    o b t e n g a ,   s e    d é    c u e n t a    q u e    e r a    l o    q u e    s i e m p r e    h a b í a 

q u e r i d o . [ 7 ] 



P h i l C r o s b y   ( 1 9 9 6 ) e x p o n e   q u e   l a   c a l i d a d   e s   c u m p l i r c o n   l o s   r e q u i s i t o s , s u   s i s t e m a   e s 

l a    p r e v e n c i ó n ,   s u    s t a n d a r d    d e    r e a l i z a c i ó n    e s   c e r o    d e f e c t o s   y   l a    m e d i d a    d e    l a    c a l i d a d    n o 

s o n l o s i n d i c a d o r e s s i n o e l p r e c i o q u e s e p a g a p o r l a f a l t a d e c o n f o r m i d a d . [ 8 ] 

J o s e p h   M  o s e s    J u r a n    ( 1 9 9 3 )   e x p o n e    q u e    e s    l a    a d e c u a c i ó n    p a r a    e l   u s o   o   a p t i t u d   p a r a 

e l    u s o ,    q u e    i m  p l i c a    t o d a s    a q u e l l a s    c a r a  c t e r í s t i c a s    d e    u n    p r o d u c t o    q u e    s a t i s f a c e    l a s 

n e c e s i d a d e s d e l c l i e n t e . [ 9 ] 

S e g ú n   S c h r o e d e r   ( 2  0 1 1 )   e s   e l  c o n j u n t o   d e   c a r a c t e r í s t i c a s   d e   u n a   e n t i d a d ,  a c t i v i d a d , 

p r o c e s o    y    o r g a n i z a c i ó n    o    c u a l q u i e r   c o m  b i n a c i ó n    d e    e l l o s   q u e    l e    c o n f i n e    a p t i t u d    p a r a 

s a t i s f a c e r   n e c e s i d a d e s    e s t a b l e c i d a s    e    i m  p l í c i t a s    d e    a c u e r d o    c o n    s u    u s o    o    a p l i c a c i ó n 

p r e v i a . [ 1 0 ] 

A r m a n d     V a l l i n     F e i g e n b a u m      ( 1 9 9 1 )    e x p l i c a     q u e     e s     l a     c o m p o s i c i ó n     t o t a l    d e     l a s 

c a r a c t e r í s t i c a s     d e l     p r o d u c t o     y     e l     s e r v i c i o     e n     l a s     á r e a s     d e     m  e r c a d e o ,    i n g e n i e r í a , 

m  a n u f a c t u r a   y    m  a n t e n i m  i e n t o ,   a    t r a v é s    d e    l a s    c u a l e s    e l   p r o d u c t o   y   e l   s e r v i c i o   e n   u s o 

c u m p l i r í a n l a s e x p e c t a t i v a s d e l c l i e n t e . [ 1 1 ] 

K a o r u    I s h i k a w a    ( 1 9 9 0 )   d e f i n e    l a    c a l i d a d    c o m o    d e s a r r o l l a r ,   d i s e ñ a r ,   m a n u f a c t u r a r   y 

m a n t e n e r   u n   p r o d u c t o   d e   c a l i d a d   q u e   s e a   e l m á s   e c o n ó m i c o , ú t i l y   s a t i s f a c t o r i o   p a r a   e l 

c o n s u m i d o r . [ 1 2 ] 

E d w a r d     D e m i n g     ( 1 9 8 9 )    e x p r e s a     q u e     c a l i d a d     n o     s i g n i f i c a     e l    l o g r o     d e     l a     p e r f e c c i ó n , 

s i g n i f i c a      l a       p r o d u c c i ó n      e f i c i e n t e      q u e      e l     m e r c a d o      e s p e r a ,     g r a d o      p r e d e c i b l e      d e 

u n i f o r m i d a d    y     f i a b i l i d a d ,    a     b a j o     c o s t o ,    a d e c u a d o     a     l a s     n e c e s i d a d e s     d e l    m e r c a d o . 

C a l i d a d    e s    o f r e c e r   a    b a j o    c o s t o    p r o d u c t o s    y    s e r v i c i o s    q u e    s a t i s f a g a n    a    l o s    c l i e n t e s . 

I m p l i c a    u n    c o m p r o m i s o    c o n    l a    i n n o v a c i ó n    y    m e j o r a    c o n t i n u a .   E s    l a    m e d i d a    e n    q u e 

s o m o s c a p a c e s d e s a t i s f a c e r l a s n e c e s i d a d e s y e x p e c t a t i v a s d e n u e s t r o s c l i e n t e s . [ 1 3 ] 

V a r i o s   d e   l o s   a u t o r e s   c i t a d o s   a n t e r i o r m e n t e   c o i n c i d e n   e n   q u e   e l  o b j e t i v o   f u n d a m e n t a l 

d e    l a    c a l i d a d    e s   l a    s a t i s f a c c i ó n    d e    l a s   n e c e s i d a d e s   y   e x p e c t a t i v a s   d e   l o s   c l i e n t e s ,   a s í 

c o n o c e r    c u á l e s    s o n    l o s    r e q u e r i m  i e n t o s    q u e    d e b e n    e s t a b l e c e r s e    c o m  o    c a r a c t e r í s t i c a s 

m  e d i b l e s   d e    p r o d u c t o s    y    s e r v i c i o s ,   l a    e x i s t e n c i a    d e    v a r i o s    g r a d o s    d e   c a l i d a d   q u e   s o n 

d i f e r e n t e s    p a r a    c a d a    c l i e n t e    o    c o n s u m  i d o r ,    p o r    l o    q u e    s e    p u e d e    d e c i r   q u e    t o d o s    l o s 

c o n c e p t o s    a b o r d a n    l a    p a n o r á m  i c a    d e    l a    c a l i d a d    d e    f o r m  a    i n t e g  r a l .   I d e n t i f i c a r   c u á l e s 

s o n     r e a l m e n t e     l a s     n e c e s i d a d e s     -     l a s     c u a l e s     s o n     v a r i a b l e s     -    d e     l o s     c l i e n t e s     e 

i n t e r p r e t a r l a s    y    u t i l i z a r l a s    c o r r e c t a m  e n t e ,   e n    l a    p r o d u c c i ó n    d e    u n    p r o d u c t o   o   s e r v i c i o 

r e s u l t a     u n     v e r d a d e r o     r e t o     p a r a     l a     a l t a     d i r e c c i ó n     d e     l a     e m p r e s a     q u e     p r e t e n d e 

p o s i c i o n a r s e e n t r e l a s p r e f e r i d a s d e l o s c l i e n t e s . 

S  e   p u e d e   r e s u m  i r   q u e    l a    c a l i d a d    e s   e l   c o n j u n t o   d e   c a r a c t e r í s t i c a s   q u e   d e b e   p o s e e r 

u n    p r o d u c t o ,    p r o c e s o     o     s e r v i c i o ,    l a s     c u a l e s     e n    s u    c o n j u n t o     t i e n e n     l a     f i n a l i d a d    d e 



s a t i s f a c e r   l a s    n e c e s i d a d e s    d e    l o s    c l i e n t e s    y    d e    s e r   p o s i b l e    s u p e r a r   s u s    e x p e c t a t i v a s , 

p l a n t e á n d o s e s i e m p r e u n a m e j o r a c o n t i n u a . 

1 . 2   G e s t i ó n   d e   l a   c a l i d a d 

 

 
L a   g e s t i ó n   d e   l a   c a l i d a d   s e   e x t i e n d e   a   t o d o s   l o s   á m b i t o s   a f e c t a d o s   p o r l a s   a c t i v i d a d e s 

d e    l a    e m p r e s a    ( p r o v e e d o r e s ,   c l i e n t e    e x t e r n o ,   c l i e n t e    i n t e r n o ) ,   e s    d e c i r ,   e s    e n t e n d i d a 

c o m o    e l   m o t o r   d e l   s i s t e m a    q u e    g e n e r a    u n a    m e j o r a    d e    l o s    r e s u l t a d o s    e c o n ó m i c o s    y 

c a l i d a d d e v i d a a t o d o s l o s n i v e l e s . 

L a    n o r m a    I S O    9 0 0 0 : 2 0 1 5    d e f i n e    a    l a    g e s t i ó n    d e    l a    c a l i d a d    c o m o    l a s   a c t i v i d a d e s 

c o o r d i n a d a s   p a r a   d i r i g i r   y   c o n t r o l a r   e l   g r a d o   e n   e l   q u e   u n   c o n j u n t o   d e   c a r a c t e r í s t i c a s 

i n h e r e n t e s d e u n o b j e t o c u m p l e n c o n l o s r e q u i s i t o s . 

A    e s t e   c o n c e p t o   l e   e s   e s e n c i a l e l c o n c e p t o   d e   o r g a n i z a c i o n e s , a   e s t e   e l d e   e s t r u c t u r a   y 

a   e s t e    e l   d e    s i s t e m a ;   e l   p r o p ó s i t o    d e    e s t e    c o n c e p t o    e s t a    e x p r e s a d o    e n    t é r m i n o s    d e 

m e t a s      o      u n      c o n j u n t o     d e     e l l a s .     l a     m e d i c i ó n     y     e v a l u a c i ó n     d e     l a     c a l i d a d     d e     l o s 

o r g a n i s m o s ,     d o s      a s p e c t o s      f u n d a m e n t a l e s     q u e     s e     h a n     c o n v e r t i d o     e n     a c t i v i d a d e s 

p r i o r i t a r i a s   n o   ú n i c a m e n t e   e n   e l s e c t o r   i n d u s t r i a l s i n o   t a m b i é n   d e n t r o   d e l á m b i t o   d e   l o s 

o r g a n i s m o s    p ú b l i c o s    y    l a s    e m p r e s a s    d e    s e r v i c i o s .   L a    g e s t i ó n    p a r a    l a    c a l i d a d    s e    r e a l i z a 

m e d i a n t e c u a t r o p r o c e s o s : p l a n i f i c a c i ó n , a s e g u r a m i e n t o , c o n t r o l y m e j o r a . [ 6 ] 

P l a n i f i c a c i ó n d e   l a   c a l i d a d :   p a r t e   d e   l a   g e s t i ó n   d e   l a   c a l i d a d   o r i e n t a d a   a   e s t a b l e c e r l o s 

 
o b j e t i v o s    d e    l a    c a l i d a d    y    l a   e s p e c i f i c a c i ó n   d e   l o s   p r o c e s o s   o p e r a t i v o s   n e c e s a r i o s   y   d e 

l o s r e c u r s o s r e l a c i o n a d o s p a r a c u m p l i r l o s o b j e t i v o s d e l a c a l i d a d . 

A s e g u r a m i e n t o    d e    l a    c a l i d a d :   p a r t e    d e    l a    g e s t i ó n    d e    l a    c a l i d a d    o r i  e n t a d a    a    p r o p o r c i o n a r 

c o n f i a n z a e n q u e s e c u m p l i r á n l o s r e q u i s i t o s d e l a c a l i d a d . 

C o n t r o l   d e    c a l i d a d :   p a r t e    d e    l a    g e s t i ó n    d e    l a    c a l i d a d   o r i e n t a d a   a l c u m p l i m i e n t o   d e   l o s 

r e q u i s i t o s d e l a c a l i d a d . 

M e j o r a     d e     l a     c a l i d a d :    p a r t e     d e     l a     g e s t i ó n     d e     l a     c a l i d a d     o r i e n t a d a     a     a u m e n t a r    l a 

c a p a c i d a d    d e    c u m p l i r   c o n    l o s    r e q u i s i t o s    d e    l a    c a l i d a d .   B e n e f i c i o s    d e    l a    g e s t i ó n    d e    l a 

c a l i d a d . 

1 . 2 . 1   B e n e f i c i o s   p a r a   l a   G e s t i ó n   d e   l a   C a l i d a d 

 

 
D  i s í m  i l e s    s o n    l o s    b e n e f i c i o s    q u e    r e p o r t a    l a    g e s t i ó n    d e    l a    c a l i d a d ,   p e r o    e s t o s    d e b e n 

e x i g i r s e     s i e m  p r e     e n f o c a d o s     a     d o s     g r u p o s     f u n d a m  e n t a l e s  :     e n     c u a n t o     a l     p l a z o     d e 

c u m  p l i m  i e n t o    ( m  e d i a n o    y   l a r g o    p l a z o )   y   e l   e n t o r n o    o r g a n i z a c i o n a l   ( c l i e n t e ,   p e r s o n a l   y 

e m p r e s a ) . 

B e n e f i c i o s a m e d i a n o   y   l a r g o p l a z o   [ 1 5 ] 



R e d u c c i ó n d e   c o s t o s : s e   m i n i m i z a n   l o s   c o s t o s   d e   n o   c o n f o r m i d a d . 

 

M  a y o r   p o s i b i l i d a d    d e    e v a l u a c i ó n    d e    r e s u l t a d o s   y   g a r a n t í a    d e    c o r r e c t a    u t i l i z a c i ó n    d e 

l o s r e c u r s o s . 

M e d i c i ó n d e   l a   s a t i s f a c c i ó n   d e l c l i e n t e :   i n c r e m e n t o   d e   l a   s a t i s f a c c i ó n   d e   l o s   c l i e n t e s . 

 

I n c r e m e n t o e n   e l n ú m e r o   d e   c l i e n t e s . 

 

I n c r e m e n t a r l a s v e n t a s . 

 

C o n f i a n z a e n   l o s p r o d u c t o s   d e   l a   i n s t i t u c i ó n 

 

 
B e n e f i c i o s p a r a   e l e n t o r n o   o r g a n i z a c i o n a l 

 

 
E l c l i e n t e 

 

R e c i b i r s e r v i c i o s o p o r t u n o s ,   e f i c i e n t e s   y   d e   c a l i d a d 

 

A h o r r a r e s f u e r z o s y   d i n e r o   a l n o   t e n e r q u e   r e p e t i r p a s o s   y d o c u m e n t a c i ó n 

 

 
E l p e r s o n a l 

 

R e d u c i r e l e s f u e r z o t a n t o   f í s i c o   c o m o   m e n t a l 

 

A u m e n t a r e l g r a d o d e   s a t i s f a c c i ó n   e n   s u s   a c t i v i d a d e s   d i a r i a s 

 

M e j o r a r e l c l i m a o r g a n i z a c i o n a l 

 

R e d u c i r l a s m o l e s t i a s   d e r i v a d a s   d e   l a s   s o b r e c a r g a s   o   s u b c a r g a s   d e   t r a b a j o 

 

 
L a e m p r e s a 

 

M e j o r a r l a i m a g e n   a n t e   c l i e n t e s   y   e m p l e a d o s 

 

B r i n d a r u n s e r v i c i o   c a r a c t e r i z a d o   p o r l a   c o r d i a l i d a d , l a   t o l e r a n c i a   y   l a   r e s p o n s a b i l i d a d 

 

D i s m i n u i r l a c a n t i d a d   d e   t r á m i t e s 

 

M e j o r a r l a u t i l i z a c i ó n   d e   l o s   r e c u r s o s 

 

M e j o r a   l a s i n t e r r e l a c i o n e s   i n t e r n a s   y e x t e r n a s 

 

D i s m i n u i r l a s d e m o r a s 

 

D e s t a c a r l a i m p o r t a n c i a   d e   u n a   g e s t i ó n   e n f o c a d a   a l c l i e n t e 

 

C o n t a r c o n   m a n u a l d e   p r o c e s o s   y p r o c e d i m i e n t o s 

 

P o t e n c i a r l o s   p r o c e s o s   d e   m e j o r a m i e n t o   c o n t i n u o 

 

L o g r a r e l c o m p r o m i s o d e   l o s f u n c i o n a r i o s   c o n   l o s o b j e t i v o s   o r g a n i z a c i o n a l e s 

 

V a l o r i z a r  y  c o m p r o m e t e r  a  l o s  l í d e r e s   e n   c a d a   u n a  d e   l o s  d e p a r t a m e n t o s   y  p r o c e s o s 



P e r m i t i r e l c o n o c i m i e n t o d e   l a s d e f i c i e n c i a s   p a r a   p l a n e a r l a s   m e j o r a s 

 

A u m e n t a r l a s a t i s f a c c i ó n   d e   l o s u s u a r i o s   i n t e r n o s   y e x t e r n o s 

 
 
 

1 . 2 . 2 : L a m e j o r a   c o m o   p r i n c i p i o   d e   l a G e s t i ó n   d e   l a C a l i d a d 

 
M a n t e n e r  l a   e f e c t i v i d a d   e n   e l  l o g r o   d e   l o s   o b j e t i v o s   p r o p u e s t o   d e   u n a   o r g a n i z a c i ó n   e s   u n a 

t a r e a   d i f í c i l ,  d e   a h í  l a   e x i s t e n c i a   d e   l a   G e s t i ó n   d e   l a   C a l i d a d   c o m o   u n   e l e m e n t o   c a p a z   d e 

g u i a r     a      l a s      o r g a n i z a c i o n e s ,     o f r e c i e n d o     e l     e s l a b ó n     p r i m  o r d i a l     p a r a     e l     m  e j o r a m  i e n t o 

c o n t i n u o .   E s t a    g e s t i ó n    s e    b a s a    e n    u n a    s e r i e    d e    a c t i v i d a d e s    i n t e g r a d a s      q u e    s e   l l e v a n   a 

c a b o    s o b r e    u n    c o n j u n t o    d e    c o m  p o n e n t e s      e n f o c a d a s    a   c o n q u i s t a r   l a   c a l i d a d   d e   p r o d u c t o s 

o     s e r v i c i o s     o f r e c i d o s     a l    c l i e n t e ,      p l a n e a n d o ,    c o n t r o l a n d o     y     m  e j o r a n d o     t o d o s    a q u e l l o s e 

l e m e n t o s   d e   u n a   o r g a n i z a c i ó n   q u e   i n f l u y e n   e n   l a   s a t i s f a c c i ó n   d e l  c l i e n t e   y   e n   e l  l o g r o   d e l o 

s r e s u l t a d o s e s p e r a d o s e n u n a o r g a n i z a c i ó n [ 3 5 ] . 

S e g ú n    N C / I S O     9 0 0 0    ( 2  0 1  5 ) [ 1  6 ]    l a    G e s t i ó n    d e    l a    C a l i d a d    n o    e s    m á s    q u e       A c t i v i d a d e s 

c o o r d i n a d a s   p a r a    d i r i g i r   y    c o n t r o l a r   u n a    o r g a n i z a c i ó n    e n    l o    r e l a t i v o    a    l a    c a l i d a d .   C o n    u n 

m a y o r   a n á l i s i s    e n    s u    c o n t e n i d o    s e    p u e d e    d e c i r   q u e    s e    a s i e n t a    e n    l a    u t i l i z a c i ó n   d e   o c h o 

p r i n c i p i o s b á s i c o s . 

 

 E n f o q u e    a l   c l i e n t e :   L a s    o r g a n i z a c i o n e s    d e p e n d e n    d e    s u s    c l i e n t e s    y    p o r   l o    t a n t o 

d e b e r í a n   c o m p r e n d e r   l a s   n e c e s i d a d e s   a c t u a l e s   y   f u t u r a s   d e   l o s   c l i e n t e s ,  s a t i s f a c e r 

l o s     r e q u i s i t o s     d e     l o s     c l i e n t e s     y     e s f o r z a r s e     e n     e x c e d e r    l a s    e x p e c t a t i v a s    d e     l o s 

c l i e n t e s . 

 

 L i d e r a z g o :    L o s    l í d e r e s    e s t a b l e c e n    l a    u n i d a d    d e    p r o p ó s i t o    y    l a    o r i e n t a c i ó n    d e    l a 

o r g a n i z a c i ó n . E l l o s d e b e r í a n c r e a r y m a n t e n e r u n a m b i e n t e i n t e r n o , e n e l c u a l e l 

p e r s o n a l   p u e d a    l l e g a r   a    i n v o l u c r a r s e    t o t a l m e n t e    e n    e l   l o g r o    d e    l o s    o b j e t i v o s    d e    l a 

o r g a n i z a c i ó n . 

 

  C o m p r o m i s o   d e   l a s   p e r s o n a s : E l p e r s o n a l , a   t o d o s   l o s   n i v e l e s , e s   l a   e s e n c i a   d e   u n a 

o r g a n i z a c i ó n ,    y     s u    t o t a l    c o m p r o m i s o    p o s i b i l i t a    q u e    s u s    h a b i l i d a d e s    s e a n    u s a d a s 

p a r a e l b e n e f i c i o d e l a o r g a n i z a c i ó n . 

 

  E n f o q u e   a   p r o c e s o s :   U n   r e s u l t a d o   d e s e a d o   s e   a l c a n z a   m á s   e f i c i e n t e m e n t e   c u a n d o 

l a s a c t i v i d a d e s y l o s r e c u r s o s r e l a c i o n a d o s s e g e s t i o n a n c o m o u n p r o c e s o . . 

 

 T o m a    d e    d e c i s i ó n    b a s a d a    e n    e v i d e n c i a s :   L a s    d e c i s i o n e s    e f i c a c e s    s e    b a s a n    e n    e l 

a n á l i s i s d e l o s d a t o s y l a i n f o r m a c i ó n . 

 
 G e s t i ó n         d e         l a s        r e l a c i o n e s :        U n a        o r g a n i z a c i ó n        y        s u s        p r o v e e d o r e s        s o n 

i n t e r d e p e n d i e n t e s ,   y   u n a   r e l a c i ó n   m u t u a m e n t e   b e n e f i c i o s a   a u m e n t a   l a   c a p a c i d a d   d e 

a m b o s p a r a c r e a r . 
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 M  e j o r a :   L a    m  e j o r a   c o n t i n u a   d e l   d e s e m  p e ñ o   g l o b a l   d e   l a   o r g a n i z a c i ó n   d e b e r í a   s e r   u n 

o b j e t i v o p e r m a n e n t e d e é s t a . 

 

L a    m e j o r a    c o n t i n u a    e s   e l p r i n c i p i o   e l e m e n t a l d e   l a   G e s t i ó n   d e   l a   c a l i d a d ,   p o r q u e   a   p e s a r 

d e     q u e     g u a r d a     u n a     e s t r e c h a     r e l a c i ó n     c o n     e l    r e s t o     d e     l o s     p r i n c i p i o s     p e r m i t e     q u e    s e 

e s t a b l e z c a     u n     a m p l i o     p e r f e c c i o n a m i e n t o     e n     l a     e f i c a c i a     d e    l a    p r o d u c c i ó n    d e    b i e n e s    y 

s e r v i c i o s ,   l o    c u a l   s e    f u n d a m e n t a    p r e v i n i e n d o    t o d o s    a q u e l l o s    f a l l o s    o   e r r o r e s   q u e   p u e d a n 

s u r g i r d u r a n t e e l p r o c e s o , y e n e l c a s o d e q u e o c u r r a n p r o p o n e r l a s m e d i d a s p e r t i n e n t e s 

p a r a     c o r r e g i r l o s .     T a m  b i é n      e s     d e      g r a n      u t i l i d a d      p a r a     e l e v a r     e l    n i v e l    d e l    d e s e m  p e ñ o 

o r g a n i z a c i o n a l    y    l a    s a t i s f a c c i ó n    d e l    c l i e n t e .    C  o n    l a    a d e c u a d a    u t i l i z a c i ó n    d e l   m  i s m  o    s e 

g a r a n t i z a n     e x c e l e n t e s    r e s u l t a d o s    e n    e l   l o g r o    d e    l o s   f i n e s   p r o p u e s t o s ,   e r r a d i c a n d o    t o d o s 

a q u e l l o s    p r o b l e m a s    q u e    p u e d a n    e x i s t i r    e n    e l   f u n c i o n a m i e n t o    d e    u n a    o r g a n i z a c i ó n       y 

a d q u i r i r   a s í   e l   a s e g u r a m i e n t o   d e   u n a   m e j o r a   q u e   p e r m i t a   m a n t e n e r  e s t e   c o m p o r t a m i e n t o 

e n e l l o g r o d e l a C a l i d a d t o t a l . 

U n a      o r g a n i z a c i ó n      n o      p u e d e      p e r d u r a r     s i n     c o n o c e r     b i e n     s u s     p r o c e s o s .     E n     m u c h a s 

o c a s i o n e s    l a s    u t i l i d a d e s    d e    u n a   e m p r e s a   s e   v a n   r e d u c i e n d o   c o n   l a   a p a r i c i ó n   d e   f a c t o r e s 

q u e    n o    h a n    s i d o    i d e n t i f i c a d o s .    L a    m e j o r a    d e    l a    c a l i d a d    e s    e l   e l e m e n t o    e n c a r g a d o    d e 

e n c o n t r a r   t o d o s   e s o s   f a c t o r e s   o c u l t o s   q u e   d i f i c u l t a n   e s e   c o r r e c t o   d e s e n v o l v i m i e n t o   d e   l o s 

p r o c e s o s .   S i n    e m b a r g o    n o    e s    p o s i b l e    h a b l a r   d e    m e j o r a    d e   l a   c a l i d a d   s i n   e n t e n d e r   a n t e s 

q u e e s u n p r o c e s o . 

1 . 3   L a c a l i d a d   e n   l o s s e r v i c i o s   d e r a d i o   y   t e l e v i s i ó n 

 

 
L a    c a l i d a d    e s t á    e s t r e c h a m e n t e    v i n c u l a d a    a l   p r o c e s o    d e    c o m u n i c a c i ó n ,   e l   c u a l   t i e n e    l a 

f u n c i ó n   d e   t r a n s m i t i r i n f o r m a c i ó n   d e   u n a   e n t i d a d   o   p e r s o n a   a   o t r a   m e d i a n t e   u n   c a n a l . E s t a 

a c t i v i d a d   p u e d e   r e a l i z a r s e   d e   d i f e r e n t e s   m a n e r a s ,   y a   s e a   e s c r i t a   ( n o   v e r b a l ) , v e r b a l o   p o r 

s i g n o s    y    s e ñ a s .    L a    m i s m a    h a    e v o l u c i o n a d o    a    l a    p a r   d e l   h o m b r e    y    h a    a t r a v e s a d o    p o r 

v a r i a s      e t a p a s      d e s d e      l a      c o n f e c c i ó n      d e      d i b u j o s      e n      l a s     p a r e d e s     d e     l a s     c u e v a s ,     l a 

c o m u n i c a c i ó n p o r c a r t a s h a s t a l a i n v e n c i ó n d e l a r a d i o , l a t e l e v i s i ó n y e l t e l é f o n o . 

E  l    v a l o r    d e    l a    c a l i d a d ,    e n    t e l e v i s i ó n  ,    n o    e s    u n    c o n c e p t o    q u e    p u e d e    s e r    c o d i f i c a d o    d e 

m  a n e r a     u n í v o c a ,    p e r o     h a y    q u e    p a r t i r    d e    l a    c o n s i d e r a c i ó n    q u e    p a r a    p o d e r    d e s a r r o l l a r l o 

d e b e    e s t a r   a s o c i a d o   a   u n   s i s t e m a   d e   c r e e n c i a s   y   p r i n c i p i o s ,   y   q u e   n e c e s i t a   u n   i m p u l s o 

i n s t i t u c i o n a l .  S i  s e   q u i e r e   d e s a r r o l l a r  e l  v a l o r  d e   l a   c a l i d a d ,  e l  p r i m e r  p a s o   q u e   s e   d e b e  d a r 

e s   e l e g i r   u n a   d e f i n i c i ó n    o    c o n j u n t o    d e    d e f i n i c i o n e s   q u e    s i r v a n    c o m  o    p u n t o    d e   r e f e r e n c i a 

p a r a    s u    d e s a r r o l l o .   H  o y   e n    d í a ,   e l   d e b a t e   i n t e r n a c i o n a l   q u e   h a   e m  e r g i d o   s o b r e   e l   v a l o r   d e 

l a   c a l i d a d   p l a n t e a   l a   d i f i c u l t a d   c o n   r e s p e c t o   a   q u é   e s   l a   c a l i d a d   e n   t e l e v i s i ó n   y   c ó m o   s e 

d e b e    d e f i n i r    é s t a .    L a    d e f i n i c i ó n    d e    l a    c a l i d a d    d e    l o s    p r o g r a m a s    d e    t e l e v i s i ó n    e s    u n a 

c u e s t i ó n d i f í c i l d e d e l i m i t a r , p o r d i s t i n t a s r a z o n e s . L a s p r i n c i p a l e s d i f i c u l t a d e s p a r a d e f i n i r 



e s t e   v a l o r  r a d i c a n   e n   e s t a b l e c e r  c o n   c l a r i d a d   l o s   c r i t e r i o s   e n   r e l a c i ó n   c o n   t r e s   á m b i t o s .  E l 

p r i m e r    á m b i t o    e s t á    e n    r e l a c i ó n    a l   a m p l i o    e s p e c t r o    d e    o p i n i o n e s    e x i s t e n t e s ,   a l t a m e n t e 

f r a g m  e n t a d o    c o n    r e s p e c t o    a    l o    q u e    e s    l a    c u l t u r a    e n    s í    m  i s m  a .    U  n    s e g u n d o    á m  b i t o    s e 

v i n c u l a   a   l a   v a g u e d a d   y   f a l t a   d e   c l a r i f i c a c i ó n   d e   l a s   d e f i n i c i o n e s   r e g l a m e n t a d a s   s o b r e   e l 

c a r á c t e r  d e l  s e r v i c i o   p ú b l i c o   e n   l a   t e l e v i s i ó n ,  d e   h o y   e n   d í a .  E l  t e r c e r  á m b i t o   s e   v i n c u l a   a l 

a    i d e o l o g í a    i n c i e r t a   q u e   s u b y a c e   s o b r e   l a   d e f i n i c i ó n   d e   l a   n o c i ó n   d e   a l t a    c a l i d a d   e n   u n 

á m  b i t o    c o m  o    l a    t e l e v i s i ó n ,   d o n d e    l o s    j u i c i o s    s o b r e    l o    q u e    e s    l a   c a l i d a d   l a   r e a l i z a n   t r e s 

a c t o r e s    m  u y    d i f e r e n t e s :   l o s    r e s p o n s a b l e s    d e    l o s    m  e d i o s ,   l o s    c r e a d o r e s    d e   l o s   p r o d u c t o s 

t e l e v i s i v o s    y    l o s    t e l e s p e c t a d o r e s .   L o    a n t e r i o r ,   n o s    l l e v a    a    c o n s t a t a r   q u e    e s t e    v a l o r   e s i 

n t r í n s e c a m e n t e    d i f í c i l    d e    d e f i n i r .    A     p e s a r    d e    e s t a s    d i f i c u l t a d e s ,    e n    l a    a c t u a l i d a d ,   l o s r 

e s p o n s a b l e s     d e l     m e d i o      t e l e v i s i v o     p u e d e n     d i s p o n e r     d e     d i f e r e n t e s     p e r s p e c t i v a s     d e i 

n v e s t i g a c i ó n ,   i n s t r u m  e n t o s   y    r e f l e x i o n e s    q u e    p u e d e n    a y u d a r l e s   a    a t e n u a r   l a   s u b j e t i v i d a d q 

u e l l e v a c o n s i g o e l a n á l i s i s d e e s t e v a l o r e n l a t e l e v i s i ó n . 

L a   r a d i o   y   l a   t e l e v i s i ó n   s o n   l o s   s e r v i c i o s   d e   t e l e c o m u n i c a c i o n e s   q u e   c o n c e d e n   l a   d i f u s i ó n 

d e  c o n t e n i d o s   a u d i o   o   a u d i o v i s u a l e s ,  e s t o s   s e r v i c i o s   h a n   u t i l i z a d o   o n d a s   t e r r e s t r e s   c o m o 

m e d i o   d e   t r a n s m i s i ó n   y   s e   h a n   b a s a d o   e n   t e c n o l o g í a s   a n a l ó g i c a s .  M a n t e n e r  e s t e   s e r v i c i o 

e s d e t r a s c e n d e n t a l i m p o r t a n c i a p a r a e l f u n c i o n a m i e n t o d e e q u i p o s , i n f r a e s t r u c t u r a s , l a 

r a d i o     y     l a     t e l e v i s i ó n     e n     g e n e r a l .    M a n t e n e r    l a     c a l i d a d     d e     e s t o s     s e r v i c i o s     e s     d e     v i t a l 

i m p o r t a n c i a    p a r a    e l   f u n c i o n a m i e n t o    d e       e q u i p o s ,   i n f r a e s t r u c t u r a s ,   l a    r a d i o    y    l a    t e l e v i s i ó n 

e n   g e n e r a l .   R e p r e s e n t a   u n a   i n v e r s i ó n   q u e   a   m e d i a n o   y   l a r g o   q u e     s e   r e v i e r t e   e n   m e j o r a s 

e n s u d i f u s i ó n . 

1 . 4   R e q u i s i t o s   y   d o c u m e n t a c i ó n   d e   l o s   s i s t e m a s   d e   g e s t i ó n   d e   l a   c a l i d a d 

 

 
L o s S i s t e m a s d e G e s t i ó n d e C a l i d a d ( S G C )     f u e r o n c r e a d o s     p o r     o r g a n i s m o s     q u e 

t r a b a j a r o n    e n    c o n j u n t o    p a r a    d e s a r r o l l a r    e s t á n d a r e s    d e    c a l i d a d ,   c o n    e l   f i n    d e    c o n t r o l a r   y 

a d m  i n i s t r a r   e f i c a z m  e n t e   y   d e    m  a n e r a    h o m  o g é n e a ,   l o s   r e g l a m  e n t o s   d e    c a l i d a d    r e q u e r i d o s 

p o r  l a s   n e c e s i d a d e s   d e   l a s   o r g a n i z a c i o n e s   p a r a   l l e g a r  a   u n   f i n   c o m ú n   e n   s u s   o p e r a c i o n e s . 

L a   c o n s t r u c c i ó n   c o l e c t i v a   d e   e s t a   h e r r a m i e n t a   s e   b a s a r á   e n   l a   i d e n t i f i c a c i ó n   d e   p r o c e s o s 

q u e    l e    p e r m  i t a n    a    l a    c o m  p a ñ í a ,   a    t r a v é s   d e    s u    t a l e n t o    h u m  a n o    u n    m  e j o r   c o n t r o l   d e    l a s 

a c t i v i d a d e s ,   e l   l o g r o    d e    l o s   o b j e t i v o s   d e f i n i d o s   p a r a   c a d a   p r o c e s o   d e   u n a   m  a n e  r a   e f e c t i v a 

y   a n t e   t o d o   l a   a d o p c i ó n   d e   l a   c u l t u r a   d e l  m e j o r a m i e n t o   c o n t i n u o ,  m e d i a n t e   l a   g e s t i ó n   d e l 

d í a a d í a . [ 1 8 ] 

T o d o s     l o s     S i s t e m a s     d e     G e s t i ó n     ( S G )    s e    e n c u e n t r a n    n o r m a d o s    b a j o    u n    o r g a n i s m o 

i n t e r n a c i o n a l n o g u b e r n a m e n t a l l l a m a d o O r g a n i z a c i ó n I n t e r n a c i o n a l d e 

E s t a n d a r i z a c i ó n    ( I S O ,   s e g ú n   l a   a b r e v i a c i ó n   a c e p t a d a   i n t e r n a c i o n a l m e n t e )   q u e   t i e n e   s u 

o f i c i n a c e n t r a l e n G i n e b r a , S u i z a , y e s t á f o r m a d a p o r u n a r e d d e i n s t i t u t o s n a c i o n a l e s 
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d e    e s t a n d a r i z a c i ó n    e n    1 5 6    p a í s e s ,   c o n    u n    m i e m b r o    d e    c a d a    p a í s .   L a s   n o r m a s   m á s 

p o p u l a r e s      p u b l i c a d a s      p o r      I S  O  ,      s o n      l a s      c o n o c i d a s      n o r m  a s      I S  O      9 0 0 0 ,      y a      q u e 

p r o p o r c i o n a n      p r i n c i p i o s       d e       g e s t i ó n       m  u n d i a l m  e n t e       a c e p t a d o s      y      a s i s t e n       a       l a s 

o r g a n i z a c i o n e s   d e   t o d o   t i p o   y   t a m a ñ o   e n   l a   i m p l a n t a c i ó n   y   o p e r a c i ó n   d e   u n   s i s t e m a   d e 

g e s t i ó n   d e    l a    c a l i d a d    e f i c a z .   D e s d e    s u    p u b l i c a c i ó n    i n i c i a l ,   e s t a s   n o r m  a s   h a n   o b t e n i d o 

u n  g r a n   é x i t o   y   u n a   r e p u t a c i ó n   g l o b a l   c o m  o   b a s e   p a r a   e l   e s t a b l e c i m  i e n t o   d e   u n   S  G  C  .   A 

c o n t i n u a c i ó n s e c i t a n l a f a m i l i a d e n o r m a s I S O 9 0 0 0 : 

I S O     9 0 0 0     –   S i s t e m a s     d e     g e s t i ó n     d e     l a     c a l i d a d     d o n d e    s e    p u e d e    e n c o n t r a r    l o s 

f u n d a m e n t o s   y   v o c a b u l a r i o ,   p r o p o r c i o n a   u n a   r e f e r e n c i a   e s e n c i a l p a r a   l a   c o m p r e n s i ó n   e 

i m p l e m e n t a c i ó n a d e c u a d a s d e e s t a N o r m a I n t e r n a c i o n a l . 

