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Resumen

El presente trabajo es realizado en la Division Territorial Radiocuba M atanzas,
ubicada con domicilio en la Calle 111, e/ 334 y 340, Municipio Matanzas. Esta
institucion fue creada para brindar a nuestros clientes, la difusién de las sefiales de
radio, television y servicios asociados, con alta calidad, eficiencia y eficacia. El objetivo
que se persigue es la aplicacion de un procedimiento que permita evaluar el
desempefio los procesos claves en la institucién objeto de estudio, a partir del uso de
diferentes herramientas e instrumentos de evaluacion y analisis, entre las que se
encuentran: tormenta de ideas, entrevistas, revision de documentos, diagrama de flujo,
evaluacién de la eficacia y analisis del cumplimiento de los planes de mejoras;
relacionando los contenidos de los capitulos a partir de una secuencia de pasos
segun la metodologia de investigacién empleada. Los resultados del estudio en el
analisisdeindicadoresycumplimientodelas medidas propuestas arribanaquela

empresa debe continuar trabajando en el cumplimiento de las medidas que aun no se

lehandadorespuestaydarleseguimientoalasqueyafueronerradicadas.
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INTRODUCCION

La Calidad ha experimentado un profundo cambio hasta Ilegar a lo que hoy se conoce
por Calidad Total, también denominado Excelencia. En el contexto de las
organizaciones industriales desde comienzos de este siglo, y tal vez antes, se
entendia la calidad como el grado en que un producto cum plia con las
especificaciones técnicas que se habian establecido cuando fue disefiado, es la base
de la supervivencia de una empresa, es el conjunto de propiedades y caracteristicas
de un producto o servicio que le confiere su actitud para satisfacer las necesidades
expresadas e implicitas, es concebida como el proceso mas dificil de medir y esta

basadaenlapercepciénylapreferenciadelcliente.

La historia de la calidad estd estrechamente vinculada al surgimiento de la humanidad
desde los tiempos maéas remotos. El hombre al construir sus armas, elaborar sus
alimentos y fabricar sus vestidos, observaba las caracteristicas del producto ei

nmediatamenteintentabamejorarlo.

En la actualidad es uno de los requisitos fundamentales de todo proceso, hoy en dia
es una necesidad para las organizaciones y es un factor estratégico clave del que
dependen la mayor parte de las mismas. La excelencia y com petitividad representan
una meta obligada para cualquier organizacién, no solo para mantener su posiciéon en

elmercado, sinoparaasegurarsusupervivencia.

De acuerdo a los avances en los diferentes procesos cientificos y tecnoldégicos, todasl
as empresas e instituciones deben asegurarse de que sus procesos tengan comoo
bjetivo garantizar su desarrollo continuo de la forma mas correcta y eficiente y evitart
odo tipo de contratiempos y problemas que ocasionen el quebranto o pérdida de sup
osicion en el mercado, donde se puede observar que los clientes son cada dia aunm
4s exigentes y esperan que los productos ofertados por el mercado tengan unaca

lidad requerida y que superen sus expectativas para sentirse satisfechos en elam

pliosentidodelapalabra.

Hoy en dia existen retos y sobre todo de la competencia en las organizaciones, lo cual
permite enfrentar la alta competencia, tanto a nivel nacional como internacional. La
buena calidad es una cualidad que debe tener cualquier servicio para obtener un
mayor rendimiento en su funcionamiento y durabilidad, cumpliendo con normas vy

reglasnecesariasparasatisfacersiemprelasnecesidadesdelcliente.

Dentro de una organizacién es un factor importante que genera contentamiento a sus
consumidores, empleados y accionistas, y provee herramientas practicas para una

gestionintegral,esnecesariocumplirconlosestandaresdecalidadparalograrentrar



a competir en un mercado sumamente exigente, para esto se debe buscar la mejora
continua la satisfaccion de los clientes y la estandarizaciéon y control de procesos, se
debe hacer que Ilos diferentes departamentos de la empresa hagan de la calidad
definiendo objetivos que le corresponden buscando siempre la satisfaccion del cliente

yelmejoramientocontinuo.

Una excelente manera es implementar un sistema basado en la norma ISO 9000,
busca la estandarizaciéon, con calidad, de todos los procesos dentro de la
organizacion. La 1ISO 9001 es una norma internacional que se aplica a los sistemas de
gestion de calidad (SCG) y que se centra en todos los elementos de administracion de
calidad con los que una empresa debe contar para tener un sistema efectivo que le

permitaadministrary mejorarlacalidaddesusproductososervicios.

La Norma Internacional ISO 9001/2015 lleva a la organizacién a comprenderse a si
misma y a su contexto, en la cldusula 4 se establece que la organizacién debe
determinar las cuestiones externas e internas que son pertinentes para su propodsito y
sudirecciénestratégicayque afectanasucapacidadparalograrlosresultados

previstos de su sistema de gestién de la calidad.

El objetivo de la ISO &es Illegar a un consenso con respecto a las soluciones que
cumplan con las exigencias comerciales y sociales (tanto para los clientes como para
los usuarios). Estas normas se cumplen de forma voluntaria ya que la ISO, siendo una

entidadnogubernamental,nocuentaconlaautoridadparaexigirsucumplimiento.

Cada uno de los elementos mencionados anteriormente juega un papel determinante
para el producto o servicio final, es por ello que el proceso para obtener dicho producto
o servicio es de suma importancia. El mismo debe ser controlado mediante la
confeccion y actualizacién de fichas de procesos, en las cuales se registraran los
principales componentes de los procesos. E|l empleo de fichas de procesos ayuda a
catalogar todos los procesos que operan en la organizacién aclarando su papel, qué
requisitos han de cumplir las entradas y las salidas de cada uno, la suficiencia de los

recursosdisponibles,asicomolosindicadoresquesemanejanenlosmismos.

Se puede considerar a la ficha de proceso, como el soporte de informacién que tiene
por objeto recoger todas aquellas caracteristicas relevantes para el control de las
actividades reflejadas en el diagrama de proceso, y también para su correcta gestion.
La informacién que se debe incluir en una ficha de proceso, puede ser muy diversa, y
la deberd decidir la propia organizacién. Siem pre deberd permitir la adecuad a gestion
del proceso en cuestion. Hay que destacar que, adem as de la identificacion del propio

proceso.



La ficha de proceso nos ofrece informacién relevante respecto al control documental,
la misiéon del proceso, su alcance, las interrelaciones, los indicadores, las variables de
control. Las fichas de procesos son utilizadas para recoger indicadores y ejecutar un

estudiovertiginosodelprocesodeterminandocambiosy mejoras.

Unido a la ficha de proceso se encuentra la evaluacion del desempefio, la cual
historialmente se restringio al simple juicio unilateral del jefe respecto al
com portamiento funcional del colaborador, proceso o servicio. Posteriormente, con la
evoluciéon de los sistemas productivos y de servicio también se evidencia wun
perfeccionamiento de los modelos de evaluacion del desempefo. En si, no es un fin,
sino un instrumento, una herramienta para mejorar los resultados de los procesos de
la empresa que ocurre exista o no un programa formal de evaluacién en |la
organizaciéon. La mayoria de las grandes entidades han <creado un esquem a
consecuente, disefiado para facilitar y estandarizar los procesos de produccién vy

servicio.

La calidad estd estrechamente vinculada al proceso de comunicacion, el cual tiene la
funciéon de transmitir informacién de una entidad o persona a otra mediante un canal.
Esta actividad puede realizarse de diferentes maneras, ya sea escrita (no verbal),
verbal o por signos y sefias. La misma ha evolucionado a la par del hombre y ha
atravesado por varias etapas desde la confeccién de dibujos en las paredes de las
cuevas, la comunicacién por cartas hasta la invenciéon de la radio, la television y el

teléfono.

La radio y la television son los servicios de telecomunicaciones que conceden la
difusion de contenidos audio o audiovisuales, estos servicios han wutilizado ondas
terrestres como medio de transmisién y se han basado en tecnologias analégicas.
M antener este servicio es de trascendental im portancia para el funcionamiento de

equipos,infraestructuras,laradioylatelevisiénengeneral.

La Empresa de Radiocomunicacion y difusion de Cuba fue creada en 1995 por el
entonces Ministerio de las Comunicaciones tras un proceso de fusion de entidades
dedicadas a las telecomunicaciones. En la actualidad se garantiza la salida al aire de
mas de 100 cadenas de radios nacionales, provinciales y locales, los canales de
televisiéon nacional y telecentros provinciales y locales. Cuenta con mas de 1000
transmisores en sur red, ubicados en centros transmisores que ofrecen cobertura a
gran parte del territorio nacional, es una empresa perteneciente al Ministerio de la
Inform adtica y las Comunicaciones (MINCOM) y surgié el 1ro de Octubre de 1995,

comoconsecuenciadelfraccionamientodelaantiguaEmpresalntegralde


http://wikitel.info/wiki/Radiodifusi%C3%B3n
http://wikitel.info/wiki/Televisi%C3%B3n

Telecomunicaciones, proceso en el cual surgen empresas como ETECSA y Correos
de Cuba, entre otras, contando con diversos centros que brindan servicios de
transmision de sefales por frecuencia Modulada y Onda Media, ademas de Televisién,

incluidaladigital.

Asegurar la radiodifusion o propagacion por ondas de radio, digase ondas
radioeléctricas, hertzianas o electromagnéticas, de las estaciones de la radio y la
televisiéon a lo largo de todo el pais, constituye el objetivo social primario de
R adiocuba, siendo por tanto el ICRT su principal cliente. No obstante,la misma ofrece

unaseriedeservicioscolaterales.

La Division Territorial Radiocuba Matanzas cuenta con tres procesos fundamentales o
claves: comercial, mantenimiento y operaciones. Cada uno de estos procesos tiene
contacto directo con los clientes y son imprescindibles para el cumplimiento de la
misién de la organizacion. El mantenimiento representa un arma importante en la radio
y la television, ya que evita, reduce, y repara las fallas sobre los equipos, disminuye la

gravedad, evita accidentes, aumenta la seguridad para las personas, conserva los

equipos en condiciones seguras y preestablecidas de operacion, y alcanza a
prolongacién de la vida Gtil de los equipos. Mantener este servicio es de vital
importancia para elfuncionamiento de equipos, infraestructuras, la radio y la television
en general. EIl proceso de comercial se encarga de la promocién de servicios como:
arrendamiento de facilidades técnicas, transmisién y transporte de sefales e
instalacién, montaje y desmontaje de estructuras metélicas (IMD) y atencién a quejas
em itidas por los consumidores, asi como la facturacién y cobro de los mismos. Por
otra parte el proceso de operaciones es el encargado entre sus acciones de asegurar
la calidad del proceso de transmisién de sefiales de radio y television, ayuda ademas a
la seguridad del pais en el bloqueo de sefiales de radio y televisién con fines

subversivos.