I S O 9 0 0 1   - V a l o r a   l a   c a p a c i d a d   d e   c u m p l i r c o n   l o s r e q u i s i t o s   d e l c l i e n t e . 

 

I S O     9 0 0 4    –   C o n s i d e r a     l a    e f i c a c i a    y    l a    e f i c i e n c i a    d e    u n    S i s t e m a    d e    G e s t i ó n    d e    l a 

C a l i d a d y p o r l o t a n t o e l p o t e n c i a l d e m e j o r a d e l d e s e m p e ñ o d e l a o r g a n i z a c i ó n . 

L a    a d o p c i ó n    d e    u n    s i s t e m a    d e    g e s t i ó n    d e    l a   c a l i d a d   e s   u n a   d e c i s i ó n   e s t r a t é g i c a   p a r a 

u n a    o r g a n i z a c i ó n    q u e   l e   a y u d a r á   a   m e j o r a r   s u   d e s e m p e ñ o   g l o b a l y   p r o p o r c i o n a r á   u n a 

b a s e      s ó l i d a      p a r a      i n i c i a t i v a s      d e      d e s a r r o l l o      s o s t e n i b l e .     A l g u n o s      d e      l o s     r e q u i s i t o s 

g e n e r a l e s     q u e     d e b e     c u m p l i r     l a     o r g a n i z a c i ó n     e x p u e s t o s     e n     l a     N C     I S O      9 0 0 1 : 2 0 1 5 

s o n : [ 1 6 ] 

 

a ) d e t e r m i n a r l a s   e n t r a d a s   r e q u e r i d a s   y l a s s a l i d a s   e s p e r a d a s   d e   l o s p r o c e s o s 

 

 
b ) d e t e r m i n a r l a   s e c u e n c i a   e   i n t e r a c c i ó n   d e   l o s p r o c e s o s 

 

 
c )    d e t e r m i n a r    y    a p l i c a r    l o s     c r i t e r i o s     y     l o s     m é t o d o s    ( i n c l u y e n d o    e l    s e g u i m i e n t o ,    l a s 

m e d i c i o n e s       y       l o s       i n d i c a d o r e s       d e l      d e s e m p e ñ o       r e l a c i o n a d o s )       n e c e s a r i o s       p a r a 

a s e g u r a r s e d e l a o p e r a c i ó n e f i c a z y e l c o n t r o l d e l o s p r o c e s o s 

d )   d e t e r m i n a r   l o s   r e c u r s o s   n e c e s a r i o s   p a r a   l o s   p r o c e s o s   y   a s e g u r a r   b o r d a r   l o s   r i e s g o s 

y o p o r t u n i d a d e s 

g )   e v a l u a r   l o s   p r o c e s o s   e   i m p l e m e n t a r   c u a l q u i e r   c a m b i o   n e c e s a r i o   p a r a   a s e g u r a r s e   d e 

q u e e s t o s p r o c e s o s l o g r a n l o s r e s u l t a d o s p r e v i s t o s 

h ) m e j o r a r l o s p r o c e s o s   y e l s i s t e m a   d e   g e s t i ó n   d e   l a   c a l i d a d . 

 

 
E n l a   m e d i d a   e n   q u e   s e a   n e c e s a r i o , l a   o r g a n i z a c i ó n   d e b e : 

 

 
a ) m a n t e n e r i n f o r m a c i ó n   d o c u m e n t a d a   p a r a   a p o y a r l a   o p e r a c i ó n   d e   s u s   p r o c e s o s 

 

 
b )   c o n s e r v a r   l a   i n f o r m a c i ó n   d o c u m e n t a d a   p a r a   t e n e r   l a   c o n f i a n z a   d e   q u e   l o s   p r o c e s o s 

s e r e a l i z a n s e g ú n l o p l a n i f i c a d o . 



E n    u n a    e m p r e s a   p a r a   l l e v a r   a   c a b o   u n a   e f i c i e n t e   g e s t i ó n   d e   l a   c a l i d a d   s e   r e c o m i e n d a 

l a    i m p l e m e n t a c i ó n    d e    l a    f i c h a    d e    p r o c e s o s ,   p a r a    e l l o    e s    n e c e s a r i o    c o n o c e r   a    f o n d o 

t o d o s    l o s    e l e m e n t o s    q u e     i n t e r v i e n e n     d e     u n a     m a n e r a     u     o t r a     e n     l a     r e a l i z a c i ó n     d e     l o s 

p r o c e s o s p a r a a l c a n z a r l o s o b j e t i v o s p r o p u e s t o s . 

1 .4 .1  F i c h a s   d e   p r o c e s o s 

 

 
L a s    f i c h a s    d e     p r o c e s o     s o n    d o c u m e n t o s    q u e    s u e l e n    c o n t e n e r    u n    r e s u m e n    d e    l o s 

e l e m e n t o s    q u e     f o r m a n     p a r t e     d e     u n    p r o c e s o ,    a s í    c o m o    d e    s u    f i n a l i d a d ,    y    d e    l o s 

c o n t r o l e s   q u e    s e    l e    p u e d e n    a p l i c a r    p a r a    v e r i f i c a r   s u    e f i c a c i a .   A n t e s    d e    d e t e r m  i n a r   l a 

s e c u e n c i a    e    i n t e r a c c i ó n    d e    l o s   p r o c e s o s ,   l a s   f i c h a s   d e   p r o c e s o s   s i r v e n   p a r a   e s t a b l e c e r 

e s t a s    c a r a c t e r í s t i c a s    f á c i l m  e n t e ,   l u e g o    s e    u s a n    p a r a    r e c o g e r   e n    e l l a s   l o s   i n d i c a d o r e s 

d e    e f i c a c i a     a s i g n a d o s ,    y     t r a s     e s t o ,    p a r a     r e a l i z a r    u n     e s t u d i o     r á p i d o     d e l    p r o c e s o     y 

d e t e r m  i n a r    c a m  b i o s    y    m  e j o r a s .    U  n a     v e z     e l a b o r a d a s     y     r e v i s a d a s     r e s u l t a n     d e     g r a n 

a y u d a   a   l a    h o r a    d e    d o c u m  e n t a r   l o s   p r o c e s o s   e n    c a s o    d e    s e r   n e c e s a r i o ,   c o m  o    s e    v e r á 

m á s a d e l a n t e . [ 1 9 ] 

D e     a c u e r d o     c o n     l o     e x p u e s t o ,    s e     c r e a     u n a     d e    e s t a s    f i c h a s    p a r a    c a d a    u n o    d e    l o s 

p r o c e s o s    i d e n t i f i c a d o s    e n    l a    e m p r e s a    o b j e t o    d e l   p r o y e c t o ,   e n    l a s    q u e    s e    r e c o g e n    l o s 

s i g u i e n t e s d a t o s : 

M i s i ó n d e l P r o c e s o :   E s t a b l e c e r   e l o b j e t i v o   d e l p r o c e s o . 

 

O b j e t i v o s : q u é s e   p r e t e n d e   c o n s e g u i r   c o n   e l p r o c e s o . 

 

A c t i v i d a d e s    q u e    f o r m a n    e l   p r o c e s o :   D e s c r i b i r   c a d a    u n a    d e    l a s    a c t i v i d a d e s    q u e    s e 

r e a l i z a n d e n t r o d e l p r o c e s o . 

R e s p o n s a b l e s    d e l    P r o c e s o :    I n d i c a r    q u é    c a r g o s    o c u p a n    s o n    l o s    r e s p o n s a b l e s    d e 

c u m p l i r l a s a c t i v i d a d e s d e l p r o c e s o t a l y c o m o q u e d a n d e f i n i d a s e n l a f i c h a . 

P r o v e e d o r e s :   p r i n c i p a l e s    s u m i n i s t r a d o r e s    d e    m a t e r i a    p r i m a ,   a c c e s o r i o s    y    s e r v i c i o s , 

q u e    p r o p o r c i o n a n    l a s    e n t r a d a s    d e l p r o c e s o .   S e r á n   c l a s i f i c a d o s   e n   E x t e r n o s   o   I n t e r n o s 

d e p e n d i e n d o s i d i c h o s p r o v e e d o r e s p e r t e n e c e n o n o a l a o r g a n i z a c i ó n . 

E l e m e n t o s    d e    E n t r a d a :   L a s    e n t r a d a s    h a n    d e    q u e d a r   p e r f e c t a m e n t e    d e f i n i d o s    p a r a 

p o d e r     d e t e r m i n a r     c r i t e r i o s     d e     a c e p t a c i ó n     c l a r o s     ( i n f o r m a c i ó n ,    m a t e r i a l e s ,    m a t e r i a s 

p r i m a s . ) 

E l e m e n t o s     d e     S a l i d a :    T r a n s f o r m a c i ó n     g r a d u a l    o     c o m p l e t a     d e     l o s     e l e m e n t o s     d e 

e n t r a d a . 



C  l i e n t e s :   e n t i d a d   ( f í s i c a   o   n o )   a   l a   q u e   v a   d i r i g i d a   l a   a c t i v i d a d .   P u e d e n   s e r   d i v i d i d o s 

e n   e x t e r n o s    o    i n t e r n o s ,   d e p e n d i e n d o    s i   l o s    b e n e f i c i a d o s    d e    l a    a c t i v i d a d    p e r t e n e c e n   o 

n o a l a p r o p i a o r g a n i z a c i ó n . 

R  e s t r i c c i o n e s :        f a c t o r e s        c r í t i c o s        q u e        r e g u l a n        y / o        c o n t r o l a n        e l       p r o c e s o 

( P r o c e d i m i e n t o s , i n s t r u c c i o n e s t é c n i c a s , n o r m a t i v a s ) . 

R  e c u r s o s :   M  e d i o s   y   r e q u i s i t o s   n e c e s a r i o s   p a r a   d e s a r r o l l a r   e l   p r o c e s o   s i e m  p r e   b i e n   y 

a     l a     p r i m  e r a .    S e     i n c l u y e n     a q u í    l o s     f o r m  a t o s     d e     r e g i s t r o s ,    i n s t r u c c i o n e s     t é c n i c a s , 

e q u i p o s , e t c . 

P r o c e s o s   R e l a c i o n a d o s :   O t r o s   p r o c e s o s   d e l s i s t e m a   c o n   e s t r e c h a   r e l a c i ó n   c o n   e s t e . 

U s u a l m e n t e ,    s o n     l o s     q u e     g e n e r a n     l a s     e n t r a d a s     y     l o s     q u e     r e c i b e n     l a s     s a l i d a s     d e l 

p r o c e s o . 

R e g i s t r o   y    A r c h i v o s    A s o c i a d o s :   T o d a    a q u e l l a    i n f o r m a c i ó n    q u e    d e b e    s e r   g u a r d a d a , 

m a n t e n i d a   y   r e v i s a d a ,   b i e n   p a r a   c o m p r o b a r l a   e f i c a c i a   d e l p r o c e s o   o   p a r a   e v i d e n c i a r e l 

c u m p l i m e n t o d e l o s r e q u i s i t o s d e l m i s m o . 

I n d i c a d o r e s :   C a r a c t e r í s t i c a s   a    m  e d i r   p a r a    v e r i f i c a r   q u e    e l   p r o c e s o    s e    d e s a r r o l l a    d e 

f o r m a   e f i c a z .  S e   r e c o m i e n d a   d e t e r m i n a r  a l  m e n o s   a l g ú n   i n d i c a d o r  d e   e f i c a c i a   d e   c a d a 

p r o c e s o s i e m p r e q u e s e a p o s i b l e . 

D o c u m e n t o s   A p l i c a b l e s :   D o c u m e n t o s   d e l s i s t e m a   d e   g e s t i ó n   d e   c a l i d a d   q u e   a f e c t e n 

a l p r o c e s o y p u e d a n s e r ú t i l e s p a r a e l d e s a r r o l l o d e l m i s m o . 

R i e s g o :   P r o b a b i l i d a d   d e   o c u r r e n c i a   d e   a l g ú n   s u c e s o   q u e   p u e d e   p r o v o c a r a l g ú n   d a ñ o 

o i n e f i c i e n c i a s   d e l p r o c e s o .   D e   l o   a n t e r i o r   s e   d e s p r e n d e   q u e   l a s   f i c h a s   d e   p r o c e s o   s o n 

m e r a s   h e r r a m i e n t a s   p a r a   c o n s e g u i r   o t r o s   f i n e s   c o n   m a y o r   c o m o d i d a d   y   a   p e s a r   d e   n o 

s e r   e x i g i d a s    p o r   l a    n o r m a    p a r e c e    o b v i a    s u    u t i l i d a d ,   a c e n t u á n d o s e    é s t a    c o n f o r m e    s e 

e l e v a    l a    c a n t i d a d    d e    p r o c e s o s    d e l   s i s t e m a .   N o    s e    p u e d e   h a b l a r   d e   f i c h a   d e   p r o c e s o s 

s i n     a n t e s     c o n o c e r     q u e     e s     u n     p r o c e s o ,    p a r a     e l l o     l a     o r g a n i z a c i ó n     d e b e     t e n e r     u n 

c o n o c i m i e n t o p r o f u n d o a c e r c a d e c a d a u n o d e l o s p r o c e s o s q u e r e a l i z a l a e n t i d a d . 

U n a     o r g a n i z a c i ó n     n o     p u e d e     p e r d u r a r    s i n     c o n o c e r    b i e n     s u s     p r o c e s o s .    E n     m u c h a s 

o c a s i o n e s     l a s     u t i l i d a d e s     d e     u n a     e m p r e s a     s e     v a n     r e d u c i e n d o     c o n     l a     a p a r i c i ó n     d e 

f a c t o r e s      q u e      n o      h a n      s i d o      i d e n t i f i c a d o s .     L a      m e j o r a      d e      l a      c a l i d a d      e s     e l    e l e m e n t o 

e n c a r g a d o     d e     e n c o n t r a r     t o d o s     e s o s     f a c t o r e s     o c u l t o s     q u e     d i f i c u l t a n     e s e     c o r r e c t o 

d e s e n v o l v i m i e n t o    d e    l o s    p r o c e s o s .    S i n    e m b a r g o    n o    e s    p o s i b l e    h a b l a r    d e    f i c h a s    d e 

p r o c e s o s i n e n t e n d e r a n t e s q u e e s u n p r o c e s o . 



1 . 5   D e f i n i c i ó n   d e   p r o c e s o 

 

 
L a    p a l a b r a    p r o c e s o    p r e s e n t a    o r i g e n    l a t i n o ,   d e l   v o c a b l o    p r o c e s s u s ,   d e    p r o c e d e r e ,   q u e 

v i e n e  d e   p r o   ( p a r a   a d e l a n t e )  y   c e r e   ( c a e r ,  c a m i n a r ) ,  l o   c u a l  s i g n i f i c a   p r o g r e s o ,  a v a n c e , 

m  a r c h a r ,   i r   a d e l a n t e ,   i r   h a c i a   u n   f i n   d e t e r m  i n a d o .   P o r   e n d e ,   p r o c e s o   e s t á   d e f i n i d o   c o m  o 

l a    s u c e s i ó n    d e    a c t o s   o    a c c i o n e s   r e a l i z a d o s   c o n   c i e r t o   o r d e n ,   q u e   s e   d i r i g e n   a   u n   p u n t o 

o    f i n a l i d a d ,   a s í   c o m o   t a m b i é n   a l   c o n j u n t o   d e   f e n ó m e n o s   a c t i v o s   y    o r g a n i z a d o s   e n   e l 

t i e m p o . [ 2 0 ] 

S e g ú n    l a    N C    I S O     9 0 0 0 : 2 0 1 5    u n    p r o c e s o    e s    c o n j u n t o    d e    a c t i v i d a d e s    m u t u a m e n t e 

r e l a c i o n a d a s q u e u t i l i z a n l a s e n t r a d a s p a r a p r o p o r c i o n a r u n r e s u l t a d o p r e v i s t o . [ 6 ] 

N o g u e i r a    R i v e r a    ( 2 0 0 4 )   d e f i n e   e l   p r o c e s o   c o m o   l a   s e c u e n c i a   o r d e n a d a   d e   a c t i v i d a d e s 

r e p e t i t i v a s   q u e   s e   r e a l i z a n   e n   l a   o r g a n i z a c i ó n   p o r   u n a   p e r s o n a , g r u p o   o   d e p a r t a m e n t o , 

c o n     l a     c a p a c i d a d     d e     t r a n s f o r m a r     u n a s     e n t r a d a s     ( i n p u t s )     e n     s a l i d a s     o     r e s u l t a d o s 

p r o g r a m a d o s    ( o u t p u t s )   p a r a    u n    d e s t i n a t a r i o    ( d e n t r o    o    f u e r a    d e    l a    e m p r e s a    q u e    l o    h a 

s o l i c i t a d o y q u e s o n l o s c l i e n t e s d e c a d a p r o c e s o ) c o n u n v a l o r a g r e g a d o . [ 2 1 ] 

C o n o c e r   b i e n   a   f o n d o   e l   c i c l o   d e   u n   p r o c e s o   e s   i m p r e s c i n d i b l e   p a r a   u n a   o r g a n i z a c i ó n 

y a    e s     a q u í    d o n d e     s u r g e n     l a s     p r i n c i p a l e s     d e f i c i e n c i a s     y     e r r o r e s     e n     l o s     p r o c e s o s . 

M  e d i a n t e     u n     a n á l i s i s     d e      e s t o s     e l e m  e n t o s     e s     q u e     s e     l o g r a n     l a s     m  e j o r a s     e n     l o s 

p r o c e s o s ,   c o n    l a    a p l i c a c i ó n    n o    s o l o    d e    m  e d i d a s   c o r r e c t i v a s ,   s i n o   t a m  b i é n   p r e v e n t i v a s 

c o m o m u e s t r a l a s i g u i e n t e f i g u r a . 

Entradas Transformación Salida 

 

Método 

Mano de obra 

Máquina 

Materia Prima 

Entorno 

 
 
 

LSC 

X 

LIC 

Causas asignables 

 
 

Causas aleatorias 

 
 

Causas asignables 

 
Producto 

terminado 

Producto 

semielaborado 

 
 

F i g u r a    1 . 1 :   R e p r e s e n t a c i ó n   g r á f i c a   d e   u n   p r o c e s o .   F u e n t e :   F e r n á n d e z   V e l a s c o   ( 2 0 1 4 ) 

[ 3 3 ] 

1 . 5 . 1   C a r a c t e r í s t i c a s   d e   l o s   p r o c e s o s 

 

 
V a r i a b i l i d a d   d e l p r o c e s o :   C a d a   v e z   q u e   s e   r e p i t e   e l p r o c e s o   h a y   l i g e r a s   v a r i a c i o n e s   e n 

l a     s e c u e n c i a     d e     a c t i v i d a d e s     r e a l i z a d a s     q u e ,    a    s u    v e z ,    g e n e r a n    v a r i a b i l i d a d    e n    l o s 

r e s u l t a d o s   d e l m i s m o   e x p r e s a d o s   a   t r a v é s   d e   m e d i c i o n e s   c o n - c r e t a s , p o r e j e m p l o   e l % 

d e t o r n i l l o s e s t a m p a d o s f u e r a d e t o l e r a n c i a , e l % d e a s i s t e n t e s q u e s e q u e j a n p o r q u e 



l a      t e m p e r a t u r a      d e      l a      s a l a     n o     e s     l a     a d e c u a d a .     L a     v a r i a b i l i d a d     r e p e r c u t e     e n     e l 

d e s t i n a t a r i o     d e l    p r o c e s o ,    q u i e n    p u e d e    q u e d a r    m á s    o    m e n o s    s a t i s f e c h o    c o n    l o    q u e 

r e c i b e d e l p r o c e s o . 

R  e p e t i t i v i d a d    d e l    p r o c e s o :    E  s    l a    c l a v e    p a r a    s u    m  e j o r a ;    l o s    p r o c e s o s    s e    c r e a n    p a r a 

p r o d u c i r    u n     r e s u l t a d o     y     r e p e t i r    e s e     r e s u l t a d o .    E s t a     c a r a c t e r í s t i c a     d e     r e p e t i t i v i d a d 

p e r m i t e t r a b a j a r s o b r e e l p r o c e s o y m e j o r a r l o : 

- A m á s r e p e t i c i o n e s   m á s   e x p e r i e n c i a . 

 

 
- M e r e c e l a   p e n a   i n v e r t i r   t i e m p o   e n   m e j o r a r   e l p r o c e s o , y a   q u e   l o s   r e s u l t a d o s   s e   v a n   a 

m u l t i p l i c a r p o r e l N º d e v e c e s q u e s e r e p i t e e l p r o c e s o . 

1 . 5 . 2   G e s t i ó n   p o r p r o c e s o s 

 

 
L a   g e s t i ó n   p o r   p r o c e s o s   e s   l a   g e n e r a l i z a c i ó n   d e   l a   g e s t i ó n   d e   u n   p r o c e s o   y   s e   a p l i c a   a 

u n a   o r g a n i z a c i ó n   e n   s u   c o n j u n t o   l a   c u a l t a m b i é n   “ p r o c e s a ” ,   p u e s   a l r e c i b i r r e c u r s o s   d e 

s u s       p r o v e e d o r e s       l e s       a ñ a d e       v a l o r      a       t r a v é s       d e       s u s      p e r s o n a s      i n t e g r a d a s      e n 

d e p a r t a m e n t o s   y   h a c e   l l e g a r   u n a s   s a l i d a s   a   u n o s   d e s t i n a t a r i o s   a   q u i e n e s   n o r m a l m e n t e 

l l a m a c l i e n t e s . 

 

E l    e n f o q u e     p o r    p r o c e s o s     a p l i c a d o     a l    t r a b a j o     e n     c a l i d a d     c o n l l e v a     u n a     m  e t o d o l o g í a 

d e f i n i d a ,    i n s t r u m e n t o s     y     h e r r a m i e n t a s     q u e     p u e d e n     y    d e b e n     s e r    a d e c u a d a s    p a r a 

a j u s t a r s e      a      l a      r e a l i d a d      l o c a l ;     e l    t r a b a j o     c o n     p r o c e s o s     n o     e s     e x c l u y e n t e ,     s i n o 

c o m  p l e m  e n t a r i o    c o n    o t r o s    e n f o q u e s    c o m  o    a q u e l l o s    q u e    s e   c e n t r a n   e n   l a   c a p a c i t a c i ó n 

d e l p e r s o n a l , l a m o d e r n i z a c i ó n d e l a t e c n o l o g í a , e l t r a b a j o n o r m a t i v o u o t r o s . 

M a l d o n a d o   ( 2 0 1 1 )   e x p r e s a   q u e   l a   g e s t i ó n   p o r   p r o c e s o s   c o n c e n t r a   l a   a t e n c i ó n   e n   e l 

r e s u l t a d o     d e     l o s     p r o c e s o s     n o     e n     l a s     t a r e a s     o     a c t i v i d a d e s .    H a y     i n f o r m a c i ó n     s o b r e     e l 

r e s u l t a d o     f i n a l    y    c a d a    q u i e n    s a b e    c ó m o    c o n t r i b u y e    e l    t r a b a j o    i n d i v i d u a l    a l    p r o c e s o 

g l o b a l ; l o   c u a l s e   t r a d u c e   e n   u n a   r e s p o n s a b i l i d a d   c o n   e l p r o c e s o   t o t a l y   n o   c o n   s u   t a r e a 

p e r s o n a l . [ 2 2 ] 

M a l d o n a d o   ( 2 0 1 1 )   t a m b i é n   e x p l i c a   q u e   l a   g e s t i ó n   p o r   p r o c e s o s   d a   u n   e n f o q u e   t o t a l 

h a c i a    e l   c l i e n t e    e x t e r n o    d e s p l e g a n d o    a l   i n t e r i o r   d e   l a   e m p r e s a   s u s   n e c e s i d a d e s   y   s u s 

e x p e c t a t i v a s ,   s i e n d o   e l   c u m p l i m i e n t o   y / o   s o b r e   c u m p l i m i e n t o   d e   é s t a s   l a s   q u e   g e n e r a n 

v a l o r     a g r e g a d o     a l    p r o d u c t o     o     s e r v i c i o ,    p e r c i b e     l a     o r g a n i z a c i ó n     c o m o     u n     s i s t e m a 

i n t e r r e l a c i o n a d o       d e      p r o c e s o s      q u e       c o n t r i b u y e n       c o n j u n t a m e n t e      a       i n c r e m e n t a r      l a 

s a t i s f a c c i ó n   d e l c l i e n t e .   S u p o n e   u n a   v i s i ó n   a l t e r n a t i v a   a   l a   t r a d i c i o n a l c a r a c t e r i z a d a   p o r 

e s t r u c t u r a s   o r g a n i z a t i v a s    d e    c o r t e    j e r á r q u i c o    -   f u n c i o n a l ,   q u e    p e r v i v e    d e s d e    m i t a d   d e l 

X I X ,     y     q u e     e n     b u e n a     m e d i d a     d i f i c u l t a     l a     o r i e n t a c i ó n     d e     l a s     e m p r e s a s     h a c i a     e l 

c l i e n t e . [ 2 2 ] 



E n    r e s u m e n    l a    g e s t i ó n    p o r   p r o c e s o s    p u e d e    d e f i n i r s e    c o m o    u n a    f o r m a    d e    e n f o c a r   e l 

t r a b a j o ,     d o n d e     s e     p e r s i g u e     e l     m e j o r a m i e n t o     c o n t i n u o     d e     l a s     a c t i v i d a d e s     d e     u n a 

o r g a n i z a c i ó n      m e d i a n t e      l a      i d e n t i f i c a c i ó n ,     s e l e c c i ó n ,     d e s c r i p c i ó n ,     d o c u m e n t a c i ó n      y 

m e j o r a    c o n t i n u a    d e    l o s    p r o c e s o s .   T o d a    a c t i v i d a d    o    s e c u e n c i a    d e    a c t i v i d a d e s    q u e    s e 

l l e v a n    a    c a b o    e n    l a s    d i f e r e n t e s    u n i d a d e s    c o n s t i t u y e    u n    p r o c e s o    y    c o m o    t a l ,   h a y    q u e 

g e s t i o n a r l o 

L o s     p r i n c i p i o s     q u e     o r i e n t a n    l a    g e s t i ó n    d e    p r o c e s o s    s e    s u s t e n t a n    e n    l o s    s i g u i e n t e s 

c o n c e p t o s 

L a   m i s i ó n   d e   u n a   o r g a n i z a c i ó n   e s   c r e a r v a l o r p a r a   s u s   c l i e n t e s ; l a   e x i s t e n c i a   d e   c a d a 

p u e s t o d e t r a b a j o d e b e s e r u n a c o n s e c u e n c i a d e e l l o . 

L o s p r o c e s o s s i e m p r e   h a n   d e   e s t a r o r i e n t a d o s   a   l a   s a t i s f a c c i ó n   d e   l o s c l i e n t e s . 

 

E l   v a l o r   a g r e g a d o    e s    c r e a d o    p o r   l o s   e m p l e a d o s   a   t r a v é s   d e   s u   p a r t i c i p a c i ó n   e n   l o s 

p r o c e s o s ; l o s e m p l e a d o s s o n e l m a y o r a c t i v o d e u n a o r g a n i z a c i ó n . 

L a   m e j o r a    d e l   p r o c e s o    d e t e r m i n a r á    e l   m a y o r   v a l o r   s u m i n i s t r a d o   o   e n t r e g a d o   p o r   e l 

m i s m o . 

 

L a e f i c i e n c i a   d e   u n a   e m p r e s a   s e r á   i g u a l a   l a   e f i c i e n c i a   d e   s u s p r o c e s o s . 

 

 
1 . 5 . 3   O b j e t i v o s   d e   l a   g e s t i ó n   p o r p r o c e s o s 

 

 
E l    p r i n c i p a l    o b j e t i v o     d e     l a     g e s t i ó n     p o r    p r o c e s o s     e s    a u m e n t a r    l o s    r e s u l t a d o s    d e    l a 

e m p r e s a    a     t r a v é s     d e     c o n s e g u i r    n i v e l e s    s u p e r i o r e s    d e    s a t i s f a c c i ó n    d e    s u s    c l i e n t e s . 

A d e m á s d e i n c r e m e n t a r l a p r o d u c t i v i d a d a t r a v é s d e : [ 2 3 ] 

R e d u c i r l o s c o s t o s i n t e r n o s   i n n e c e s a r i o s   ( a c t i v i d a d e s   s i n   v a l o r a g r e g a d o ) 

 

A c o r t a r l o s p l a z o s d e   e n t r e g a   ( r e d u c i r t i e m p o s   d e   c i c l o ) 

 

M e j o r a r l a   c a l i d a d   y   e l v a l o r p e r c i b i d o   p o r l o s   c l i e n t e s   d e   f o r m a   q u e   a   é s t e   l e   r e s u l t e 

a g r a d a b l e t r a b a j a r c o n e l s u m i n i s t r a d o r 

I n c o r p o r a r   a c t i v i d a d e s   a d i c i o n a l e s   d e   s e r v i c i o , d e   e s c a s o   c o s t o , c u y o   v a l o r s e a   f á c il 

d e p e r c i b i r p o r e l c l i e n t e . 

1 . 5 . 4   E v a l u a c i ó n   d e l d e s e m p e ñ o   d e   l o s   p r o c e s o s 

 

 
G e n e r a l m e n t e   s e   e n t i e n d e   l a   e v a l u a c i ó n   c o m o   u n a   a c t i v i d a d   c i e n t í f i c a   c u y o   r e s u l t a d o 

s e   e x p r e s a   c o m o   u n   j u i c i o   s o b r e   e l  m é r i t o   o   v a l o r  d e   u n   o b j e t o   o   s e r v i c i o ;  e x p r e s i o n e s 

c o m  o      « b u e n o » ,     « m  a l o » ,     « s u p e r i o r » ,     « m  e j o r     q u e » ,     « p e o r     q u e » ,     « s u f i c i e n t e » .     S  o n 

e j e m p l o s    d e    e l l o .   L a    e v a l u a c i ó n    s e    p o s t u l a    c o m o    u n a    a c t i v i d a d    i m p o r t a n t e    c o n    u n 

p r o p ó s i t o c o n c r e t o , l o s j u i c i o s q u e s e e s t a b l e z c a n p r e c i s a r á n e l d e s a r r o l l o d e u n 



t r a b a j o    s i s t e m  á t i c o    y    c i e n t í f i c o    s o b r e    e l   o b j e t o   o   s e r v i c i o .   E n   o t r a s   p a l a b r a s ,   e l   j u i c i o 

e x p r e s a d o    d e b e    r e s u l t a r    d e l    u s o    d e    a l g u n a    m  e t o d o l o g í a    c o m  o    a c t i v i d a d    s i s t e m  á t i c a , 

v á l i d a , o b j e t i v a y f i a b l e . [ 2 4 ] 

L a      e v a l u a c i ó n      d e l     d e s e m p e ñ o      d e      l o s     p r o c e s o s      c o m p r e n d e     a q u e l l a s     a c t i v i d a d e s 

r e a l i z a d a s    p o r    u n a    e m p r e s a ,    i n s t i t u c i ó n    u    o r g a n i z a c i ó n    e n    g e n e r a l ,   p a r a    c o n o c e r   e l 

e s t a d o     e n     e l    q u e     s e     e n c u e n t r a n     d i c h o s     p r o c e s o s     y    s u p e r v i s a r    l a s    a c t i v i d a d e s    d e l 

c o n t r o l r e f e r e n t e s a l a s a c t i v i d a d e s d e l a e m p r e s a . 

1 . 6   D e f i n i c i ó n   d e   s e r v i c i o 

 

 
L a    e t i m o l o g í a    d e    l a    p a l a b r a    n o s    i n d i c a    q u e    p r o v i e n e    d e l   l a t í n    “ S e r v i t ĭ u m ”   h a c i e n d o 

r e f e r e n c i a     a     l a    a c c i ó n    e j e r c i d a    p o r    e l    v e r b o    “ S e r v i r “ .    A     c o n t i n u a c i ó n    s e    m u e s t r a n 

a l g u n o s c o n c e p t o s d e s e r v i c i o . 

U n    S e r v i c i o    s o n    u n    c o n j u n t o    d e    a c c i o n e s    l a s    c u a l e s    s o n    r e a l i z a d a s    p a r a    s e r v i r   a 

a l g u i e n ,   a l g o    o    a l g u n a    c a u s a .   L o s    s e r v i c i o s    s o n    f u n c i o n e s    e j e r c i d a s    p o r   l a s   p e r s o n a s 

h a c i a    o t r a s    p e r s o n a s    c o n    l a    f i n a l i d a d    d e    q u e    e s t a s    c u m p l a n    c o n    l a    s a t i s f a c c i ó n    d e 

r e c i b i r l o s . [ 2 9 ] 

 

E l    s e r v i c i o     e s    u n     e s t í m u l o     c o m p e t i t i v o ,    l a s    p e r s o n a s    n o    s o l o    c o m p r a n    c o s a s , 

t a m  b i é n    c o m  p r a n    e x p e c t a t i v a s ,   e s   d e c i r   q u e   e l  b i e n   q u e   a d q u i r i ó   o f r e z c a   l o s   b e n e f i c i o s 

q u e e l p r o v e e d o r o f r e c i ó . [ 3 0 ] 

S e g ú n   l a    F a c u l t a d    d e    C  i e n c i a s    E c o n ó m  i c a s    d e    l a    U  n i v e r s i d a d    d e    B u e n o s   A i r e s   e l 

s e r v i c i o      e s      c u a l q u i e r     a c t i v i d a d      o      b e n e f i c i o      q u e      u n a      p a r t e      o f r e c e      a      o t r a ;     s o n 

e s e n c i a l m e n t e    i n t a n g i b l e s   y   n o    d a n    l u g a r   a    l a    p r o p i e d a d    d e    n i n g u n a    c o s a ,   o   s e a   e l 

s e r v i c i o     e s     u n a     a c t i v i d a d     r e a l i z a d a     p a r a     b r i n d a r     u n     b e n e f i c i o     o     s a t i s f a c e r     u n a 

n e c e s i d a d . S u p r o d u c c i ó n p u e d e e s t a r v i n c u l a d a o n o c o n u n p r o d u c t o f í s i c o . [ 1 ] 

U l t r a n o v a    C o n s u l t o r e s ,   C . A    e x p o n e   q u e   e s   e l b e n e f i c i o   i n t a n g i b l e   q u e   a c o m p a ñ a   a 

u n p r o d u c t o t a n g i b l e o n o y p e r m i t e s a t i s f a c e r a l g u n a n e c e s i d a d d e l c l i e n t e . [ 3 1 ] 

P a r r a   F e r i é ,   y   o t r o s   ( 2 0 0 9 )   e x p o n e   q u e   e l s e r v i c i o   a l c l i e n t e   p u e d e   s i g n i f i c a r   c o s a s 

m u y       d i f e r e n t e s       s e g ú n       l a       ó p t i c a       d e       q u i e n       l o       a n a l i  c e .      P o r      e s t e      m o t i v o      r e s u l t a 

i m p r e s c i n d i b l e   t e n e r   e n   c u e n t a   a l g u n a s   d e f i n i c i o n e s   d e l t é r m i n o   s e r v i c i o , t r a t a d a   d e s d e 

u n a    p e r s p e c t i v a    e n    l a    q u e    s e    l e s    c o n s i d e r e    c o m o    e l   p r o p ó s i t o    u    o b j e t i v o    p r i n c i p a l   d e 

u n a t r a n s a c c i ó n , y n o c o m o e l a p o y o a l a v e n t a d e u n b i e n u o t r o s e r v i c i o . [ 3 2 ] 

L e h t i n e n    ( 1 9 9 3 )   e x p r e s a    q u e   l o s   s e r v i c i o s   s o n   a c t i v i d a d e s   d e   n a t u r a l e z a   i n t a n g i b l e 

e n     l a s    q u e    p a r t i c i p a n    u n    p r o v e e d o r    y    u n    c l i e n t e ,    g e n e r a n d o    s a t i s f a c c i ó n    p a r a    e s t e 

ú l t i m o . [ 3 3 ] 



F u c h ( 1 9 6 8 )   d e f i n e   e l s e r v i c i o   c o m o   e l a c t o   p o r   e l c u a l s e   a ñ a d e   v a l o r a l   p r o d u c t o . 

E s t e    a c t o    p u e d e    s e r   c a r a c t e r i z a d o    d e l   s i g u i e n t e    m o d o .   E l   s e r v i c i o    e s    a l g o    i n t a n g i b l e , 

q u e   t i e n e   u n a   a p l i c a c i ó n   d i r e c t a   s o b r e   e l c l i e n t e   y   r e l a c i o n a   e s t r e c h a m e n t e   a l p r o d u c t o r 

c o n e l c o n s u m i d o r . 

E n    r e s u m e n    p o d e m o s    d e f i n i r   q u e    e l   s e r v i c i o   e s   t o d a   a q u e l l a   a c t i v i d a d   m e d i a n t e   l a 

c u a l    s e    l e     a ñ a d e     v a l o r    a     u n     p r o d u c t o     -    t a n g i b l e     o     n o     -    y     q u e     t i e n e     e l    p r o p ó s i t o     d e 

s a t i s f a c e r l a s n e c e s i d a d e s d e l o s c l i e n t e s . 

1 . 6 . 1   C a r a c t e r í s t i c a s   d e   l o s   s e r v i c i o s 

 

 
L o s  s e r v i c i o s   p r e s e n t a n   v a r i a s   c a r a c t e r í s t i c a s   e n t r e   l a s   q u e   s e  e n c u e n t r a n :  [ 3 4 ] 

 

 
I n t a n g i b i l i d a d :   E s t a   e s   l a   c a r a c t e r í s t i c a   m  á s   b á s i c a   d e   l o s   s e r v i c i o s ,  s o n   i n t a n g i b l e s   p o r 

l o  q u e   e s t o s   n o   p u e d e n   v e r s e ,  p r o b a r s e ,  s e n t i r s e ,  o í r s e   n i  o l e r s e   a n t e s   d e   l a   c o m p r a . 

E s t a     c a r a c t e r í s t i c a     d i f i c u l t a     u n a     s e r i e     d e     a c c i o n e s    q u e     p u d i e r a n    s e r    d e s e a b l e s    d e 

h a c e r : l o s s e r v i c i o s n o s e p u e d e n i n v e n t a r i a r n i p a t e n t a r , s e r e x p l i c a d o s o 

r e p r e s e n t a d o s   f á c i l m e n t e ,   i n c l u s o    n o    s e    m e d i r   s u    c a l i d a d    a n t e s    d e    l a    p r e s t a c i ó n    d e l 

m i s m o . 

 

C a r á c t e r   i n s e p a r a b l e    o    i n s e p a r a b i l i d a d :   E n    l o s    s e r v i c i o s ,   l a    p r o d u c c i ó n    y    e l   c o n s u m o 

s o n     p a r c i a l    o     t o t a l m e n t e     s i m u l t á n e o s .    A     e s t a s     f u n c i o n e s     m u c h a s     v e c e s     s e     p u e d e 

a g r e g a r    l a    f u n c i ó n    d e    v e n t a    d a d o    q u e    e l   c l i e n t e    e s t á    p r e s e n t e    e n    l a    p r e s t a c i ó n    d e l 

s e r v i c i o . E s t a i n s e p a r a b i l i d a d t a m b i é n s e d a c o n l a p e r s o n a q u e p r e s t a e l s e r v i c i o . 

L o s    s e r v i c i o s    s e    p r o d u c e n    y    s e    c o n s u m  e n   s i m  u l t á n e a m  e n t e .   D  a d o   q u e   e l   c l i e n t e   e s t á 

p r e s e n t e     e n     l a     p r e s t a c i ó n     d e l    s e r v i c i o ,    l a    i n t e r a c c i ó n    s u m i n i s t r a d o r - c l i e n t e    e s    u n a 

c a r a c t e r í s t i c a    i m  p o r t a n t e    y ,   t a n t o   e l  s u m  i n i s t r a d o r   c o m  o   e l  c l i e n t e ,   a f e c t a n   e l  r e s u l t a d o 

f i n a l d e l s e r v i c i o . 

V a r i a b i l i d a d :   D o s    s e r v i c i o s    s i m i l a r e s   n u n c a   s e r á n   i d é n t i c o s   o   i g u a l e s .   E s t o   s u c e d e   p o r 

v a r i o s     m o t i v o s :    l a s     e n t r e g a s     d e     u n     m i s m o    s e r v i c i o    s o n    r e a l i z a d a s    p o r    p e r s o n a s    a 

p e r s o n a s ,   e n    m o m e n t o s    y    l u g a r e s    d i s t i n t o s .   C a m b i a n d o    u n o   s o l o   d e   e s t o s   f a c t o r e s   e l 

s e r v i c i o   y a   n o   e s   e l m i s m o ,   i n c l u s o   c a m b i a n d o   s o l o   e l e s t a d o   d e   á n i m o   d e   l a   p e r s o n a 

q u e    e n t r e g a    o    l a    q u e    r e c i b e    e l   s e r v i c i o .   P o r   e s t o    e s    n e c e s a r i o    p r e s t a r   a t e n c i ó n    a   l a s 

p e r s o n a s q u e p r e s t a r a n l o s s e r v i c i o s a n o m b r e d e l a e m p r e s a . 

C a r á c t e r    p e r e c e d e r o :    L o s     s e r v i c i o s     n o     s e     p u e d e n    a l m a c e n a r ,    p o r    l a    s i m u l t a n e i d a d 

e n t r e    p r o d u c c i ó n   y   c o n s u m o .   L a   p r i n c i p a l c o n s e c u e n c i a   d e   e s t o   e s   q u e   u n   s e r v i c i o   n o 

p r e s t a d o , n o s e p u e d e r e a l i z a r e n o t r o m o m e n t o . 

A d e m  á s     d e     l o s     r a s g o s     m  e n c i o n a d o s     a n t e r i o r m  e n t e     l o s     s e r v i c i o s     d e b e n     p r e s e n t a n 

o t r a s , l a s l l a m a d a s c a r a c t e r í s t i c a s “ m o d e r n a s ” c o m o : a t e n c i ó n e s p e c i a l i z a d a , r a p i d e z 



e n   l a    a t e n c i ó n ,   h i g i e n e ,   s e g u r i d a d ,   a m  a b i l i d a d ,   a m  b i e n t e    a g r a d a b l e    y   c o m  o d i d a d .   U  n a 

e m  p r e s a     o     n e g o c i o    b r i n d a    u n    b u e n    s e r v i c i o    a l   c  l i e n t e    c u a n d o    l o g r a    u n i r    d e    m  a n e r a 

c o n c i s a t a n t o l a s c a r a c t e r í s t i c a s “ t r a d i c i o n a l e s ” y l a s “ m o d e r n a s ” . 

1 . 7   C a l i d a d   d e   s e r v i c i o 

 

C r o n i n    y    T a y l o r   ( 1 9 9 3 ) :   E s    l o    q u e    e l   c l i e n t e    p e r c i b e    d e l   n i v e l   d e    d e s e m p e ñ o    d e l 

s e r v i c i o p r e s t a d o 

B o l t o n    y    D r e w    ( 1 9 9 1 ) :   U n a    f o r m a    d e    a c t i t u d    q u e   r e s u l t a   d e   l a   c o m p a r a c i ó n   d e   l a s 

e x p e c t a t i v a s c o n e l d e s e m p e ñ o . [ 3 5 ] 

H a r r i n g t o n    ( 1 9 9 0 ) :   E s    u n    p r o c e s o    d e    m e j o r a    c o n t i n u a    q u e    c o n s i s t e    e n    c u m p l i r   y 

s o b r e p a s a r l a s e x p e c t a t i v a s d e l o s c l i e n t e s . 

P a r a s u r a m a n ,   Z u t h a m l   y    B e r r y    ( 1 9 8 8 ) :   E s    u n a    m o d a l i d a d    d e    a c t i t u d ,   r e l a c i o n a d a 

p e r o      n o      e q u i v a l e n t e      a      s a t i s f a c c i ó n ,     q u e      r e s u l t a      d e      l a      c o m p a r a c i ó n      e n t r e      l a s 

e x p e c t a t i v a s y l a s p e r c e p c i o n e s d e l d e s e m p e ñ o d e l s e r v i c i o . [ 3 6 ] 

G r o n r o o s   ( 1 9 8 4 ) :   E s   e l r e s u l t a d o   d e   u n   p r o c e s o   d e   e v a l u a c i ó n , d e n o m i n a d a   c a l i d a d 

d e   s e r v i c i o s   p e r c i b i d a   d o n d e ,   l o s   c o n s u m i d o r e s   c o m p a r a n   e l   s e r v i c i o   q u e   e s p e r a n   c o n 

l a s p e r c e p c i o n e s d e l s e r v i c i o q u e e l l o s r e c i b e n . 

 

O l i v e r ( 1 9 7 7 ) : L a   c a l i d a d   d e l s e r v i c i o   p u e d e   s e r   c o n s i d e r a d a   c o m o   u n a   a p t i t u d . 

 

 
L o s    t é r m i n o s    c o m u n e s    e n    l o s    a n t e r i o r e s    c o n c e p t o s    s o n    l a   d e f i n i c i ó n   d e   l a   c a l i d a d   d e l 

s e r v i c i o   c o m o   u n a   m o d a l i d a d   d e   a c t i t u d ,   l a   r e l a c i ó n   e n t r e   e x p e c t a t i v a s   y   p e r c e p c i o n e s ; 

t a m b i é n    s e    p u e d e    a p r e c i a r   2    e n f o q u e s :   l a    d e f i n i c i ó n    d e    l a    c a l i d a d    d e l   s e r v i c i o    c o m o 

p e r c i b i d o r e s u l t a d o d e l a c o m p a r a c i ó n o d e l a d i f e r e n c i a e n t r e e x p e c t a t i v a s     y 

p e r c e p c i o n e s    y    l a    d e f i n i c i ó n    d e    l a    c a l i d a d    d e l   s e r v i c i o    c o m o    c a l i d a d    p e r c i b i d a    r e s u l t a d o 

d e l a p e r c e p c i ó n d e l d e s e m p e ñ o s o b r e s e r v i c i o p r e s t a d o . 

R e s u m  i e n d o ,   l a   c a l i d a d   d e l  s e r v i c i o   e s   l a   e v a l u a c i ó n   q u e   r e a l i z a n   l o s   c l i e n t e s   d e   l a s 

a p t i t u d e s    y    a c t i t u d e s    q u e    p r e s e n t a    e l   s e r v i c i o    y    l a    c o m  p a r a c i ó n    e n t r e    e x p e c t a t i v a s   y 

p e r c e p c i o n e s   d e l  d e s e m p e ñ o   d e l  s e r v i c i o .  U n   s e r v i c i o   d e   b u e n a   c a l i d a d   i m p l i c a   q u e   l a 

c a l i d a d    s e a    m  á s    ú t i l   y    e c o n ó m  i c o ,   e s    d e c i r   q u e    t e n g a    l a    c a r a c t e r í s t i c a    d e    s a t i s f a c e r 

n e c e s i d a d e s o r e q u e r i m i e n t o s d e l c o n s u m i d o r . 

 
1 . 8 L o s m é t o d o s   d e   i n v e s t i g a c i ó n 

M é t o d o s e m p í r i c o s 

M  e d i a n t e   l o s    m  é t o d o s    e m  p í r i c o s ,   e l   i n v e s t i g a d o r   s e    s i t ú a    e n    c o n t a c t o    d i r e c t o    c o n    s u 

o b j e t o    d e    e s t u d i o ,    e n    u n a f o r m a p r á c t i c a . C o n e s t e t i p o d e m é t o d o , e l i n v e s t i g a d o r 



t r a t a r á    d e    r e c o p i l a r   e l   m a y o r   n ú m e r o    d e    d a t o s    q u e    l e    p e r m i t a n    a l c a n z a r   l o s   o b j e t i v o s 

d e l a i n v e s t i g a c i ó n . 

L o s   m  é t o d o s    e m  p í r i c o s   d e   l a   i n v e s t i g a c i ó n   c i e n t í f i c a   c u  m  p l e n   d e t e r m  i n a d a s   f u n c i o n e s : 

d e    c o n o c i m i e n t o    ( d e s c r i p c i ó n    d e    l o s    h e c h o s    o    f e n ó m e n o s    y    s u    c a t e g o r i z a c i ó n ) ;    d e 

v a l i d a c i ó n   d e   o t r o s   m é t o d o s   ( v a l i d e z   c o n v e r g e n t e   ) ,  d a d a   p o r  e l  g r a d o   d e   s i m i l i t u d   d e 

l o s     r e s u l t a d o s     d e     l a     a p l i c a c i ó n     d e     u n     m é t o d o     e n     r e l a c i ó n     c o n     l o s    r e s u l t a d o s     d e     l a 

a p l i c a c i ó n   d e   o t r o ;   d e   p r o n ó s t i c o   ( v a l i d e z   p r e d i c t i v a ) ,   s e   r e f i e r e   a   l a   c a p a c i d a d   d e   u n 

m é t o d o p a r a p r e v e r     o p r e d e c i r     e l    c o m p o r t a m i e n t o f u t u r o  d e u n f e n ó m e n o ;     p o r 

s u p u e s t o ,   l a    p r e d i c c i ó n    d e p e n d e   d e l   g r a d o   d e   p r o f u n d i d a d   d e   l a   i n v e s t i g a c i ó n ;   p o d e r 

h a c e r   u n a    p r e d i c c i ó n    e s   u n o   d e   l o s   l o g r o s   m  á s   i m  p o r t a n t e s   d e l  p r o c e s o   i n v e s t i g a t i v o ,   y 

p a r a      l l e g a r     a      é l     h a y     q u e     r e c o r r e r     u n     l a r g o     c a m i n o     d e     a v a n c e s     y     r e t r o c e s o s ;   d e t 

r a n s f o r m a c i ó n  ( p o s i b i l i d a d d e l m é t o d o p a r a m o d i f i c a r l a s c a r a c t e r í s t i c a s d e l 

f e n ó m e n o ) ,    s o l o     c u a n d o    e l    i n v e s t i g a d o r    l o g r a    c o n o c e r    p r o f u n d a m e n t e    s u    o b j e t o    d e 

i n v e s t i g a c i ó n e s t a r á     e n     c o n d i c i o n e s d e     c o n t r o l a r     y     d i r i g i r     d e     a l g u n a     m a n e r a     l a 

t r a n s f o r m a c i ó n d e l h e c h o o f e n ó m e n o q u e v i e n e i n v e s t i g a n d o . 

 

D  a d o    q u e    m  u c h o s    f e n ó m  e n o s    v a r í a n    e n     g r a n    m  e d i d a ,   c o n    r e s p e c t o    a l   t i e m  p o    y    s o n 

m  u y     c o m  p l e j o s ,    e s     n e c e s a r i o     l a     c r e a c i ó n     y    u t i l i z a c i ó n     d e     m  é t o d o s    e m  p í r i c o s    q u e 

p e r m i t e n a b o r d a r e s t o s p r o b l e m a s c o n u n n i v e l a d e c u a d o d e f i a b i l i d a d y v a l i d e z . 

M é t o d o s d e   t r á n s i t o   d e   l o   a b s t r a c t o   a l o   c o n c r e t o 

 

 
E l   t r á n s i t o     d e   l o   a b s t r a c t o   a   l o   c o n c r e t o   e x p r e s a   e l  c a m b i o   q u e   s u f r e   e l  c o n o c i m i e n t o 

c i e n t í f i c o e n s u p r o c e s o d e d e s a r r o l l o . 

E  l  p r i m  e r   n i v e l   d e l   c o n o c i m  i e n t o   e s   l o   c o n c r e t o   s e n s o r i a l .   L a   i m  a g e n   s e n s o r i a l  c o n c r e t a 

d e    l a    r e a l i d a d ,   e s    e l   p u n t o    d e    p a r t i d a    d e l   p r o c e s o    d e l   c o n o c i m i e n t o    e n    l a    q u e    s e 

r e l a c i o n a n   l o   g e n e r a l   y   l o   s i n g u l a r ,   l o   n e c e s a r i o   y   l o   c a u s a l ,  l o   e s t a b l e   y   l o   m  u t a b l e ;  l o s 

a s p e c t o s     e s e n c i a l e s     y     s e c u n d a r i o s     d e l    o b j e t o .    P  o r    e s t a    r a z ó n ,    e n    e l    p r o c e s o    d e    l a 

i n v e s t i g a c i ó n   c i e n t í f i c a   e s   n e c e s a r i o   e l   s a l t o    a   o t r o   n i v e l   d e l   c o n o c i m i e n t o   p a r a   p o d e r 

o b t e n e r u n r e f l e j o m á s p r o f u n d o d e l a r e a l i d a d , l a a b s t r a c c i ó n . 

L a    a b s t r a c c i ó n       p e r m i t e    r e f l e j a r   l a s    c u a l i d a d e s    y    r e g u l a r i d a d e s    g e n e r a l e s ,   e s t a b l e s    y 

n e c e s a r i a s    d e    l o s    f e n ó m e n o s .   L a    a b s t r a c c i ó n    r e f l e j a    u n a    c u a l i d a d     o    r e l a c i ó n    d e    l o s 

f e n ó m e n o s    c o n s i d e r a d a    d e    f o r m a    a i s l a d a ,   p u r a ,   s i n   q u e   s e   e s t a b l e z c a   l a   m u l t i p l i c i d a d 

d e     r e l a c i o n e s     c o n     e l    t o d o     c o n c r e t o :    “ l a     a b s t r a c c i ó n     i n i c i a l    e x p r e s a     l a     e s e n c i a     d e l 

f e n ó m e n o ,    p e r o    n o    s i e m p r e    l o    h a c e    p o r   c o m p l e t o .   R e f l e j a    l a    e s e n c i a ,   l a    l e y    d e    l o s 

f e n ó m e n o s d e f o r m a a b s t r a c t a , e n s u a s p e c t o p u r o . ” 

A s í   p u e s ,   l a   a b s t r a c c i ó n      o f r e c e   u n a   i m a g e n   e s q u e m a t i z a d a   d e l   f e n ó m e n o ,   p e r o   q u e j 

u s t a m e n t e p o r e l l o e x p r e s a u n a r e l a c i ó n e s e n c i a l d e e s t e , y a q u e h a c e o m i s i ó n d e u n 



g r a n    n ú m e r o    d e    f a c t o r e s    c a u s a l e s    q u e    l o    c o n d i c i o n a n    e n    l a    r e a l i d a d ,   l o    q u e    p e r m i t e 

q u e s e r e v e l e n l a s l e y e s q u e r i g e n e l f e n ó m e n o . 



C a p í t u l o   I I : C a r a c t e r i z a c i ó n   d e l o b j e t o   d e   e s t u d i o .   S e l e c c i ó n   y   d e s c r i p c i ó n   d e l 

p r o c e d i m i e n t o 

 

2 . 1   C a r a c t e r i z a c i ó n   d e   l a   I n s t i t u c i ó n 

 

L a     D i v i s i ó n     T e r r i t o r i a l    R a d i o c u b a     M a t a n z a s     a c t u a l m e n t e     s e     l o c a l i z a       e  n    l a    c a l l e    1 1 1 , 

e n t r e     3 3 4     y     3 4 0 ,    N a r a n j a l ,    M u n i c i p i o     M a t a n z a s ;    l a     m i s m a     e s     u n a     d e     l a s     D i v i s i o n e s 

T e r r i t o r i a l e s d e        R a d i o c u b a ,        e m p r e s a        p e r t e n e c i e n t e        a l       M i n i s t e r i o        d e        l a s 

C o m u n i c a c i o n e s      y      s u r g i ó      e l     1 r o      d e      O c t u b r e      d e      1 9 9 5 ,     c o m o     c o n s e c u e n c i a     d e l 

f r a c c i o n a m i e n t o   d e   l a   a n t i g u a   E m p r e s a   I n t e g r a l d e   T e l e c o m u n i c a c i o n e s ,   p r o c e s o   e n   e l 

c u a l   s u r g e n    e m p r e s a s    c o m o    E T E C S A    ,   C o r r e o s    d e    C u b a ,   e n t r e    o t r a s ,   c o n t a n d o    c o n 

d i v e r s o s     c e n t r o s     q u e         b r i n d a n     s e r v i c i o s     d e     t r a n s m i s i ó n     d e     s e ñ a l e s     p o r    f r e c u e n c i a 

M o d u l a d a y O n d a M e d i a , a d e m á s d e T e l e v i s i ó n , i n c l u i d a l a d i g i t a l . 

C u b a    f u e    u n a    d e    l a s    p i o n e r a s    e n    A m é r i c a    L a t i n a    e n    d e s a r r o l l a r   l a    r a d i o    y   l a    t e l e v i s i ó n , 

p u e s    d e s d e    1 9 2 2    y    a u s p i c i a d a   p o r   l a   I n t e r n a c i o n a l   T e l e p h o n e   a n d   T e l e g r a p h   ( I T T )   e n 

l a     i s l a     c a r i b e ñ a     f u e     m o n t a d a     l a     p r i m e r a     p l a n t a     r a d i a l .     L a     p r i m e r a     e m i s o r a     q u e 

t r a n s m i t i ó   e n   C u b a   f u e   l a   2 L C    d e   L u i s   C a s a s   R o m e r o ,   e l 2 2   d e   a g o s t o   d e   1 9 2 2 . E l 1 0 

d e     o c t u b r e     d e     1 9 2 2 ,    l a     p r i m e r a     t r a n s m i s i ó n     d e     l a    P W X ,   e s    c o n s i d e r a d a    o f i c i a l m e n t e 

c o m o    e l   i n i c i o    d e    l a    r a d i o d i f u s i ó n ,   m o m e n t o    e n    e l   c u a l   s e    t r a n s m i t i ó    e n    e s p a ñ o l   y   e n 

i n g l e s u n d i s c u r s o i n a u g u r a l d e l e n t o n c e s P r e s i d e n t e d e l a R e p u b l i c a A l f r e d o Z a y a s . 

L a p o p u l a r i d a d d e     l a     r a d i o     p r o p i c i ó     e l    l a n z a m i e n t o     y     d e s a r r o l l o     d e     e m i s o r a s     d  e 

t e l e v i s i ó n ,   e n    u n    c l i m a    d e    c o m p e t e n c i a    e n t r e   d o s   e m  p r e s a r i o s   c u b a n o s   q u e   e s t a b a n 

r e s p a l d a d o s  p o r  c o m p a ñ í a s e s t a d o u n i d e n s e s : G a s p a r P u m a r e j o p o r D u M o n t y 

G o a r M e s t r e p o r     R C A V í c t o r .     M e s t r e c o m e n z ó l a c o n s t r u c c i ó n     d e     u n     e d i f i c i o     d e 

t r a n s m i s i o n e s     l l a m a d o      R a d i o     C e n t r o ,     i n s p i r a d o      e n     e l     R a d i o     C i t y     d e     N  u e v a     Y o r k , 

m i e n t r a s   q u e    G a s p a r   P u m a r e j o    l l e g ó    a    i m p r o v i s a r   u n o s   e s t u d i o s   d e   t e l e v i s i ó n   e n   s u 

p r o p i a c a s a p a r a i n t e n t a r s e r e l p r i m e r o . 

D e s d e    e l   i n i c i o    d e    l a    r a d i o d i f u s i ó n    h a s t a    l a    d é c a d a    d e    l o s   a ñ o s   3 0 ,   l a    r a d i o   m  a n t u v o 

u n a    p r o g r a m  a c i ó n    b a s a d a    f u n d a m  e n t a l m  e n t e   e n   l a   i n f o r m  a c i ó n   y   e l   e n t r e t e n i m  i e n t o ,   y 

y a   e n   l o s   a ñ o s   5 0 ,  s a l v o   c o n t a d a s   e x c e p c i o n e s ,  t a n t o   l o s   s e r v i c i o s   d e   r a d i o   c o m o   d e   l a 

t e l e v i s i ó n   p e r t e n e c í a n    a    l a s    c l a s e s    d o m  i n a n t e s    p o s e e d o r a s   d e l   p o d e r   p o l  í t i c o ,   q u e   l o s 

u t i l i z a b a n   p a r a   i m p o n e r   p a t r o n e s   i d e o l ó g i c o s   y   c u l t u r a l e s   c o n v e n i e n t e s   p a r a   s u s   f i n e s 

e   i n t e r e s e s .   E  l   2 4    d e    f e b r e r o    d e    1 9 5 8 ,    s a l e    a l   a i r e    d e s d e    l a    S  i e r r a    M  a e s t r a ,   e n    l a s 

m  o n t a ñ a s   d e l   o r i e n t e    c u b a n o ,   R  a d i o    R  e b e l d e ,   e m  i s o r a    d e    l a    R  e v o l u c i ó n    f u n d a d a    p o r 

E r n e s t o     C h e     G u e v a r a ,    y     c o n     e l l a     c o m i e n z a     u n a     n u e v a     e t a p a     e n     l a     h i s t o r i a     d e 

r a d i o d i f u s i ó n    e n    C  u b a .   A    f i n a l e s    d e    1 9 5 9    h a b í a    e n    e l   p a í s    1 5 6    r e p e t i d o r a s    r a d i a l e s . 

C o n    e l    t r i u n f o    d e    l a    R e v o l u c i ó n    e n    1 9 5 9    s e    p r o d u c e n    c a m b i o s    e n    l a    r a d i o    p o r   l a 

a p l i c a c i ó n d e l a s l e y e s r e v o l u c i o n a r i a s , e l s e c t o r s e d i v i d e , p o r u n l a d o l o s d u e ñ o s d e 

https://es.wikipedia.org/wiki/Radio_%28medio_de_comunicaci%C3%B3n%29
https://es.wikipedia.org/wiki/Televisi%C3%B3n
https://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Gaspar_Pumarejo&action=edit&redlink=1
https://es.wikipedia.org/wiki/RCA_Records
https://es.wikipedia.org/wiki/Nueva_York


l o s   g r a n d e s   m o n o p o l i o s   q u e   s e   e n f r e n t a n   a   l a   R e v o l u c i ó n ,   d e l o t r o   l o s   p e q u e ñ o s   r a d i o 

e m i s o r e s .    E s t o s    ú l t i m o s    s e    u n e n    e    i n t e g r a n    a    u n a    o r g a n i z a c i ó n    d e n o m i n a d a    F r e n t e 

I n d e p e n d i e n t e d e E m i s o r a s L i b r e s ( F I E L ) 

E l  F I E L ,  q u e   a p o y a   e l  p r o c e s o   r e v o l u c i o n a r i o   f u e   r e c o n o c i d o   c o m o   ó r g a n o   r e c t o r  d e   l a 

r a d i o   y   l a   t e l e v i s i ó n   c u b a n a s .   E  l  1 6   d e   n o v i e m  b r e   d e   1 9 6 0 ,   e s t e   o r g a n i s m  o   e n t r e g a   a   l a 

R e v o l u c i ó n    s u s    i n s t a l a c i o n e s    y    l a    o p e r a c i ó n    d e    l a s    m i s m a s .   L a    a t e n c i ó n    e s t a t a l   s e 

a s i g n a    a    u n a    o f i c i n a    d e    r a d i o d i f u s i ó n ,   a n e x a    a l   M  i n i s t r o    d e   C o m  u n i c a c i o n e s   y   q u e   e s 

a t e n d i d a    p o r    l a    D  i r e c c i ó n    P o l í t i c a    d e l   p a í s .   E l   1 r o    d e    m  a y o    d e    1 9 6 1    s a l i ó    a l   a i r e    l a 

e m i s o r a   I n t e r n a c i o n a l  R a d i o   H a b a n a   C u b a .  D e s p u é s   d e l  t r i u n f o   d e   l a   r e v o l u c i o n a r i o   s e 

t r a b a j ó   p a r a   q u e   l a   s e ñ a l   d e   r a d i o   p u d i e r a   s e r  c a p t a d a   e n   t o d o   e l  t e r r i t o r i o   n a c i o n a l  y 

q u e   e s t a   e s t u v i e r a   a l  s e r v i c i o   d e l  d e s a r r o l l o   s o c i o e c o n ó m i c o ,  c o n   u n a   r e d   d e   e m i s o r a s 

n a c i o n a l e s ,   p r o v i n c i a l e s ,   m  u n i c i p a l e s   y   l o c a l e s   q u e   i n t e g r a n   e l   S u b s i s t e m  a   d e   l a   R a d i o 

C u b a n a . E l 2 4 d e m a y o d e 1 9 6 2 m e d i a n t e l a l e y 1 0 3 0 d e l C o n s e j o d e M i n i s t r o s d e 

C u b a ,    s e     c r e a     e l    I n s t i t u t o     C u b a n o     d e     R a d i o d i f u s i ó n ,    c o n     e l    o b j e t i v o    d e    d i f u n d i r    y 

o r i e n t a r l a s   e m i s o r a s   d e   l a   r a d i o     y   t e l e v i s i ó n   p a r a   t o d o   e l t e r r i t o r i o   n a c i o n a l . E n   1 9 7 5   e l 

n o m b r e    s u f r e    u n     c a m b i o     y    p a s a     a     d e n o m i n a r s e     I N S T I T U T O     C U B A N O     D E    R A D I O     y 

T E L E V I S I O N ( I C R T ) , c o n l a s m i s m a s a t r i b u c i o n e s . 

D e s d e    s u    c r e a c i ó n    e l    ( I C R T )    t i e n e    c o m o    m i s i ó n    o f r e c e r    u n a    p r o g r a m a c i ó n    r a d i a l   y 

t e l e v i s i v a ,  p o r t a d o r a   d e   a l t a s   v i r t u d e s   p o l í t i c a s ,  i d e o l ó g i c a s ,  s o c i a l e s ,  é t i c a s   y   e s t é t i c a s , 

a l  s e r v i c i o   d e   l o s   c o n o c i m i e n t o s ,  l a   c u l t u r a ,  l a   r e c r e a c i ó n ,  y   l a   d e f e n s a   d e   l o s   v a l o r e s   e 

i n t e r e s e s   m  á s   s a g r a d o s   d e    l a    N  a c i ó n    y   d e    t o d o s   s u s   c i u d a d a n o s .   S  u   o b j e t i v o   p r i n c i p a l 

s e    d i r i g e    a    p r o f u n d i z a r    l o s    m á s    e l e v a d o s    i d e a l e s    p a t r i ó t i c o s    e    i n t e r n a c i o n a l i s t a s    d e 

n u e s t r o    p u e b l o ,   e n    l a    l u c h a    p o r   s u    i n d e p e n d e n c i a ,   s o b e r a n í a    e    i d e n t i d a d   n a c i o n a l  y   s u 

a m o r    a     l a     c o n s t r u c c i ó n    d e l    s o c i a l i s m o    e n    C u b a ,    t e n i e n d o    e n    c u e n t a    l o s    i n t e r e s e s , 

n e c e s i d a d e s y d e s e o s d e l p ú b l i c o a l q u e v a d i r i g i d a . 

R a d i o c u b a    M a t a n z a s ,   c u e n t a   c o n   u n   t o t a l d e   9   C e n t r o s   T r a n s m i s o r e s   d e   T e l e v i s i ó n ,   2 

d e   l o s    c u a l e s :   L a    C u m b r e ,   s i t a    e n    l a    a l t u r a    d e    i g u a l   n o m b r e    e n    l a    p r o p i a    c i u d a d    d e 

M a t a n z a s    y    J a c á n ,   s i t o    e n    l a    l o m a    d e   i g u a l n o m b r e   e n   l a   l o c a l i d a d   d e   S a n   M i g u e l d e 

l o s   B a ñ o s   e n   e l m u n i c i p i o   d e   J o v e l l a n o s , s e   e n c a r g a n   d e   d a r l e   c o b e r t u r a   a   l o s   c a n a l e s 

n a c i o n a l e s     y     p r o v i n c i a l e s     d e     t e l e v i s i ó n     a     l a     c i u d a d     d e     M a t a n z a s     y     a l    r e s t o    d e    l a 

p r o v i n c i a    r e s p e c t i v a m e n t e .      D e s t a c a r   q u e    e s t o s    c e n t r o s    t a m b i é n    o f r e c e n    s e r v i c i o s    d e 

F M , e x t i e n d o 4 e n L a C u m b r e y 5 e n J a c á n . 

S e    r e q u i e r e    u n    c e n t r o    t r a s m i s o r   e n    e s p e c í f i c o    p a r a    l a    c i u d a d    d e    M a t a n z a s   p o r   l a s 

c a r a c t e r í s t i c a s    g e o g r á f i c a s    p r o p i a s    d e    l a    m i s m a ,    l a    c u a l   s e    e n c u e n t r a    e n    u n    n i v e l i 

n f e r i o r c o n r e s p e c t o a l r e s t o d e l a p r o v i n c i a . 



E l    r e s t o     d e     l o s     c e n t r o s     d e     t e l e v i s i ó n     ( 7 )    c o r r e s p o n d e n     a     C e n t r o s     C o m u n i t a r i o s     y 

t r a n s m i t e n     g e n e r a l m e n t e      e l     c a n a l     M u l t i v i s i ó n ,     d a n d o      c o b e r t u r a      a      l a s      c a b e c e r a s 

m u n i c i p a l e s d o n d e s e e n c u e n t r a n i n s t a l a d o s . 

R e f e r e n t e     a     l o s     s e r v i c i o s     d e     F M ,    R a d i o c u b a     c u e n t a     c o n     u n     t o t a l    d e     1 3     C e n t r o s     d e 

T r a n s m i s i ó n ,    a d e m á s    d e    c o n t a r   c o n    t r a n s m i s o r e s    i n s t a l a d o s    e n    l a s    e d i f i c a c i o n e s    d e 

E T C S A ,    c o m o    e s    e l   c a s o    d e l   s e r v i c i o    R a d i o    V i c t o r i a    d e    G i r ó n    e n    C i é n a g a    d e    Z a p a t a , 

R a d i o V a r a d e r o e n V a r a d e r o y R a d i o C i u d a d B a n d e r a e n C á r d e n a s . 

E n    l o s    s e r v i c i o s    d e    A M     s e    c u e n t a    c o n    u n    t o t a l   d e    6    C e n t r o s   d e    T r a n s m i s i ó n ,   d i s p e r s o s 

a   l o   l a r g o   d e   t o d a   l a   p r o v i n c i a   y   q u e   p o s i b i l i t a n   l a   c o b e r t u r a   d e   l a s   e m i s o r a s   n a c i o n a l e s 

y l o c a l e s e n e l t e r r i t o r i o . 

 

 
R e s u l t a     n e c e s a r i o     s i g n i f i c a r    l a     i m p o r t a n c i a     d e l    b u e n     d i s e ñ o     y     f u n c i o n a m i e n t o     d e     l o s 

s i s t e m a s    d e    r e c e p c i ó n    d e    s e ñ a l e s    d e    l a    p o b l a c i ó n    p a r a    d i s f r u t a r    d e    u n    s e r v i c i o    d e 

c a l i d a d .   E n   e s t e   s e n t i d o   R a d i o c u b a   v i e n e   r e a l i z a n d o   v a r i a s   a c c i o n e s   p a r a   m e j o r a r e s t e 

t e m a ,    d e l    q u e     c o n o c e m o s     q u e     e x i s t e n     p r o b l e m a s    g e n e r a l i z a d o s ,    t a n t o    p o r    s u    m a l 

d i s e ñ o c o m o p o r l a f a l t a d e m a n t e n i m i e n t o d e l o s m i s m o s . O t r o a s p e c t o i m p o r t a n t e e s 

e l    r e l a c i o n a d o     c o n     l a     a l i n e a c i ó n     a d e c u a d a     d e     l a s    a n t e n a s    r e c e p t o r a s ,    d o n d e    é s t a s 

d e b e n     o r i e n t a r s e        h a c i a     e l    c e n t r o    t r a n s m  i s o r    a d e c u a d o ,    c o m  o    e s    e l   c a s o    d e l   c a n a l 

M  u l t i v i s i ó n      e n      M  a t a n z a s ,     c u y a s     a n t e n a s     d e     r e c e p c i ó n     d e b e n     o r i e n t a s e     h a c i a     l o s 

e s t u d i o s   d e   T V   Y u m u r í ,  d o n d e   s e   e n c u e n t r a   i n s t a l a d o   e l  t r a n s m i s o r  d e   e s t e   s e r v i c i o   y 

N O h a c i a L a C u m b r e c o m o s u e l e o c u r r i r . 