Luego de la aprobaciéon y posterior implementacion de los Lineamientos de la Politica
Econdmica y Social del pais, es importante para todas las empresas estatales
alcanzar el perfeccionamiento empresarial, asi como el incremento de la eficacia y
eficiencia con la garantia de un caracter integral de los sistemas, para lo cual se hace
indispensable que cada entidad conozca el desempefio de sus procesos, logrando asi
atenuar las principales causas que provocan la variabilidad de los mismos; sin
embargo en la Division Territorial Radiocuba Matanzas, a pesar de tener como una de
sus proyecciones implementar un sistema de Gestion de la Calidad a partir de la NC
ISO 9001 del 2015, con vistas a su futura verificacion, no se han realizado estudios

quepermitanvalorarloanteriormenteexpuesto.



Ante esta situacion problem atica se plantea el siguiente problem a cientifico:

Problema Cientifico: la no existencia de investigaciones que permita evaluar el

desempefodelosprocesosclavesenlaDivisionTerritorial Radiocuba Matanzas.

Pregunta Cientifica: ¢Cual es la Evaluacion del desempefio de los procesos claves

enlaDivisionTerritorial RadiocubaMatanzas?

Objetivo General: Aplicar un procedimiento que permita evaluar el desempefio de los

procesosclavesenlaDivision Territorial RadiocubaMatanzas.

Tareade investigacion:

1. . La busqueda y revision bibliografica sobre la tematica a abordar durante

eldesarrollodelainvestigacion

2. . Aplicacion deun procedimiento para evaluar el desempefio de los procesos

claves
Elaboracién de una propuesta de acciones de mejoras que permita corregir |

asfallasencontradas.



Capitulo 1: Marco ted6rico Referencial

En trascurso de este capitulo se trataran los principales aspectos teodricos
correspondientes al desarrollo de la investigaciéon, donde a partir de las consultas,
analisis y estudios realizados en la calidad y mejora de los procesos en el sectorde las
comunicaciones especificamente en el contexto de la radio y la televisién, se plantea

comohiloconductorlossiguientesaspectos:

La calidad como una variable clave para alcanzar
—l‘ — la efectividaden lasorganizaciones

N

La Gestion de la calidad ydentrodeella la
mejora como principiode la Gestion

Az
Requisitosy documentacionde los sistemasde
Gestion de la Calidad

\l/

Procesos, caracteristicase importanciade su
gestion

N

.

Los serviciosy sus caracteristicas

1.1 Definicién de calidad

El término calidad proviene del latin qualitas, qualitatis o qualitatem que significa
cualidad o propiedad de algo; y del griego kalos que significa lo bueno, lo apto. Antes
que una disciplina es una cultura que ha creado un mercado global de consumidores
enfocados también a la calidad los cudles piensan que saben lo que significa, que la
pueden reconocer cuando la ven y, muy importante, esperan y demandan calidad en
cada producto y servicio que compran. EIl concepto de calidad es subjetivo, no es
dogma de fe, por lo que para algunos estudiosos de esta ciencia puede ser objeto de

interpretacionesligeramentediferentes;losque exponenacontinuacion:

J
Segun la ISO 9000:2015 es el grado en el que un conjunto de caracteristicas
inherentesdeunobjetocumpleconlosrequisitos. [6]

I
Una visién actual del concepto de calidad en Marketing indica que calidad no es

entregar al cliente lo que quiere, sino entregar lo que nunca se habia imaginado que
queria y que una vez que lo obtenga, se dé cuenta que era lo que siempre habia

querido.[7]



Phil Crosby (1996) expone que la calidad es cumplir con los requisitos, su sistema es
la prevenciéon, su standard de realizaciéon es cero defectos y la medida de la calidad no

sonlosindicadoressinoelprecioquesepagaporlafaltadeconformidad.[8]

|
Joseph Moses Juran (1993) expone que es la adecuacién para el uso o aptitud para
el uso, que implica todas aquellas caracteristicas de un producto que satisface las

necesidadesdelcliente.[9]

I

Segun Schroeder (2011) es el conjunto de caracteristicas de una entidad, actividad,
proceso y organizaciéon o cualquier combinacién de ellos que le confine aptitud para
satisfacer necesidades establecidas e implicitas de acuerdo con su uso o aplicacion

previa.[10]

‘Armand Vallin Feigenbaum (1991) explica que es la composicién total de las
caracteristicas del producto y el servicio en las &areas de mercadeo, ingenieria,
manufactura y mantenimiento, a través de las cuales el producto y el servicio en uso
cumplirianlasexpectativasdelcliente.[11]

I
Kaoru Ishikawa (1990) define la calidad como desarrollar, disefiar, manufacturar y

mantener un producto de calidad que sea el mas econdmico, utily satisfactorio para el

consumidor.[12]

‘Edward Deming (1989) expresa que calidad no significa el logro de la perfeccidn,
significa la produccioéon eficiente que el mercado espera, grado predecible de
uniformidad y fiabilidad, a bajo costo, adecuado a las necesidades del mercado.
Calidad es ofrecer a bajo costo productos y servicios que satisfagan a los clientes.
Implica un compromiso con la innovacién y mejora continua. Es la medida en que

somoscapacesdesatisfacerlasnecesidadesyexpectativasdenuestrosclientes.[13]

Varios de los autores citados anteriormente coinciden en que el objetivo fundamental
de la calidad es la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes, asi
conocer cuales son los requerimientos que deben establecerse como caracteristicas
m edibles de productos y servicios, la existencia de varios grados de calidad que son
diferentes para cada cliente o consumidor, por lo que se puede decir que todos los
conceptos abordan la panoramica de la calidad de forma integral. Identificar cuales
son realmente las necesidades - las cuales son variables - de los clientes e
interpretarlas y utilizarlas correctamente, en la produccién de un producto o servicio
resulta un verdadero reto para la alta direccion de 1la empresa que pretende
posicionarseentrelaspreferidasdelosclientes.

[ . . . C
S e puede resumir que la calidad es el conjunto de caracteristicas que debe poseer

un producto, proceso o servicio, las cuales en su conjunto tienen Ila finalidad de



satisfacer las necesidades de los clientes y de ser posible superar sus expectativas,

plantedndosesiempreunamejoracontinua.

1.2 Gestién de la calidad

La gestiéon de la calidad se extiende a todos los @mbitos afectados por las actividades
de la empresa (proveedores, cliente externo, cliente interno), es decir, es entendida
como el motor del sistema que genera una mejora de los resultados econdmicos vy

calidaddevidaatodoslosnniveles.

La norma ISO 9000:2015 define a la gestion de la calidad como las actividades
coordinadas para dirigir y controlar el grado en el que un conjunto de caracteristicas

inherentesdeunobjetocumplenconlosrequisitos.

A este concepto le es esencial el concepto de organizaciones, a este el de estructura y
a este el de sistema; el propdésito de este concepto esta expresado en términos de
metas o un conjunto de ellas. la medicién y evaluacién de la calidad de los
organismos, dos aspectos fundamentales que se han convertido en actividades
prioritarias no Unicamente en el sector industrial sino también dentro del @mbito de los
organismos publicos y las em presas de servicios. La gestién para la calidad se realiza

mediantecuatroprocesos: planificacion,aseguramiento,controly mejora.[6]

Planificacién de la calidad: parte de la gestion de la calidad orientada a establecer los
objetivos de la calidad y la especificaciéon de los procesos operativos necesarios y de

losrecursosrelacionadosparacumplirlos objetivosdelacalidad.

A seguramiento de la calidad: parte de la gestion de la calidad orientada a proporcionar

confianzaenquesecumplirdanlosrequisitosdelacalidad.

Control de calidad: parte de la gestion de la calidad orientada al cumplimiento de los

requisitosdelacalidad.

M ejora de la calidad: parte de la gestion de la calidad orientada a aumentar la
capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad. Beneficios de la gestién de la

calidad.

1.2.1 Beneficios parala Gestion de la Calidad

Disimiles son los beneficios que reporta la gestion de la calidad, pero estos deben
exigirse siem pre enfocados a dos grupos fundamentales: en cuanto al plazo de
cumplimiento (mediano y largo plazo) y el entorno organizacional (cliente, personal y

empresa).

Beneficios a mediano y largo plazo [15]



Reduccién de costos: se minimizan los costos de no conformidad.

M ayor posibilidad de evaluaciéon de resultados y garantia de correcta utilizaciéon de
losrecursos.

M edicién de la satisfaccion del cliente: incremento de la satisfaccién de los clientes.

| . .
Incremento en elnimero de clientes.

|
Incrementarlas ventas.

| . . . L

Confianza en los productos de la institucién

Beneficios para el entorno organizacional

Elcliente

Recibir servicios oportunos, eficientes y de calidad

| . . L
Ahorrar esfuerzosy dinero alno tener que repetir pasos y documentaciéon
Elpersonal

| ) -

Reducir el esfuerzo tanto fisico como mental

Aumentar el grado de satisfaccion en sus actividades diarias

I ) ) ) .
M ejorar el clima organizacional

I . . ’ .
Reducir las molestias derivadas de las sobrecargas o subcargas de trabajo

Laempresa

| . . .
M ejorar laimagen ante clientes y empleados

Brindar unservicio caracterizado por la cordialidad, la tolerancia y la responsabilidad

I
Disminuir la cantidad de tramites

I ) - .
M ejorar la utilizaciéon de los recursos

I . . . .
M ejora las interrelaciones internas y externas

[ . .
Disminuir lasdemoras

| . . L .
Destacar laimportancia de una gestién enfocada al cliente

| . .
Contar con manual de procesos y procedimientos

I . . . .
Potenciar los procesos de mejoramiento continuo

Lograr elcompromiso de los funcionarios con los objetivos organizacionales

| . P
Valorizar y comprometer alos lideres en cada una de los departamentos y procesos



Permitir el conocimiento de las deficiencias para planear las mejoras

| . L. . .
Aumentar la satisfaccién de los usuarios internos y externos

1.2.2: La mejora como principio de la Gestién de la Calidad

Mantener la efectividad en ellogro de los objetivos propuesto de una organizacién es una
tarea dificil, de ahi la existencia de la Gestion de la Calidad como un elemento capaz de
guiar a las organizaciones, ofreciendo el eslabdén primordial para el mejoramiento
continuo. Esta gestion se basa en una serie de actividades integradas que se llevan a
cabo sobre un conjunto de componentes enfocadas a conquistar la calidad de productos
o servicios ofrecidos al cliente, planeando, controlando y mejorando todos aquellose
lementos de una organizaciéon que influyen en la satisfaccién del cliente y en ellogro delo

sresultadosesperadosenunaorganizacion[35].