M i s i ó n 

 

 
B r i n d a r   a    n u e s t r o s    c l i e n t e s ,   l a    d i f u s i ó n    d e    l a s    s e ñ a l e s    d e    r a d i o ,   t e l e v i s i ó n    y    s e r v i c i o s 

a s o c i a d o s , c o n a l t a c a l i d a d , e f i c i e n c i a y e f i c a c i a . 

V i s i ó n 

 

 
S o m o s    u n a    o r g a n i z a c i ó n    m o d e r n a    y    á g i l ,   c o n    t r a b a j a d o r e s    c a p a c i t a d o s ,   m o t i v a d o s    y 

c o n     s ó l i d o s     v a l o r e s ,    q u e     s a t i s f a g a     l a s     n e c e s i d a d e s     d e     s u s     c l i e n t e s ,    m e d i a n t e     l a 

e v a l u a c i ó n y m e j o r a p e r m a n e n t e d e l o s s e r v i c i o s y l a i n f r a e s t r u c t u r a t e c n o l ó g i c a . 

O b j e t o s o c i a l 

 

 
 B r i n d a r    s e r v i c i o s    d e     t r a n s m i s i ó n     d e     s e ñ a l e s     d e    r a d i o d i f u s i ó n    y    t e l e v i s i ó n ;    y    l a 

c o n d u c c i ó n y d i s t r i b u c i ó n d e s e ñ a l e s d e a u d i o y v i d e o . 

 A c t u a r        c o m o         p r o v e e d o r        n a c i o n a l        e         i n t e r n a c i o n a l        d e         s e r v i c i o s         d e 

r a d i o c o m u n i c a c i o n e s     m ó v i l e s     p o r    s a t é l i t e ,    i n c l u y e n d o     l a     c o m e r c i a l i z a c i ó n     d e 

e q u i p o s a s o c i a d o s a e s t o s . 



P a r a    c u m p l i r   c o n    l o    a n t e r i o r m e n t e    e x p u e s t o    l a    e n t i d a d    t i e n e    t r a z a d o s    l o s    s i g u i e n t e s 

 
o b j e t i v o s : 

 

 
1. .     D  e s a r r o l l a r    l o s    s e r v i c i o s    q u e    p r e s t a m  o s ,   m  e j o r a n d o    s u    c o b e r t u r a    y    c a l i d a d 

e  i n t r o d u c i e n d o    o t r o s   d e    v a l o r   a g r e g a d o    p a r a    g a r a n t i z a r   l a    s a t i s f a c c i ó n   p l e n a   d 

e n u e s t r o s   c l i e n t e s ,  p r i o r i z a n d o   l a s   n e c e s i d a d e s   d e   l a   d e f e n s a   y   l a   s e g u r i d a d   d e 

l p a í s . 

2. .     A v a n z a r    e n    e l    d e s a r r o l l o    o r g a n i z a c i o n a l   d e    l a    e m p r e s a ,   m e d i a n t e    l a    c o r r e 

c t a a p l i c a c i ó n d e l o s m é t o d o s d e g e s t i ó n e m p r e s a r i a l . 

P r i n c i p a l e s s a l i d a s   o   s e r v i c i o s 

 
 T r a n s m i s i ó n   d e   s e ñ a l e s   d e   r a d i o   y   t e l e v i s i ó n   c o n s t i t u y e   e l p r o c e s o   f u n d a m e n t a l 

d e l a e n t i d a d 

 A r r e n d a m i e n t o d e   f a c i l i d a d e s   t é c n i c a s 

 
 I M D ( t o r r e s , m á s t i l e s , a n t e n a s   y s i s t e m a s   d e   r a d i a c i ó n ) 

 

 
P r i n c i p a l e s p r o v e e d o r e s 

 
E n l a   t a b l a   2 . 1   s e   m u e s t r a n   l o s   p r i n c i p a l e s   p r o v e e d o r e s   c o n   l o s   q u e   c u e n t a   l a   e n t i d a d . 

 

 
T a b l a 2 . 1 : P r i n c i p a l e s   p r o v e e d o r e s   d e   R a d i o c u b a 

 
 

P r i n c i p a l e s p r o v e e d o r e s 

 
C o p e x t e l 

 
A  U S  A   

 
D E M O S 

 
F i n c i m e x 

 
S A S A 

 
U N E C A M O T O 

 
D I P E V 

 
M e r c e d e s B e n z 

 
C I M E X 

 
C U P E T 

 
F u e n t e : e l a b o r a c i ó n p r o p i a 

 

 
L a      e n t i d a d      r e c i b e      d e     e s t o s     d i s t r i b u i d o r e s     t a n t o     n a c i o n a l e s     c o m o     i n t e r n a c i o n a l e s 

r e c u r s o s       m a t e r i a l e s       n e c e s a r i o s       -      c o m o       i n s u m o s      d e      o f i c i n a ,      p i e z a s      p a r a      l o s 

t r a n s m i s o r e s ,   h e r r a m i e n t a s    p a r a   l o s   t o r r e r o s    - ,   p a r a   l l e v a r   a   c a b o   l a   r e a l i z a c i ó n   d e   l o s 

s e r v i c i o s y o f r e c e r a l o s c l i e n t e s u n p r o d u c t o c o n l a c a l i d a d r e q u e r i d a . 

C o m p e t i d o r e s 

 
L a     D i v i s i ó n     T e r r i t o r i a l     R a d i o c u b a     M a t a n z a s ,     e n t i d a d     e s t a t a l     c u b a n a ,     e s     l a     ú n i c a 

p r e s t a d o r a d e l o s s e r v i c i o s d e t r a n s m i s i ó n d e s e ñ a l e s d e r a d i o y t e l e v i s i ó n e n e l 



t e r r i t o r i o ,    l o s     c u a l e s     c o n s t i t u y e n     l a     r a z ó n     d e     s e r    d e     l a     o r g a n i z a c i ó n     m e d i a n t e     l a 

d i s t r i b u c i ó n    d e    l a    s e ñ a l    e n    e l    a i r e .    E n    l a    p r e s t a c i ó n    d e    e s t e    s e r v i c i o    l a    e m p r e s a 

c o n s t i t u y e   u n   m o n o p o l i o   a l  n o   c o n t a r  c o n   c o m p e t i d o r e s   e n   e s t e   s e n t i d o ,  n o   s i e n d o   a s í 

e n     e l    c a s o     d e     l a     p r e s t a c i ó n     d e l    s e r v i c i o     I M  D      y     d e     a r r e n d a m  i e n t o     d e     f a c i l i d a d e s 

t é c n i c a s ,    p u e s t o    q u e    e x i s t e n    o t r a s   e m  p r e s a s   c o n    m  e j o r   e q u i p a m  i e n t o   t e c n o l ó g i c o   q u e 

R a d i o c u b a q u e p u e d e n r e a l i z a r e s t a s m i s m a s a c t i v i d a d e s c o m o e s e l c a s o d e : 

 

 E T E C S A 

 
 E m p r e s a E l é c t r i c a 

 
 

E s t r u c t u r a o r g a n i z a t i v a   d e   l a   e n t i d a d 

 
E n     e l     a n e x o     1     s e     m u e s t r a     e l    o r g a n i g r a m a ,    e n     e l    c u a l    s e     m u e s t r a     l o s     d i s t i n t o s 

d e p a r t a m e n t o s    c o n    l o s    q u e    c u e n t a    l a    e m p r e s a ,   a d e m á s    d e    l a s    r e l a c i o n e s   j e r á r q u i c a s 

e n t r e     l o s     m i s m o s .    C o n    é l    s e    p r o p o n e    o b t e n e r    u n a    i d e a    u n i f o r m e    y    s i n t é t i c a    d e    l a 

e s t r u c t u r a d e l a e n t i d a d . 

C o m p o s i c i ó n d e   l a   f u e r z a   l a b o r a l 

 
E n    l a    s i g u i e n t e    t a b l a    s e    m  u e s t r a    l a    c o m  p o s i c i ó n    d e    l a    f u e r z a    l a b o r a l   p o r   c a t e g o r í a s 

c o r r e s p o n d i e n t e s a l a e n t i d a d . 

T a b l a 2 . 2 : C o m p o s i c i ó n   l a b o r a l p o r c a t e g o r í a s 

 
  

D i r i g e n t e s 

 
T é c n i c o s 

 
S e r v i c i o 

 
A d i e s t r a d o s 

 

 
T o t a l 

 
9 

 
5 4  

 
3 

 
9 

 
7 5  

 
 

F u e n t e : e l a b o r a c i ó n p r o p i a 

 

 
S e    p u d o    o b s e r v a r   q u e    l a    e n t i d a d    p r e s e n t a    u n    t o t a l d e    7 5   t r a b a j a d o r e s   d i v i d i d o s   e n t r e 

d i r i g e n t e s ,   t é c n i c o s ,   p e r s o n a l   d e    s e r v i c i o    y    a d i e s t r a d o s .   L o s    m i s m o s    t r a b a j a n    e n    l o s 

d i f e r e n t e s    d e p a r t a m e n t o s    d e    l a    e n t i d a d    y    s o n   l o s   e n c a r g a d o s   d e   q u e   e l c l i e n t e   r e c i b a 

e l s e r v i c i o s e g ú n s u s e x p e c t a t i v a s . 

A c o n t i n u a c i ó n   s e   m u e s t r a   a d e m á s   l a   c o m p o s i c i ó n   l a b o r a l p o r s e x o . 

 

 



 
 

 
G r á f i c o 2 . 1 : P o r c e n t a j e   d e   l a   c o m p o s i c i ó n   l a b o r a l p o r s e x o . F u e n t e : e l a b o r a c i ó n   p r o p i a 

 

 
C o m o   s e  p u e d e   o b s e r v a r  e n  l a   t a b l a   e x i s t e  u n   p r e d o m i n i o   d e  l a   p r e s e n c i a   m a s c u l i n a 

e n  l a   e n t i d a d ,  d e b i d o   a   l a  m a y o r í a   l a b o r a   e n   l a s  b r i g a d a s   d e  m a n t e n i m i e n t o   o f e r t a n d o 

l o s s e r v i c i o s a l t e r n a t i v o s d e l a e n t i d a d . 

 
2 . 2   S e l e c c i ó n   d e l p r o c e d i m i e n t o    d e   i n v e s t i g a c i ó n   p r o p u e s t o 

 

P a r a    l a    s e l e c c i ó n    d e l   p r o c e d i m  i e n t o    f u e r o n    c o n s u l t a d o s    v a r i o s    a u t o r e s    d e n t r o    d e    l o s 

q u e    s e    e n c u e n t r a n :    H  a r r i n g t o n    ( 1 9 9 3 ) ,   D  a n e l l y    H  e r n á n d e z    P  e r e r a ,   H  e r n á n d e z    N  a r i ñ o 

( 2 0 1 0 ) ,       N  e g r í n       S  o s a       ( 2 0 0 3 ) ,       P  a r r a       F e r i é       ( 2 0 0 5 ) ,       N  o g u e i r a       R  i v i e r a       ( 2 0 0 4 ) , 

p r o c e d i m i e n t o    c o m o :    e l   d e s a r r o l l a d a    p o r   e l   a y u n t a m i e n t o    d e    A l c o b e n d a s    e n    M a r z a 

( 2 0 0 1 ) , e l M é t o d o d e l a s 8 f a s e s y F e r n á n d e z V e l a s c o ( 2 0 1 4 ) . 

E l    d e s a r r o l l o     d e     l a     i n v e s t i g a c i ó n     y     c u m p l i m i e n t o     d e    l o s o b j e t i v o s     p r o p u e s t o s     s e 

r e a l i z a r á  s o b r e   l a   b a s e   d e   u n   p r o c e d i m i e n t o ,  e l a b o r a d o   p o r  e l  C o l e c t i v o   d e   C a l i d a d   d e l 

D  e p a r t a m  e n t o   d e    I n g e n i e r í a    I n d u s t r i a l   d e    l a    U  n i v e r s i d a d    d e    M  a t a n z a s    ( 2 0 1 6 ) ,   e l   c u a l 

s e   a d e c u a    a    l a s    c o n d i c i o n e s ,   q u e    e x i g e    l a    e m  p r e s a    s i g u i e n d o    l o s    r e q u i s i t o s    e x i g i d o s 

e n    l a     n u e v a    v e r s i ó n     d e    l a     N C    I S O     9 0 0 1 - 2 0 1 5    d o n d e    s e    e s p e c i f i c a    l o s    e l e m e n t o s 

n e c e s a r i o s   a   i d e n t i f i c a r  u   d o c u m e n t a r  e n   l o s   p r o c e s o s   d e n t r o   d e   u n a   o r g a n i z a c i ó n   q u e 

a s p i r e a t e n e r     u n s i s t e m a d e g e s t i ó n d e l a c a l i d a d .     L a  m i s m a s e d e s c r i b e a 

c o n t i n u a c i ó n    e  n    u n a    s e c u e n c i a    d e    p a s o s   c o n    l o s   a s p e c t o s   b á s i c o s   c i t a d o s   e n    e s t a 

n o r m a . 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
F i g u r a 2 . 1   M e t o d o l o g í a   p r o p u e s t a 



 
 

 

F u e n t e : A d a p t a d o d e   M a r t í n e z   A b e l e d o 

 

 
P a s o 1   I d e n t i f i c a r   l o s p r o c e s o s 

 

 
L a       i d e n t i f i c a c i ó n       d e       l o s      p r o c e s o s      e s      e l      e s l a b ó n       i n i c i a l     d e l     p e r í o d o      d e i 

n v e s t i g a c i ó n .    E n     é l    s e     p l a n t e a     y     s e     d e f i n e     l o   q u e     p o s t e r i o r m  e n t e    s e    u t i l i z a r á p 

a r a        e l       d e s a r r o l l o        d e l      t r a b a j o       d e       c a m p o .   C o m o    p a r t e    d e    e s t e    p a s o ,   s e i d 

e n t i f i c a n   l o s    p r o c e s o s    q u e    s e    l l e v a n    a   c a b o   e n   l a   i n s t i t u c i ó n ,   s u   c o r r e s p o n d i e n t e c l 

a s i f i c a c i ó n y s e d e f i n i r á c u á l d e e l l o s s e r á a n a l i z a d o c o n p o s t e r i o r i d a d . 

P a s o 2   S e l e c c i ó n   d e l p r o c e s o 

 

 
E n      e s t e      p a s o      s e      s e l e c c i o n a      e l     p r o c e s o      a     e v a l u a r p a r t i e n d o     d e   l o s     c r i t e r i o s : 

s i g n i f i c a c i ó n    e c o n ó m i c a ,   r e f i r i é n d o s e   a   l a s   g a n a n c i a s   g e n e r a d a s   p a r a   l a   i n s t i t u c i ó n 

e n e l a p o y o d i r e c t o a o t r o s p r o c e s o s , e n t r e o t r o s . 

 

P a s o 3   R e p r e s e n t a r   e l p r o c e s o 

 

 
E n     e s t e     p a s o    s e    d e s c r i b e n    l o s    e l e m e n t o s    q u e    i n t e r v i e n e n    e n    l a    p r e s t a c i ó n    d e l 

s e r v i c i o ,   t e n i e n d o    e n    c u e n t a    l a s    c o n d i c i o n e s   n e c e s a r i a s   q u e   m o t i v a n   l a   p r e s t a c i ó n 

d e l   m i s m o .   S e    u t i l i z a    p a r a    e l l o    e l d i a g r a m a d e f l u j o d o n d e s e r e l a c i o n a n l o s 



p r o c e s o s ,     a c t i v i d a d e s     o     t a r e a s ,    a s í    c o m o     l a s   d e p e n d e n c i a s   o   p e r s o n a s   q u e   l a s 

r e a l i c e n   e n   f u n c i ó n   d e l  g r a d o   d e   d e t a l l e   q u e   s e   p r e c i s e ,  c o n   e l  o b j e t i v o   d e   d e s c r i b i r 

y r e p r e s e n t a r l o s p a s o s q u e i n t e r v i e n e n e n s u r e a l i z a c i ó n . 

P a s o 4   I d e n t i f i c a r   l o s c l i e n t e s 

 

 
S e     d e f i n e n      l o s    g r u p o s      d e   c l i e n t e s     q u e      s o l i c i t a n      e l     s e r v i c i o      a      l a      i n s t i t u c i ó n ,     y 

s e d e t e r m i n a l a i m p o r t a n c i a d e l s e r v i c i o o f e r t a d o p a r a e l l o s . 

P a s o 5   O b j e t i v o s   e   i n d i c a d o r e s 

 

 
S e      d e b e      p a r t i r     d e     u n     l i s t a d o     d e     l o s     i n d i c a d o r e s     f u n d a m e n t a l e s     u t i l i z a d o s     e n 

l a     g e s t i ó n     d e     l a   i n s t i t u c i ó n , l o s   c u a l e s   s o n   o b t e n i d o s   d e   l o s   b a l a n c e s , i n f o r m e s   d e 

c i e r r e   d e   a ñ o ,   c o n s u l t a s   d e   l o s   d o c u m e n t o s   d e   p r o d u c c i ó n   y   c a l i d a d   e   i n f o r m e s   d e 

c u m p l i m i e n t o    d e    l a    c a r t e r a    d e    s e r v i c i o s .     C o n     e s t a      i n f o r m a c i ó n      s e     d e t e r m i n a r á     l a 

r e l a c i ó n       q u e       e x i s t e       e n t r e    c a d a    u n o    d e    e s t o s    i n d i c a d o r e s    c o n    l o s    o b j e t i v o s    d e l 

p r o c e s o . 

P a s o 6   E v a l u a c i ó n   d e l d e s e m p e ñ o   d e l p r o c e s o 

 

 
S e    e v a l ú a n    c a d a    u n o   d e   l o s   i n d i c a d o r e s   s e l e c c i o n a d o s ,   p a r a   l o s   q u e   s e   a n a l i z a n   s u 

p l a n i f i c a c i ó n c o n  r e s p e c t o  a   s u  a c t i v i d a d     r e a l    p a r a     c a d a     p e r í o d o     y     s u     n i v e l     d  e 

c u m p l i m i e n t o ,     s e   c o n s u l t a n  l o s     r e g i s t r o s d i s p o n i b l e s  e n l o s  d e p a r t a m e n t o s 

i n v o l u c r a d o s  p a r a   e x p l i c a r   y  d e t e r m i n a r  s u d e s e m p e ñ o ,    s e    e n t r e v i s t a n    a    l o s 

e s p e c i a l i s t a s  y  t é c n i c o s d e l   p r o c e s o p a r a  o b t e n e r i n f o r m a c i ó n q u e r e v e l e e l 

c o m p o r t a m i e n t o     d e     l o s     d a t o s     y     s e    e l a b o r a n     g r á f i c o s     q u e    r e p r e s e n t e n     l o s     a n á l i s i s 

r e a l i z a d o s .   S e  e m i t e  u n    c r i t e r i o    v a l o r a t i v o    s o b r e   e l     d e s e m p e ñ o  d e l     p r o c e s o   c o m o r 

e s u l t a d o    d e    e s t o s    a n á l i s i s    y   s e a n a l i z a l o s s e r v i c i o s q u e m á s i n g r e s o s r e p o r t a a l a 

i n s t i t u c i ó n     p a r a     p r o p o n e r    a c c i o n e s     a     e m p r e n d e r    s o b r e     a q u e l l o s     e n    s i t u a c i ó n     m á s 

c r í t i c a . 

P a s o 7 A n á l i s i s   c a u s a l 

 

 
A n á l i s i s    d e    l o s    p r i n c i p a l e s    p r o b l e m a s      i d e n t i f i c a d o s   e n   l o s   p a s o s   a n t e r i o r e s ,   a p l i c a n d o 

p a r a    e l l o s    t é c n i c a s    c o m o    t o r m e n t a    d e    i d e a s    y    u n    a n á l i s i s    c a u s a l   d e    l o s    p r o b l e m a s 

i d e n t i f i c a d o s     m e d i a n t e     K e n d a l l    p a r a     l l e g a r    a     l a     i d e n t i f i c a c i ó n     d e     l a s    c a u s a s        c o n     u n 

d i a g r a m a c a u s a e f e c t o . 

P a s o 8 P r o p u e s t a   d e a c c i o n e s   d e m e j o r a 

 

 
D e s p u é s      d e      f i n a l i z a r      l a      i n v e s t i g a c i ó n      p r o p u e s t a ,      c o n      a y u d a      d e      l o s      a n t e r i o r e s 

p a s o s s e p r o p o n d r á n s o l u c i o n e s q u e p u e d a n m e j o r a r l a s d e f i c i e n c i a s e n c o n t r a d a s . 



2 . 3   P r i n c i p a l e s   t é c n i c a s ,   y m é t o d o s   u t i l i z a d o s 

 

 
2 . 3 . 1   T é c n i c a s   u t i l i z a d a s 

 

    T o r m e n t a   d e   i d e a s   [ 4  1 ] 

 

L a   T o r m e n t a   d e   I d e a s   o   B r a i n s t o r m i n g   e s   m u c h o   m á s   q u e   u n a   t é c n i c a ,  e s   u n   m é t o d o 

d e    t r a b a j o    e n    g r u p o    c u y o    o b j e t i v o    e s    l o g r a r   m  e d i a n t e    l a    g e n e r a c i ó n    d e    i d e a s    n u e v a s 

r e s u l t a d o s    c r e a t i v o s    y    o r i g i n a l e s .   F u e    d e s a r r o l l a d a    p o r   A l e x    O  s b o r n    a    f i n a l e s    d e    l o s 

a ñ o s ‘ 3 0 y d e s d e e n t o n c e s s e h a u s a d o c o n m u c h í s i m o é x i t o e n d i f e r e n t e s á r e a s . 

E n    l a    g e n e r a c i ó n    d e    i d e a s    p a r a    l a    r e a l i z a c i ó n    d e    e s t e    t r a b a j o    s e    l l e v a r o n    a    c a b o    l o s 

s i g u i e n t e s p a s o s : 

- L a   c r í t i c a   n o   e s t á   p e r m i t i d a :  e s   f u n d a m e n t a l  y a   q u e   e s   l a   b a s e   s o b r e   l a   c u a l 

s e    p u e d e n    g e n e r a r   m u c h a s   i d e a s ,   n o    s e    p e r m i t e    n i n g ú n    c o m e n t a r i o   c r í t i c o   o 

g e s t o q u e m u e s t r e b u r l a o e s c e p t i c i s m o . E l j u i c i o s o b r e l a s i d e a s s e p o s t e r g a . 

- L a       l i b e r t a d       d e       p e n s a m i e n t o       e s       i n d i s p e n s a b l e :      d e b e       s e r      e s t i m u l a d a 

c o n s t i t u y e n d o   é s t e   u n   c o m p o n e n t e   b á s i c o   p a r a   l a   c o n c e p c i ó n   d e   l a s   i d e a s   m á s 

a r r i e s g a d a s ,    l a s     m á s     o r i g i n a l e s ,    l a s     m á s     l o c a s ,    l a s     m á s     p r a c t i c a s     l a s     c u a l e s 

p u e d e n l l e g a r a s e r l a m e j o r s o l u c i ó n . 

- L a   c a n t i d a d    e s    f u n d a m e n t a l .    C u a n t o    m a y o r    e s    e l   n ú m e r o    d e    i d e a s ,   m á s    a l t a 

e s   l a   p r o b a b i l i d a d   d e   q u e   s u r j a n   i d e a s   ú t i l e s . E n   l a   a p l i c a c i ó n   d e   l a   t o r m e n t a   d e 

i d e a s e s e s e n c i a l l a p r o d u c c i ó n d e u n e l e v a d o n ú m e r o d e e l l a s . 

- L a   c o m b i n a c i ó n   y   l a   m e j o r a   d e b e n   p o n e r s e   e n   p r á c t i c a . A d e m á s   d e   a p o r t a r 

s u s    p r o p i a s    i d e a s ,   l o s    m i e m b r o s    d e l   g r u p o    h a n    d e   s u g e r i r   c ó m o   m e j o r a r   o t r a s 

i d e a s    y    c o m b i n a r l a s    p a r a    s i n t e t i z a r    o t r a s    m e j o r e s .    E s    m á s    f á c i l   p e r f e c c i o n a r 

u n a i d e a q u e p r o d u c i r u n a n u e v a . 

E  l   h e c h o    d e    o b t e n e r    u n    e l e v a d o    n ú m  e r o    d e    e l l a s    n o    i n f l u y e    n e g a t i v a m  e n t e    s o b r e    l a 

c a l i d a d    d e    l a s    m i s m a s ,   e n t e n d i e n d o    p o r   i d e a s    d e    c a l i d a d    a q u e l l a s    q u e    s o n    ú n i c a s 

( e s t a d í s t i c a m  e n t e    r a r a s ,   o r i g i n a l e s … )   y    v a l i o s a s   ( ú t i l e s ,   f a c t i b l e s   y   c o n    p o s i b i l i d a d    d e 

i m p l e m e n t a c i ó n ) .   P o r  t a n t o ,  e s t i m u l a r  l a   p r o d u c c i ó n   d e   u n   a l t o   n ú m e r o   d e   i d e a s   e s   u n 

f a c t o r c l a v e , s i n q u e e l l o s u p o n g a p é r d i d a d e c a l i d a d . 

P a r a   l a   p u e s t a   e n   p r á c t i c a   d e   l a   t é c n i c a   t o r m e n t a   d e   i d e a s   e x i s t e n   d i f e r e n t e s   m é t o d o s 

c o m o : 

- N  o     e s t r u c t u r a d o     o     r u e d a     l i b r e :    E s     e l    m  é t o d o     m  á s     h a b i t u a l ,    e n     e l    c u a l    s e 

e x p r e s a n   l a s   i d e a s   s e g ú n   v a n   s u r g i e n d o   e n   l a   m e n t e   d e   c a d a   p a r t i c i p a n t e ;  e n 

e s t e    c a s o    e l   f a c i l i t a d o r   d e b e r á    p r e s t a r   e s p e c i a l   a t e n c i ó n    a   q u e   l a   p a r t i c i p a c i ó n 

s e a c o m p l e t a e s t a b l e c i e n d o u n t i e m p o l í m i t e p a r a l a d u r a c i ó n d e l a s r o n d a s , y 



s e     d e b e     e s t a b l e c e r     u n     c o n s e n s o     p a r a     e v i t a r     l a s     i d e a s     r e d u n d a n t e s     y     l o s 

p r o b l e m a s n o i m p o r t a n t e s . 

- E s t r u c t u r a d o :      e s t e      m e c a n i s m o      t i e n e      l a s      m i s m a s      m e t a s      q u e      e l     m é t o d o 

e s t r u c t u r a d o ,   l a   d i f e r e n c i a   r a d i c a   e n   q u e   c a d a   m i e m b r o   d e l e q u i p o   p r e s e n t a   s u s 

i d e a s    e n    u n    f o r m a t o    o r d e n a d o    y    n o    h a y    p r o b l e m a    s i   u n o    c e d e    s u    t u r n o    s i   n o 

t i e n e    u n a    i d e a    e n    e s e    i n s t a n t e .   D e    e s t e    m o d o    s e    e s t a b l e c e    u n    b a l a n c e    q u e 

p e r m i t e l a i n t e r v e n c i ó n e q u i l i b r a d a d e t o d o s l o s m i e m b r o s . 

- S i l e n c i o s a    o    t i r a    d e    p a p e l :   l o s    p a r t i c i p a n t e s    p i e n s a n   l a s   i d e a s   e n   s i l e n c i o   y   l a s 

r e g i s t r a n    e n    u n    p a p e l .    C a d a    p a r t i c i p a n t e    i n t e r c a m b i a    s u    p a p e l   c o n    e l   d e    s u 

c o m p a ñ e r o    a m p l i a n d o    l a s    y a    e x i s t e n t e s    o    a g r e g a n d o    o t r a s    n u e v a s ,   e s t o    t i e n e 

c o m o o b j e t i v o l a e v i t a c i ó n d e c o n f l i c t o s o l a d o m i n a n c i a p o r p a r t e d e a l g u n o s 

m i e m b r o s . 

 

    E n t r e v i s t a   [ 4  2 ] 

 

L a e n t r e v i s t a e s     u n a  t é c n i c a c u a l i t a t i v a d e r e c o g i d a  d e     i n f o r m a c i ó n      e n     l a      q u e 

p a r t i c i p a n   d o s   o   m á s   i n d i v i d u o s .  P a r a   q u e   u n a   e n t r e v i s t a   s e   l l e v e   a   c a b o   e s   n e c e s a r i o 

q u e  p a r t i c i p e n ,     c o m o m í n i m o ,     u n e n t r e v i s t a d o r     y     u n e n t r e v i s t a d o ,     e x i s t i e n d o u n 

a c u e r d o   p o r  p a r t e   d e   a m b o s   d o n d e   e l  p r i m e r o   e s   q u i e n   o b t e n d r á   i n f o r m a c i ó n   s o b r e   l a 

o t r a    p e r s o n a .   T i e n e    d i s t i n t o s    á m b i t o s    d e    a p l i c a c i ó n    y   e n    c o n s e c u e n c i a   e x i s t e n 

d i s t i n t o s      t i p o s      d e      e n t r e v i s t a      c o m  o :  e n t r e v i s t a      d e       t r a b a j o ,      e n t r e v i s t a      c l í n i c a , 

e n t r e v i s t a    c o g n i t i v a ,   e n t r e v i s t a    p e r i o d í s t i c a ,   e t c .   L a s    e n t r e v i s t a s    s e    p u e d e n    c l a s i f i c a r 

s e g ú n e l n ú m e r o d e p a r t i c i p a n t e s , s e g ú n e l p r o c e d i m i e n t o y s e g ú n e l c a n a l . [ 4 3 ] 

S e g ú n e l n ú m e r o   d e   p a r t i c i p a n t e s : 

 

 
- E n t r e v i s t a   i n d i v i d u a l o   p e r s o n a l : e s   l a   f o r m a   d e   e n t r e v i s t a   m á s   e m p l e a d a   y   t i e n e 

l u g a r c u a n d o e l e n t r e v i s t a d o r s e e n c u e n t r a c a r a a c a r a c o n e l e n t r e v i s t a d o . 

- E n t r e v i s t a     e n     g r u p o :     s e     s u e l e     u t i l i z a r     p a r a     v a l o r a r     d i s t i n t a s     c o m p e t e n c i a s 

( s o c i a l e s     o     l a b o r a l e s )     d e     l o s     e n t r e v i s t a d o s     y     p e r m i t e     o b t e n e r     i n f o r m a c i ó n 

d e r i v a d a d e l a i n t e r a c c i ó n e n t r e e l l o s . 

- E n t r e v i s t a    d e    p a n e l :   e s   t a m b i é n    u n a    e n t r e v i s t a    g r u p a l ,   p e r o    c o n    l a      d i f e r e n c i a    d e 

s o n    v a r i o s    l o s    e n t r e v i s t a d o r e s    q u e    e n t r e v i s t a n    a    u n    c a n d i d a t o .   C a d a    p a n e l i s t a 

e v a l u a r á    l o s    c r i t e r i o s    e m i t i d o s    p o r   e l i n t e r r o g a d o ,   l o s   q u e   l u e g o   s e   u n i f i c a r á n   y 

s e r v i r á n    p a r a    t o m a r   u n a    d e c i s i ó n    a c e r c a    d e    c ó m o    d e b e    q u e d a r    r e d a c t a d o    e l 

i n f o r m e . 

S e g ú n e l p r o c e d i m i e n t o 

 

 
- E n t r e v i s t a     e s t r u c t u r a d a :     s i g u e     u n a     s e r i e     d e     p r e g u n t a s     f i j a s     q u e     h a n     s i d o 

p r e p a r a d a s c o n a n t e r i o r i d a d y s e a p l i c a n l a s m i s m a s p r e g u n t a s a t o d o s l o s 



e n t r e v i s t a d o s .   E n   e l c a s o   d e   l a s   e n t r e v i s t a s   d e   t r a b a j o   s e   s u e l e n   u s a r s i s t e m a s 

d e     p u n t u a c i ó n     p a r a     e v a l u a r    a     l o s     c a n d i d a t o s .    E s t o     f a c i l i t a     e n o r m e m e n t e    l a 

u n i f i c a c i ó n d e c r i t e r i o s y l a v a l o r a c i ó n d e l e n t r e v i s t a d o . 

- E n t r e v i s t a   n o   e s t r u c t u r a d a   t a m  b i é n   r e c i b e   e l   n o m  b r e   d e   e n t r e v i s t a   l i b r e .   E n   e l l a 

s e     t r a b a j a     c o n     p r e g u n t a s    a b i e r t a s ,    s i n     u n     o r d e n     p r e e s t a b l e c i d o     y a    q u e    l a s 

p r e g u n t a s     s e     r e a l i z a n     d e     a c u e r d o     a     l a s    r e s p u e s t a s    q u e     v a y a n     s u r g i e n d o 

d u r a n t e      l a      e n t r e v i s t a ,     a d q u i r i e n d o      l a s      c a r a c t e r í s t i c a s      d e      c o n v e r s a c i ó n      y 

p e r m i t i e n d o l a e s p o n t a n e i d a d . 

- E n t r e v i s t a    m  i x t a    o    s e m  i e s t r u c t u r a d a    e s   u n a    m  e z c l a    d e    l a s   d o s   a n t e r i o r e s .   P o r 

t a n t o ,        e l        e n t r e v i s t a d o r        a l t e r n a         p r e g u n t a s        e s t r u c t u r a d a s        y        p r e g u n t a s 

e s p o n t á n e a s .  E s t e   t i p o   d e   e n t r e v i s t a   e s   m á s   c o m p l e t a   q u e   l a   e s t r u c t u r a d a   y   l a 

n o    e s t r u c t u r a d a    y a    q u e ,   a l   p o s e e r   l o s    b e n e f i c i o s    d e    a m  b a s ,   p e r m  i t e   c  o m  p a r a r 

e n t r e       l o s      d i f e r e n t e s      c a n d i d a t o s      y      t a m  b i é n       p e r m  i t e       p r o f u n d i z a r      e n       l a s 

c a r a c t e r í s t i c a s e s p e c í f i c a s d e é s t o s 

S e g ú n e l c a n a l 

 

 
- E n t r e v i s t a    c a r a    a    c a r a    o       e n t r e v i s t a   p r e s e n c i a l ,   e s    d o n d e    a m b o s    p a r t i c i p a n t e s 

s e e n c u e n t r a n u n o f r e n t e a l o t r o . 

- E n t r e v i s t a t e l e f ó n i c a 

 

 
- E n t r e v i s t a   o n l i n e :   s e   u t i l i z a    m  á s    e n    e l   á m  b i t o    c l í n i c o ,   e d u c a t i v o    y    l a b o r a l .   S u 

u t i l i z a c i ó n      e s      h a b i t u a l     c u a n d o      e l     e n t r e v i s t a d o r      y      e l     e n t r e v i s t a d o      n o      s e 

e n c u e n t r a n e n l a m i s m a l o c a l i d a d . 

- P o r     c o r r e o      e l e c t r ó n i c o :     e s t e      t i p o      d e     e n t r e v i s t a     e s     h a b i t u a l    e n      e l    á m  b i t o 

p e r i o d í s t i c o .   E  n   l a s   e n t r e v i s t a s   p o r   c o r r e o   e l e c t r ó n i c o   s e   e n v í a n   u n a   s e r i e   d e 

p r e g u n t a s      p o r     c o r r e o      e l e c t r ó n i c o      y      e l     e n t r e v i s t a d o      l a s      d e v u e l v e      c o n      s u 

r e s p u e s t a . 

    M é t o d o   p a r a   m e d i r l a   e f i c a c i a   d e   l o s p r o c e s o s 

 

E s t a     e s        u n a     h e r r a m i e n t a     p r o p u e s t a     p o r    l a     a u t o r a ,    q u e     v a     a     p e r m i t i r    e v a l u a r    e l 

d e s e m p e ñ o   d e   l o s   p r o c e s o s   a   p a r t i r   d e l a n á l i s i s   d e   l o s   i n d i c a d o r e s   i d e n t i f i c a d o s   e n   e l 

e s t u d i o . 

C r i t e r i o s p a r a   l a   e v a l u a c i ó n 



L u e g o    d e    h a b e r   s i d o    m e d i d o s    c a d a    u n o    d e    l o s    i n d i c a d o r e s    p r e s e n t a d o s    d e    a c u e r d o 

c o n   s u   c r i t e r i o   d e   e v a l u a c i ó n ,   s e   p r o c e d e   a l a n á l i s i s   c u a n t i t a t i v o   d e   l o s   m i s m o s , d o n d e 

r e c i b i r á n e v a l u a c i ó n d e a c u e r d o a l o s r e s u l t a d o s c o r r e s p o n d i e n t e s . 

U n o    d e    l o s    a s p e c t o s    a    c o n s i d e r a r   e s    e l   s i s t e m a    d e    c o l o r e s    q u e    e n    e s t e    c a s o    p u e d e 

a c t u a r    e n     f u n c i ó n     d e     s e m á f o r o ,    p r o p o r c i o n á n d o l e    a    l a    e m p r e s a    c o m o    d e b e    a c t u a r 

e j e m p l o : 

S i   e l   i n d i c a d o r   o b t e n i d o    e s    e v a l u a d o    d e    b i e n    ( B ) ,   o b t i e n e   u n   c o l o r   v e r d e ,   s i g n i f i c a n d o 

e s t o q u e e l p r o c e s o e s e f i c a z y t i e n e t o t a l c u m p l i m i e n t o d e l o s o b j e t i v o s p r o p u e s t o s . 

S i     e l     i n d i c a d o r     o b t e n i d o     e s     e v a l u a d o     d e     r e g u l a r     ( R ) ,     o b t i e n e     u n     c o l o r     a m a r i l l o , 

s i g n i f i c a n d o    e s t o    q u e    e l   p r o c e s o    c o n t i n ú a    s i e n d o    e f i c a z ,   p e r o    p o s e e    r e s e r v a s    e n    e l 

c u m p l i m i e n t o d e l o s o b j e t i v o s p r o p u e s t o s . 

S i   e l   i n d i c a d o r   o b t e n i d o    e s    e v a l u a d o    d e    M a l   ( M ) ,   o b t i e n e    u n    c o l o r   r o j o ,   s i g n i f i c a n d o 

e s t o   q u e   e l p r o c e s o   n o   e s   e f i c a z   p o r l o   q u e   p r e s e n t a   p r o b l e m a s   e n   e l c u m p l i m i e n t o   d e 

s u s o b j e t i v o s . 

C u a n d o e l i n d i c a d o r o b t i e n e : 

 

 
 U n a r e s p u e s t a   d e   E   s e   l e   o t o r g a n   5   p u n t o s 

 
 

 U n a r e s p u e s t a   d e   M B   s e   l e   o t o r g a n   4   p u n t o s 

 
 

 U n a   r e s p u e s t a   d e   B    s e   l e   o t o r g a n   3   p u n t o s , e s t a   p u n t u a c i ó n   a   p e s a r d e   q u e   s e 

e n c u e n t r a    e n    l a    z o n a    d e    e f i c a c i a   s e   l e   d e b e   d a r   s e g u i m i e n t o ,   p u e s t o   q u e   e s t á 

a l e r t a n d o e l p a s o h a c i a l a z o n a n o e f i c a z . 

 

 U n a   r e s p u e s t a   d e   R   s e   l e   o t o r g a n   2   p u n t o s 

 
 

 U n a   r e s p u e s t a   d e   M    s e   l e   o t o r g a n   1   p u n t o s ,   e s t a   p u n t u a c i ó n   i n d i c a   q u e   e x i s t e n 

d e f i c i e n c i a s   e n   e l c u m p l i m i e n t o   d e   l o s   o b j e t i v o s , p o r l o   q u e   s e   d e b e   r e a l i z a r u n a 

r e v i s i ó n e n e l p r o c e s o p a r a d e t e c t a r l a s y p r o p o n e r s o l u c i o n e s . 

 

E l i n d i c a d o r d e   e f i c a c i a   ( Ie ) s e   c a l c u l a r á   a   p a r t i r d e   l a   f ó r m u l a : 

 

Ie  



I1  I2  I3...In 

n 

S i e n d o   I 1 , I 2    e   I 3    h a s t a   I n    l a s p u n t u a c i o n e s   a l c a n z a d a s   p o r l o s   i n d i c a d o r e s   N o s . 

 
1 , 2   y 3 , h a s t a   n , r e s p e c t i v a m e n t e ,   d e   l a   t a b l a . S i e n d o   n   e l n ú m e r o   m á x i m o   d e 

i n d i c a d o r e s e n l a t a b l a . 

S e c o n s i d e r a   q u e   e l p r o c e s o   e s   e f i c a z   s i e m p r e   q u e :   I e   > 3 

 

T a b l a 2 . 3   M e d i c i ó n   d e   l a   e f i c a c i a 



 
 
 
 

P r o c e s o : P e r í o d o e v a l u a d o 

 

M a r q u e c o n   u n a   c r u z l a 

e v a l u a c i ó n   d e   c a d a   i n d i c a d o r e 

i n d i q u e l a p u n t u a c i ó n 

c o r r e s p o n d i e n t e 

 
 

E f i c a z 

N  o   

E f i c a z 

 
 

P u n t u a c i ó n 

( l e ) 
 
 

 
E 
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B 

 
 

 
R 
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Σ = I e = 

  
Σ = 

E l a b o r a d o p o r : 

 

    I d e n t i f i c a c i ó n   y e v a l u a c i ó n   d e   r i e s g o s 
 

P a r a l a   r e a l i z a c i ó n   d e   e s t a   t é c n i c a   s e   s i g u i e r o n   l o s   s i g u i e n t e s   p a s o s : 

 

1 )   I d e n t i f i c a c i ó n    d e   R i e s g o s : 

 
P a r a   l a   i d e n t i f i c a c i ó n   d e   l o s   r i e s g o s   s e   d e b e n   e n u m e r a r y   d o c u m e n t a r t o d o s   l o s   d a ñ o s 

c o n o c i d o s      y     p r e v i s i b l e s   ( m e d i a n t e   e l e m p l e o   d e   d i f e r e n t e s   t é c n i c a s   c o m o   e n t r e v i s t a s , 

r e v i s i ó n d e d o c u m e n t o s , t o r m e n t a s d e i d e a s , e n t r e o t r a s ) q u e p u e d a n a f e c t a r a l 

s e r v i c i o    o        p r o c e s o        e n        c u e s t i ó n ,       e n    c o n d i c i o n e s    n o r m a l e s    y    d e    f a l l a ,   e s    d e c i r , 

a s p e c t o s q u e p u e d a n a f e c t a r l a c a n t i d a d d e i n g r e s o s , l a r e a l i z a c i ó n d e t r a b a j o s o l a 

d i s m i n u c i ó n d e   l a s   p é r d i d a s . 

 

2 )   A n á l i s i s   d e   l o s   r i e s g o s : 

 
D  e t e r m  i n a r     l a     p r o b a b i l i d a  d        d e     o c u r r e n c i a        ( p r o b a b i l i d a d        d e        q u e        u n a        c a u s a 

e s p e c í f i c a   o c u r r a     [ O  ] )   y     l a     s e v e r i d a d     ( n i v e l    d e     l a s     c o n s e c u e n c i a s     s e n t i d a s    p o r    e l 

c l i e n t e ,     b a s a d o   ú n i c a m e n t e     e n     l o s     e f e c t o s     d e l    r i e s g o     [ S ] )    d e     l a s   c o n s e c u e n c i a s 

d e      c a d a      p r o b l e m a   ( d e t e c c i ó n      ( P ) ) .   E s t i m a r     e l     n i v e l     d e l     r i e s g o   o      e l     n ú m e r o      d e 

p r i o r i d a d       d e       r i e s g o    ( N P R ) ,   t o m a n d o    e n    c o n s i d e r a c i ó n    l o s    c o n t r o l e s    e x i s t e n t e s    q u e 

p u d i e r a n    d e t e c t a r   o    p r e v e n i r   l o s    r i e s g o s      p o t e n c i a l e s      o      i n d e s e a b l e s .   P a r t i e n d o       d e 

u n a      e s c a l a      d e      s e v e r i d a d ,     o c u r r e n c i a   p r o b a b i l i d a d      d e     d e t e c c i ó n     q u e     p o s i b i l i t a     e l 

c á l c u l o     d e l    N P R     c o m o     s e    m u e s t r a     a c o n t i n u a c i ó n   e n   l a   t a b l a   2 . 3 . 

 
T a b l a 2 . 3 : E s c a l a   d e   s e v e r i d a d ,   o c u r r e n c i a   y   p r o b a b i l i d a d   d e   n o   d e t e c c i ó n 

 

I n t e r v a l o S e v e r i d a d O c u r r e n c i a D e t e c c i ó n o   p r o b a b i l i d a d 

5 A l t a s e v e r i d a d A l t a p r o b a b i l i d a d A l t a p r o b a b i l i d a d 



4 - 3 M e d i a s e v e r i d a d M e d i a p r o b a b i l i d a d M e d i a p r o b a b i l i d a d 

2 - 1 B a j a s e v e r i d a d B a j a p r o b a b i l i d a d B a j a p r o b a b i l i d a d 

F u e n t e : a d a p t a d o d e   l a   a p l i c a c i ó n   p a r a   e l r i e s g o   e n   e l I n s t i t u t o   F i n l a y 

P a r a    e l   c á l c u l o    d e l   i m p a c t o   d e l N P R    s e   u t i l i z a r á   l a   e v a l u a c i ó n   o t o r g a d a   p o r   u n   g r u p o 

d e e x p e r t o s y l a s i g u i e n t e e c u a c i ó n 

 

 

M a y o r v a l o r d e   N P R M a y o r p r i o r i d a d . 

 
E l   n i v e l   d e   d e t e c c i ó n   d e l r i e s g o   i n d i c a   l a   h a b i l i d a d   d e   l a   o r g a n i z a c i ó n   p a r a   d e t e c t a r   a 

t i e m p o    l o s    i n d i c i o s    d e    q u e    e l   r i e s g o    s e    h a    i n i c i a d o    o    v a    a    o c u r r i r .   L o s   m e j o r e s   i n d i c i o s 

s o n    l o s    q u e    d i c e n ,   c o n      a n t e l a c i ó n      s u f i c i e n t e      q u e      e s t á      o c u r r i e n d o      u n      p r o b l e m a , 

q u e      p u e d e      s e r     l a      c a u s a      d e      u n   r i e s g o ,   d e   f o r m a   q u e   p u e d a   a c t u a r s e   d e   a c u e r d o 

c o n l o p r e v i s t o p a r a e v i t a r q u e s e d e s a r r o l l e o r e d u c i r s u s c o n s e c u e n c i a s . 

C o m p l e t a n d o    l a     t a b l a     r e s u m e n     ( T a b l a     2 . 4 )     c o n     e l    f o r m a t o     c o m o     s e     m u e s t r a     a 

 

c o n t i n u a c i ó n p a r a   l o s r i e s g o s   o p e r a c i o n a l e s : 

 
 
 
 
 

 

T a b l a 2 . 4 : R e s u l t a d o s   d e   l a   e v a l u a c i ó n   d e   r i e s g o s   d e l p r o c e s o 

F u e n t e : e l a b o r a c i ó n p r o p i a 

 
D o n d e    e n    l a    p r i m e r a    c o l u m n a    s e    m u e s t r a   a   q u e   o p e r a c i ó n   a f e c t a   d i c h o   r i e s g o ,   e n   l a 

s e g u n d a   s e   i d e n t i f i c a n   l o s   r i e s g o s   , e n   l a   t e r c e r a   s e   e x p o n e n   l a s   c a u s a s   q u e   p r o v o c a n 

l o s    m i s m o s   y   e n   l a s      s i g u i e n t e s   c o l u m n a s      s e      c o l o c a n      l a   s e v e r i d a d ,     o c u r r e n c i a ,     l a 

d e t e c c i ó n y e l N P R c a l c u l a d o s c o m o s e e x p l i c ó a n t e r i o r m e n t e . 

 

R i e s g o O c u r r e n c i a ( O ) S e v e r i d a d ( S ) P r o b a b i l i d a d ( P ) N P R 

     

T a b l a    2 . 5 :   R e s u l t a d o s    d e    l a    e v a l u a c i ó n    d e    l o s    r i e s g o s    l a b o r a l e s    F u e n t e :   e l a b o r a c i ó n 

p r o p i a 

P a r a     d e t e r m i n a r    l o s     r i e s g o s     m á s     i m p o r t a n t e s     o     p r i o r i t a r i o s ,    l a    a u t o r a    d e l    p r e s e n t e 

t r a b a j o d e d i p l o m a s c r e ó u n a e s c a l a d e s e l e c c i ó n : 

- 0 - 5 0 : P r i o r i d a d b a j a 
 

- 5 0 - 1 0 0 P r i o r i d a d m e d i a 
 

- 1 0 0 - 1 5 0 P r i o r i d a d a l t a 
 

 
P a r a   l o s   r i e s g o s   d e l p r o c e s o   s e   s e l e c c i o n a r a n   a q u e l l o s   q u e   a l c a n c e n   p r i o r i d a d   m e d i a   o 

a l t a    y    p a r a    l o s    l a b o r a l e s    s o l a m e n t e    a q u e l l o s   c u y a    p r i o r i d a d    s e a    a l t a .   P o s t e r i o r m e n t e    s e 

e x p l i c a     e n     q  u  é    c o n s i s t e    e l    r i e s g o ,    s u s    c a u s a s    p o t e n c i a l e s    y    s u s    p o s i b l e s    m e d i d a s 

p r e v e n t i v a s . 

O p e r a c i ó n R i e s g o O c u r r e n c i a ( O ) S e v e r i d a d ( S ) P r o b a b i l i d a d ( P ) N P R 

      

 



    D i a g r a m a   C a u s a   –   E f e c t o   [ 4  4 ] 

 

E l    d i a g r a m a     c a u s a     –  e f e c t o     t a m b i é n     l l a m a d o    I s h i k a w a    o    e s p i n a    d e    p e s c a d o    f u e 

d i s e ñ a d o    e n    1 9 4 3    p o r    e l    j a p o n é s    K a o r u    I s h i k a w a    y    e s    u t i l i z a d o    p a r a    r e a l i z a r   u n a 

r e p r e s e n t a c i ó n    g r á f i c a    s e n c i l l a    e n    u n a    e s p i n a    c e n t r a l   r e p r e s e n t a n d o    e l   p r o b l e m a    a 

a n a l i z a r   e l   c u a l     p r o v o c a   l o s   e f e c t o s   q u e   s e   p e r c i b e n   r e p r e s e n t a d o s   e n   e s p i n a s   m á s 

p e q  u e  ñ a  s . 

P a s o s p a r a   s u   e l a b o r a c i ó n : 

 

 
 D e f i n i r e l e f e c t o o   p r o b l e m a 

 
 R e a l i z a r   l a    p r i m e r a    g r a n    e x p a n s i ó n .      L a    m i s m a    c o n s i s t e    e n    d e t e r m i n a r   l o s   e v e n t o s 

c a u s a l e s    r e l a c i o n a d o s    d i r e c t a m  e n t e    c o n    e l   e f e c t o    a n a l i z a d o ,   l o s      c u a l e s      n o      d e b e n 

s e r      m  á s       d e       s e i s       ( s i      s o n       m  á s       s e       d e b  e       e n t o n c e s    r e a l i z a r   u n       d i a g r a m  a    d e 

r e l a c i o n e s ) ,      c a d a    e v e n t o      c a u s a l     d e      l a      p r i m  e r a    e x p a n s i ó n      t i e n e      u n      s i g n i f i c a d o 

e s p e c í f i c o y u n a r e l a c i ó n d i r e c t a c o n e l e f e c t o a n a l i z a d o ; s i s e u n e n d o s o m á s 

e v e n t o s     c a u s a l e s     s e     o b s e r v a r á     q u e     s e     c r e a n     p r o c e s o s     q u e     t i e n e n     u n a     r e l a c i ó n 

d i r e c t a c o n e l a n a l i z a d o . 

 

P a r a      r e a l i z a r      l a    p r i m e r a    g r a n      e x p a n s i ó n      s e      u t i l i z a r á      e l     m é t o d o      d e      l o s      e x p e r t o s 

c o n e l c o e f i c i e n t e K e n d a l l . 

 R  e a l i z a r    l a    p r i m  e r a    p e q u e ñ a    e x p a n s i ó n .         L a       m  i s m  a      c o n s i s t e      e n    d e t e r m  i n a r      l a s 

c a u s a s       q u e     p r o v o c a n     l o s     e v e n t o s     c a u s a l e s     d e     l a     g r a n   e x p a n s i ó n ,    l a s    c u a l e s 

t e n d r á n       u n a     r e l a c i ó n     s e c u n d a r i a     c o n     e l    e f e c t o   a n a l i z a d o   y   p r i m a r i a   c o n   e l  e v e n t o 

c a u s a l   q u e   o r i g i n a n ,   e l   n ú m e r o   s u b   c a u s a s   d e   c a d a   e v e n t o   c a u s a l  d e p e n d e r á   d e   l a 

c o m  p l e j i d a d     y     n a t u r a l e z a     d e l        m  i s m  o         E s t e         e s t u d i o         c a u s a l       p e r m  i t e        m  a y o r 

e s p e c i f i c i d a d ,  c i r c u n s c r i b i e n d o     e l    p l a n o     d e     a n á l i s i s     a     u n     á r e a     o     a c t i v i d a d     m á s 

e s p e c í f i c a    y    d i r e c t a m e n t e    r e l a c i o n a d a    c o n    e l   e v e n t o    c a u s a l   e n    c u e s t i ó n ,   p a r a       l a 

r e a l i z a c i ó n     d e     l a     m i s m a     s e     r e c o m i e n d a     l a     u t i l i z a c i ó n     d e     l a   t o r m e n t a   d e  i d e a s  e n 

c u a l q u i e r a d e s u s m o d a l i d a d e s . P a r a s u r e a l i z a c i ó n s e u t i l i z a l a t o r m e n t a d e i d e a s .

 R e a l i z a r   l a   s e g u n d a   p e q u e ñ a   e x p a n s i ó n .     P e r m i t e      p r o f u n d i z a r     e n      e l a n á l i s i s   c a u s a l 

d e     c a d a     e v e n t o     y     c o n s t i t u y e n     l a s     c a u s a s     d e     t e r c e r    o r d e n    q u e        p r o v o c a n        c a d a 

e v e n t o ,      s u       n ú m e r o       o       e x i s t e n c i a      d e p e n d e r á      d e      l a    n a t u r a l e z a      d e      c a d a      s u b 

e v e n t o       q u e      s e      a n a l i c e .     P a r a   s u   r e a l i z a c i ó n   s e   r e c o m i e n d a   u t i l i z a r   e l d i a g r a m a   d e 

a f i n i d a d .

D i a g r a m a     d e    f l u j o 

 

 
E s      r e p r e s e n t a c i ó n      p i c t ó r i c a      d e      l o s      p a s o s      e n      u n      p r o c e s o ,     ú t i l     p a r a   d e t e r m i n a r 

c ó m o      f u n c i o n a      r e a l m e n t e      e l     p r o c e s o     p a r a     p r o d u c i r     u n     r e s u l t a d o .    E s t e     r e s u l t a d o 

p u e d e s e r u n p r o d u c t o , u n s e r v i c i o o u n a c o m b i n a c i ó n d e a m b o s . A l e x a m i n a r 



c o m o l o s   d i f e r e n t e s   p a s o s   e n   u n    p r o c e s o    s e    r e l a c i o n a n    e n t r e    s í ,   s e   p u e d e n   d e s c u b r i r 

c o n f r e c u e n c i a l o s p r o b l e m a s p o t e n c i a l e s . 

T a b l a     2 . 6 : S í m b o l o s u t i l i z a d o s   e n   e l d i a g r a m a   d e   f l u j o 

 
 

S í m b o l o 
 

S i g n i f i c a d o 
 

E x p l i c a c i ó n 

 

 

 
P u n t o d e 

 
R e p r e s e n t a   e l   i n i c i o    d e    c u a l q u i e r 

p r o c e s o d e s e r v i c i o c o m i e n z o y f i n 

d e l p r o c e s o 

 

 

 
P a s o d e   t i p o 

 
R e p r e s e n t a c u a l q u i e r t a r e a d e l 

o p e r a c i ó n p r o c e s o q u e l l e v e i m p l í c i t a u n a 

 
a c c i ó n f í s i c a   o   i n t e l e c t u a l . 

 

 

 
P a s o d e 

 
R e p r e s e n t a c u a l q u i e r t a r e a d e 

d e c i s i ó n d e c i s i ó n . S i e m p r e t e n d r á a l 

 
m e n o s d o s   s a l i d a s 

 
 

 

 
L í n e a 

 
d e 

 
f l u j o 

 
M u e s t r a    l a    d i r e c c i ó n    y   s e n t i d o   d e l 

f l u j o   d e l    p r o c e s o    y    r e p r e s e n t a    e l 

p r o g r e s o       d e       l o s       p a s o s       e n      l a 

s e c u e n c i a 

 

 

 
A r c h i v o d e 

 
S e u t i l i z a   c u a n d o   d e s p u é s   d e   u n a 

d o c u m e n t o o p e r a c i ó n s e g e n e r a u n 

 
d o c u m e n t o    a    a r c h i v a r .   S e   c o l o c a 

 
a u n c o s t a d o d e l s í m b o l o d e 

 
o p e r a c i ó n 

 
 

 

 
C a m b i o d e 

 
S e     u t i l i z a     c u a n d o     s e     n o s     a c a b ó 

p á g i n a u n a   p á g i n a    y    v a m o s    a    c o m e n z a r 

 
e l m i s m o f l u j o   e n   o t r a   p á g i n a 

 

 

 
D e m o r a 

 
S e      u t i l i z a      p a r a     r e p r e s e n t a r     q u e 

e x i s t e         a l g u n a         d e m o r a         e n         e l 

p r o c e s o 

 
F u e n t e : N o g u e i r a   R i v e r a ,  D i a n e l y s ,  « I n t r o d u c c i ó n   a   l a   I n g e n i e r í a   I n d u s t r i a l .  C o n f e r e n c i a 

2 . 1 e r a ñ o » 2 0 1 3 - 2 0 1 4 .  



 M é t o d o   d e   C o e f i c i e n t e   d e   K e n d a l l    [ 1 2 ] 

 

 
E s t e m é t o d o c o n s is t e e n s o l ic i t a r     a c a d a e x p e r t o s u c r i t e r io     a c e r c a     d e l 

o r d e n a m ie n t o , e n   g r a d o   d e     im p o r t a n c ia ,    d e     c a d a    u n a    d e     la s    c a r a c t e r í s t ic a s ; 

g e n e r a lm e n t e  p a r t ic ip a n    d e  s ie t e a  q u in c e   e x p e r t o s .   P a r a    lo g r a r   a p l ic a r   e l 

c o e f ic ie n t e   d e   K e n d a l l , s e   n e c e s i t a   o b t e n e r   u n a   s e r ie   d e   t é r m in o s , lo s   c u a le s   s e 

p r e s e n t a n    a    c o n t in u a c ió n .   S e    c o n f o r m a    u n a    t a b la    d o n d e    a p a r e c e n    lo s    A i j ,   lo s 

c u a le s   d e n o t a n   e l c r i t e r io   s o b r e   la   v a r ia b le   o   c a r a c t e r í s t ic a   i d a d o   p o r   e l e x p e r t o 

j , c o n s id e r a n d o   q u e : i : 1 , 2 , 3 , . . . , k ; j : 1 , 2 , 3 , . . . , M ; K , c a n t id a d   d e   c a r a c t e r í s t ic a s 

a e v a lu a r ; M , c a n t id a d d e e x p e r t o s q u e e m i t e n c r i t e r io s . 

P a r a  u n   m  e jo r   p r o c e s a m  ie n t o   e s   n e c e s a r io   o b t e n e r   la   s u m  a   d e   lo s   c r i t e r io s   d e 

lo s e x p e r t o s s o b r e la c a r a c t e r í s t ic a i , d e la f o r m a s ig u ie n t e : 

 
 

E s    n e c e s a r io    c a lc u la r    e l   c o e f ic ie n t e    K e n d a l l ,    p a r a    c o m  p r o b a r   s i   e x is t e    o    n o 

c o n c o r d a n c ia   e n t r e   lo s   c r i t e r io s  d e   lo s   e x p e r t o s .  E s t e  c o e f ic ie n t e   s e  d e t e r m  in a   a 

t r a v é s d e la s ig u ie n t e e x p r e s ió n : 

𝜔 =  

S ie n d o :   ∆ ,     d e s v ia c ió n   d e l c r i t e r io   d e l c o n ju n t o   d e   e x p e r t o s   s o b r e   la   v a r ia b le   i , y 

e l   v a lo r    m e d io    d e l   o r d e n    d e    p r io r id a d    d a d o    p o r    lo s    e x p e r t o s    d e l   t o t a l   d e    la s 

v a r ia b le s ;   ∆ ² ,   d e s v ia c ió n    c u a d r á t ic a    d e l   c r i t e r io    d e l   c o n ju n t o    d e   e x p e r t o s   s o b r e 

la    v a r ia b le    i ,   y    e l     v a lo r   m e d io   d e l o r d e n   d e   p r io r id a d   d a d o   p o r   lo s   e x p e r t o s   d e l 

t o t a l d e la s v a r ia b le s . 

L a e x p r e s ió n   p a r a   c a lc u la r   ∆   e s   la   s ig u ie n t e : 

 

∆ =  

 

S ie n d o : 𝑇 =   

S i  𝜔  = 0 . 5 ,     h a y      c o n c o r d a n c ia      e n t r e      lo s   e x p e r t o s ;     s i    e s t a     c o n d ic ió n     n o     s e 

c u m p le s e d e b e r á n c a m b ia r lo s e x p e r t o s y r e p e t i r e l m é t o d o . 

E s      n e c e s a r io     d e s t a c a r     q u e     p a r a     lo g r a r     la     e f ic ie n c ia     e n     la     a p l ic a c ió n     d e 

e s t e m é t o d o e s im p r e s c in d ib le s e le c c io n a r c o r r e c t a m e n t e lo s e x p e r t o s , d e 



f o r m  a     a le a t o r ia ,     p e r o     q u e     a s e g u r e     q u e     e l lo s     s o n     c a p a c e s     d e     m  e d i r     la s 

c a r a c t e r í s t ic a s  c o n   g r a n   e x a c t i t u d ,  p o r   s u   c a p a c id a d   d e   a n á l is is   y   p e n s a m  ie n t o 

ló g ic o , e s p í r i t u c o le c t iv is t a y a u t o c r í t ic a . 

 D i a g r a m a C a u s a   - E f e c t o . 

 

 
E l d ia g r a m a   c a u s a   –  e f e c t o   t a m b ié n   l l a m a d o   I s h ik a w a   o   e s p in a   d e   p e s c a d o   f u e 

d is e ñ a d o    e n    1 9 4 3    p o r    e l   ja p o n é s    K a o r u    I s h ik a w a    y    e s    u t i l iz a d o    p a r a    r e a l iz a r 

u n a    r e p r e s e n t a c ió n    g r á f ic a    s e n c i l la     e n    u n a    e s p in a    c e n t r a l   r e p r e s e n t a n d o    e l 

p r o b le m a a a n a l iz a r e l c u a l p r o v o c a lo s e f e c t o s q u e s e p e r c ib e n 

r e p r e s e n t a d o s e n e s p in a s m á s p e q u e ñ a s . [ 2  5 ] 

P a s o s  p a r a   s u  e la b o r a c ió n : 

 
 D e f in i r e l e f e c t o   o   p r o b le m a

 
 R e a l iz a r    la     p r im e r a     g r a n     e x p a n s ió n .        L a    m is m a    c o n s is t e     e n    d e t e r m in a r    lo s 

e v e n t o s     c a u s a le s     r e la c io n a d o s     d i r e c t a m e n t e     c o n     e l    e f e c t o     a n a l iz a d o ,     lo s 

c u a le s       n o       d e b e n       s e r      m á s       d e       s e is      ( s i     s o n      m á s      s e      d e b e      e n t o n c e s 

r e a l iz a r    u n      d ia g r a m a    d e      r e la c io n e s ) ,      c a d a    e v e n t o      c a u s a l     d e      la      p r im e r a 

e x p a n s ió n      t ie n e      u n      s ig n i f ic a d o      e s p e c í f ic o      y      u n a      r e la c ió n      d i r e c t a   c o n      e l 

e f e c t o   a n a l iz a d o ;   s i s e   u n e n   d o s   o   m á s   e v e n t o s   c a u s a le s   s e   o b s e r v a r á   q u e   s e 

c r e a n p r o c e s o s q u e t ie n e n u n a r e la c ió n d i r e c t a c o n e l a n a l iz a d o .

P a r a      r e a l iz a r      la    p r im e r a    g r a n      e x p a n s ió n      s e       u t i l iz a r á      e l     m é t o d o      d e      lo s 

e x p e r t o s c o n e l c o e f ic ie n t e K e n d a l l . 

 R e a l iz a r   la   p r im  e r a   p e q u e ñ a   e x p a n s ió n . L a m  is m  a c o n s is t e e n  d e 
t e r m  in a r

 
la s      c a u s a s       q u e      p r o v o c a n     lo s     e v e n t o s     c a u s a le s     d e     la     g r a n   e x p a n s ió n , 

la s      c u a le s        t e n d r á n        u n a      r e la c ió n      s e c u n d a r ia     c o n     e l    e f e c t o   a n a l iz a d o   y 

p r im  a r ia    c o n    e l   e v e n t o    c a u s a l   q u e    o r ig in a n ,   e l   n ú m  e r o    s u b    c a u s a s   d e    c a d a 

e v e n t o c a u s a l d e p e n d e r á d e la c o m p le j id a d y n a t u r a le z a d e l m is m o E s t e 

e s t u d io     c a u s a l    p e r m  i t e     m  a y o r     e s p e c i f ic id a d ,  c i r c u n s c r ib ie n d o     e l    p la n o     d e 

a n á l is is      a     u n     á r e a     o     a c t iv id a d     m  á s   e s p e c í f ic a   y   d i r e c t a m  e n t e   r e la c io n a d a 

c o n    e l   e v e n t o    c a u s a l   e n    c u e s t ió n ,   p a r a      la      r e a l iz a c ió n      d e      la      m  is m  a      s e 

r e c o m  ie n d a      la       u t i l iz a c ió n       d e      la    t o r m  e n t a    d e    id e a s    e n    c u a lq u ie r a    d e    s u s 

m o d a l id a d e s . P a r a s u r e a l iz a c ió n s e u t i l iz a la t o r m e n t a d e id e a s . 

 R e a l iz a r    la     s e g u n d a     p e q u e ñ a     e x p a n s ió n . P e r m i t e p r o f u n d iz a r e n e l

 
a n á l is is   c a u s a l  d e   c a d a   e v e n t o   y   c o n s t i t u y e n   la s   c a u s a s   d e   t e r c e r  o r d e n   q u e 

p r o v o c a n c a d a e v e n t o , s u n ú m  e r o o e x is t e n c ia d  e p e n d  e r á d  e la 



n a t u r a le z a d e c a d a s u b e v e n t o q u e s e a n a l ic e .     P a r a   s u   r e a l iz a c ió n   s e 

r e c o m ie n d a u t i l iz a r e l d ia g r a m a d e a f in id a d . 



C a p í t u l o   I I I : A p l i c a c i ó n   d e l p r o c e d i m i e n t o   p r o p u e s t o 

 

 
E v a l u a r    e l    d e s e m  p e ñ o     d e     l o s     p r o c e s o s     a y u d a     a     i m  p l e m  e n t a r    l a s     e s t r a t e g i a s     y     a 

m e j o r a r  l a s   e f i c a c i a s .  E n   e l  p r e s e n t e   c a p í t u l o   s e   m u e s t r a n   l o s   r e s u l t a d o s   o b t e n i d o s   e n 

l a     i n v e s t i g a c i ó n     e j e c u t a d a ,    d e s a r r o l l a n d o     c a d a    u n o    d e    l o s    p a s o s    d e s p l e g a d o s    e n    e l 

p r o c e d i m i e n t o q u e s e a b o r d a e n e l C a p í t u l o I I . 

P a r a      l a   i m p l e m e n t a c i ó n   d e l p r o c e d i m i e n t o      l a   a u t o r a   p r o p o n e   q u e   s e   d e b e n     t e n e r e n 

c u e n t a l a s s i g u i e n t e s p r e m i s a s : 

 

 C o m p r o m i s o      d e      l a      a l t a      d i r e c c i ó n .     E s      n e c e s a r i o     q u e     l o s     d i r e c t i v o s     e s t é n 

c o n s c i e n t e s y c o m p r o m e t i d o s c o n l a n e c e s i d a d d e l c a m b i o 

 
 S e d e b e   r e a l i z a r   u n a   p r e p a r a c i ó n   d e   c a d a   j e f e   d e   p r o c e s o 

 
 

 M o t i v a c i ó n    e    i m p l i c a c i ó n    d e    l o s    t r a b a j a d o r e s .   L o s   t r a b a j a d o r e s      d e b e n   s e n t i r s e 

i d e n t i f i c a d o s   c o n   e l e s t u d i o ,   d e   m o d o   q u e   s e   d i s m i n u y a   l a   r e s i s t e n c i a   a l c a m b i o 

y f a c i l i t e l a t o m a d e d e c i s i o n e s 

 

3 . 1   I d e n t i f i c a r   l o s   p r o c e s o s 

 

 
P a r t i e n d o    d e    l a   i n v e s t i g a c i ó n   d e l n ú c l e o   d e   a c t i v i d a d e s   r e a l i z a d a s   p o r   l a   i n s t i t u c i ó n   s e 

i d e n t i f i c a r o n y c l a s i f i c a r o n g e n é r i c a m e n t e c a d a u n o d e l o s p r o c e s o s p r e s e n t e s . 

P a r a    l a    i d e n t i f i c a c i ó n    y    p o s t e r i o r   c l a s i f i c a c i ó n   s e   t u v o   e n   c u e n t a   e l M a p a   d e   P r o c e s o s 

( A n e x o   2 ) ,   e l a b o r a d o   p o r l a   a u t o r a   a   p a r t i r d e l e s t u d i o   e n   l a   o r g a n i z a c i ó n . C a d a   u n o   d e 

e s t o s     p r o c e s o s     p o r     s e p a r a d o     t i e n e n     s u     i m p o r t a n c i a ,    p e r o     c u a n d o     s e     a n a l i z a n     e n 

c o n j u n t o ,   c o m o   u n   t o d o , s u   v a l o r a u m e n t a   h a s t a   n i v e l e s   q u e   s o l o   s o n   a p r e c i a b l e s   e n   e l 

p r o d u c t o f i n a l a l p r o p o r c i o n a r l e a l a e m p r e s a e l e m e n t o s s i g n i f i c a t i v o s c o m o c a l i d a d d e 

l a s   s e ñ a l e s   d e    r a d i o    y   t e l e v i s i ó n   q u e   l l e g a   a   l o s   h o g a r e s   d e   l a   p o b l a c i ó n ,   e l  i n c r e m  e n t o 

d e    l o s    i n g r e s o s ,    l a s    i n v e r s i o n e s    p a r a    m  o d e r n i z a r    l a s    l í n e a s    d e    t r a n s m  i s i ó n    y    l o g r a r 

a n t e s   d e   l o   l o g r a d a   e l   l l a m a d o   “ a p a g ó n   a n a l ó g i c o ”   q u e   l e   a s e g u r e n   s u   c a p a c i d a d   d e 

c o n d u c i r s e     e n     u n     a m b i e n t e     t a n     c o m p e t i t i v o s    y    h a c e r    f r e n t e     a     s u s    c o m p e t i d o r e s 

p o t e n c i a l e s . 