Segun NC/ISO 9000 (2015)[16] la Gestién de la Calidad no es maéas que Actividades
coordinadas para dirigir y controlar una organizacion en lo relativo a la calidad. Con un
mayor analisis en su contenido se puede decir que se asienta en la utilizacion de ocho

principiosbasicos.

. Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto
deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer
los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de |los

clientes.

. Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propésito y la orientacion de la

organizacion.Ellosdeberiancrearymantenerunambienteinterno,enelcualel
personal pueda Ilegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la

organizacion.

. Compromiso de las personas: EIl personal, a todos los niveles, es la esencia de una
organizacion, y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas

paraelbeneficiodelaorganizacion.

. Enfoque a procesos: Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando

lasactividadesylosrecursosrelacionadossegestionancomounproceso..

. Toma de decision basada en evidencias: Las decisiones eficaces se basan en el

analisisdelosdatosylainformacién.

. Gestion de las relaciones: Una organizacion y sus proveedores son
interdependientes, y una relacién mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de

ambosparacrear.


http://www.ecured.cu/index.php/2005

. M ejora: La mejora continua del desem pefio global de la organizacion deberia ser un

objetivopermanentedeésta.

La mejora continua es el principio elemental de la Gestion de la calidad, porque a pesar
de que guarda una estrecha relacién con el resto de los principios permite que se
establezca un amplio perfeccionamiento en la eficacia de la produccion de bienes y
servicios, lo cual se fundamenta previniendo todos aquellos fallos o errores que puedan
surgirduranteel proceso,yenelcasodequeocurranproponerlasmedidaspertinentes

para corregirlos. También es de gran utilidad para elevar el nivel del desem pefo
organizacional y la satisfaccion del cliente. Con la adecuada utilizaciéon del mismo se
garantizan excelentes resultados en el logro de los fines propuestos, erradicando todos
aquellos problemas que puedan existir en el funcionamiento de una organizacion y
adquirir asi el aseguramiento de una mejora que permita mantener este comportamiento

enellogrodelaCalidadtotal.

Una organizacién no puede perdurar sin conocer bien sus procesos. En muchas
ocasiones las utilidades de una empresa se van reduciendo con la aparicion de factores
qgue no han sido identificados. La mejora de la calidad es el elemento encargado de
encontrar todos esos factores ocultos que dificultan ese correcto desenvolvimiento de los
procesos. Sin embargo no es posible hablar de mejora de la calidad sin entender antes

queesunproceso.

1.3 La calidad en los servicios de radio y televisiéon

La calidad estd estrechamente vinculada al proceso de comunicacion, el cual tiene la
funcién de transmitir informacién de una entidad o persona a otra mediante un canal. Esta
actividad puede realizarse de diferentes maneras, ya sea escrita (no verbal), verbal o por
signos y sefias. La misma ha evolucionado a la par del hombre y ha atravesado por
varias etapas desde la <confeccion de dibujos en las paredes de las cuevas, la

comunicacionporcartashastalainvenciéndelaradio,latelevisionyelteléfono.

El valor de la calidad, en television, no es un concepto que puede ser codificado de
manera univoca, pero hay que partir de la consideracién que para poder desarrollarlo
debe estar asociado a un sistema de creencias y principios, y que necesita un impulso
institucional. Si se quiere desarrollar el valor de la calidad, el primer paso que se debe dar
es elegir una definicion o conjunto de definiciones que sirvan como punto de referencia
para su desarrollo. Hoy en dia, el debate internacional que ha emergido sobre el valor de
la calidad plantea la dificultad con respecto a qué es la calidad en televisién y cémo se
debe definir ésta. La definicion de la calidad de los programas de television es una

cuestion dificil de delimitar, pordistintasrazones. Lasprincipalesdificultadesparadefinir



este valor radican en establecer con claridad los criterios en relacién con tres ambitos. El
primer @dmbito estd en relacién al amplio espectro de opiniones existentes, altamente
fragmentado con respecto a lo que es la cultura en si misma. Un segundo ambito se
vincula a la vaguedad y falta de clarificacion de las definiciones reglamentadas sobre el
caradcter del servicio publico en la television, de hoy en dia. EIl tercer dam bito se vincula al
a ideologia incierta que subyace sobre la definicién de la noci6on de alta calidad en un
am bito como la televisiéon, donde los juicios sobre lo que es la calidad la realizan tres
actores muy diferentes: los responsables de los medios, los creadores de los productos
televisivos y los telespectadores. Lo anterior, nos lleva a constatar que este valor esi
ntrinsecamente dificil de definir. A pesar de estas dificultades, en la actualidad, losr
esponsables del medio televisivo pueden disponer de diferentes perspectivas dei
nvestigacion, instrumentos y reflexiones que pueden ayudarles a atenuar la subjetividadq

uellevaconsigoelandlisisdeestevalorenlatelevision.

La radio y la television son los servicios de telecomunicaciones que conceden la difusion
de contenidos audio o audiovisuales, estos servicios han utilizado ondas terrestres como
medio de transmision y se han basado en tecnologias analdgicas. Mantener este servicio
esdetrascendentalimportanciaparaelfuncionamientodeequipos,infraestructuras,la

radio y la television en general. Mantener la calidad de estos servicios es de vital
importancia para el funcionamiento de equipos, infraestructuras, la radio y la television
en general. Representa una inversion que a mediano y largo que se revierte en mejoras

ensudifusion.

1.4 Requisitos y documentaciéon de los sistemas de gestiéon de la calidad

Los Sistemas de Gestion de Calidad (SGC) fueron creados por organismos que
trabajaron en conjunto para desarrollar estandares de calidad, con el fin de controlar y
administrar eficazmente y de manera homogénea, los reglamentos de calidad requeridos
por las necesidades de las organizaciones para llegar a un fin comudn en sus operaciones.
La construccién colectiva de esta herramienta se basard en la identificacién de procesos
que le permitan a la compafia, a través de su talento hum ano un mejor control de las
actividades, el logro de los objetivos definidos para cada proceso de una manera efectiva
y ante todo la adopcién de la cultura del mejoramiento continuo, mediante la gestion del

diaadia.[18]

Todos los Sistemas de Gestion (SG) se encuentran normados bajo un organismo
internacional no gubernamental llamado Organizacion Internacional de
Estandarizacion (ISO, segun la abreviaciéon aceptada internacionalmente) que tiene su

oficinacentralenGinebra,Suiza,yestaformadaporunareddeinstitutosnacionales
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de estandarizacién en 156 paises, con un miembro de cada pais. Las normas mas
populares publicadas por 1S O, son |las <conocidas normas IS O 9000, ya que
proporcionan principios de gestion mundialm ente aceptados y asisten a las
organizaciones de todo tipo y tamafio en la implantacién y operacion de un sistema de
gestion de la calidad eficaz. Desde su publicacién inicial, estas normas han obtenido
ungran éxito y una reputacion global como base para el establecimiento de un SGC . A

continuacionse citanlafamiliadenormasISO9000:

ISO 9000 - Sistemas de gestion de la calidad donde se puede encontrar los
fundamentos y vocabulario, proporciona una referencia esencial para la comprension e
implementaciénadecuadasdeestaNormalnternacional.

[
ISO 9001 - Valora la capacidad de cumplir con los requisitos del cliente.

|
ISO 9004 - Considera la eficacia y la eficiencia de un Sistema de Gestion de la

Calidady porlotantoelpotencialdemejoradeldesempefiodelaorganizacion.

La adopciéon de un sistema de gestion de la calidad es una decision estratégica para
una organizacién que le ayudard a mejorar su desempefio globaly proporcionara una
base soélida para iniciativas de desarrollo sostenible. Algunos de los requisitos
generales que debe cumplir la organizacién expuestos en la NC ISO 9001:2015

son:[16]
a) determinarlas entradas requeridas y las salidas esperadas de los procesos
b) determinarla secuencia e interacciéon de los procesos

c) determinar y aplicar los criterios y los métodos (incluyendo el seguimiento, las
mediciones y los indicadores del desempeifo relacionados) necesarios para

asegurarsedelaoperaciéneficazyelcontroldelosprocesos

d) determinar los recursos necesarios para los procesos y asegurar bordar los riesgos

yoportunidades

g) evaluar los procesos e implementar cualquier cambio necesario para asegurarse de

queestosprocesoslogranlosresultadosprevistos

h) mejorarlos procesos y el sistema de gestién de la calidad.

Enla medida en que sea necesario, la organizacién debe:

a) mantenerinformacién documentada para apoyar la operaciéon de sus procesos

b) conservar la informacién documentada para tener la confianza de que los procesos

serealizansegunloplanificado.



En una empresa para llevar a cabo una eficiente gestiéon de la calidad se recomienda
la implementacién de la ficha de procesos, para ello es necesario conocer a fondo
todos los elementos que intervienen de una manera u otra en la realizaciéon de los

procesosparaalcanzarlosobjetivospropuestos.

1.4.1 Fichas de procesos

Las fichas de proceso son documentos que suelen contener un resumen de los
elementos que forman parte de un proceso, asi como de su finalidad, y de |los
controles que se le pueden aplicar para verificar su eficacia. Antes de determinar la
secuencia e interaccion de los procesos, las fichas de procesos sirven para establecer
estas caracteristicas facilmente, luego se usan para recoger en ellas los indicadores
de eficacia asignados, y tras esto, para realizar un estudio rapido del proceso vy
determinar cambios y mejoras. Una vez elaboradas y revisadas resultan de gran
ayuda a la hora de documentar los procesos en caso de ser necesario, como se vera

masadelante.[19]

De acuerdo con |lo expuesto, se crea una de estas fichas para cada uno de los
procesos identificados en la empresa objeto del proyecto, en las que se recogen los

siguientesdatos:

M ision del Proceso: Establecer el objetivo del proceso.

I . . )
Objetivos: qué se pretende conseguir con el proceso.

Actividades que forman el proceso: Describir cada una de las actividades que se

realizandentrodelproceso.

Responsables del Proceso: Indicar qué cargos ocupan son los responsables de

cumplirlasactividadesdelprocesotalycomoquedandefinidasenlaficha.

Proveedores: principales suministradores de materia prima, accesorios y servicios,
que proporcionan las entradas del proceso. Seran clasificados en Externos o Internos

dependiendosidichosproveedorespertenecenonoalaorganizacion.

Elementos de Entrada: Las entradas han de quedar perfectamente definidos para
poder determinar criterios de aceptacién claros (informaci6on, materiales, materias

primas.)

Elementos de Salida: Transformacién gradual o completa de los elementos de

entrada.



Clientes: entidad (fisica o no) a la que va dirigida la actividad. Pueden ser divididos
en externos o internos, dependiendo si los beneficiados de la actividad pertenecen o

no alapropiaorganizacién.

R estricciones: factores criticos que regulan y/o controlan el proceso

(Procedimientos,instruccionestécnicas,normativas).

R ecursos: Medios y requisitos necesarios para desarrollar el proceso siem pre bien y
a la primera. Se incluyen aqui los formatos de registros, instrucciones técnicas,
equipos, etc.

| . ’ L.
Procesos Relacionados: Otros procesos del sistema con estrecha relacién con este.

Usualmente, son los que generan las entradas y los que reciben las salidas del

proceso.

Registro y Archivos Asociados: Toda aquella informacion que debe ser guardada,
mantenida y revisada, bien para comprobar la eficacia del proceso o para evidenciar el

cumplimentodelosrequisitosdelmismo.

Indicadores: Caracteristicas a medir para verificar que el proceso se desarrolla de
forma eficaz. Se recomienda determinar al menos algun indicador de eficacia de cada

procesosiem preque seaposible.

Documentos Aplicables: Documentos del sistema de gestion de calidad que afecten

alprocesoypuedanser Utilesparaeldesarrollodel mismo.

Riesgo: Probabilidad de ocurrencia de algun suceso que puede provocar algun dafio
o ineficiencias del proceso. De lo anterior se desprende que las fichas de proceso son
meras herramientas para conseguir otros fines con mayor comodidad y a pesar de no
ser exigidas por la norma parece obvia su utilidad, acentuandose ésta conforme se
eleva la cantidad de procesos del sistema. No se puede hablar de ficha de procesos
sin antes conocer que es un proceso, para ello la organizacién debe tener un

conocimientoprofundoacercadecadaunodelosprocesosquerealizalaentidad.

Una organizacioén no puede perdurar sin conocer bien sus procesos. En muchas
ocasiones las wutilidades de una empresa se van reduciendo con la aparicion de
factores que no han sido identificados. La mejora de la calidad es el elemento
encargado de encontrar todos esos factores ocultos que dificultan ese correcto
desenvolvimiento de los procesos. Sin embargo no es posible hablar de fichas de

procesosinentenderantesqueesunproceso.



1.5 Definicién de proceso

La palabra proceso presenta origen latino, del vocablo processus, de procedere, que
viene de pro (para adelante) y cere (caer, caminar), lo cual significa progreso, avance,
marchar, ir adelante, ir hacia un fin determinado. Por ende, proceso esta definido como
la sucesion de actos o acciones realizados con cierto orden, que se dirigen a un punto
o finalidad, asi como también al conjunto de fend6menos activos y organizados en el
tiem po.[20]

(|
Segun la NC I1SO 9000:2015 un proceso es conjunto de actividades mutuamente

relacionadasqueutilizanlasentradasparaproporcionarunresultadoprevisto.[6]

Nogueira Rivera (2004) define el proceso como la secuencia ordenada de actividades
repetitivas que se realizan en la organizacion por una persona, grupo o departamento,
con la <capacidad de transformar unas entradas (inputs) en salidas o resultados
programados (outputs) para un destinatario (dentro o fuera de la empresa que lo ha

solicitadoyquesonlosclientesdecadaproceso)conunvaloragregado.[21]

Conocer bien a fondo el ciclo de un proceso es imprescindible para una organizacién
ya es aqui donde surgen las principales deficiencias y errores en los procesos.
M ediante un analisis de estos elementos es que se logran las mejoras en los
procesos, con la aplicacion no solo de medidas correctivas, sino también preventivas

comomuestralasiguientefigura.

Entradas Transformacion Salida
. Causas asignables
—_—)
Método Producto
LSC - -
Mano de obra=—= > /\/ \Causas aleatorias terminado
qui TNV
Maquina=——= | ¢ ——= Producto
Materia Prima == Causas asignables semielaborado
Entorno

Figura 1.1: Representacion grafica de un proceso. Fuente: Ferndndez Velasco (2014)

[33]

1.5.1 Caracteristicas de los procesos

Variabilidad del proceso: Cada vez que se repite el proceso hay ligeras variaciones en
la secuencia de actividades realizadas que, a su vez, generan variabilidad en los
resultados del mismo expresados a través de mediciones con-cretas, por ejemplo el %

detornillosestampadosfueradetolerancia,el %deasistentesquesequejanporque



la temperatura de la sala no es la adecuada. La variabilidad repercute en el
destinatario del proceso, quien puede quedar mdas o menos satisfecho con lo que

recibedelproceso.

R epetitividad del proceso: Es la clave para su mejora; los procesos se crean para
producir un resultado y repetir ese resultado. Esta caracteristica de repetitividad

permitetrabajarsobreelprocesoymejorarlo:
- A mas repeticiones mas experiencia.

- Merece la pena invertir tiempo en mejorar el proceso, ya que los resultados se van a

multiplicarporelN2devecesqueserepiteelproceso.
1.5.2 Gestibn por procesos

La gestién por procesos es la generalizacion de la gestion de un proceso y se aplica a
una organizacién en su conjunto la cual también “procesa”, pues al recibir recursos de
sus proveedores les afiade valor a través de sus personas integradas en
departamentos y hace Ilegar unas salidas a unos destinatarios a quienes normalmente

llamaclientes.

El enfoque por procesos aplicado al trabajo en calidad conlleva una metodologia
definida, instrumentos y herramientas que pueden y deben ser adecuadas para
ajustarse a la realidad local; el trabajo con procesos no es excluyente, sino
complementario con otros enfoques como aquellos que se centran en la capacitacién
delpersonal,lamodernizaciéndelatecnologia,eltrabajonormativouotros.

[
M aldonado (2011) expresa que la gestién por procesos concentra la atenciéon en el

resultado de los procesos no en las tareas o actividades. Hay informacién sobre el
resultado final y cada quien sabe coé6mo contribuye el trabajo individual al proceso
global; lo cual se traduce en una responsabilidad con el proceso totaly no con su tarea
personal.[22]

(|
M aldonado (2011) también explica que la gestion por procesos da un enfoque total

hacia el cliente externo desplegando al interior de la empresa sus necesidades y sus
expectativas, siendo el cumplimiento y/o sobre cumplimiento de éstas las que generan
valor agregado al producto o servicio, percibe la organizacién como un sistema
interrelacionado de procesos que contribuyen conjuntamente a incrementar la
satisfaccion del cliente. Supone una vision alternativa a la tradicional caracterizada por
estructuras organizativas de corte jerdrquico - funcional, que pervive desde mitad del
XIX, y que en buena medida dificulta la orientacion de las empresas hacia el

cliente.[22]



En resumen la gestion por procesos puede definirse como una forma de enfocar el
trabajo, donde se persigue el mejoramiento continuo de las actividades de una
organizacion mediante la identificacion, seleccién, descripcién, documentaciéon vy
mejora continua de los procesos. Toda actividad o secuencia de actividades que se
Illevan a cabo en las diferentes unidades constituye un proceso y como tal, hay que

gestionarlo

Los principios que orientan la gestion de procesos se sustentan en los siguientes

conceptos

La misién de una organizacién es crear valor para sus clientes; la existencia de cada
puestodetrabajodebeserunaconsecuenciadeello.

I . . ) . .
Los procesos siempre han de estar orientados a la satisfaccion de los clientes.

El valor agregado es creado por los empleados a través de su participacion en los

procesos;losempleadossonelmayoractivodeunaorganizacion.

La mejora del proceso determinard el mayor valor suministrado o entregado por el

mismo.

La eficiencia de una empresa serd igual a la eficiencia de sus procesos.

1.5.3 Objetivos de la gestién por procesos

El principal objetivo de la gestion por procesos es aumentar los resultados de |la
empresa a través de conseguir niveles superiores de satisfaccion de sus clientes.
Ademasdeincrementarlaproductividadatravésde:[23]

[ . . . . - .
Reducir los costos internos innecesarios (actividades sin valor agregado)

[
Acortar los plazos de entrega (reducir tiempos de ciclo)

[
M ejorar la calidad y el valor percibido por los clientes de forma que a éste le resulte

agradabletrabajarconelsuministrador

[
Incorporar actividades adicionales de servicio, de escaso costo, cuyo valor sea facil

depercibirporelcliente.
1.5.4 Evaluacién del desempefio de los procesos

Generalmente se entiende la evaluacién como una actividad cientifica cuyo resultado
se expresa como un juicio sobre el mérito o valor de un objeto o servicio; expresiones
como «bueno», «malo», «superior», «mejor que», «peor que», «suficiente». S on
ejemplos de ello. La evaluacién se postula como una actividad importante con un

propositoconcreto,los juiciosqueseestablezcanprecisardaneldesarrollodeun



trabajo sistem atico y cientifico sobre el objeto o servicio. En otras palabras, el juicio
expresado debe resultar del uso de alguna metodologia como actividad sistem atica,

valida,objetivayfiable.[24]

La evaluacion del desempeifo de los procesos comprende aquellas actividades
realizadas por una empresa, institucién u organizacién en general, para conocer el
estado en el que se encuentran dichos procesos y supervisar las actividades del

controlreferentesalasactividadesdelaempresa.

1.6 Definicién de servicio

La etimologia de la palabra nos indica que proviene del latin “Servitium” haciendo
referencia a la accion ejercida por el verbo “Servir‘. A continuacién se muestran

algunosconceptosde servicio.

Un Servicio son un conjunto de acciones las cuales son realizadas para servir a
alguien, algo o alguna causa. Los servicios son funciones ejercidas por las personas
hacia otras personas con la finalidad de que estas cumplan con la satisfacciéon de
recibirlos.[29]

[ o . L
El servicio es wun estimulo competitivo, las personas no solo compran cosas,

también compran expectativas, es decir que el bien que adquirié ofrezca los beneficios
queelproveedorofrecio.[30]

[
Segun la Facultad de Ciencias Econdémicas de la Universidad de Buenos Aires el

servicio es cualquier actividad o beneficio que wuna parte ofrece a otra; son
esencialmente intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa, o sea el
servicio es wuna actividad realizada para brindar un beneficio o satisfacer una
necesidad. Suproducciénpuedeestarvinculadaonoconunproductofisico.[1]

[
Ultranova Consultores, C.A expone que es el beneficio intangible que acompafa a

unproductotangibleonoy permitesatisfaceralgunanecesidaddelcliente.[31]

(|
Parra Ferié, y otros (2009) expone que el servicio al cliente puede significar cosas

muy diferentes segun la 6ptica de quien lo analice. Por este motivo resulta
imprescindible tener en cuenta algunas definiciones del término servicio, tratada desde
una perspectiva en la que se les considere como el propo6sito u objetivo principal de

unatransaccién,ynocomoelapoyoalaventadeunbienuotroservicio.[32]

|
Lehtinen (1993) expresa que los servicios son actividades de naturaleza intangible
en las que participan un proveedor y un cliente, generando satisfaccién para este

ultimo .[33]



(|
Fuch (1968) define el servicio como el acto por el cual se afiade valor al producto.