3 . 2   S e l e c c i ó n   d e l p r o c e s o 

 

 
P a r a    l a    c o n t i n u i d a d    d e l   e s t u d i o    s e    s e l e c c i o n a r o s    l o s    p r o c e s o s    c l a v e s    q u e   s e   l l e v a n   a 

c a b o   e n   l a   D i v i s i ó n   T e r r i t o r i a l  R a d i o c u b a   M a t a n z a s ,  p o r  s e r  e s t o s   l o s   f u n d a m e n t a l e s   y 

q u e    t i e n e    i n c i d e n c i a    d i r e c t a m  e n t e    c o n    l o s   c l i e n t e s .   E s t o s   p r o c e s o s   s o n :   O  p e r a c i o n e s , 

G e s t i ó n    C o m e r c i a l ,   y   M a n t e n i m i e n t o .   E s t o s   t r e s   p r o c e s o s   i n t e r r e l a c i o n a d o s   e n t r e s   s í , 

s o n l a b a s e d e l s e r v i c i o d e t r a n s m i s i ó n d e s e ñ a l e s d e r a d i o y t e l e v i s i ó n , a s í c o m o e l 



t r a b a j o     d e     s e r v i c i o s    a     t e r c e r o s    d e     I n s t a l a c i ó n ,    M o n t a j e     y    D e s m o n t a j e     d e    E s t r u c t u r a s 

M e t á l i c a s . 

3 . 3   R e p r e s e n t a r   e l p r o c e s o 

 

 
E n    e s t e    e p í g r a f e    s e    r e a l i z a    u n a    d e s c r i p c i ó n    d e t a l l a d a    d e    l o s    t r e s   p r o c e s o s    y   l a 

r e p r e s e n t a c i ó n     d e    l o s    m  i s m  o s    m  e d i a n t e    l o s    d i a g r a m  a s    d e    f l u j o    r e f l e j a d o s    e n    e l 

A n e x o 3 . 

3 . 3 . 1   B r e v e   d e s c r i p c i ó n 

 

 
P r o c e s o   d e   O p e r a c i o n e s 

 

 
E l   p r o c e s o    d e    O p e r a c i o n e s    t i e n e    l u g a r   c u a n d o   e l   C e n t r o   d e   d i r e c c i ó n   ( C D P )   r e c i b e   e l 

r e p o r t e    d e     a l g ú n     f a l l o     e x i s t e n t e     e n     l a     t r a n s m i s i ó n     d e     s e ñ a l e s     d e     r a d i o     y     t e l e v i s i ó n , 

p u e d e   d a r s e   e l c a s o   d e   r e c i b i r   f a l l o s   c o m o   q u e j a s   o   r e p o r t e   e l é c t r i c o . S i e s   u n a   q u e j a , 

e l   t é c n i c o    d e    g u a r d i a    p r o c e d e    a    m o n i t o r e a r   l o s    p a r á m e t r o s    y    s e r v i c i o s   a u t o m a t i z a d o s 

p a r a d e s c a r t a r l a p o s i b i l i d a d d e q u e e l p r o b l e m a s e a i n t e r n o , s i e s t o s p a r á m e t r o s e s t á n 

c o r r e c t o s    e l   t é c n i c o    l e    i n f o r m a    a l   c l i e n t e    q u e    n o    h a y    d i f i c u l t a d e s    e n    l a    t r a n s m i s i ó n ,   o 

s e a    q u e    t o d o    e s t á    f u n c i o n a n d o    a d e c u a d a m e n t e    y    p o r   t a n t o    s e    l e    c o m u n i c a    a l c l i e n t e 

q u e   d e b e   r e v i s a r   s u   a n t e n a   o   s u   b a j a n t e ,   s i e s   u n   r e p o r t e   e l é c t r i c o   s e   d e b e   v e r i f i c a r l a 

f a l l a     e x i s t e n t e ,    o     s e a     s i    e s     e n e r g é t i c o     e l    p r o b l e m a     s e     c o n s u l t a     c o n     l a    e n e r g é t i c a 

e n c o m e n d a d a   s i h a y   d i f i c u l t a d e s   c o n   e l m e t r o   c o n t a d o r   h a y   q u e   r e p o r t a r a   l a   E m p r e s a 

E l é c t r i c a  s i  p a s a   o   n o   l a   c o r r i e n t e   p a r a   q u e   s e   i n s t a l e   l a   a l i m  e n t a c i ó n   d i r e c t a   a l  c e n t r o   y 

d a r    s e g u i m i e n t o ,    s i    e s     e l    G r u p o     E l e c t r ó g e n o     t a m b i é n     s e     r e p o r t a     a     l a     e m p r e s a 

r e p a r a d o r a     y     s e     p r o c e d e     a     n o t i f i c a r    a     l o s     m  e d i o s    s o b r e    l o s    f a l l o s    p a r a    p e d i r    u n a 

s u p e r v i s i ó n   d e   l a   E m p r e s a   E l é c t r i c a   y   d a r  s e g u i m i e n t o .  P o r  o t r a   p a r t e   e s t á   l a   s i t u a c i ó n 

d o n d e   s e   n e c e s i t a   e m p l e a r   e l   M a n t e n i m i e n t o   c o r r e c t i v o   q u e   e s   u n o   d e   l o s   f a l l o s   m á s 

f r e c u e n t e s ,   e n   c u a n t o   a l   T r a n s p o r t e   d e   s e ñ a l e s   y   l a   A u t o m á t i c a   e n   e l  i n s t a n t e   e n   q u e 

o c u r r e n   i n c o n v e n i e n t e s   s e   d e s c i e n d e   a   r e v i s a r  y   c o m p r o b a r  l a s   v í a s   d e   r e c e p c i ó n   d e   l a 

s e ñ a l   ( r a d i o   e n l a c e ,   f i b r a   ó p t i c a ,   v í a   t e l e f ó n i c a   y   s a t e l i t a l )  d e   a h í  s e   p a r t e   a   i d e n t i f i c a r 

q u e   e s t á   s i e n d o   a f e c t a d o   s i  e s   u n   f a l l o   d e   a u d i o ,  f a l l o   d e   f l u j o   d e   T V ,  v i d e o   o   a u d i o ,  o 

u n    f a l l o    t é c n i c o    d e l   a u t ó m  a t a ,   d e p e n d i e n d o    d e    l a    a f e c t a c i ó n    l a   a u t o m  á t i c a   c a p a c i t a d a 

l e      d a      s u      t r a t a m i e n t o      a      e s t o s     t r e s     i n c o n v e n i e n t e s     a n t e r i o r m e n t e      m e n c i o n a d o s , 

f i n a l m  e n t e    d e s p u é s     d e     r e c i b i r     e l     r e p o r t e     e     i d e n t i f i c a r     e l    p r o c e d e r     d e l    f a l l o     y     s u 

p r o c e d i m  i e n t o   a   s e g u i r   s e   i n t r o d u c e   e n   e l   s i s t e m  a   p a r a   d a r l e   s o l u c i ó n   i n m  e d i a t a m  e n t e , 

d e    a h í    e l    C e n t r o    d e    D i r e c c i ó n    N a c i o n a l    e n v í a    e l   f i l t r a d o ( d o c u m e n t o )   , e l   m i s m o    e s 

r e c i b i d o    p o r   e l   d e p a r t a m e n t o    d e    O p e r a c i o n e s    p a r a    e l a b o r a r   e l   P r o y e c t o    d e    C a l i d a d 

( P C )   y   l u e g o   e n v i a r l o   a l  C e n t r o   d e   D i r e c c i ó n   N a c i o n a l  ( C D N )  p a r a   q u e   s e a   r e v i s a d o   y 

a d e m á s   c o n c i l i a d o   e n t r e   l o s   d o s   s i m u l t á n e a m e n t e   ,   a l   e f e c t u a r   l a   c o n c i l i a c i ó n   s i   t o d o 



e s t á    b i e n    s e    c o n f e c c i o n a    u n a    c e r t i f i c a c i ó n    q u e    a g r u p a    t o d o s    l o s    d a t o s    d e    e s t e    ( P C ) 

p a r a p o s t e r i o r m e n t e s e r e n v i a d a a l C o m e r c i a l . 

P r o c e s o C o m e r c i a l 

 

 
E l    á r e a     d e     c o m e r c i a l    e s     e l    e n c a r g a d o     d e     l a     c o m e r c i a l i z a c i ó n     a     l o s     c l i e n t e s     t r e s 

s e r v i c i o s f u n d a m e n t a l e s , l o s c u a l e s s e d e s c r i b e n a c o n t i n u a c i ó n : 

 T r a n s m i s i ó n y t r a n s p o r t e   d e   s e ñ a l e s 

 

 
P r i m e r a m e n t e     e l    c l i e n t e     s o l i c i t a     e l   s e r v i c i o ,   l a    s o l i c i t u d    s e    l e    h a c e    l l e g a r    a l   c e n t r o    d e 

o p e r a c i o n e s     y     a l    á r e a     d e     i n v e r s i o n e s     –  s e    r e a l i z a    u n    e s t u d i o    d e    f a c t i b i l i d a d    y    d e 

a p r o b a r s e l a s o l i c i t u d s e p i d e e l e q u i p a m i e n t o n e c e s a r i o a l a e m p r e s a n a c i o n a l . 

U n a   v e z   e n   f u n c i o n a m i e n t o   e l   s e r v i c i o   a l   c i e r r e   d e   c a d a   m e s ,  e l  á r e a   d e   o p e r a c i o n e s 

r e a l i z a     u n     c i e r r e     d o n d e     c o n t e m  p l a     l a s    h o r a s    t r a n s m  i t i d a s    p o r    c a d a     s e r v i c i o     y    l a s 

a f e c t a c i o n e s .  E s a   c e r t i f i c a c i ó n   s e   e n v í a   a l  á r e a   d e   g e s t i ó n   c o m e r c i a l  q u e   p r o c e d e   a   l a 

r e a l i z a c i ó n    d e     l a    f a c t u r a    q u e    s e    l e    e n t r e g a    a l   c l i e n t e    y    s e    g e s t i o n a    e l   c o b r o    c o n    e l 

d e p a r t a m e n t o d e e c o n o m í a . 

 A r r e n d a m i e n t o d e   f a c i l i d a d e s   t é c n i c a s 

 

 
E l   c l i e n t e   p i d e    a l   g e s t o r   c o m e r c i a l   q u e    s e    l e    r e a l i c e    l a    r e v i s i ó n    t é c n i c a    p a r a    p r o c e d e r   a l 

a r r e n d a m i e n t o   d e   l a   a n t e n a   e l c u a l s o l o   s e   o f r e c e   e n   l o s   c e n t r o s   t r a s m i s o r e s   d e   J a c á n 

y     l a      C u m b r e .     E l     c o m e r c i a l     v e r i f i c a      c o n      e l     j e f e      d e      m a n t e n i m i e n t o     s i     h a y     e s p a c i o 

d i s p o n i b l e    e n     l a     t o r r e     o     l o c a l    d o n d e     e l    c l i e n t e    s o l i c i t ó    r e a l i z a r    l a    p r e s t a c i ó n ;    e n    c a s o 

p o s i t i v o     s e     r e a l i z a     e l    c o n t r a t o     y     s e     p r o c e d e     a     f a c t u r a r    e l    s e r v i c i o     m e n s u a l m e n t e 

i n g r e s a n d o l o s d a t o s e n e l s i s t e m a E X A C T , s e l e e n t r e g a l a f a c t u r a a l c l i e n t e 

E n   c a s o   n e g a t i v o   e l  j e f e   d e   m a n t e n i m i e n t o   l e   o f e r t a   a l  c l i e n t e   o t r a   a n t e n a   y   o t r o   l o c a l , 

s i   e l   c l i e n t e   n o   e s t á   d e   a c u e r d o   e s p e r a   a   q u e   s e   d e s o c u p e   l a   q u e   s o l i c i t o   e n   p r i m e r a 

i n s t a n c i a ,  d e   n o   s e r  a s í  d e s i s t e   d e   r e a l i z a r  e l  s e r v i c i o   c o n   l a   e n t i d a d .  S i  l a   e n t i d a d   e s t á 

d e   a c u e r d o   c o n   l a   p r o p u e s t a   d e l  j e f e   d e   m a n t e n i m i e n t o   s i g u e   c o n   e l  c u r s o   n o r m a l  d e l 

p r o c e s o – i n g r e s o d e d a t o s e n e l s i s t e m a , f a c t u r a c i ó n y g e s t i ó n d e c o b r o . 

 I M D 

 

 
L u e g o    d e    l a    s o l i c i t u d    d e l   c l i e n t e    p a r a    q u e    l e    r e a l i c e n    l a    r e v i s i ó n    t é c n i c a ,   e l   e s p e c i a l i s t a 

c o m e r c i a l   p l a s m a    e n    u n    c o n t r a t o    l o s    i n t e r e s e s    d e l   c l i e n t e    y    d e    l a    e n t i d a d .   L u e g o    d e 

e f e c t u a d o    e l   c o n v e n i o    e l   á r e a    d e    m a n t e n i m i e n t o    e j e c u t a    l a    r e v i s i ó n    t é c n i c a ,   l u e g o    d e    l o 

c u a l    l e     e n t r e g a     a l    d e p a r t a m e n t o     c o m e r c i a l    u n     i n f o r m e     d o n d e     s e     r e f l e j a     e l    t i e m p o 

n e c e s a r i o    p a r a    r e a l i z a r   e l   s e r v i c i o    a    e f e c t u a r .   S e    c o n c i l i a    c o n    e l   c l i e n t e   l a   t a r i f a   d e   l a 

p r e s t a c i ó n ,   y    s i   e s t á    c o n f o r m e    e l g r u p o   t é c n i c o   d e   m a n t e n i m i e n t o   h a c e   e l s e r v i c i o ,   e n 

c a s o n e g a t i v o s e n e g o c i a u n a j u s t e a l s e r v i c i o . P o s t e r i o r m e n t e s e c o n f e c c i o n a u n a c t a 



d e   c o n f o r m i d a d   l a   c u a l e s   f i r m a d a   p o r   e l c l i e n t e   e   i n m e d i a t a m e n t e   f i n a l i z a d o   e l t r a b a j o 

p a g a p o r l a p r e s t a c i ó n r e c i b i d a 

E l    á r e a     d e     c o m e r c i a l    e s     e l    e n c a r g a d o     d e     l a     c o m e r c i a l i z a c i ó n     a     l o s     c l i e n t e s     t r e s 

s e r v i c i o s f u n d a m e n t a l e s , l o s c u a l e s s e d e s c r i b e n a c o n t i n u a c i ó n : 

 T r a n s m i s i ó n y t r a n s p o r t e   d e   s e ñ a l e s 

 

 
P r i m e r a m e n t e     e l    c l i e n t e     s o l i c i t a     e l   s e r v i c i o ,   l a    s o l i c i t u d    s e    l e    h a c e    l l e g a r    a l   c e n t r o    d e 

o p e r a c i o n e s     y     a l    á r e a     d e     i n v e r s i o n e s     –  s e    r e a l i z a    u n    e s t u d i o    d e    f a c t i b i l i d a d    y    d e 

a p r o b a r s e l a s o l i c i t u d s e p i d e e l e q u i p a m i e n t o n e c e s a r i o a l a e m p r e s a n a c i o n a l . 

U n a   v e z   e n   f u n c i o n a m i e n t o   e l   s e r v i c i o   a l   c i e r r e   d e   c a d a   m e s ,  e l  á r e a   d e   o p e r a c i o n e s 

r e a l i z a     u n     c i e r r e     d o n d e    c o n t e m p l a    l a s    h o r a s    t r a n s m i t i d a s    p o r    c a d a    s e r v i c i o    y    l a s 

a f e c t a c i o n e s .  E s a   c e r t i f i c a c i ó n   s e   e n v í a   a l  á r e a   d e   g e s t i ó n   c o m e r c i a l  q u e   p r o c e d e   a   l a 

r e a l i z a c i ó n     d e     l a    f a c t u r a    q u e    s e    l e    e n t r e g a    a l   c l i e n t e    y    s e    g e s t i o n a    e l   c o b r o    c o n    e l 

d e p a r t a m e n t o d e e c o n o m í a . 

 A r r e n d a m i e n t o d e   f a c i l i d a d e s   t é c n i c a s 

 

 
E l   c l i e n t e   p i d e    a l   g e s t o r   c o m e r c i a l   q u e    s e    l e    r e a l i c e    l a    r e v i s i ó n    t é c n i c a    p a r a    p r o c e d e r   a l 

a r r e n d a m i e n t o   d e   l a   a n t e n a   e l c u a l s o l o   s e   o f r e c e   e n   l o s   c e n t r o s   t r a s m i s o r e s   d e   J a c á n 

y     l a      C u m b r e .     E l     c o m e r c i a l     v e r i f i c a      c o n      e l     j e f e      d e      m a n t e n i m i e n t o     s i     h a y     e s p a c i o 

d i s p o n i b l e    e n     l a     t o r r e     o     l o c a l    d o n d e     e l    c l i e n t e    s o l i c i t ó    r e a l i z a r    l a    p r e s t a c i ó n ;    e n    c a s o 

p o s i t i v o     s e     r e a l i z a     e l    c o n t r a t o     y     s e     p r o c e d e     a     f a c t u r a r    e l    s e r v i c i o     m e n s u a l m e n t e 

i n g r e s a n d o l o s d a t o s e n e l s i s t e m a E X A C T , s e l e e n t r e g a l a f a c t u r a a l c l i e n t e 

E n   c a s o   n e g a t i v o   e l  j e f e   d e   m a n t e n i m i e n t o   l e   o f e r t a   a l  c l i e n t e   o t r a   a n t e n a   y   o t r o   l o c a l , 

s i   e l   c l i e n t e   n o   e s t á   d e   a c u e r d o   e s p e r a   a   q u e   s e   d e s o c u p e   l a   q u e   s o l i c i t o   e n   p r i m e r a 

i n s t a n c i a ,  d e   n o   s e r  a s í  d e s i s t e   d e   r e a l i z a r  e l  s e r v i c i o   c o n   l a   e n t i d a d .  S i  l a   e n t i d a d   e s t á 

d e   a c u e r d o   c o n   l a   p r o p u e s t a   d e l  j e f e   d e   m a n t e n i m i e n t o   s i g u e   c o n   e l  c u r s o   n o r m a l  d e l 

p r o c e s o – i n g r e s o d e d a t o s e n e l s i s t e m a , f a c t u r a c i ó n y g e s t i ó n d e c o b r o . 

 I M D 

 

 
L u e g o    d e    l a    s o l i c i t u d    d e l   c l i e n t e    p a r a    q u e    l e    r e a l i c e n    l a    r e v i s i ó n    t é c n i c a ,   e l   e s p e c i a l i s t a 

c o m e r c i a l   p l a s m a    e n    u n    c o n t r a t o    l o s    i n t e r e s e s    d e l   c l i e n t e    y    d e    l a    e n t i d a d .   L u e g o    d e 

e f e c t u a d o   e l c o n v e n i o   e l á r e a   d e   m a n t e n i m i e n t o   e j e c u t a   l a   r e v i s i ó n   t é c n i c a , l u e g o   d e   l o 

c u a l    l e     e n t r e g a     a l    d e p a r t a m e n t o     c o m e r c i a l    u n     i n f o r m e     d o n d e     s e     r e f l e j a     e l    t i e m p o 

n e c e s a r i o    p a r a    r e a l i z a r   e l   s e r v i c i o    a    e f e c t u a r .   S e    c o n c i l i a    c o n    e l   c l i e n t e   l a   t a r i f a   d e   l a 

p r e s t a c i ó n ,   y    s i   e s t á    c o n f o r m e    e l g r u p o   t é c n i c o   d e   m a n t e n i m i e n t o   h a c e   e l s e r v i c i o ,   e n 

c a s o n e g a t i v o s e n e g o c i a u n a j u s t e a l s e r v i c i o . P o s t e r i o r m e n t e s e c o n f e c c i o n a u n a c t a 



d e   c o n f o r m i d a d   l a   c u a l e s   f i r m a d a   p o r   e l c l i e n t e   e   i n m e d i a t a m e n t e   f i n a l i z a d o   e l t r a b a j o 

p a g a p o r l a p r e s t a c i ó n r e c i b i d a 

P r o c e s o d e   M a n t e n im  i e n t o 

 

 
E l     p r o c e s o      d e     m  a n t e n i m  i e n t o     e s t á     c o m  p u e s t o     p o r     t r e s     s e r v i c i o s :     M  a n t e n i m  i e n t o 

P r e v e n t i v o ,   M  a n t e n i m  i e n t o   C o r r e c t i v o    e    I n s t a l a c i ó n ,   M  o n t a j e   y   D e s m  o n t a j e .   E l  p r i m  e r o 

s e      r e a l i z a      d e      l a      s i g u i e n t e      f o r m a :     s e      e l a b o r a     u n a     s o l i c i t u d     p a r a     p l a n i f i c a r     l o s 

m  a n t e n i m  i e n t o s    y    s e    e n v í a     a     L a    H  a b a n a ,    c o n c i l i a n    y    s i   t o d o    e s t á    b i e n    s e    e n v í a    l a 

p l a n i f i c a c i ó n    a l   p r o c e s o    d e    O p e r a c i o n e s    s i   n o    v u e l v e n    a    c o n c i l i a r ,   e n    O p e r a c i o n e s 

h a c e n   u n   c o n t r o l   d e l   t i e m  p o   d e   l o s   m  a n t e n i m  i e n t o s   y   e l a b o r a n   e l  n i v e l  d e   c u m  p l i m  i e n t o 

d e    l o s   m  a n t e n i m  i e n t o s ,   l o    r e c i b e    M  a n t e n i m  i e n t o    y   l o    e n v í a   a   d i r e c c i ó n   n a c i o n a l  y   e s a 

e s   q u i e n    e m  i t e    l a    e v a l u a c i ó n    d e l   c u m  p l i m  i e n t o .   E l   s e g u n d o    c o m  i e n z a    c u a n d o    e l   á r e a 

d e   o p e r a c i o n e s    e n v í a    e l    d o c u m  e n t o    d e    l a s    l a    a f e c t a c i ó n    d e    l a    r e d ,   u n a    v e z    r e c i b i d a 

e s t a s     a f e c t a c i o n e s     p o r     e l     á r e a      d e      m  a n t e n i m  i e n t o ,     s e      e v a l ú a      l a      s i t u a c i ó n     p a r a 

d e t e r m i n a r s i l a r e p a r a c i ó n s e r e a l i z a o n o e n l a p r o v i n c i a . 

E n     c a s o    d e    q u e    s e a    e n    l a    p r o v i n c i a ,    s e    l e    i n d i c a    a l    g r u p o    t é c n i c o    i n v o l u c r a d o    s u 

r e p a r a c i ó n    y    s e    v e r i f i c a    s i   s e    r e q u i e r e n    c o m p o n e n t e s    e l e c t r ó n i c o s    o    n o .   E n    c a s o    d e 

q u e     l o s     r e q u i e r a ,    s e     l e     s o l i c i t a     a     l a     d i r e c c i ó n     n a c i o n a l    d e     M a n t e n i m i e n t o     y    u n a     v e z 

r e c i b i d o      e s t o s      c o m p o n e n t e s      s e      e j e c u t a      e l     m a n t e n i m i e n t o ;     s i     n o      s e      r e q u i e r e n 

c o m p o n e n t e s s e r e a l i z a d i r e c t a m e n t e l a r e p a r a c i ó n . 

E n    c a s o    d e    q u e    n o    s e a    e n    l a    p r o v i n c i a ,   s e    g e s t i o n a    e l   t r a s l a d o    h a c i a    l a    d i r e c c i ó n 

n a c i o n a l    d e    m a n t e n i m i e n t o ,   a l l í   l u e g o    d e    r e c i b i r   e l   e q u i p o    s e    r e p a r a    e l   e q u i p o ,   s e 

g e s t i o n a e l t r a s l a d o d e v u e l t a y f i n a l i z a l a o p e r a c i ó n 

E  l   t e r c e r o   c o m  i e n z a   c u a n d o   e l   c l i e n t e   s o l i c i t a   a l   d e p a r t a m  e n t o   c o m  e r c i a l   e l   s e r v i c i o   d e 

r e v i s i ó n   t é c n i c a ,  s e g u i d a m e n t e   s e   l e   e n t r e g a   e l  c o n t r a t o   a l  c l i e n t e   y   s e   c o o r d i n a   c o n   e l 

á r e a    d e    m a n t e n i m i e n t o    e l   p r o c e s o    d e    r e v i s i ó n    t é c n i c a ,   l u e g o    e l   t o r r e r o ( s )   l l e g a    a    l a 

t o r r e   y   s e   s u b e   p a r a   r e a l i z a r l e   u n a   i n s p e c c i ó n   f í s i c a   a   l a   l í n e a ,   c o n s e c u t i v a m  e n t e   r e t i r a 

e l   t e i p e   p a r a    l i b e r a r    e l   c o n e c t o r   y    r e v i s a r l o ,   l u e g o    s e    a b r e n    l o s    c o n e c t o r e s :   i n f e r i o r   y 

s u p e r i o r  y   s e   l e   r e a l i z a   u n a   i n s p e c c i ó n   f í s i c a   a   l o s   m i s m o s ;  s i  e n   e s t a   i n s p e c c i ó n   n o   s e 

h a l l a   h u m e d a d   v i s i b l e   s e   c u l m i n a   l a   b ú s q u e d a   d e   e s t a   f a l l a   ( c u l m i n a   e l  s e r v i c i o )  y   s i  s e 

o b s e r v a    r á p i d a m  e n t e    l a    h u m  e d a d    e l   t o r r e r o ( s )   p r e s e n t a   a l  á r e a   c o m  e r c i a l  e l  i n f o r m  e   d e 

r e v i s i ó n   t é c n i c a .   C  u a n d o   e l   C  o m  e r c i a l   r e c i b e   e l   i n f o r m  e   p r e s e n t a   a l  c l i e n t e   e l  c o s t o   d e l 

s e r v i c i o q u e s e d e b e r e a l i z a r t e n i e n d o e n c u e n t a l o s s i g u i e n t e s e l e m e n t o s : 

T i e m p o 

 

F u e r z a d e   t r a b a j o 



R e c u r s o s 

 

 
U n a    v e z    r e c i b i d o    e l    c l i e n t e    l a    t a r i f a   d e l   s e r v i c i o    m a n i f i e s t a    s u    a c u e r d o    o    n o    c o n    e l 

m i s m o . 

E  n   c a s o    d e    e s t a r   d e    a c u e r d o ,   e l   t o r r e r o ( s )   p r o c e d e    a   s u b i r s e   n u e v a m  e n t e   e n   l a   t o r r e   y 

p r o t e g e    e l    c o n e c t o r    s u p e r i o r    p a r a     p o s t e r i o r m e n t e    r e a l i z a r l e    u n    p e q u e ñ o    c o r t e    e n    e l 

c o d o   d e   l a   l í n e a .  S i  e l  c l i m a   e s   f a v o r a b l e   s e   r e a l i z a   e l  s e c a d o   d e   l a   l í n e a ,  d r e n á n d o l a 

p o r    t r e s    d í a s    y    s i   n o    e s    p r o p i c i o    s e    c a m  b i a    d i r e c t a m  e n t e    l a    l í n e a    y    l o s    c o n e c t o r e s . 

L u e g o    d e    r e a l i z a r   c u a l q u i e r a    d e    l a s    2    o p c i o n e s    e l   c o m e r c i a l   l e    p r e s e n t a    u n    a c t a    d e 

c o n f o r m i d a d a l c l i e n t e , e s t e f i r m a e l a c t a y p a g a e l s e r v i c i o 

3 . 4   I d e n t i f i c a r a   l o s   c l i e n t e s 

 

 
L a    D i v i s i ó n    T e r r i t o r i a l    R a d i o c u b a    M a t a n z a s    c u e n t a    c o n    u n    t o t a l    d e    1 3    c l i e n t e s    q u e 

s o l i c i t a n      l o s      s e r v i c i o s      q u e      p r e s t a      l a      e m p r e s a ,     l o s      c u a l e s      e s t á n     d i v i d i d o s     e n t r e 

n a c i o n a l e s   y   p r o v i n c i a l e s ,   a ñ a d i d o   a   e l l o   l a   p o b l a c i ó n   m a t a n c e r a   s e g ú n   s e   m u e s t r a   e n 

l a s i g u i e n t e t a b l a . 

T a b l a 3 . 1 : C l i e n t e s   p r o v i n c i a l e s 

 
N a c i o n a l e s P r o v i n c i a l e s 

M I N F A R A g r o p e c u a r i a F A R 

I C R T E m p r e s a E l é c t r i c a 

U P C E R T S e c c i ó n     d e     C o m u n i c a c i o n e s 

d e l E j é r c i t o C e n t r a l 

E T E C S A E C N A 

G E I C D i r e c c i ó n P r o v i n c i a l d e   S a l u d 

M O V I T E L D e l e g a c i ó n P r o v i n c i a l 

M I N I N T 

 
S E R M A R 

P o b l a c i ó n 

 

 

 

 
F u e n t e : e l a b o r a c i ó n p r o p i a 

 
 
 

3 . 5   O b j e t i v o s   e   i n d i c a d o r e s   d e l p r o c e s o 

 

E  n    e l   s i g u i e n t e    e p í g r a f e    s e    p l a s m  a n    l o s    p r i n c i p a l e s    i n d i c a d o r e s    d e    c a d a    u n o    d e    l o s 

p r o c e s o s y s e d e t e r m i n a l a r e l a c i ó n q u e g u a r d a n c o n c a d a u n o d e s u s o b j e t i v o s 

T a b l a 3 . 2 : R e l a c i ó n   o b j e t i v o   –  i n d i c a d o r p r o c e s o   C o m e r c i a l 

 
 

P r o c e s o C o m e r c i a l . 

N  o   O b j e t i v o s d e l p r o c e s o I n d i c a d o r e s d e l p r o c e s o R e l a c i ó n O b j e t i v o   - 



   I n d i c a d o r 

1 I n t e n s i f i c a r l a   b ú s q u e d a   d e 

n u e v o s i n g r e s o s e n M N y 

C U C p o r c o n c e p t o   d e 

a r r e n d a m i e n t o   d e   f a c i l i d a d e s 

t é c n i c a s . 

C u m p l i m i e n t o   d e l p l a n   d e 

i n g r e s o s 

O  1 y O 2   - I 1 

2 M a n t e n e r   e l C i c l o   d e   C o b r o 

i n f e r i o r a 4 0 d í a s p a r a l a 

m o n e d a n a c i o n a l   y   6 0   d í a s 

p a r a l a   d i v i s a . 

P é r d i d a s t o t a l e s   p o r a ñ o O  1 - I 2 

3 A t e n c i ó n a   l a   p o b l a c i ó n C i c l o d e   c o b r o O  2 - I 3 

 

T a b l a 3 . 3 : R e l a c i ó n   o b j e t i v o   –  i n d i c a d o r p r o c e s o   d e   M a n t e n i m i e n t o 

 
P r o c e s o d e   M a n t e n i m i e n t o 

 
 

N  o   

 
O b j e t i v o s d e l p r o c e s o 

 
I n d i c a d o r e s d e l p r o c e s o 

R e l a c i ó n O b j e t i v o   - 

I n d i c a d o r 

 
 
 

1 

C u m p l i r a l c i e n p o r c i e n t o   e l 

p l a n d e M a n t e n i m i e n t o 

p r e v e n t i v o 

 
D e m o r a   p r o m e d i o   e n 

r e s t a b l e c e r e l s e r v i c i o 

 
 

O  1 - I 1 

 
 
 
 
 
 
 

 
2 

 
C o n t r o l a r    l a     e j e c u c i ó n     d e     l o s 

m a n t e n i m i e n t o s    c o n    l a    c a l i d a d 

r e q u e r i d a        y        e n        e l       t i e m p o 

p r e v i s t o s e g ú n l a s 

i n d i c a c i o n e s e s t a b l e c i d a s 

 
 
 

E f e c t i v i d a d d e l 

m a n t e n i m i e n t o 

 
 
 

 
O  1 y O 2   - I 2 

 
 
 

3 

T e n e r a c t u a l i z a d o l o s 

e x p e d i e n t e s t é c n i c o s   e n   l o s 

c e n t r o s t r a n s m i s o r e s 

 
C u m p l i m i e n t o   d e l p l a n   d e 

m a n t e n i m i e n t o s p r e v e n t i v o s 

 
 

O 1 y   O  2 - I3  

 
 
 
 
 
 

4 

 
L o g r a r   u n   m a y o r   t i e m p o    d e 

v i d a        ú t i l       e n        l a        t e c n o l o g í a 

i n s t a l a d a y u n s e r v i c i o d e 

 

e x c e l e n c i a 

 
 

D i s p o n i b i l i d a d t é c n i c a 

 
 
 
 
 
 

O  4 - I4  

 
 
 
 
 

5 

  

C o n f e c c i ó n       y       a c t u a l i z a c i ó n 

l o s     e x p e d i e n t e s    t é c n i c o s    d e 

l o s c e n t r o s t r a n s m i s o r e s 

 
 
 
 
 

O  3 - I 5 

 
 
 

T a b l a 3 . 4 : R e l a c i ó n   o b j e t i v o   –  i n d i c a d o r p r o c e s o   d e   O p e r a c i o n e s 



P r o c e s o d e   O p e r a c i o n e s 

 
 

N  o   

 
O b j e t i v o s d e l p r o c e s o 

 
I n d i c a d o r e s d e l p r o c e s o 

R e l a c i ó n O b j e t i v o   - 

I n d i c a d o r 

 
 
 

1 

M a n t e n e r   l a   r e d     d e 

r a d i o d i f u s i ó n     c o n e f i c i e n c i a   y 

p r o d u c t i v i d a d 

 
 

D i s p o n i b i l i d a d d e l s e r v i c i o 

 
 

O  1 y O 2   - I1  

 
 
 

2 

V e r i f i c a r l a r e a l i z a c i ó n   d e l 1 0 0 

% d e   l o s m a n t e n i m i e n t o s 

p l a n i f i c a d o s 

 
D i s p o n i b i l i d a d   d e l   s e r v i c i o 

n e u t r a l i z a c i ó n ( D S N ) 

 
 

O  1 - I2  

 
 

 
3 

 D e m o r a p r o m e d i o   e n 

r e s t a b l e c e r   e l s e r v i c i o 

( D P R S ) 

 
 

O  2 - I3  

 
 

4 

 C u m p l i m i e n t o d e l p l a n   d e 

p r o d u c c i ó n ( H O R A S ) 

 
 

O  1 - I4  

 

H a c i e n d o   u n   a n á l i s i s   d e   l a s t a b l a s   a n t e r i o r e s ,   s e   d e d u c e   q u e   e x i s t e n     i n d i c a d o r e s   e n 

c a d a   u n o   d e   l o s   p r o c e s o s   q u e   t i e n e n   m a y o r n i v e l d e   i m p o r t a n c i a   p u e s t o   q u e   s o n   l o s 

q u e m á s t r i b u t a n a l o s o b j e t i v o s a p a r t i r d e l a r e l a c i ó n e s t a b l e c i d a , e l l o s s o n : 

 C u m p l i m i e n t o   d e l p l a n   d e   i n g r e s o s   ( C o m e r c i a l ) 

 
 E f e c t i v i d a d   d e l m a n t e n i m i e n t o    ( M a n t e n i m i e n t o ) 

 
 C u m p l i m i e n t o   d e   l o s m a n t e n i m i e n t o s   p r e v e n t i v o s   ( M a n t e n i m i e n t o ) 

 
 D i s p o n i b i l i d a d d e l s e r v i c i o   ( O p e r a c i o n e s ) 

 
 

3 . 6   E v a l u a c i ó n   d e l d e s e m p e ñ o   d e l p r o c e s o   d e   C o m e r c i a l   y   A n á l i s i s   C a u s a l 

 
P a r a    l a    e v a l u a c i ó n    d e l   d e s e m p e ñ o    d e    l o s    p r o c e s o    s e    r e a l i z ó    u n    a n á l i s i s    c o m p a r a t i v o 

d e   l o s   r e s u l t a d o s   a l c a n z a d o s   p o r   l o s   i n d i c a d o r e s   a n t e r i o r m e n t e   p r e s e n t a d o s   e n   e l a ñ o 

2 0 1 7   y    2 0 1 8 ,   l o s    c u a l e s    f u e r o n    m e d i d o s    a    p a r t i r   s u    c r i t e r i o    d e    e v a l u a c i ó n    s e g ú n    s e 

m u e s t r a e n e l a n e x o 4  .  