Este acto puede ser caracterizado del siguiente modo. EI servicio es algo intangible,
que tiene una aplicaciéon directa sobre el cliente y relaciona estrechamente al productor

conelconsumidor.

|
En resumen podemos definir que el servicio es toda aquella actividad mediante la
cual se le anade valor a un producto - tangible o no - y que tiene el propodsito de

satisfacerlasnecesidadesdelosclientes.
1.6.1 Caracteristicas de los servicios
Los servicios presentan varias caracteristicas entre las que se encuentran: [34]

Intangibilidad: Esta es la caracteristica mas basica de los servicios, son intangibles por
lo que estos no pueden verse, probarse, sentirse, oirse ni olerse antes de la compra.
Esta caracteristica dificulta una serie de acciones que pudieran ser deseables de
hacer:losserviciosnosepuedeninventariarnipatentar,serexplicadoso

representados facilmente, incluso no se medir su calidad antes de la prestaciéon del

mismo.

Caracter inseparable o inseparabilidad: En los servicios, la produccién y el consum o
son parcial o totalmente simultdaneos. A estas funciones muchas veces se puede
agregar la funciéon de venta dado que el cliente esta presente en la prestacion del

servicio. Estainseparabilidadtambiénsedaconlapersonaqueprestaelservicio.

Los servicios se producen y se consumen simultaneamente. D ado que el cliente esta
presente en la prestacion del servicio, la interaccion suministrador-cliente es una
caracteristica importante y, tanto el suministrador como elcliente, afectan elresultado

finaldelservicio.

Variabilidad: Dos servicios similares nunca seran idénticos o iguales. Esto sucede por
varios motivos: las entregas de un mismo servicio son realizadas por personas a
personas, en momentos y lugares distintos. Cambiando uno solo de estos factores el
servicio ya no es el mismo, incluso cambiando solo el estado de animo de la persona
que entrega o la que recibe el servicio. Por esto es necesario prestar atenciéon a las

personasqueprestaranlos serviciosanombredelaempresa.

Caracter perecedero: Los servicios no se pueden almacenar, por la simultaneidad
entre producciéon y consumo. La principal consecuencia de esto es que un servicio no

prestado,nosepuederealizarenotromomento.

Adem as de los rasgos mencionados anteriormente los servicios deben presentan

otras,lasllamadas caracteristicas “modernas”como:atencionespecializada,rapidez



en la atencién, higiene, seguridad, am abilidad, ambiente agradable y comodidad. Una
em presa o0 negocio brinda un buen servicio al cliente cuando logra unir de manera

concisatantolascaracteristicas“tradicionales”ylas“modernas”.

1.7 Calidad de servicio

[
Cronin y Taylor (1993): Es lo que el cliente percibe del nivel de desempefio del

servicioprestado

[
Bolton y Drew (1991): Una forma de actitud que resulta de la comparacién de las

expectativasconeldesempeio.[35]

|
Harrington (1990): Es un proceso de mejora contihnua que consiste en cumplir y
sobrepasarlasexpectativasdelosclientes.

[
Parasuraman, Zuthaml y Berry (1988): Es una modalidad de actitud, relacionada

pero no equivalente a satisfaccion, que resulta de la comparacién entre las
expectativasylaspercepcionesdeldesempefiodelservicio.[36]

(!
Gronroos (1984): Es elresultado de un proceso de evaluacion, denominada calidad

de servicios percibida donde, los consumidores comparan el servicio que esperan con

laspercepcionesdelservicioqueellosreciben.

|
Oliver (1977): La calidad del servicio puede ser considerada como una aptitud.

Los términos comunes en los anteriores conceptos son la definicion de la calidad del
servicio como una modalidad de actitud, la relacion entre expectativas y percepciones;
también se puede apreciar 2 enfoques: la definicion de la calidad del servicio como
percibido resultado de la comparacioén o de la diferencia entre expectativas vy
percepciones y la definicion de la calidad del servicio como calidad percibida re sultado
delapercepciondeldesempefiosobreservicioprestado.

[ . . - . . .
Resumiendo, la calidad del servicio es la evaluacion que realizan los clientes de las

aptitudes y actitudes que presenta el servicio y la comparacion entre expectativas y
percepciones del desempefo del servicio. Un servicio de buena calidad implica que la
calidad sea mas utily econdémico, es decir que tenga la caracteristica de satisfacer

necesidadesorequerimientosdelconsumidor.
1.8Losm¢étodos de investigacién
M étodosempiricos

M ediante los m étodos em piricos, el investigador se sitia en contacto directo con su

objeto de estudio, en unaformapractica.Conestetipodemétodo,elinvestigador



tratard de recopilar el mayor nimero de datos que le permitan alcanzar los objetivos

delainvestigaciéon.

Los métodos em piricos de la investigacidén cientifica cumplen determinadas funciones:
de conocimiento (descripcién de los hechos o fendémenos y su categorizacién); de
validacién de otros métodos (validez convergente ), dada por el grado de similitud de
los resultados de la aplicaciéon de un método en relacion con Ilos resultados de la
aplicacion de otro; de prondstico (validez predictiva), se refiere a la capacidad de un
método para prever o predecir el comportamiento futuro de wun fendémeno; por
supuesto, la prediccién depende del grado de profundidad de la investigaciéon; poder
hacer una predicciéon es uno de los logros mas im portantes del proceso investigativo, y
para Ilegar a ¢él hay que recorrer un largo camino de avances y retrocesos; det
ransformacion (posibilidad del método para m odificar las caracteristicas del
fendmeno), solo cuando el investigador logra conocer profundamente su objeto de
investigacion estard en condiciones de controlar y dirigir de alguna manera la

transformaciéndelhechoofendmenoquevieneinvestigando.

D ado que muchos fenémenos varian en gran medida, con respecto al tiempo y son
muy complejos, es necesario la creacion y utilizacién de m étodos em piricos que

permitenabordarestosproblemasconunniveladecuadode fiabilidadyvalidez.

M étodos de transito de lo abstracto a lo concreto

El transito de lo abstracto a lo concreto expresa el cambio que sufre el conocimiento

cientificoensuprocesodedesarrollo.

Elprimer nivel del conocimiento es lo concreto sensorial. La imagen sensorialconcreta
de la realidad, es el punto de partida del proceso del conocimiento en la que se
relacionan lo general y lo singular, lo necesario y lo causal, lo estable y lo mutable; los
aspectos esenciales y secundarios del objeto. Por esta razén, en el proceso de la
investigaciéon cientifica es necesario el salto a otro nivel del conocimiento para poder

obtenerunreflejomasprofundode larealidad,laabstraccién.

La abstraccidén permite reflejar las cualidades y regularidades generales, estables y
necesarias de los fendmenos. La abstraccién refleja una cualidad o relacion de los
fendmenos considerada de forma aislada, pura, sin que se establezca la multiplicidad
de relaciones con el todo concreto: “la abstraccion inicial expresa la esencia del
fené6meno, pero no siempre lo hace por completo. Refleja la esencia, la ley de los

fend6menosdeformaabstracta,ensuaspectopuro.”

Asi pues, la abstraccion ofrece una imagen esquematizada del fend6meno, pero quej

ustamenteporelloexpresaunarelaciénesencialdeeste,yaquehaceomisiondeun



gran numero de factores causales que lo condicionan en la realidad, lo que permite

qgueserevelenlasleyesquerigenelfendmeno.



Capitulo Il: Caracterizacion del objeto de estudio. Selecci6én y descripcién del

procedimiento

2.1 Caracterizaci6on de la Institucién

La Divisién Territorial Radiocuba M atanzas actualmente se localiza en la calle 111,
entre 334 y 340, Naranjal, Municipio Matanzas; la misma es una de las Divisiones
Territoriales de Radiocuba, empresa perteneciente al Ministerio de las
Comunicaciones y surgi6o el 1ro de Octubre de 1995, como consecuencia del
fraccionamiento de la antigua Empresa Integral de Telecomunicaciones, proceso en el
cual surgen empresas como ETECSA , Correos de Cuba, entre otras, contando con
diversos centros que brindan servicios de transmisién de sefiales por frecuencia

ModuladayOndaMedia,ademasdeTelevisiéon,incluidaladigital.

Cuba fue una de las pioneras en A mérica Latina en desarrollar la radio y la television,
pues desde 1922 y auspiciada por la Internacional Telephone and Telegraph (ITT) en
la isla caribefia fue montada Ila primera planta radial. La primera emisora que
transmitio6 en Cuba fue la 2LC de Luis Casas Romero, el 22 de agosto de 1922. EIl 10
de octubre de 1922, la primera transmisién de la PWX, es considerada oficialmente
como el inicio de la radiodifusién, momento en el cual se transmiti6 en espafol y en

inglesundiscursoinauguraldelentoncesPresidentedelaRepublicaAlfredoZayas.

La popularidad de la radio propicié6 el lanzamiento y desarrollo de emisoras de
television, en un clima de competencia entre dos em presarios cubanos que estaban
respaldados por compafiias estadounidenses: Gaspar Pumarejo por DuMont vy
GoarMestre por RCA Victor. Mestre comenzdé la construccion de un edificio de
transmisiones lIlamado R adio Centro, inspirado en el Radio City de Nueva York,
mientras que Gaspar Pumarejo llegé a improvisar unos estudios de televisién en su

propiacasaparaintentarserelprimero.

Desde el inicio de la radiodifusién hasta |la década de los afnos 30, la radio mantuvo
una programacion basada fundamentalmente en la informaciéon y el entretenimiento, y
ya en los afios 50, salvo contadas excepciones, tanto los servicios de radio como de la
television pertenecian a las clases dominantes poseedoras del poder politico, que los
utilizaban para imponer patrones ideoldgicos y culturales convenientes para sus fines
e intereses. EI|l 24 de febrero de 1958, sale al aire desde la Sierra M aestra, en las
montafnas del oriente cubano, Radio Rebelde, emisora de la Revolucion fundada por
Ernesto Che Guevara, y con ella comienza una nueva etapa en la historia de
radiodifusion en Cuba. A finales de 1959 habia en el pais 156 repetidoras radiales.
Con el triunfo de la Revolucion en 1959 se producen cambios en la radio por la

aplicaciondelasleyesrevolucionarias,elsectorsedivide, porunladolosduefiosde


https://es.wikipedia.org/wiki/Radio_%28medio_de_comunicaci%C3%B3n%29
https://es.wikipedia.org/wiki/Televisi%C3%B3n
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los grandes monopolios que se enfrentan a la Revolucion, del otro los pequefios radio
emisores. Estos UuUltimos se unen e integran a una organizacion denominada Frente

IndependientedeE misorasLibres(FIEL)

EIl FIEL, que apoya el proceso revolucionario fue reconocido como 6rgano rector de la
radio y la television cubanas. EI 16 de noviem bre de 1960, este organismo entrega a la
Revolucién sus instalaciones y la operacion de las mismas. La atencién estatal se
asigna a una oficina de radiodifusion, anexa al Ministro de Comunicaciones y que es
atendida por la Direccion Politica del pais. El 1ro de mayo de 1961 saliéo al aire la
emisora Internacional Radio Habana Cuba. Después del triunfo de la revolucionario se
trabajo para que la sefnal de radio pudiera ser captada en todo el territorio nacional y
que esta estuviera al servicio del desarrollo socioecondmico, con una red de emisoras
nacionales, provinciales, municipales y locales que integran el Subsistema de la Radio
Cubana.El24demayodel962mediantelaley1030delConsejode Ministrosde

Cuba, se crea el Instituto Cubano de Radiodifusién, con el objetivo de difundir y
orientar las emisoras de la radio y television para todo el territorio nacional. En 1975 el
nom bre sufre un cambio y pasa a denominarse INSTITUTO CUBANO DE RADIO vy

TELEVISION(ICRT),conlasmismasatribuciones.

Desde su creacién el (ICRT) tiene como misién ofrecer una programacién radial y
televisiva, portadora de altas virtudes politicas, ideolégicas, sociales, éticas y estéticas,
al servicio de los conocimientos, la cultura, la recreacién, y la defensa de los valores e
intereses mas sagrados de la Nacién y de todos sus ciudadanos. Su objetivo principal
se dirige a profundizar los mas elevados ideales patriéticos e internacionalistas de
nuestro pueblo, en la lucha por su independencia, soberania e identidad nacionaly su
amor a la construcciéon del socialismo en Cuba, teniendo en cuenta los intereses,

necesidadesydeseosdelpublicoalque vadirigida.

Radiocuba Matanzas, cuenta con un total de 9 Centros Transmisores de Television, 2
de los cuales: La Cumbre, sita en la altura de igual nombre en la propia ciudad de
M atanzas y Jacan, sito en la loma de igual nombre en la localidad de San Miguel de
los Bafios en el municipio de Jovellanos, se encargan de darle cobertura a los canales
nacionales y provinciales de televisién a la ciudad de Matanzas y al resto de |la
provincia respectivamente. Destacar que estos centros también ofrecen servicios de
FM,extiendo4enLaCumbrey5enJdJacéan.

Se requiere un centro trasmisor en especifico para la ciudad de Matanzas por las
caracteristicas geograficas propias de la misma, la cual se encuentra en un niveli

nferiorconrespectoalrestodelaprovincia.



El resto de los centros de televisién (7) corresponden a Centros Comunitarios vy
transmiten generalmente el canal Multivision, dando <cobertura a las <cabeceras
municipalesdondeseencuentraninstalados.

R eferente a los servicios de F M, Radiocuba cuenta con un total de 13 C entros de
Transmision, ademéads de contar con transmisores instalados en las edificaciones de
ETCSA, como es el caso del servicio Radio Victoria de Giréon en Ciénaga de Zapata,
RadioVaraderoenVaraderoyRadioCiudadBanderaenCardenas.

En los servicios de AM se cuenta con un total de 6 C entros de Transmision, dispersos
a lo largo de toda la provincia y que posibilitan la cobertura de las emisoras nacionales

ylocalesenelterritorio.

R esulta necesario significar la im portancia del buen disefio y funcionamiento de |los
sistemas de recepcién de sefiales de la poblacién para disfrutar de un servicio de
calidad. En este sentido Radiocuba viene realizando varias acciones para mejorar este
tema, del que conocemos que existen problemas generalizados, tanto por su mal
diseAfocomoporlafaltademantenimientodelosmismos. Otroaspectoimportantees

el relacionado con la alineaciéon adecuada de las antenas receptoras, donde éstas
deben orientarse hacia el centro transmisor adecuado, como es el caso del canal
M ultivisién en M atanzas, cuyas antenas de recepcién deben orientase hacia los
estudios de TV Yumuri, donde se encuentra instalado el transmisor de este servicio y

NOhaciaLaCumbrecomosueleocurrir.

Misién

Brindar a nuestros clientes, la difusién de las sefiales de radio, television y servicios

asociados,conaltacalidad, eficienciayeficacia.

Visién

Somos una organizacién moderna y 4agil, con trabajadores capacitados, motivados vy
con so6lidos valores, que satisfaga las necesidades de sus clientes, mediante |la

evaluaciony mejorapermanentedelosserviciosylainfraestructuratecnolégica.

Objeto social

v Brindar servicios de transmision de sefiales de radiodifusién y television; y la
conducciéonydistribuciéndesefialesdeaudioy video.

v Actuar como proveedor nacional e internacional de servicios de
radiocomunicaciones moéviles por satélite, incluyendo la comercializacion de

equiposasociadosaestos.



Para cumplir con lo anteriormente expuesto la entidad tiene trazados los siguientes

objetivos:

1. . Desarrollar los servicios que prestamos, mejorando su cobertura y calidad
eintroduciendo otros de valor agregado para garantizar la satisfaccion plena d
enuestros clientes, priorizando las necesidades de la defensa y la seguridad de
Ipais.

2. . Avanzar en el desarrollo organizacional de la empresa, mediante la corre

ctaaplicaciondelosmétodosdegestionempresarial.

Principales salidas o servicios
> Transmision de sefiales de radio y television constituye el proceso fundamental

delaentidad
> Arrendamiento de facilidades técnicas

> IMD (torres, mastiles, antenas y sistemas de radiacion)

Principales proveedores

Enla tabla 2.1 se muestran los principales proveedores con los que cuenta la entidad.

Tabla 2.1: Principales proveedores de Radiocuba

Principales proveedores

Copextel AUSA

DEMOS Fincimex
SASA UNECAMOTO
DIPEV Mercedes Benz
CIME X CUPET

Fuente: elaboracion propia

La entidad recibe de estos distribuidores tanto nacionales como internacionales
recursos m ateriales necesarios - como insumos de oficina, piezas para los
transmisores, herramientas para los torreros -, para llevar a cabo la realizacién de los

serviciosyofreceralosclientesunproductoconlacalidadrequerida.

Competidores
La Division Territorial Radiocuba M atanzas, entidad estatal cubana, es la U(nica

prestadoradelosserviciosdetransmisiondesefialesderadioytelevisionenel



territorio, los cuales constituyen la razéon de ser de la organizacién mediante la
distribucion de la sefial en el aire. En la prestacién de este servicio la empresa
constituye un monopolio al no contar con competidores en este sentido, no siendo asi
en el caso de la prestacién del servicio IMD y de arrendamiento de facilidades
técnicas, puesto que existen otras em presas con mejor equipamiento tecnoldégico que

Radiocubaquepuedenrealizarestasmismasactividadescomoeselcasode:

. ETECSA

. Empresa Eléctrica

Estructura organizativa de la entidad

En el anexo 1 se muestra el organigrama, en el cual se muestra los distintos
departamentos con los que cuenta la empresa, ademas de las relaciones jeradrquicas
entre los mismos. Con él se propone obtener una idea uniforme y sintética de la

estructuradelaentidad.

Composicién de la fuerza laboral
En la siguiente tabla se muestra la composicion de la fuerza laboral por categorias

correspondientesalaentidad.

Tabla 2.2: Composicion laboral por categorias

Dirigentes Técnicos Servicio Adiestrados

Total 9 54 3 9 75

Fuente: elaboracion propia

Se pudo observar que la entidad presenta un total de 75 trabajadores divididos entre
dirigentes, técnicos, personal de servicio y adiestrados. Los mismos trabajan en los
diferentes departamentos de la entidad y son los encargados de que el cliente reciba

elserviciosegunsus expectativas.

A continuacién se muestra ademas la composicién laboral por sexo.

PORCENTAJE DE LA COMPOSICION
LABORAL POR SEXO

B Mujeres B Hombres




Grafico 2.1: Porcentaje de la composicion laboral por sexo. Fuente: elaboraciéon propia

Como se puede observar en la tabla existe un predominio de la presencia masculina
en la entidad, debido a la mayoria labora en las brigadas de mantenimiento ofertando

losserviciosalternativosde laentidad.

2.2 Selecci6on del procedimiento de investigacién propuesto
Para la seleccién del procedimiento fueron consultados varios autores dentro de los
que se encuentran: Harrington (1993), Danelly Herndandez P erera, Hernandez N arifio
(2010), N egrin S osa (2003), P arra Ferié (2005), N ogueira Riviera (2004),
procedimiento como: el desarrollada por el ayuntamiento de Alcobendas en Marza

(2001),elMétododelas8fasesyFernandezVelasco(2014).

El desarrollo de la investigacioén y cumplimiento de los objetivos propuestos se
realizard sobre la base de un procedimiento, elaborado por el Colectivo de Calidad del
D epartamento de Ingenieria Industrial de la Universidad de Matanzas (2016), el cual
se adecua a las condiciones, que exige la empresa siguiendo los requisitos exigidos
en la nueva versiéon de la NC ISO 9001-2015 donde se especifica los elementos
necesarios a identificar u documentar en los procesos dentro de una organizacion que
aspire a tener un sistema de gestion de la calidad. La misma se describe a
continuacion en una secuencia de pasos con los aspectos basicos citados en esta

norm a.

Figura 2.1 Metodologia propuesta
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Fuente: Adaptado de M artinez Abeledo

Paso 1 Identificar los procesos

La identificacion de los procesos es el eslabdn inicial del periodo dei
nvestigacién. En él se plantea y se define lo que posteriormente se utilizarap
ara el desarrollo del trabajo de campo. Como parte de este paso, seid
entifican los procesos que se llevan a cabo en la institucion, su correspondientecl

asificacionysedefinirdcualdeellosserd analizadoconposterioridad.

Paso 2 Seleccion del proceso

En este paso se selecciona el proceso a evaluar partiendo de los criterios:
significacioén econdmica, refiriéndose a las ganancias generadas para la institucion

enelapoyodirectoaotrosprocesos,entreotros.

Paso 3 Representar el proceso

En este paso se describen los elementos que intervienen en la prestacion del
servicio, teniendo en cuenta las condiciones necesarias que motivan la prestacion

del mismo. Se utiliza para ello el diagrama de flujo donde se relacionan los



procesos, actividades o tareas, asi como las dependencias o personas que las

realicen en funciéon del grado de detalle que se precise, con el objetivo de describir

yrepresentarlospasosqueintervienenensurealizacion.