S e g u i d a m e n t e d e l a n á l i s i s   s e   p r o c e d e   a l c á l c u l o   d e l i n d i c a d o r d e   e f i c a c i a 

 

 
I n d i c a d o r d e e f i c a c i a : 

 

 
P a r a      l a      e v a l u a r     l a      c o n d u c t a      d e      l o s     p r o c e s o s     s e l e c c i o n a d o s     s e      p r o p o n e      u n a 

h e r r a m i e n t a   p a r a   m e d i r   l a   e f i c a c i a   a   p a r t i r   d e l   c o m p o r t a m i e n t o   d e   i n d i c a d o r e s   l a   c u a l 

e s t á e x p l i c a d a e n e l p r o c e d i m i e n t o p r o p u e s t o e n e l c a p í t u l o I I . 

E  n    e l    a n á l i s i s    s e    u t i l i z a r o n    l o s    r e s u l t a d o s    a l c a n z a d o s    p o r    l o s    i n d i c a d o r e s    e n    e l   a ñ o 

2 0 1 7     y    2 0 1 8     p a r a     c a d a     u n o     d e     l o s    p r o c e s o ,    e v a l u a n d o    a s í    e l    c u m p l i m i e n t o    d e l i 

n d i c a d o r  d e   e f i c a c i a   e n   a m b o s   c a s o s .  E l  c r i t e r i o   d e   e v a l u a c i ó n   p a r a   c a d a   i n d i c a d o r  s e e 

n c u e n t r a r e f l e j a d o e l A n e x o 4 . 

T a b l a N o   3 . 5 . : R e s u l t a d o s   d e   l o s i n d i c a d o r e s   e n   e l p r o c e s o   C o m e r c i a l 



 

I n d i c a d o r e s 

 

R e s u l t a d o s 2 0 1 7 

 

R e s u l t a d o s 2 0 1 8 

C u m p l i m i e n t o d e l p l a n   d e   i n g r e s o s 1 1 5 , 6 3 % 1 0 8 . 7 8 % 

P e s o d e   l a s   P é r d i d a s   p o r   i n g r e s o 0 . 8 6 0 . 9 5 4 

C i c l o d e   c o b r o s 2 9 , 4 0 2 9 , 2 4 

 
 

T a b l a N o   3 . 6 . : E v a l u a c i ó n   d e l i n d i c a d o r d e   e f i c a c i a   e n   e l p r o c e s o   C o m e r c i a l 

 

 
 

F u e n t e : E l a b o r a c i ó n p r o p i a 

 

 
A m b o s     a ñ o s     o b t u v i e r o n     l a     m i s m a     p u n t u a c i ó n     e n     e l    i n d i c a d o r    d e     e f i c a c i a     c o n     u n 

r e s u l t a d o    m a y o r   d e    2    p u n t o s    p o r   l o    q u e    s e    p u e d e    d e c i r   q u e   e l p r o c e s o   C o m e r c i a l e s 

e f i c a z . 

L u e g o   d e   a n a l i z a d o s   l o s   i n d i c a d o r e s   i n h e r e n t e s   a l p r o c e s o   d e   g e s t i ó n   c o m e r c i a l p o d e r 

o b t e n e r    u n     c r i t e r i o     m á s     c o m p l e t o     s e     p r o c e d i ó     a     l a     i d e n t i f i c a c i ó n    y    a n á l i s i s    d e    l o s 

r i e s g o s   q u e    p u d i e r a n    a f e c t a r    o    c a u s a r    a l g u n a    v a r i a b i l i d a d    e n    e l   d e s e m p e ñ o    d e    l o s 

m i s m o s y p o r e n d e e n e l c u m p l i m i e n t o d e l o s o b j e t i v o s . 

 
3 . 6 . 1   I d e n t i f i c a c i ó n   d e   l o s   r i e s g o s 

 
E  n   e l   s i g u i e n t e    s u b e p í g r a f e    s e    e x p o n e n    l o s   p r i n c i p a l e s   r i e s g o s   c o r r e s p o n d i e n t e s   a l 

p r o c e s o   d e   G  e s t i ó n   C o m  e r c i a l ,   i d e n t i f i c a d o s   a   p a r t i r   d e   l a   a p l i c a c i ó n   d e   l a   t o r m  e n t a 

d e      i d e a s      y      e n t r e v i s t a s      r e a l i z a d a s      a      l o s      e x p e r t o s      s e l e c c i o n a d o s      s e g ú n      s u 

p a r t i c i p a c i ó n      e n      e l     p r o c e s o ,     s u      c o n o c i m  i e n t o      a c e r c a      d e      l o s      e l e m  e n t o s      q u e 

c o m p o n e n     e l    p r o c e s o     d e     g e s t i ó n     c o m e r c i a l ,    e l    c a r g o     q u e     o c u p a n     y    a ñ o s    d e 

e x p e r i e n c i a ( A n e x o 5 ) . 

L a   e n t i d a d    n o    c u e n t a    c o n   u n   m  a n u a l  p a r a   i d e n t i f i c a r   l o s   r i e s g o s   i n h e r e n t e s   d e l  p r o c e s o 

d e    g e s t i ó n    c o m  e r c i a l   p o r    l o    q u e    n o    e x i s t e n    t a m  p o c o    e s t a d í s t i c a s    q u e    d e m  u e s t r e n    l a 

f r e c u e n c i a d e o c u r r e n c i a d e e s t o s r i e s g o s , e s p o r e l l o q u e s e r e a l i z ó u n a r e c o g i d a d e 



i n f o r m a c i ó n     q u e     p r o p o r c i o n ó     l a    i d e n t i f i c a c i ó n    d e    l o s    r i e s g o s    q u e    p u e d a n    a f e c t a r    a l 

p r o c e s o      e n      c o n d i c i o n e s      n o r m a l e s ,     d o n d e      s e      i d e n t i f i c a r o n     l o s     s i g u i e n t e s     r i e s g o s 

l a t e n t e s : 

 E l c l i e n t e n o   p i d e   a c t a   d e   c o n f o r m i d a d 

 
 R e a l i z a c i ó n d e   t r a b a j o s   s i n   e x i s t i r u n   c o n t r a t o   p r e v i o 

 
 C l i e n t e n o   p a g a   e n   f e c h a   a c o r d a d a 

 
 C l i e n t e n o   e n t r e g a   s o l i c i t u d   d e   t r a b a j o 

 

 
S e     p r e t e n d e     a n a l i z a r    l o s     m i s m o s     m e d i a n t e     e l    c á l c u l o     d e l    n ú m e r o    d e    p r i o r i d a d    d e 

r i e s g o s    ( N P R ) ,   p a r a   d e t e r m i n a r   c u á l e s   s o n   l o s   r i e s g o s   m á s   i m p o r t a n t e s ,   s u s   c a u s a s   y 

s u s     p o s i b l e s     s o l u c i o n e s .    E l    N P R      f u e     c a l c u l a d o     a     p a r t i r     d e     l a     p o n d e r a c i ó n     d e     l a 

o c u r r e n c i a ,    s e v e r i d a d     y    n o    d e t e c c i ó n    o t o r g a d a    e l    g r u p o    d e    e x p e r t o s    s e l e c c i o n a d o s 

T a b l a 3 . 7 : R e s u l t a d o d e l a n á l i s i s d e l a e v a l u a c i ó n d e r i e s g o s d e l p r o c e s o C o m e r c i a l 

O p e r a c i ó n R i e s g o O c u r r e n c i a 

( O ) 

S e v e r i d a d 

( S ) 

D e t e c c i ó n 

( D ) 

N P R 

P r e s e n t a c i ó n   d e l   a c t a   d e 

c o n f o r m i d a d 

C l i e n t e n o p i d e a c t a d e 

c o n f o r m i d a d 

1 5 5 2 5  

R e a l i z a c i ó n    d e   c o n t r a t o s 

y r e a l i z a c i ó n d e l s e r v i c i o 

R e a l i z a c i ó n d e t r a b a j o s s i n 

e x i s t i r c o n t r a t o p r e v i o 

1 5 5 2 5  

G e s t i ó n d e   c o b r o C l i e n t e n o p a g a e n f e c h a 

a c o r d a d a 

5 5 5 1 2  5  

S o l i c i t u d d e   s e r v i c i o C l i e n t e n o e n t r e g a      s o l i c i t u d 

d e t r a b a j o s 

2 5 5 5 0  

F u e n t e : e l a b o r a c i ó n p r o p i a 

 

 
T a m b i é n    s e    a n a l i z a r o n    l o s   r i e s g o s   l a b o r a l e s   p r e s e n t e s   e n    e l   á r e a   d e   E c o n o m í a  e n 

e s t a    á r e a    t a m b i é n    r a d i c a    e l   d e p a r t a m e n t o    d e    g e s t i ó n    c o m e r c i a l ,   d e b i d o    a    q u e    e s t a 

f u n c i ó n   l a   d e s e m p e ñ a   u n a   s o l a   p e r s o n a   y   a   q u e   l a   e n t i d a d   n o   h a   l o g r a d o   t e r m i n a r  l a 

n u e v a   s e d e   d e   t r a b a j o p a r a   l o s   c u a l e s   e x i s t e   u n   m o d e l o   o   p r o g r a m a   d e   p r e v e n c i ó n   d e 

r i e s g o s .   E  n   d i c h o    m  o d e l o   s e   e v i d e n c i a   l a   p r o b a b i l i d a d   d e   o c u r r e n c i a   d e   l o s   r i e s g o s ,   a s í 

c o m o s u s c o n s e c u e n c i a s , l a s m e d i d a s p r e v e n t i v a s p a r a e r r a d i c a r l o s y l o s 

r e s p o n s a b l e s    d e    l l e v a r l a s    a    c a b o    y    a    p e s a r   d e    e s t o ,    n o    e x i s t e n    t a m  p o c o   e s t a d í s t i c a s 

d e a c c i d e n t e s e i n c i d e n t e s p a r a l o s r i e s g o s . L o s p r i n c i p a l e s r i e s g o s l a b o r a l e s s o n : 



 C o n t a c t o c o n   f u e n t e s   e l é c t r i c a s 

 
 E x p o s i c i ó n a   d e s c a r g a s   e l é c t r i c a s 

 
 A t r a p a m i e n t o p o r v u e l c o   d e   v e h í c u l o 

 
 G o l p e s y c h o q u e s   c o n   m u e b l e s 

 
 M i g r a ñ a 

 
 D o l o r c e r v i c a l 

 
 E x p o s i c i ó n a r o e d o r e s , e n f e r m e d a d e s c o m o l e p t o s p i r o s i s , b a c t e r i a n a s , 

i n t o x i c a c i o n e s 

T a b l a 3 . 8 : R e s u l t a d o   d e l a n á l i s i s   d e   l a   e v a l u a c i ó n   d e   r i e s g o s   l a b o r a l e s 

 
R i e s g o O c u r r e n c i a ( O ) S e v e r i d a d ( S ) D e t e c c i ó n ( D ) N P R 

C o n t a c t o e l é c t r i c o 3 3 5 4 5  

E x p o s i c i ó n a   d e s c a r g a s   e l é c t r i c a s 3 1 5 1 5  

A t r a p a m i e n t o p o r v u e l c o   d e   v e h í c u l o 5 1 5 2 5  

G o l p e s y   c h o q u e s   c o n   m u e b l e s 5 5 5 1 2  5  

M i g r a ñ a 5 5 5 1 2  5  

D o l o r c e r v i c a l 5 5 5 1 2  5  

E x p o s i c i ó n      a       r o e d o r e s ,      e n f e r m e d a d e s 

c o m o l e p t o s p i r o s i s , b a c t e r i a n a s , 

i n t o x i c a c i o n e s 

5 5 5 1 2  5  

F u e n t e : e l a b o r a c i ó n p r o p i a 

 
 
 

A n á l i s i s   c a u s a l 

 
P a r a    l a    d e t e r m i n a c i ó n    d e    l a s    c a u s a s    s e    p r o c e d i ó    a    l a    r e v i s i ó n    d e    d o c u m e n t o s    y    a   l a 

r e a l i z a c i ó n    d e l   p r o c e s o    d e    l a       T i r a    d e    P a p e l   c o m o    u n a    m o d a l i d a d   d e   l a   T o r m e n t a   d e 

i d e a s     y     e n t r e v i s t a s ,     d o n d e     a d e m á s     d e     l a     i d e n t i f i c a c i ó n      d e     l o s     r i e s g o s     s e     p u d o 

d e t e r m i n a r    q u e    e x i s t e n    d e f i c i e n c i a s    e n    l a    d o c u m e n t a c i ó n    d e l      p r o c e s o    e    i n s u f i c i e n c i a 

d e i n d i c a d o r e s c o m o s o n : 

 

 L a     i n e x i s t e n c i a     d e     u n     p l a n     d e     r i e s g o     q u e     r e g i s t r e     l o s     p o s i b l e s     e v e n t o s     q u e 

p u e d a n c a u s a r d a ñ o s e n e l p r o c e s o 

 

 L a n o   e x i s t e n c i a   d e   u n a   f i c h a   d e   p r o c e s o ,   q u e   r e c o j a   l a   i n f o r m a c i ó n   b á s i c a   d e l 

m i s m o 

 

 L o s    i n d i c a d o r e s    m e d i d o s    e n    e s t e    p r o c e s o    s o n    i n s u f i c i e n t e s    d e b i d o    a    q u e    n o 

e x i s t e u n i n s t r u m e n t o q u e p e r m i t a l a m e d i c i ó n d e l a s a t i s f a c c i ó n d e l o s c l i e n t e s 



E n    e l   a n á l i s i s    d e l   N P R    s e    d e t e r m i n ó    q u e    l o s    r i e s g o s    d e l   p r o c e s o    m á s    s i g n i f i c a t i v o s 

s o n : 

 C l i e n t e    n o    p a g a    e n    f e c h a    a c o r d a d a    p r e s e n t a    u n   N P R    d e   1 2 5 ,   s i e n d o   e l   m á s 

s i g n i f i c a t i v o ,    p r o v o c a n d o     q u e     s e     r e t r a s e     e l    c i c l o     d e     c o b r o     d e     l a     e n t i d a d , i 

n f l u y e n d o    e n    e l    m  i s m  o ,   c a u s a s   c o m  o :   l o s   c l i e n t e s   n o   c u e n t a n   c o n   e l  s u f i c i e n t e d 

i n e r o   e n   s u s   c u e n t a s   b a n c a r i a s ;  l o s   c l i e n t e s   n o   t i e n e n   e n   c u e n t a   u n a   r e l a c i ó n i n 

g r e s o s    g a s t o s    a     l a     h o r a     d e     e l a b o r a r    e l    p l a n     d e    l a    e c o n o m  í a    p a r a    u n    a ñ o c o 

n t a b l e .    L a     e n t i d a d     p r e s e n t a    c o m o    m e d i d a    c o r r e c t i v a    p a r a    e s t e    r i e s g o    l a i m 

p o s i c i ó n d e u n a m o r a p e n a l i z a c i ó n p e c u n i a r i a a l o s c l i e n t e s . 

 C l i e n t e   n o    e n t r e g a    s o l i c i t u d    d e    t r a b a j o s    p r e s e n t a    u n    N P R    d e    5 0    y   e n    e l   i n f l u y e n 

c a u s a s    c o m o    l a    f a l t a    d e    e x i g e n c i a    p o r   p a r t e    d e    l a    e n t i d a d ,   u r g e n c i a    p o r   p a r t e 

d e l    c l i e n t e    p a r a    r e a l i z a r    e l    t r a b a j o    d e b i d o    a    q u e    n o    e x i s t e    u n a    c o o r d i n a c i ó n 

e n t r e l a e m p r e s a y l o s c l i e n t e s . 

L u e g o   d e l c á l c u l o   d e l N P R    s e   o b t u v i e r o n   c o m o   r i e s g o s   l a b o r a l e s   m á s   s i g n i f i c a t i v o s   l o s 

s i g u i e n t e s : 

 

 C h o q u e s      y      g o l p e s      c o n      m u e b l e s ,     e n      e l     m i s m o     i n f l u y e n     c a u s a s     c o m o     e l 

h a c i n a m i e n t o    q u e    s e    e v i d e n c i a    e n    l a    e n t i d a d    d e b i d o    a    q u e    l a    c o n s t r u c c i ó n    d e    l a 

n u e v a     s e d e     s e     h a     r e t r a s a d o .    C o m o     m e d i d a     p r e v e n t i v a     s e     r e c o m i e n d a     l a 

a g i l i z a c i ó n d e l a c o n s t r u c c i ó n d e l a n u e v a s e d e . 

 M i g r a ñ a ,   e s t e   r i e s g o   e s   p r o v o c a d o   p o r   e l   e x c e s i v o   a g o t a m i e n t o   f í s i c o   y   e s t r é s 

l a b o r a l   q u e    p r e s e n t a n    l o s    t r a b a j a d o r e s    a l   t e n e r   u n a    e l e v a d a    c a r g a    d e    t r a b a j o , 

p r e s e n c i a    d e    p r o b l e m a s   p e r s o n a l e s ,   a d e m á s   d e l   e x c e s i v o    t i e m p o    q u e    p a s a n 

l o s    t r a b a j a d o r e s    s e n t a d o s    d e l a n t e    d e    l a    c o m p u t a d o r a    .   P a r a    c o n t r a r r e s t a r   e l 

e f e c t o   n e g a t i v o   d e l  m i s m o   e l  e s p e c i a l i s t a   e n   s e g u r i d a d   y   s a l u d   e n   e l  t r a b a j o   d e l 

a e n t i d a d r e c o m i e n d a a l o s 

 t r a b a j a d o r e s l a   a d o p c i ó n   d e   u n a   c o r r e c t a   p o s t u r a   a l t r a b a j a r e n   l a   c o m p u t a d o r a . 

 
 D o l o r   c e r v i c a l ,      s u s   c a u s a s   s o n   e l e x c e s i v o   t i e m p o   q u e   p a s a n   l o s   t r a b a j a d o r e s 

s e n t a d o s   d e l a n t e   d e   l a   c o m p u t a d o r a   y   l a   m a l a   p o s t u r a , y   d e b i d o   a   q u e   p r e s e n t a 

u n a e s t r e c h a   r e l a c i ó n   c o n   e l a n t e r i o r   r i e s g o   l a s   m e d i d a s   d e   p r e v e n t i v a s   s o n   l a s 

m i s m a s . 

 E x p o s i c i ó n         a         r o e d o r e s         y         e n f e r m e d a d e s         ( l e p t o s p i r o s i s ,        b a c t e r i a n a s , 

i n t o x i c a c i o n e s ) ,  l a s   c a u s a s   p o t e n c i a l e s   d e   l a   e x i s t e n c i a   d e   e s t e   p e l i g r o   s e   d e b e 

a     l a     c e r c a n í a     d e     l a     s e d e     a c t u a l    d e     l a     e n t i d a d     a     a g u a s     a l b a ñ a l e s     y     l a 

p r o l i f e r a c i ó n       d e      v e c t o r e s      y      r a t a s      y      r a t o n e s .      L a      e n t i d a d      p r e t e n d e      s u 

n e u t r a l i z a c i ó n     a     t r a v é s     d e     l a     g e s t i ó n     c o n     S a l u d     P ú b l i c a     d e     b r i g a d a s     d e 

f u m i g a c i ó n , d e s r a t i z a c i ó n d e l o s l o c a l e s y á r e a s v e r d e s . 



3 . 7   E v a l u a c i ó n   d e l d e s e m p e ñ o   d e l p r o c e s o   d e   M a n t e n i m i e n t o    y   A n á l i s i s   C a u s a l 

 
 
 

T a b l a N o   3 . 9 . : R e s u l t a d o s   d e   l o s i n d i c a d o r e s   e n   e l p r o c e s o   d e   M a n t e n i m i e n t o 

 
 
 

I n d i c a d o r e s 

 
 

R e s u l t a d o s 2 0 1 7 

 
 

R e s u l t a d o s 2 0 1 8 

 
D e m o r a p r o m e d i o   e n   r e s t a b l e c e r   e l s e r v i c i o 

3 . 4 2 3 . 0 7 

 
E f e c t i v i d a d d e l m a n t e n i m i e n t o 

9 8  9 7  

 
C u m p l i m i e n t o d e l p l a n   d e   m a n t e n i m i e n t o s   p r e v e n t i v o s 

9 9 . 4 9 9  

 
D i s p o n i b i l i d a d t é c n i c a 

9 9 . 1 0 % 9 6 . 4 6 % 

 
T e n e r     c o n f e c c i o n a d o y     a c t u a l i z a d o s     l o s     e x p e d i e n t e s 

t é c n i c o s d e l o s c e n t r o s t r a n s m i s o r e s 

9 1 . 7 % 9 5  %  

 
 
 

T a b l a N o . 3 . 1 0 : E v a l u a c i ó n   d e l i n d i c a d o r d e   e f i c a c i a   e n   e l p r o c e s o   d e   M a n t e n i m i e n t o 

 

 
 

F u e n t e : E l a b o r a c i ó n p r o p i a 

 

 
P a r a    l o s    d o s    a ñ o s    e l   i n d i c a d o r   l e    s e    c o m p o r t ó    d e   m a n e r a   f a v o r a b l e   c o n   u n   r e s u l t a d o 

m a y o r   q u e   2   p o r   l o   q u e   l a   e m p r e s a    a   p a r t i r   d e   e s t o s   i n d i c a d o r e s   s e   p u e d e   c o n s i d e r a r 

e f i c a z .    L a     d i s m i n u c i ó n     d e     l a     p u n t u a c i ó n     d e l    a ñ o    2 0 1 8    a l    i g u a l    q u e    e n    e l    p r o c e s o 

a n t e r i o r   s e    d e b e    a    l a    r e p e r c u s i ó n    q u e    t u v i e r o n    l o s    d a ñ o s    o c a s i o n a d o s    p o r   e l   e v e n t o 

m e t e o r o l ó g i c o I R M A a f i n a l e s d e l 2 0 1 7 . 

I d e n t i f i c a c i ó n d e   l o s   r i e g o s 

 

 
E  n   e l   s i g u i e n t e    s u b e p í g r a f e    s e    e x p o n e n    l o s   p r i n c i p a l e s   r i e s g o s   c o r r e s p o n d i e n t e s   a l 

p r o c e s o d e M a n t e n i m i e n t o , i d e n t i f i c a d o s a p a r t i r d e l a a p l i c a c i ó n d e l a t o r m e n t a d e 



i d e a s    y    e n t r e v i s t a s    r e a l i z a d a s    a    l o s    e x p e r t o s    s e l e c c i o n a d o s    s e g ú n   s u   p a r t i c i p a c i ó n 

e n   e l p r o c e s o ,   s u   c o n o c i m i e n t o   a c e r c a   d e   l o s   e l e m e n t o s   q u e   c o m p o n e n    e l p r o c e s o 

d e M a n t e n i m i e n t o , e l c a r g o q u e o c u p a n y a ñ o s d e e x p e r i e n c i a ( A n e x o 6 ) . 

L a   e n t i d a d   a l  i g u a l  q u e   e n   e l  p r o c e s o   a n t e r i o r  n o   c u e n t a   c o n   u n   m a n u a l  p a r a   i d e n t i f i c a r 

l o s     r i e s g o s     i n h e r e n t e s    d e l    p r o c e s o ,    p o r    l o    q u e    n o    e x i s t e n    t a m  p o c o    e s t a d í s t i c a s    q u e 

d e m  u e s t r e n   l a    f r e c u e n c i a    d e    o c u r r e n c i a    d e    e s t o s    r i e s g o s  ,    e s    p o r   e l l o    q u e    s e    r e a l i z ó 

u n a        r e c o g i d a        d e    i n f o r m  a c i ó n    q u e    p r o p o r c i o n ó    l a    i d e n t i f i c a c i ó n    d e    l o s    r i e s g o s    q u e 

p u e d a n    a f e c t a r   a l   p r o c e s o    e n    c o n d i c i o n e s   n o r m  a l e s ,   c o n j u n t a m  e n t e    c o n    e l   a n á l i s i s   d e 

l o s    r i e s g o s   l a b o r a l e s   p r e s e n t e s .   E n    a m b o s   c a s o s   f u e   u t i l i z a d o   e l   c á l c u l o   d e l   N P R    a l i 

g u a l q u e e n e l p r o c e s o a n t e r i o r . ( V e r a n e x o 7 ) 

A n á l i s i s c a u s a l 

 

 
P a r a    l a    d e t e r m i n a c i ó n    d e    l a s    c a u s a s    s e    p r o c e d i ó    a    l a    r e v i s i ó n    d e    d o c u m e n t o s    y    a   l a 

r e a l i z a c i ó n    d e l   p r o c e s o    d e    l a       T i r a    d e    P a p e l   c o m o    u n a    m o d a l i d a d   d e   l a   T o r m e n t a   d e 

i d e a s     y     e n t r e v i s t a s ,     d o n d e     a d e m á s     d e     l a     i d e n t i f i c a c i ó n     d e     l o s     r i e s g o s     s e     p u d o 

d e t e r m i n a r c o m o e n e l p r o c e s o a n t e r i o r q u e e x i s t e n d e f i c i e n c i a s e n l a d o c u m e n t a c i ó n 

d e l   p r o c e s o : 

 

 
 L a     i n e x i s t e n c i a     d e     u n     p l a n     d e     r i e s g o     q u e     r e g i s t r e     l o s     p o s i b l e s     e v e n t o s     q u e 

p u e d a n c a u s a r d a ñ o s e n e l p r o c e s o 

 

 L a n o   e x i s t e n c i a   d e   u n a   f i c h a   d e   p r o c e s o ,   q u e   r e c o j a   l a   i n f o r m a c i ó n   b á s i c a   d e l 

m i s m o 

 

L u e g  o d e l a n á l i s i s   d e l N P R   s e   d e t e r m i n ó   q u e   l o s r i e s g o s   m á s i m p o r t a n t e s   s o n : 

 
 

   A v e r í a s   c u y a s   c a u s a s   s o n :   f a l l o s  d e  c o m p o n e n t e s ,  c a d a   c o m p o n e n t e   t i e n e   u n 

t i e m p o d e v i d a y p r e s e n t a n p r o b a b i l i d a d d e f a l l o s , v a r i a c i o n e s e n l a 

a l i m e n t a c i ó n    e l é c t r i c a ,    e x i s t e    f l u c t u a c i ó n    d e    l o s    v o l t a j e s    d e    a l i m e n t a c i ó n    d e 

l o s    e q u i p o s ,    l l u v i a s    y    v i e n t o s    q u e    a f e c t a n    l o s    s i s t e m a s    d e    a l i m e n t a c i ó n 

e q u i p o s    r a d i a n t e s     y     d e s c a r g a s     e l é c t r i c a s     a t m o s f é r i c a s .    C o m o     m e d i d a s 

p r e v e n t i v a s   s e    t i e n e n :   e j e c u c i ó n    d e    l o s    m a n t e n i m i e n t o s    p r e v e n t i v o s ,   i n s t a l a r   y 

m a n t e n e r     a c t i v o s     l o s     s i s t e m a s     d e     p r o t e c c i ó n     d e     c o r r i e n t e     a l t e r n a ,    s e     e s t á 

h a c i e n d o      c o n t r a t o s      c o n      S E R T D      q u e      e s      q u i e n      c o n t r o l a      l o s      s i s t e m a s      d e 

p r o t e c c i ó n c o n t r a r a y o s . 

I n t e r r u p c i o n e s :      c u y a s       c a u s a s       s o n :      f a l l o       d e l     f l u i d o      e l é c t r i c o ,      r e c e p c i ó n 

s a t e l i t a l ,    s e     t r a b a j a     c o n     K U     q u e    d e p e n d e    d e    l a s    c o n d i c i o n e s    a t m o s f é r i c a s , 

c o r t e s   e n   l a   f i b r a   ó p t i c a   d e   l o s   c e n t r o s   p r i n c i p a l e s    ( J a c á n   y   C u m b r e ) , f a l l o s 

e n     l o s     r a d i o e n l a c e s     d e     E T E C S A ,     e s t á n     o b s o l e t o s     y     n o     s e     h a n     p o d i d o 

c a m b i a r .   C o m o   m e d i d a s   p r e v e n t i v a s   s e   t i e n e n :   i n s t a l a c i ó n   d e   s o p o r t e   d e   s e ñ a l 



c o m o     p r i m e r a     o p c i ó n     ( R O V E R ) y     d e j a r     K U      c o m o     s e g u n d a     e n     l o s     c e n t r o s 

c o m u n i t a r i o s     p u e s t o     q u e     e s t a     n o    d e p e n d e    d e    l a s    c o n d i c i o n e s    a t m o s f é r i c a s , 

c o n t r o l   y   c h e q u e o   d e   l o s   g r u p o s   e l e c t r ó g e n o s   d e   l o s   c e n t r o s , a u t o m a t i z a c i ó n   d e 

l o s g r u p o s e l e c t r ó g e n o s d e l o s c e n t r o s c o m u n i t a r i o s , c o n t i n u a r e x i g i e n d o l a 

r e n o v a c i ó n d e   l o s   r a d i o e n l a c e s . 

 

   O c u r r e n c i a    d e    e v e n t o s    m e t e o r o l ó g i c o s    e n    l a    p r o v i n c i a   c u y a   c a u s a   e s :   n a t u r a l , 

 
M a t a n z a s   s e   e n c u e n t r a   s i t u a d a   e n   e l p a s o   d e   l o s   c i c l o n e s   t r o p i c a l e s   p o r l o   q u e 

e s t a p r o p e n s a a s u f r i r e f e c t o s d e f e n ó m e n o s d e g r a n e n v e r g a d u r a . 

3 . 8   E v a l u a c i ó n   d e l d e s e m p e ñ o   d e l p r o c e s o   d e   O p e r a c i o n e s   y   s u   A n á l i s i s   C a u s a l 

 

 
T a b l a N o   3 . 1 3 . : R e s u l t a d o s   d e   l o s i n d i c a d o r e s   e n   e l p r o c e s o   d e   O p e r a c i o n e s 

 
 

I n d i c a d o r e s 

 

R e s u l t a d o s 2 0 1 7 

 

R e s u l t a d o s 2 0 1 8 

D i s p o n i b i l i d a d d e l s e r v i c i o 9 9 . 1 0 % 9 6 . 4 6 % 

D i s p o n i b i l i d a d d e l    s e r v i c i o 

n e u t r a l i z a c i ó n 

9 9 . 1 0 % 9 6 . 4 6 % 

C o m p l i m i e n t o      d e l     p l a n     d e 

p r o d u c c i ó n 

9 9 . 1 0 % 9 6 . 5 % 

D e m o r a p r o m e d i o e n 

r e s t a b l e c e r e l s e r v i c i o 

3 . 4 2 3 . 0 7 

 
 
 

T a b l a N o . 3 . 1 4 : E v a l u a c i ó n   d e l i n d i c a d o r d e   e f i c a c i a   e n   e l p r o c e s o   O p e r a c i o n e s 

 

 
 

F u e n t e : E l a b o r a c i ó n p r o p i a 

 

 
E n   a m b o s    a ñ o s    e l    i n d i c a d o r   l e    s e    c o m p o r t ó    d e    m a n e r a    f a v o r a b l e    c o n    u n    r e s u l t a d o 

m a y o r   q u e    2    p o r   l o    q u e    e l   p r o c e s o    d e    O p e r a c i o n e s    a    p a r t i r   d e    e s t o s    i n d i c a d o r e s    s e 

p u e d e c o n s i d e r a r e f i c a z . L a d i s m i n u c i ó n d e l a p u n t u a c i ó n d e l a ñ o 2 0 1 8 s e d e b e a l a 



r e p e r c u s i ó n    q u e    t u v i e r o n    l o s    d a ñ o s    o c a s i o n a d o s    p o r   e l   e v e n t o    m e t e o r o l ó g i c o   I R M A    a 

f i n a l e s d e l 2 0 1 7 . 

E l   a n á l i s i s   d e   e s t o s   i n d i c a d o r e s   v i s t o   d e   m a n e r a   d e t a l l a d a   r e f l e j a   u n   c o m p o r t a m i e n t o 

s a t i s f a c t o r i o     a     j u i c i o     d e     l a    a u t o r a ,    s i n    e m  b a r g o    d u r a n t e    l a    r e v i s i ó n    d e l    p r o c e s o    s e 

i d e n t i f i c a r o n    f a l l o s    f r e c u e n t e s   q u e    o c u r r e n    e n    e l   p r o c e s o    d e    O p e r a c i o n e s   q u e    e s t á n 

t o t a l m e n t e   r e l a c i o n a d o s   c o n   l o s   i n d i c a d o r e s   a n t e r i o r m e n t e   a n a l i z a d o s ,   p o r   l o s   q u e   s e 

p u e d e      e v i d e n c i a r     q u e      e x i s t e      u n a      c o n t r a d i c c i ó n      c o n     e l     r e s u l t a d o     a n t e r i o r     m  e n t e 

e x p u e s t o ,    y a    q u e     n o     e s    p o s i b l e     q u e     l o s    i n d i c a d o r e s    s e     c o m  p o r t e n     f a v o r a b l e m  e n t e 

c u a n d o    e x i s t e n    f a l l o s   q u e    s e    r e l a c i o n a n    c o n    l o s   m  i s m  o s .   E n    e l   s i g u i e n t e    s u b e p í g r a f e 

s e r e a l i z a u n a n á l i s i s m á s d e t a l l a d o . 

 

3 . 8 . 1   Id e n t i f i c a r   l o s   r i e s g o s     y   f a l l o s   d e l p r o c e s o 
 

E s t á n    e s t a b l e c i d o s    l o s    r i e s g o s    p a r a   e l p r o c e s o   d e   o p e r a c i o n e s   ( v e r   t a b l a   a n e x o    1 0 )   a 

j u i c i o d e l a a u t o r a l o s q u e v e r d a d e r a m e n t e p e r t e n e c e n a l p r o c e s o s o n : 

 E l a b o r a c i ó n i n c o r r e c t a   d e   l a   e s t a d í s t i c a 

 
 P é r d i d a d e   a c c e s o r i o s   d e   l o s a u t ó m a t a s 

 
 M a l u s o d e   l a   e n e r g í a   e l é c t r i c a 

 

 
N o     e s t á n      e s t a b l e c i d o s      l o s      r i e s g o s      l a b o r a l e s ,     n i     s i q u i e r a      a p a r e c e n      e n      l a      t a b l a 

m e n c i o n a d a a n t e r i o r m e n t e y d e b e n s e r i n c l u i d o s l o s s i g u i e n t e s : 

 C a í d a   d e   p e r s o n a   a   d i s t i n t o   n i v e l 

 
 C a í d a   d e   p e r s o n a   a l m i s m o   n i v e l 

 
 C a í d a d e   o b j e t o s   e n   m a n i p u l a c i ó n 

 
 P i s a d a s s o b r e   o b j e t o s 

 
 C h o q u e   c o n t r a   o b j e t o s   i n m ó v i l e s 

 
 A t r a p a m i e n t o   p o r o   e n t r e   o b j e t o s 

 
 S o b r e e s f u e r z o m e n t a l 

 
 C o n t a c t o e l é c t r i c o 

 
 E x p o s i c i ó n a   r a d i a c i o n e s   i o n i z a n t e s   y   n o   i o n i z a n t e s 

 
 I n c e n d i o s 

 
 P r o l i f e r a c i ó n d e   v e c t o r e s 

 
 
 

3 . 8 . 2   I d e n t i f i c a r   l o s   f a l l o s   d e l p r o c e s o 
 

C o n   e l   e s t u d i o   r e a l i z a d o    f u e r o n    i d e n t i f i c a d o s   f a l l o s   q u e    o c u r r e n    f r e c u e n t e m  e n t e    e n    e l 

p r o c e s o ,   l o s   c u a l e s   t i e n e n    u n a    e s t r e c h a    r e l a c i ó n    c o n    l o s   i n d i c a d o r e s   d e    a h í   q u e   s e 

a p l i q u e n   t é c n i c a s   p a r a    l l e g a r   a l   a n á l i s i s   c a u s a l   d e   l a s   d e f i c i e n c i a s   p a r a   p o d e r   p r o c e d e r 

a l a s p r o p u e s t a s d e a c c i o n e s c o r r e c t i v a s . 