Paso 4 Identificar los clientes

Se definen los grupos de clientes que solicitan el s ervicio a la institucién, vy

sedeterminalaimportanciadelservicioofertadoparaellos.

Paso5 Objetivos e indicadores

Se debe partir de un |listado de los indicadores fundamentales wutilizados en

la gestion de la institucién, los cuales son obtenidos de los balances, informes de

cierre de afo, consultas de los documentos de produccién y calidad e informes de

cumplimiento de la cartera de servicios. Con esta informacién se determinara la

relacion que existe entre cada uno de estos indicadores con los objetivos del

proceso.

Paso 6 Evaluacién deldesempefio del proceso

Se evalitan cada uno de los indicadores seleccionados, para los que se analizan su

planificacion con respecto a su actividad real para cada periodo y su nivel de

cumplimiento, se ~consultan Ilos registros disponibles en los departamentos
involucrados para explicar y determinar su desempeio, se entrevistan a los
especialistas y técnicos del proceso para obtener informaciéon que revele el

comportamiento de los datos y se elaboran graficos que representen los analisis

realizados. Se em ite un criterio valorativo sobre el desempefio del proceso comor

esultado de estos andédlisis y seanalizalosserviciosquemdsingresosreportaala

institucioén para proponer acciones a emprender sobre aquellos en situacién mas

critica.

Paso 7 Anéalisis causal

Analisis de los principales problemas identificados en los pasos anteriores, aplicando

para ellos técnicas como tormenta de ideas y un analisis causal de los problemas

identificados mediante Kendall para Ilegar a la identificaciéon de las causas con un

diagramacausaefecto.

Paso 8 Propuesta de acciones de mejora

Después de finalizar la investigacion propuesta, con ayuda de los anteriores

pasossepropondransolucionesquepuedanmejorarlasdeficienciasencontradas.



2.3 Principales técnicas, y métodos utilizados

2.3.1 Técnicas utilizadas

i— Tormenta de ideas [41]

La Tormenta de Ideas o Brainstorming es mucho mads que una técnica, es un meétodo
de trabajo en grupo cuyo objetivo es lograr mediante la generacién de ideas nuevas
resultados creativos y originales. Fue desarrollada por Alex O sborn a finales de los

afios‘30ydesdeentoncessehausadoconmuchisimoéxitoendiferenteséareas.

En la generacion de ideas para la realizaciéon de este trabajo se llevaron a cabo los

siguientespasos:

- La critica no estd permitida: es fundamental ya que es la base sobre la cual
se pueden generar muchas ideas, no se permite ningun comentario critico o

gestoquemuestreburlaoescepticismo. Eljuiciosobrelasideasse posterga.

- La libertad de pensamiento es indispensable: debe ser estimulada
constituyendo éste un componente basico para la concepcion de las ideas mas
arriesgadas, las mas originales, las mas locas, las mas practicas las cuales

puedenllegaraserlamejorsolucién.

- La cantidad es fundamental. Cuanto mayor es el nimero de ideas, mas alta
es la probabilidad de que surjan ideas utiles. En la aplicacién de la tormenta de

ideasesesenciallaproducciéndeunelevadonumerodeellas.

- La combinacién y la mejora deben ponerse en practica. Ademas de aportar
sus propias ideas, los miembros del grupo han de sugerir cOmo mejorar otras
ideas y combinarlas para sintetizar otras mejores. Es mas facil perfeccionar

unaideaqueproducirunanueva.

El hecho de obtener un elevado numero de ellas no influye negativamente sobre la
calidad de las mismas, entendiendo por ideas de calidad aquellas que son Unicas
(estadisticamente raras, originales.. ) y valiosas (utiles, factibles y con posibilidad de
implementacién). Por tanto, estimular la produccién de un alto numero de ideas es un

factorclave,sinqueellosupongapérdidadecalidad.

Para la puesta en préactica de la técnica tormenta de ideas existen diferentes métodos

como:

- N o estructurado o rueda libre: Es el método mas habitual, en el cual se
expresan las ideas segun van surgiendo en la mente de cada participante; en
este caso el facilitador deberda prestar especial atenciéon a que la participacién

seacompletaestableciendountiempolimiteparaladuracioéndelasrondas,y



se debe establecer un <consenso para evitar las ideas redundantes y los
problemasnoimportantes.

- Estructurado: este mecanismo tiene las mismas metas que el método
estructurado, la diferencia radica en que cada miembro del equipo presenta sus
ideas en un formato ordenado y no hay problema si uno cede su turno si no
tiene una idea en ese instante. De este modo se establece un balance que
permitelaintervencionequilibradadetodoslos miembros.

- Silenciosa o tira de papel: los participantes piensan las ideas en silencio y las
registran en un papel. Cada participante intercambia su papel con el de su
compafiero ampliando las ya existentes o agregando otras nuevas, esto tiene
comoobjetivolaevitaciéndeconflictosoladominanciaporpartedealgunos
miem bros.

% Entrevista [42]

La entrevista es una técnica cualitativa de recogida de informacién en la que
participan dos o mas individuos. Para que una entrevista se lleve a cabo es necesario
que participen, como minimo, un entrevistador y un entrevistado, existiendo un
acuerdo por parte de ambos donde el primero es quien obtendra informacién sobre la
otra persona. Tiene distintos admbitos de aplicacién y en consecuencia existen
distintos tipos de entrevista com o:entrevista de trabajo, entrevista clinica,
entrevista cognitiva, entrevista periodistica, etc. Las entrevistas se pueden clasificar

segunelnumerode participantes,segUnelprocedimientoysegunelcanal.[43]

Segunelnimero de participantes:

- Entrevista individual o personal: es la forma de entrevista mas empleada y tiene
lugarcuandoelentrevistadorseencuentracaraacaraconelentrevistado.

- Entrevista en grupo: se suele utilizar para valorar distintas competencias
(sociales o laborales) de |los wentrevistados y permite obtener informacion
derivadadelainteracciénentreellos.

- E ntrevista de panel: es también una entrevista grupal, pero con la diferencia de
son varios los entrevistadores que entrevistan a un candidato. Cada panelista
evaluara los criterios emitidos por el interrogado, los que luego se unificaran y
serviran para tomar una decisién acerca de co6mo debe quedar redactado el

informe.
Seglnelprocedimiento

- Entrevista estructurada: sigue wuna serie de preguntas fijas que han sido

preparadasconanterioridadyseaplicanlasmismaspreguntasatodoslos



Segu
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entrevistados. En el caso de las entrevistas de trabajo se suelen usar sistemas
de puntuaciéon para evaluar a los candidatos. Esto facilita enormemente la

unificaciéndecriteriosylavaloraciéndelentrevistado.

Entrevista no estructurada también recibe el nombre de entrevista libre. En ella
se trabaja con preguntas abiertas, sin un orden preestablecido ya que las
preguntas se realizan de acuerdo a las respuestas que vayan surgiendo
durante la entrevista, adquiriendo las caracteristicas de conversacion vy

permitiendolaespontaneidad.

Entrevista mixta o semiestructurada es una mezcla de las dos anteriores. Por
tanto, el entrevistador alterna preguntas estructuradas y preguntas
espontaneas. Este tipo de entrevista es mas completa que la estructurada y la
no estructurada ya que, al poseer los beneficios de ambas, permite com parar
entre los diferentes candidatos y también permite profundizar en las

caracteristicasespecificasde éstos

nelcanal

Entrevista cara a cara o entrevista presencial, es donde ambos participantes

seencuentranunofrentealotro.
Entrevista telefonica

Entrevista online: se utiliza mas en el ambito clinico, educativo y laboral. Su
utilizacién es habitual cuando el entrevistador y el entrevistado no se

encuentranenlamismalocalidad.

Por correo electrénico: este tipo de entrevista es habitual en el ambito
periodistico. En las entrevistas por correo electrénico se envian una serie de
preguntas por correo electronico y el entrevistado las devuelve <con su

respuesta.
’*— M étodo para medir la eficacia de los procesos

es una herramienta propuesta por la autora, que va a permitir evaluar el

desempefio de los procesos a partir del analisis de los indicadores identificados en el

estudio.

Criterios para la evaluacién



Luego de haber sido medidos cada uno de los indicadores presentados de acuerdo
con su criterio de evaluacién, se procede al andlisis cuantitativo de los mismos, donde

recibirdnevaluaciondeacuerdoalosresultadoscorrespondientes.

Uno de los aspectos a considerar es el sistema de colores que en este caso puede
actuar en funcién de semaforo, proporcionandole a la empresa como debe actuar

ejemplo:

Si el indicador obtenido es evaluado de bien (B), obtiene un color verde, significando

estoqueelprocesoes eficazytienetotalcumplimientodelos objetivospropuestos.

Si el indicador obtenido es evaluado de regular (R), obtiene un <color amarillo,
significando esto que el proceso continta siendo eficaz, pero posee reservas en el

cumplimientodelos objetivospropuestos.

Si el indicador obtenido es evaluado de Mal (M), obtiene un color rojo, significando
esto que el proceso no es eficaz por lo que presenta problemas en el cumplimiento de

susobjetivos.

Cuando el indicador obtiene:

. Unarespuesta de E se le otorgan 5 puntos

. Unarespuesta de MB se le otorgan 4 puntos

. Una respuesta de B se le otorgan 3 puntos, esta puntuacién a pesar de que se
encuentra en la zona de eficacia se le debe dar seguimiento, puesto que esta

alertandoelpasohacialazonanoeficaz.

. Una respuesta de R se le otorgan 2 puntos

. Una respuesta de M se le otorgan 1 puntos, esta puntuacién indica que existen
deficiencias en el cumplimiento de los objetivos, por lo que se debe realizar una

revisionenelprocesoparadetectarlasyproponersoluciones.