P r i m e r a m e n t e    s e    s e l e c c i o n a n    9    e x p e r t o s    d e    l a    e n t i d a d ,   t e n i e n d o    e n    c u e n t a    a l g u n a s 

c a r a c t e r í s t i c a s    p a r a    s u    s e l e c c i ó n    c o m o :   a ñ o s    d e    t r a b a j o ,   d e s e n v o l v i m i e n t o    l a b o r a l    y 

e x p e r i e n c i a    e n    l a    a c c i ó n    d e    o p e r a c i o n e s    ( v e r    a n e x o    8 ) ,   p a r a    e n t o n c e s    c o n f o r m a r   l a 

t o r m e n t a    d e    i d e a s    q u e    r e c o j a    e l   l i s t a d o    d e    l o s    p r o b l e m a s    d e    m a y o r   r e s p o n s a b i l i d a d 

p a r a e l d e s e m p e ñ o d e l p r o c e s o : 

 1 . F a l l o d e   e n e r g í a   e l é c t r i c a 

 
 2 . F a l l o d e   e s t u d i o 

 
 3 . F a l l o d e   e q u i p o 

 
 4 . F a l l o d e   s i s t e m a   d e   r a d i a c i ó n 

 
 5 . F a l l o d e   e n l a c e   i m p u t a b l e 

 
 6 . F a l l o d e   l í n e a   t e l e f ó n i c a   l o c a l 

 
 7 . F a l l o d e   e n l a c e 

 
 8 . M a n t e n i m i e n t o   p r e v e n t i v o 

 
 9 . O t r a s c a u s a s 

 
 1 0 . P e r d i d a   d e   p o t e n c i a 

 
 1 1 . S o b r e c u m p l i m i e n t o s 

 
 1 2 . T i e m p o e x c e d i d o   d e l m a n t e n i m i e n t o   p r o g r a m a d o 

 
 1 3 . T i e m p o d e   m a n t e n i m i e n t o   q u e   n o   a f e c t a   l a   p r o g r a m a c i ó n 

 

 
P a r a    d e t e r m i n a r   l a    p r i m e r a    e x p a n s i ó n    d e l   C a u s a    –  E f e c t o    q u e    t i e n e    c o m o    e f e c t o    l a s 

d e f i c i e n c i a s    e n    e l   p r o c e s o    s e    a n a l i z a    c a d a    p r o b l e m a    s e g ú n    e l   n i v e l   d e    c o n c o r d a n c i a 

e n t r e   l o s   e x p e r t o s   p a r a   l o   q u e   s e   a p l i c a   e l M é t o d o   d e l C o e f i c i e n t e   K e n d a l l ( V e r   A n e x o 

9 ) .   

E l   c o e f i c i e n t e   d e    K e n d a l l   t i e n e    u n    v a l o r   d e    0 . 9 7    ≥    0 . 5 0    l o    c u a l   d e m u e s t r a    q u e    e x i s t e    u n 

9 7 %     d e    c o n c o r d a n c i a    e n t r e    e l   c r i t e r i o    d e    l o s    e x p e r t o s    q u e    s e    s e l e c c i o n a r o n    p a r a    e l 

e s t u d i o .   P o r   l o    t a n t o    e l   e s t u d i o    e s    v á l i d o ,   s i e n d o    l o s    e v e n t o s    c a u s a l e s    q u e    v a n    a    l a 

p r i m e r a e x p a n s i ó n : 

 

 P é r d i d a     d e p o t e n c i a 

 
 F a l l o d e   e n e r g í a   e l é c t r i c a 

 
 F a l l o d e   e s t u d i o 

 
 F a l l o d e   e n l a c e   i m p u t a b l e 

 
 F a l l o d e   e q u i p o 

 
 F a l l o d e   s i s t e m a   d e   r a d i a c i ó n 

 
 

P a r a    d e t e r m i n a r   l a    s e g u n d a    e x p a n s i ó n    s e    l e s    a p l i c a    a    l o s   e s p e c i a l i s t a s   y   t é c n i c o s   d e 

l o s d e p a r t a m e n t o s v i n c u l a d o s a l p r o c e s o l a T i r a d e P a p e l c o m o u n a m o d a l i d a d d e l a 



T o r m e n t a   d e    i d e a s ,   p a r a   a n a l i z a r   l a s   p o s i b l e s   c a u s a s   d e   l o s   e v e n t o s   a n a l i z a d o s   e n   e l 

K e n d a l l q u e p r o v o c a n e l d e s e m p e ñ o r e g u l a r d e l p r o c e s o . 

O t r o    d e    l o s    a s p e c t o s    a    v a l o r a r    e n    e s t o s    f a l l o s    c o m o    e s    e l    c a s o    d e    l a    p é r d i d a    d e 

p o t e n c i a   y      f a l l o   e n   e l s i s t e m a   d e   r a d i a c i ó n , e s   q u e   d e n t r o   d e   l a s   c a u s a s   q u e   p r o v o c a n 

s u    a p a r i c i ó n    s e    e n c u e n t r a    l a    n o    r e a l i z a c i ó n    d e    u n    a d e c u a d o    m a n t e n i m i e n t o ,   l o    c u a l 

e s t á    r e l a c i o n a d o    d i r e c t a m e n t e    c o n    l o s   o b j e t i v o   1   y   2   d e l p r o c e s o   d e   m a n t e n i m i e n t o ,   y 

e l    o b j e t i v o     2     d e l    p r o c e s o     d e     o p e r a c i o n e s ,    l o     c u a l    e v i d e n c i a         q u e     s e     p u d i e r a     v e r 

a f e c t a d o e l c u m p l i m i e n t o d e l a e f i c a c i a d e e s t o s p r o c e s o . 

D e s p u é s    d e    a n a l i z a r   d e t a l l a d a m e n t e    y    a p l i c a r   h e r r a m i e n t a s    p a r a    m e d i r   l a    e v a l u a c i ó n 

d e l d e s e m p e ñ o   d e l p r o c e s o   e s   e v i d e n t e   q u e      n o   c o i n c i d e   e l r e s u l t a d o   d e   l a   e v a l u a c i ó n 

d e      l o s      i n d i c a d o r e s      d e      c a l i d a d      c o n      l o s      f a l l o s      e x i s t e n t e s      p o r q u e      a m b o s      t i e n e n 

e s t a b l e c i d a    u n a    e s t r e c h a    r e l a c i ó n ,   n o    e s    p o s i b l e    q u e    l o s    i n d i c a d o r e s    e s t é n    c o r r e c t o s 

c u a n d o       e x i s t e n      l o s      f a l l o s      m e n c i o n a d o s      a n t e r i o r m e n t e      q u e      a f e c t a n      e l     c o r r e c t o 

d e s e m p e ñ o    d e l   p r o c e s o    q u e    e s t á    s i e n d o    e v a l u a d o .   E n    e l   p l a n    d e    r i e s g o s    p r o p u e s t o 

p a r a     e s t e     p r o c e s o     ( v e r    a n e x o     1 0 )    e s     e v i d e n t e    q u e    n o    e s t á n    i n c l u i d o s    l o s    r i e s g o s 

l a b o r a l e s     q u e     t a m b i é n     t i e n e n     g r a n     i m p o r t a n c i a     y     d e b e n     e s t a r     p r e s e n t e s     p a r a     e l 

c o n o c i m i e n t o    e    i m p l e m e n t a c i ó n    d e l p e r s o n a l d e   o p e r a c i o n e s ,   c o m o   n o   e s t á n   i n c l u i d o s 

e s t o     e s     c o n s i d e r a d o     u n a     d e f i c i e n c i a ,     a d e m á s     d u r a n t e     l a     r e v i s i ó n     d o c u m e n t a l    s e 

i d e n t i f i c ó    q u e    n o    s e   e n c u e n t r a   c o n f o r m a d a   a l i g u a l q u e   e n   e l r e s t o   d e   l o s   p r o c e s o s   l a 

f i c h a .    P o r    l o    t a n t o    l a    e v a l u a c i ó n    d e l    d e s e m p e ñ o    d e l    p r o c e s o    d e    o p e r a c i o n e s    t i e n e 

r e s e r v a s y e s r e g u l a r . 

 

3 . 7   A n á l i s i s   c a u s a l 

 
L u e g o    d e   r e a l i z a r   u n   p r o f u n d o   a n á l i s i s   d e   l o s   i n d i c a d o r e s ,   r i e s g o s   y   f a l l o s   d e l p r o c e s o 

o b j e t o d e e s t u d i o s e i d e n t i f i c a r o n d e m a n e r a g e n e r a l l a s s i g u i e n t e s d e f i c i e n c i a s : 

 A n á l i s i s      d e      i n d i c a d o r e s      d e      p o c o      a l c a n c e ,     c a u s a d o      p o r :     l a      m e d i c i ó n      d e 

i n d i c a d o r e s q u e n o r e c o g e n l o s f a l l o s d e l p r o c e s o . 

 F a l l o     d e l    s i s t e m  a     d e     r a d i a c i ó n     o c a s i o n a d o     p o r    e l    d e t e r i o r o     d e     l a     l í n e a     d e 

t r a n s m  i s i ó n ,    a l t a    h u m  e d a d     e n     l o s     c o n e c t o r e s     y     l a     f a l t a     d e     m  a n t e n i m  i e n t o 

a d e c u a d o a l o s m i s m o s . 

 F a l l o      d e      e q u i p o      s e      d e b e      a      l a      p é r d i d a      t o t a l      d e l     s e r v i c i o ,     e r r o r e s      d e l 

p r e a m p l i f i c a d o r y d e l o s p r o c e s a d o r e s d e s e ñ a l e s . 

 P é r d i d a    d e     p o t e n c i a     o c u r r e     d e b i d o     a     q u e     n o     s e     l e     r e a l i z a     u n     a d e c u a d o 

m a n t e n i m  i e n t o     a l     s i s t e m a      r a d i a n t e      y      e x i s t e n      c o n s t a n t e s      a v e r í a s      d e      l o s 

m ó d u l o s . 



 D e f i c i e n c i a    e n    l a    d o c u m e n t a c i ó n    d e l    p r o c e s o    q u e o c u r r e    a    c a u s a    d e    l a    n o 

i d e n t i f i c a c i ó n   d e   l o s r i e s g o s   l a b o r a l e s ,   y d e   l a   n o   e x i s t e n c i a     l a f i c h a d e l p r o c e s o 

F i g u r a 3 . 1 : A n á l i s i s   c a u s a l d e l p r o c e s o   d e   O p e r a c i o n e s 

 
 

 
 

 
 
 
 

 
No están 

definidos los 

riesgos laborales 

Inexistencia 

de la ficha 

del proceso 

No es adecuado 

el mantenimiento 

al sistema radiante 

 
Constantes 

averías de 

los módulos 

 
 
 
 
 

Deterioro de 

las líneas 

de trasmisión 

No se le da 

mantenimiento 

adecuado  a 

las antenas 

y conectores 

 
 

Pérdida total 

del servicio 

 

Error del   

preamplificador 

 
 
 

Errores en los 

procesadores 

de señales 

Uso de indicadores 

que no recogen 

los fallos 

 

 

 

 
F u e n t e : E l a b o r a c i ó n P r o p i a 

 

 
L a   b ú s q u e d a   y   e l   a f á n   p o r s e g u i r m e j o r a n d o   e s   l a   ú n i c a   m a n e r a   d e   c o n s e g u i r a l c a n z a r 

l a   m á x i m a   c a l i d a d   y   l a   e x c e l e n c i a . U n a   f o r m a     d e   l l e v a r a   c a b o   l a   m e j o r a   c o n t i n u a   p a r a 

a u m e n t a r   e l d e s e m p e ñ o ,   e s   m e j o r a n d o   l o s   r e s u l t a d o s   o b t e n i d o s   e n   l o s   p r o c e s o s   d e   l a 

o r g a n i z a c i ó n . 

A p a r t i r   d e    l o s    r e s u l t a d o s    a r r o j a d o s    e n    c a d a    u n o    d e   l o s   p r o c e s o s   f u e   e l a b o r a d a   u n a 

p r o p u e s t a    d e    a c c i o n e s    d e    m e j o r a    p a r a    c a d a    u n o    d e    l o s    p r o c e s o s    t a n t o    c o r r e c t i v a s , 

c o m o    p r e v e n t i v a s .   E s t a s    m e d i d a s    s u m a n    d e   f o r m a   g e n e r a l   u n   t o t a l   d e   2 4 ,   d e   l a s   q u e 

f u e r o n   t o t a l m e n t e   c u m p l i d a s   1 8 , l o   c u a l r e p r e s e n t a   u n   7 5 % .   E n   l a s   s i g u i e n t e s   t a b l a s   s e 

e v i d e n c i a n e s t a s a c c i o n e s y e l e s t a d o d e c u m p l i m i e n t o a l c i e r r e d e l 2 0 1 8 . 

T a b l a N o . 3 . 1 6 : M e d i d a s   p r o p u e s t a s   p a r a   e l p r o c e s o   C o m e r c i a l 

 
 
N  o   

  
M e d i d a s p r o p u e s t a s   p a r a   e l p r o c e s o   C o m e r c i a l 

 
C u m p l i m i e n t o 

 
1 

 
C l i e n t e n o 

e n t r e g a 

s o l i c i t u d d e 

t r a b a j o 

 

 
L a     e n t i d a d     d e b e     e x i g i r    a n t e s     d e     l a    r e a l i z a c i ó n    d e    c u a l q u i e r 

t r a b a j o    q u e    e l   c l i e n t e    e n t r e g u e    l a    s o l i c i t u d    d e    t r a b a j o .   A l c a n c e : 

d e p a r t a m e n t o d e g e s t i ó n c o m e r c i a l y c l i e n t e s 

 
 
 
 
 
 
 

 
C u m p l i d a 

Análisis de 

indicadores de 

poco alcance 

Fallo de equipo 

Fallo del sistema 

de radiación 
Pérdida de potencia 

Deficiencias en 

la documentación 

del proceso 

Evaluación 

regular 

del desempeño 

del proceso 

de Operaciones 



 
2 

 
 

 
I n s u f i c i e n c i a 

 
d e i n d i c a d o r e s 

 
G e s t i o n a r     c o n     e l     c o l e c t i v o     d e     C a l i d a d     d e     l a     U n i v e r s i d a d     d e 

M a t a n z a s    “ C a m i l o    C i e n f u e g o s    l a    e l a b o r a c i ó n   y / o   a p l i c a c i ó n   d e 

u n    i n s t r u m e n t o    q u e   p e r m i t a   c o n o c e r   l a   s a t i s f a c c i ó n   d e l c l i e n t e , 

l o s c u a l e s s o n l a r a z ó n d e s e r d e l a e n t i d a d . 

 
 
 
 

N o c u m p l i d a 

 
3 

 
 
 

R i e s g o s 

 
l a b o r a l e s 

 
G e s t i o n a r      c u r s o s      d e      c o n j u n t o      c o n      l a      U n i v e r s i d a d      y      S a l u d 

P ú b l i c a    c o n    e l    o b j e t i v o    d e    c a p a c i t a r    a    l o s    t r a b a j a d o r e s    p a r a 

q u e    a p r e n d a n    t é c n i c a s    q u e    l e s    a y u d e    a    m i n i m i z a r    e l    e f e c t o 

n e g a t i v o d e l e s t r é s . 

 
 
 
 

N o c u m p l i d a 

 
4 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
D e f i c i e n c i a s    e n 

l a 

d o c u m e n t a c i ó n 

d e l p r o c e s o 

 
L a    e s p e c i a l i s t a    d e    s e g u r i d a d    y   s a l u d    e n    e l   t r a b a j o    d e b e    r e a l i z a r 

u n    e s t u d i o    a n t r o p o m é t r i c o    d e l   p u e s t o    d e    t r a b a j o    c o n    e l   f i n    d e 

a j u s t a r l o a l a s d i m e n s i o n e s d e l o s t r a b a j a d o r e s 

 
 

 
N o c u m p l i d a 

 
5 

 
C o o r d i n a r      c o n       S a l u d       P ú b l i c a       j o r n a d a s       d e      f u m i g a c i ó n      y 

d e s r a t i z a c i ó n   d e   l a s   i n s t a l a c i o n e s   d e   l a   e m p r e s a   p a r a   e r r a d i c a r 

l a p r e s e n c i a d e v e c t o r e s y r a t a s 

 
 
 

C u m p l i d a 

 
6 

 
E l a b o r a r u n m a n u a l d e   i d e n t i f i c a c i ó n   d e   l o s   r i e s g o s   d e l p r o c e s o 

 
C u m p l i d a 

 
E l a b o r a r l a f i c h a d e p r o c e s o s d o n d e s e e x p o n g a n l o s 

e l e m e n t o s b á s i c o s d e l p r o c e s o 

 

 
C u m p l i d a 

 

F u e n t e : E l a b o r a c i ó n p r o p i a 

 

 
E n    l a     t a b l a     a n t e r i o r    s e     e v i d e n c i a     q u e     d e     u n     t o t a l    d e     6     m e d i d a s    p r o p u e s t a s    p a r a     l a 

m e j o r a    d e l   p r o c e s o    d e    C o m e r c i a l   f u e r o n    c u m p l i d a s    4    l o    c u a l   r e p r e s e n t a    u n    6 7 %    d e 

c u m p l i m i e n t o . 

E n e l c a s o   d e   l a s   m e d i d a s   n o   c u m p l i d a s ,   l a   c a u s a   s e   e x p o n e   a   c o n t i n u a c i ó n : 

 

 
 L a   2   y   l a   3   t i e n e n   c o m o   c a u s a   d e   N o   c o m p l i m i e n t o   l a   n o   g e s t i ó n   p o r p a r t e   d e   l a 

o r g a n i z a c i ó n . 

 

 L a    4    e s    u n a    m e d i d a    q u e    n o    d e p e n d e n    d e   l a   e n t i d a d   o b j e t o   d e   e s t u d i o   y a   q u e 

e s t a e s u n a D i v i s i ó n T e r r i t o r i a l , y e s t a s d e c i s i o n e s d e b e n s e r m a n e j a d a s p o r l a 

E m p r e s a N a c i o n a l . 

 

 
T a b l a N o . 3 . 1 7 : M e d i d a s   p r o p u e s t a s   p a r a   e l p r o c e s o   d e   O p e r a c i o n e s 

 
 
N  o   

  
M e d i d a s p r o p u e s t a s   p a r a   e l p r o c e s o   d e   O p e r a c i o n e s 

 
C u m p l i m i e n t o 



 
1 

 

 
P é r d i d a d e 

P o t e n c i a 

 
R  e a l i z a r  u n   p l a n   d e   m  a n t e n i m  i e n t o   m  e n s u a l   p a r a   e l   p r o c e s o   d e 

o p e r a c i o n e s     c o n     e l     o b j e t i v o      d e      e v i t a r     l a s     a v e r í a s     d e     l o s 

m ó d u l o s y d e l s i s t e m a r a d i a n t e 

 
 
 
 
 
 

C u m p l i d a 

 
2 

 
 

 
D e f i c i e n c i a e n 

l a 

d o c u m e n t a c i ó n 

d e l p r o c e s o 

 
D e b e n   i n c l u i r s e    l o s   r i e s g o s   l a b o r a l e s   e n   e l p l a n   d e   r i e s g o s   d e l 

p r o c e s o   p a r a    s u    c o n o c i m i e n t o    e    i m p l e m e n t a c i ó n    p o r   p a r t e   d e l 

p e r s o n a l 

 
 
 
 
 
 

C u m p l i d a 

 
3 

 
I d e n t i f i c a r    l o s    i n d i c a d o r e s    q u e    r e s p a l d a n    e l   c u m p l i m i e n t o    d e l 

p r o c e s o . 

 
 

 
N  o C u m p l i d a 

 
4 

 

 
F a l l o d e 

 
e q u i p o 

 
R e a l i z a r  u n a   r e v i s i ó n   d i a r i a   e n   l o s   p r o c e s a d o r e s   d e   s e ñ a l e s   y 

e n    e l   p r e a m p l i f i c a d o r   p a r a    d e t e r m i n a r   c u a l q u i e r   e r r o r   e x i s t e n t e 

y a s í e v i t a r l a p é r d i d a t o t a l d e l s e r v i c i o 

 
 
 
 
 
 

C u m p l i d a 

 
5 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

F a l l o d e 

 
s i s t e m a d e 

r a d i a c i ó n . 

 
P r o t e g e r     l o s c o n e c t o r e s a n t e c u a l q u i e r     l l u v i a o d e s a s t r e s 

n a t u r a l e s p a r a e v i t a r l a h u m e d a d d e l o s m i s m o s 

 
 
 

C u m p l i d a 

 
6 

 

 
R e a l i z a r   u n   m a n t e n i m i e n t o   p r e v e n t i v o   m e n s u a l m e n t e   a   l a   l í n e a 

d e      t r a s m  i s i ó n ,     a      l a s     a n t e n a s     y     c o n e c t o r e s     p a r a     e v i t a r     e l 

d e t e r i o r o y c o n e l l o l a a f e c t a c i ó n d e l s i s t e m a d e r a d i a c i ó n 

 
 
 
 
 
 
 

C u m p l i d a 

 
7 

 
 

A v i s a r     a l     j e f e      d e      m  a n t e n i m  i e n t o      a n t e      c u a l q u i e r     d e s a s t r e 

n a t u r a l     p a r a     q u e     a s e g u r e     l a     p r o t e c c i ó n     d e     l o s     c o n e c t o r e s , 

a n t e n a s , l í n e a s d e t r a n s m i s i ó n e v i t a n d o a s í s u d e t e r i o r o 

 
 
 
 
 
 
 

C u m p l i d a 

 

F u e n t e : E l a b o r a c i ó n p r o p i a 

 

 
E n     e l    p r o c e s o     d e     o p e r a c i o n e s     d e     u n     t o t a l    d e     7     m e d i d a s     p r o p u e s t a     s e     l e     d i e r o n 

c u m p l i m i e n t o    a    6 ,    l o    q u e    r e p r e s e n t a    u n    8 6 % ,   q u e d a n d o    s o l a m e n t e    1    p e n d i e n t e    d e 

s o l u c i ó n    q u e    f u e    l a    n ú m e r o     3    r e f e r e n t e    a    l a s    d e f i c i e n c i a s    e n    l a    d o c u m e n t a c i ó n    d e l 

p r o c e s o ,     l a     c u a l     p a r a     s u     c u m p l i m i e n t o     d e p e n d e     d e     l a     D i r e c c i ó n     N a c i o n a l    d e     l a 

e m p r e s a . 

T a b l a N o . 3 . 1 8 : M e d i d a s   p r o p u e s t a s   p a r a   e l p r o c e s o   d e   M a n t e n i m i e n t o 

 
 
N  o   

  
M e d i d a s p r o p u e s t a s   p a r a   e l p r o c e s o   d e   M a n t e n i m i e n t o 

 
C u m p l i m i e n t o 



 
1 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
A v e r í a s : 

 
E j e c u c i ó n      d e      l o s      m a n t e n i m i e n t o s      p r e v e n t i v o s ,     p u e s t o      l o s 

c o m p o n e n t e s     t i e n e n     u n     d e t e r m i n a d o     p e r i o d o     d e     v i d a    y    u n a 

p r o b a b i l i d a d        d e         f a l l o         y        g r a c i a s        a        l o s        m a n t e n i m i e n t o s 

p r e v e n t i v o s s e p u e d e n p r e v e r e s o s p r o b l e m a s . 

 
 
 
 
 
 
 
 

C u m p l i d a 

 
2 

 
I n s t a l a r     y     m a n t e n e r    a c t i v o s     l o s     s i s t e m a s     d e     p r o t e c c i ó n     d e 

c o r r i e n t e a l t e r n a 

 
 
 

C u m p l i d a 

 
3 

 
C o n t r a t a r   e m p r e s a s    c o m o    S E R T O D    q u e    e s    q u i e n   c o n t r o l a   l o s 

s i s t e m a s c o n t r a r a y o s 

 
 

 
C u m p l i d a 

 
4 

 
 
 
 
 
 
 

I n t e r r u p c i o n e s 

 
U t i l i z a r     e q u i p o s     d e     r e c e p c i ó n     R O V E R      c o m o     p r i m e r a     o p c i ó n 

p a r a    l o s    c e n t r o s    c o m u n i t a r i o s    p u e s t o    q u e    e s t o s    n o    d e p e n d e n 

d e l a s c o n d i c i o n e s a t m o s f é r i c a s . 

 
 
 
 
 

 
E n P r o c e s o 

 
5 

 
A u t o m a t i z a c i ó n d e l o s     g r u p o s     e l e c t r ó g e n o s     d e     l o s     c e n t r o s 

c o m u n i t a r i o s p u e s t o q u e e s t o s s o n m a n u a l e s . 

 

 
E n P r o c e s o 

 
6 

 

 
F a l l o d e 

e q u i p o 

 
R e a l i z a r  u n a   r e v i s i ó n   d i a r i a   e n   l o s   p r o c e s a d o r e s   d e   s e ñ a l e s   y 

e n    e l   p r e a m p l i f i c a d o r   p a r a    d e t e r m i n a r   c u a l q u i e r   e r r o r   e x i s t e n t e 

y a s í e v i t a r l a p é r d i d a t o t a l d e l s e r v i c i o 

 
 
 
 
 

 
C u m p l i d a 

 
7 

 
 
 
 
 
 

 
O c u r r e n c i a     d e 

e v e n t o s 

m e t e o r o l ó g i c o s 

 
P r o t e g e r     l o s c o n e c t o r e s a n t e c u a l q u i e r     l l u v i a o d e s a s t r e s 

n a t u r a l e s p a r a e v i t a r l a h u m e d a d d e l o s m i s m o s 

 
 

 
C u m p l i d a 

 
8 

 
R e d u c i r     l o s      r a d i o e n l a c e s      q u e      i n c l u y e n      p a r á b o l a s      d e     g r a n 

e n v e r g a d u r a    p o t e n c i a n d o    o t r o s    c o m o    l o s    d e    f i b r a    ó p t i c a    p o r 

t i e r r a 

 
 
 
 
 
 

C u m p l i d a 

 
9 

 
S e g u i m i e n t o a l a s f a s e s d e d e s a r r o l l o d e l o s e v e n t o s 

m e t e o r o l ó g i c o s 

 
 

 
C u m p l i d a 

 
1 0  

 
I n d i c a d o r e s     d e 

p o c o a l c a n c e 

 
A n a l i z a r     i n d i c a d o r e s q u e t e n g a n r e l a c i ó n c o n l o s     f a l l o s     y 

r i e s g o s d e l o s p r o c e s o s y d e m u e s t r e n s u d e s e m p e ñ o 

 

 
N o C u m p l i d o 

 
1 1  

 
D e f i c i e n c i a e n 

l a 

d o c u m e n t a c i ó n 

d e l p r o c e s o 

 
 

 
E l a b o r a r l a f i c h a d e p r o c e s o s d o n d e s e e x p o n g a n l o s 

e l e m e n t o s b á s i c o s d e l o s p r o c e s o s 

 
 
 
 

C u m p l i d o 



F u e n t e : E l a b o r a c i ó n p r o p i a 

 

 
E n e l     p r o c e s o d e M a n t e n i m i e n t o d e     u n     t o t a l    d e     1 1     m e d i d a s     p r o p u e s t a s     f u e r o n 

c u m p l i d o s    u n    t o t a l   d e    8 ,   1    N o   c u m p l i d a s   y   2   e n   p r o c e s o .   E n   e l c a s o   d e   l a   m e d i d a   n o 

c u m p l i d a ,    s i t u a c i ó n     e n     l a     q u e     s e     e n c u e n t r a     l a     N o . 1 0 ,    n o     s e     h a     r e s u e l t o     y a     q u e     n o 

d e p  e n d  e n d  e l a e n t i d a  d , s i n o d e l a a p r o b a c i ó n d e l a E m p r e s a N a c i o n a l . 

L a   N  o . 4   y   N  o .   5    s e    e n c u e n t r a n    e n    p r o c e s o ,   y a   q u e   p a r a   l a   p r i m  e r a   e s   n e c e s a r i o   h a c e r 

u n a    r e v i s i ó n    p a r a    v e r    s i    e s    f a c t i b l e    c o n t i n u a r    t r a b a j a n d o    c o n    l a    t e c n o l o g í a    R  O  V  E  R 

p u e s t o   q u e   m  u c h o s    d e    e s t o s    e q u i p o s    e s t á n    p r e s e n t a n d o   p r o b l e m  a s   d e   f a l l o   p o r   l o   q u e 

n o    e s t á n    s i e n d o    c o n f i a b l e s ,   y    l a    s e g u n d a    r e f e r e n t e    a   l a   a u t o m  a t i z a c i ó n   d e   l o s   g r u p o s 

e l e c t r ó g e n o s   e s t á    e  n    e s p e r a   a   q u e   l e   e n t r e   e l   e q u i p a m  i e n t o   a   l a   e m  p r e s a   q u e   t e n e m  o s 

c o n t r a t a d a p a r a e l m a n t e n i m i e n t o p a r a e s t e s e r v i c i o . 

D e    f o r m a    g e n e r a l   s e    e v i d e n c i a    u n    c o m p o r t a m i e n t o    f a v o r a b l e    e n    e l   c u m p l i m i e n t o    d e l 

p l a n   d e   p r o p u e s t a s   d e   a c c i o n e s   d e   m e j o r a , l o   c u a l d e m u e s t r a   q u e   e x i s t e   u n   s a l t o   h a c i a 

u n   n i v e l s u p e r i o r   d e l d e s e m p e ñ o .   A    p e s a r   d e   e l l o   l a   e m p r e s a   d e b e   c o n t i n u a r t r a b a j a d o 

e n e l c u m p l i m i e n t o d e l a s m e d i d a s q u e a ú n n o s e l e h a n d a d o r e s p u e s t a y d a r l e 

s e g u i m i e n t o    a    l a s    q u e    y a    f u e r o n    e r r a d i c a d a s ,   d e b i d o    a    q u e    m u c h a s    d e    e l l a s    f u e r o n 

p r e s e n t a d a s   a   p a r t i r   d e   l a   i d e n t i f i c a c i ó n   d e   l o s   r i e s g o s   e n   c a d a   u n o   d e   l o s   p r o c e s o , l a s 

c u a l e s t i e n e n u n c a r á c t e r p r e v e n t i v o . 

A      p a r t i r     d e      t o d a      l a      i n f o r m a c i ó n      r e c o p i l a d a      e n      e l     e s t u d i o      y      c o m o     p a r t e     d e     d a r l e 

c u m p l i m i e n t o     a     u n a     d e     l a s     d e f i c i e n c i a s     d e t e c t a d a s     e n     l a     d o c u m e n t a c i ó n    d e    l o s    3 

p r o c e s o s ,     f u e r o n   c o n f e c c i o n a d a s   s u s   r e s p e c t i v a s   f i c h a s   l a s   c u a l e s   s e   e n c u e n t r a   e n   e l 

a n e x o 1 1 . 



C o n c l u s i o n e s 

 

 
1. .     L o s    r e s u l t a d o s    a l c a n z a d o s    e n     l a     i n v e s t i g a c i ó n    p e r m i t e n    d a r    r e s p u e s t a     a 

l a p r e g u n t a  c i e n t í f i c a   p l a n t e a d a   c o n   e l   c u m p l i m e n t o   d e l   o b j e t i v o   g e n e r a l  d i s e ñ a d 

o p a r a e s t e e s t u d i o . 

2. .     L u e g o    d e l   e s t a b l e c i m i e n t o    d e    l a    r e l a c i ó n    o b j e t i v o    -   i n d i c a d o r   s e    d e t e r m i n ó    q 

u e l o s    i n d i c a d o r e s    q u e    m á s    t r i b u t a n    a    l o s   o b j e t i v o s   s o n :   C u m p l i m i e n t o   d e l   p l a n 

d e i n g r e s o s ,     d i s p o n i b i l i d a d      d e l     s e r v i c i o ,     e f e c t i v i d a d      d e      l o s      m a n t e n i m i e n t o s   

y c u m p l i m i e n t o d e l p l a n d e l o s m a n t e n i m i e n t o s p r e v e n t i v o s . 

3. .     P a r a     e l    p r o c e s o     d e     o p e r a c i o n e s     n o     s e     e n c u e n t r a n     i d e n t i f i c a d o s     l o s     r i e s g 

o s l a b o r a l e s ,   s e    r e a l i z ó    u n    a n á l i s i s    d e    l o s    f a l l o s    y    c o n        l a    a p l i c a c i ó n    d e l   M é t o 

d o K e n d a l l   s e    d e t e r m i n ó    q u e    l o s    m á s   r e l e v a n t e s   s o n :   f a l l o   d e   e q u i p o   y   p é r d i d a 

d e p o t e n c i a . 

4. .     E l     p r o c e s o     d e     m a n t e n i m i e n t o     n o     p r e s e n t a     e s t a d í s t i c a s     q u e     e v i d e n c i e n 

l a o c u r r e n c i a     d e     l o s    r i e s g o s    l a b o r a l e s ,    a d e m  á s    l a     e n t i d a d     n o     c o n t a b a    c o n    l o 

s r i e s g o s d e l p r o c e s o n i t i e n e e v i d e n c i a d e s u e s t a d í s t i c a . 

 

5. .     F u e r o n      i d e n t i f i c a d o s     l o s     r i e s g o s     l a b o r a l e s     y     l o s     r i e s g o s     o p e r a c i o n a l e s     d 

e l p r o c e s o     d e      g e s t i ó n      c o m  e r c i a l ,   p a r a   l o s   c u a l e s   n o   e x i s t e   e v i d e n c i a   e s t a d í s t i c 

a d e s u o c u r r e n c i a . 

6.  .       A    p a r t i r   d e    t o d a    l a    i n f o r m a c i ó n    r e c o p i l a d a    s e    e l a b o r ó    u n a    f i c h a      d e      p r o c e 

s o s q u e    r e c o g e    e l e m e n t o s        c o m o :    l o s        o b j e t i v o s ,       l a        m i s i ó n ,       l a s    e n t r a d a s , 

l a s s a l i d a s , l o s i n d i c a d o r e s , l o s p r o c e s o s a s o c i a d o s , e n t r e o t r o s . 

7.  .       S e       e l a b o r ó       u n a       p r o p u e s t a      d e      a c c i o n e s      d e      m e j o r a s      p a r a      m i n i m i z a r 

l a s d e f i c i e n c i a s        q u e     a f e c t a n     e l    d e s e m p e ñ o     d e     l o s     p r o c e s o s     y     s e     r e a l i z ó     u 

n a v a l o r a c i ó n     d e l    c u m p l i m i e n t o     d e     l a s     m i s m a s     a l    c i e r r e    d e l    2 0 1 8 ,    d a n d o    c o 

m o r e s u l t a d o    u n        7 5 %     d e    c u m p l i m i e n t o ,   l o    c u a l   e v i d e n c i a    e l   s a l t o    h a c i a    u n    n i 

v e l s u p e r i o r . 



R e c o m e n d a c i o n e s 

 

 
1 .   C u l m i n a r   d e   d a r l e   c u m p l i m i e n t o   a   l a s   p r o p u e s t a s   d e   a c c i o n e s   d e   m e j o r a   p r o p u e s t a s 

e n e l a ñ o 2 0 1 7 . 

2 .  E x t e n d e r  l a  M e t o d o l o g í a   d e   D i a g n ó s t i c o   a l  r e s t o   d e  l o s   p r o c e s o s   d e   l a  i n s t i t u c i ó n . 



B i b l i o g r a f í a 

1 . A b a d i , M i g u e l , « L a c a l i d a d d e s e r v i c i o » 2 0 0 4 , 
 

2 .    R o u c o ,    D a v i d ,    « D e f i n i c i ó n     d e    e s t á n d a r e s    d e    c a l i d a d » ,    [ e n     l í n e a ] ,    2 0 1 5 ,    [ c o n s u l t a :    3    d e 
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