El indicador de eficacia (le) se calculard a partir de la formula:

o= Y Ity +lg.dn
- n

Siendo I,, I, e I; hasta |, las puntuaciones alcanzadas por los indicadores Nos.
1,2 y 3, hasta n, respectivamente, de la tabla. Siendo n el nimero méaximo de

indicadoresenlatabla.
Seconsidera que el proceso es eficaz siempre que: le >3

Tabla 2.3 Medicion de la eficacia



Proceso: Periodo evaluado

N o
M arque con una cruz la

Eficaz Eficaz

Puntuacién

(le)

evaluacion de cada indicador e
indiquelapuntuacién

correspondiente

Elaborado por:

‘*— Identificacion y evaluacion de riesgos
Parala realizacion de esta técnica se siguieron los siguientes pasos:
1) Identificacion de Riesgos:
Para la identificacién de los riesgos se deben enumerary documentar todos los dafios
conocidos y previsibles (mediante el empleo de diferentes técnicas como entrevistas,
revisiondedocumentos,tormentasdeideas,entreotras)quepuedanafectaral
servicio o proceso en cuestién, en condiciones normales y de falla, es decir,
aspectosquepuedanafectarlacantidaddeingresos,larealizaciéndetrabajosola
disminucion de las pérdidas.
2) Analisis de los riesgos:
D eterminar la probabilidad de ocurrencia (probabilidad de que una causa
especifica ocurra [O])y la severidad (nivel de las consecuencias sentidas por el
cliente, basado Unicamente en Ilos efectos del riesgo [S]) de las consecuencias
de <cada problema (detecciodon (P)). Estimar el nivel del riesgo o el numero de
prioridad de riesgo (NPR), tomando en consideraciéon los controles existentes que
pudieran detectar o prevenir los riesgos potenciales o indeseables. Partiendo de
una escala de severidad, ocurrencia probabilidad de deteccién que posibilita el
calculo del NPR como se muestra acontinuaciéon en la tabla 2.3.

Tabla 2.3: Escala de severidad, ocurrencia y probabilidad de no deteccidén

Intervalo Severidad Ocurrencia Detecci6én o probabilidad

5 Alta severidad Alta probabilidad Alta probabilidad



4 -3 M edia severidad M edia probabilidad M edia probabilidad
2-1 Baja severidad Baja probabilidad Baja probabilidad
Fuente: adaptado de la aplicaciéon para elriesgo en el Instituto Finlay

Para el calculo del impacto del NPR se utilizarda la evaluaciéon otorgada por un grupo
deexpertosylasiguienteecuacion

NPR=5=0=P

M ayor valor de NPR _'Mayor prioridad.

El nivel de deteccion del riesgo indica la habilidad de la organizacién para detectar a
tiempo los indicios de que el riesgo se ha iniciado o va a ocurrir. Los mejores indicios
son los que dicen, con antelacion suficiente que estda ocurriendo wun problema,
que puede ser la causa de un riesgo, de forma que pueda actuarse de acuerdo
conloprevistoparaevitarquesedesarrolleoreducirsusconsecuencias.

Completando la tabla resumen (Tabla 2.4) con el formato como se muestra a

continuacion para los riesgos operacionales:

Operaci6n Riesgo Ocurrencia (0) Severidad (S) Probabilidad (P)

Tabla 2.4: Resultados de la evaluaciéon de riesgos del proceso

Fuente:elaboraciénpropia

Donde en la primera columna se muestra a que operacién afecta dicho riesgo, en la
segunda se identifican los riesgos , en la tercera se exponen las causas que provocan
los mismos y en las siguientes columnas se <colocan la severidad, ocurrencia, la

deteccionyelNPRcalculadoscomoseexplicéanteriormente.

Riesgo Ocurrencia (0) Severidad (S) Probabilidad (P) NPR

Tabla 2.5: Resultados de la evaluacion de los riesgos laborales Fuente: elaboracién
propia
Para determinar los riesgos mas importantes o prioritarios, la autora del presente
trabajodediplomascreéunaescaladeseleccién:

- 0-50: Prioridad baja

- 50-100 Prioridad m edia

- 100-150 Prioridad alta
Para los riesgos del proceso se seleccionaran aquellos que alcancen prioridad media o
alta y para los laborales solamente aquellos cuya prioridad sea alta. P osteriormente se
explica en qué consiste el riesgo, sus causas potenciales y sus posibles medidas

preventivas.

N PR



‘*— Diagrama Causa - Efecto [44]

El diagrama causa - efecto también Illamado Ishikawa o espina de pescado fue
disefiado en 1943 por el japonés Kaoru Ishikawa y es utilizado para realizar una
representacién gréafica sencilla en una espina central representando el problema a

analizar el cual provoca los efectos que se perciben representados en espinas mas

pequefias.
Pasos para su elaboraciéon:

v Definir el efecto o problem a

v Realizar la primera gran expansidn. La misma consiste en determinar los eventos
causales relacionados directamente con el efecto analizado, los cuales no deben
ser mas de seis (si son m as se deb e entonces realizar un diagrama de
relaciones), cada evento <causal de |la primera expansion tiene un significado
especificoyunarelaciéndirectaconelefectoanalizado; siseunendosomaéas

eventos causales se observard que se crean procesos que tienen wuna relacidon

directaconelanalizado.

P ara realizar la primera gran expansién se utilizarda el método de Ilos expertos

conelcoeficiente Kendall.

v Realizar la primera pequefia expansion. La misma consiste en determinar las
causas que provocan los eventos causales de la gran expansién, las cuales
tendran una relacién secundaria con el efecto analizado y primaria con el evento
causal que originan, el nutmero sub causas de cada evento causal dependerd de la
complejidad y naturaleza del mism o Este estudio causal permite mayor
especificidad, circunscribiendo el plano de analisis a un area o actividad mas
especifica y directamente relacionada con el evento causal en cuestién, para la
realizacion de la misma se recomienda la wutilizacion de la tormenta de ideas en

cualguieradesusmodalidades.Parasurealizacionse utilizalatormentadeideas.

v Realizar la segunda pequefia expansién. Permite profundizar en el andlisis causal
de cada evento y constituyen las causas de tercer orden que provocan cada
evento, su numero o existencia dependera de la naturaleza de cada sub
evento que se analice. Para su realizaciéon se recomienda utilizar el diagrama de
afinidad.

i— Diagrama de flujo

Es representacién pictorica de los pasos en un proceso, Uutil para determinar
como funciona realmente el proceso para producir un resultado. Este resultado

puedeserunproducto,unservicioounacombinacioéndeambos.Alexaminar



como los diferentes pasos en un

proceso se relacionan entre si, se pueden descubrir

confrecuencialosproblemaspotenciales.

Tabla

2.6: Simbolos utilizados en el diagrama de flujo

Simbolo

Significado

Explicacion

Punto de

comienzo y fin

delproceso

Representa el inicio de cualquier

procesodeservicio

Paso de tipo

operacion

Representa cualquier tarea del

proceso que lleve implicita wuna

acciéon fisica o intelectual.

Paso de

decisién

Representa cualquier tarea de

decision. Siempre tendré al

menos dos salidas

Linea de flujo

Muestra la direccién y sentido del
flujo del proceso y representa el
de los

progreso pasos en la

secuencia

Archivo de

documento

Se utiliza cuando después de una
operacion se genera un
documento a archivar. Se coloca
simbolo de

a un costado del

operacion

Cambiode

Se wutiliza cuando se nos acabd

ol U | ©

pagina una pagina y vamos a comenzar
el mismo flujo en otra pagina
Demora Se utiliza para representar que

existe alguna dem ora en el

proceso

Fuente:Nogueira Rivera, Dianelys, «Introduccién a

2.1lerafo»2013-2014.

la

Ingenieria Industrial. Conferencia




v M étodo de Coeficiente de Kendall [12]

Este método consiste en solicitar a cada experto su criterio acerca del
ordenamiento, en grado de importancia, de cada una de las caracteristicas;
generalmente participan de siete a quince expertos. Para lograr aplicar el
coeficiente de Kendall, se necesita obtener una serie de términos, los cuales se
presentan a contihuacién. Se conforma una tabla donde aparecen los Aij, los
cuales denotan el criterio sobre la variable o caracteristica i dado por el experto
j, considerando que: i: 1,2, 3,...,k;j:1,2,3,...,M;K, cantidad de caracteristicas

aevaluar;M,cantidaddeexpertosqueemitencriterios.

Para un mejor procesamiento es necesario obtener la suma de los criterios de

losexpertossobrelacaracteristicai,delaformasiguiente:

K
Sa

i=1
Es necesario calcular el coeficiente Kendall, para comprobar si existe o no
concordancia entre los criterios de los expertos. Este coeficiente se determina a

travésdelasiguienteexpresion:

12 3K a®
w = -
M2 (KEE-EK)
Siendo: A, desviacion del criterio del conjunto de expertos sobre la variable i, y

el valor medio del orden de prioridad dado por los expertos del total de las
variables; A2, desviacion cuadratica del criterio del conjunto de expertos sobre
la variable i, y el valor medio del orden de prioridad dado por los expertos del

totaldelasvariables.

La expresién para calcular A es la siguiente:
K

Azzi=1[‘qi}' - T)

E —M
Loy Ay

. —_— = e
Siendo:T =
K
Siw =0.5, hay concordancia entre los expertos; si esta condicibn no se

cumplesedeberadancambiarlosexpertosyrepetirelmétodo.

Es necesario destacar que para lograr la eficiencia en la aplicacion de

estemétodoesimprescindibleseleccionarcorrectamentelosexpertos,de



forma aleatoria, pero que asegure que ellos son capaces de medir las
caracteristicas con gran exactitud, por su capacidad de analisis y pensamiento

l6gico,espiritucolectivistay autocritica.

v Diagrama Causa - Efecto.

El diagrama causa - efecto también llamado Ishikawa o espina de pescado fue
disefiado en 1943 por el japonés Kaoru Ishikawa y es utilizado para realizar
una representacion grafica sencilla en una espina central representando el
problem a a analizar el cual provoca los efectos que se perciben
representadosenespinasmaspequefias.[25]

Pasos para su elaboracién:

v Definirel efecto o problem a

v Realizar la primera gran expansion. La misma consiste en determinar los
eventos causales relacionados directamente con el efecto analizado, los
cuales no deben ser mas de seis (si son mas se debe entonces
realizar un diagrama de relaciones), cada evento causal de la primera
expansién tiene un significado especifico y wuna relacion directa con el
efecto analizado; sise unen dos o mas eventos causales se observard que se
creanprocesos quetienenunarelacidndirectaconelanalizado.

Para realizar la primera gran expansiéon se utilizara el método de los

expertosconelcoeficienteKendall.

Realizar la primera pequeina expansién. La mismaconsiste ende

terminar
las causas que provocan los eventos causales de 1la gran expansion,
las cuales tendréan una relaciéon secundaria con el efecto analizado y

prim aria con el evento causal que originan, el numero sub causas de cada

eventocausaldependerdadelacomplejidadynaturalezadel mismo Este

estudio causal permite mayor especificidad, circunscribiendo el plano de

analisis a un area o actividad mads especifica y directamente relacionada

con el evento causal en cuestidon, para la realizacién de la mism a se

recomienda la utilizaciéon de la tormenta de ideas en cualquiera de sus

modalidades.Parasurealizacidnseutilizalatormentadeideas.

v Realizar la segunda pequefia expansién. Perm ite profundizar en el
analisis causal de cada evento y constituyen las causas de tercer orden que

provocan cada evento, su num ero o existencia dependera de la



naturaleza de cada sub evento que se analice. Para su realizacion se

recomiendautilizareldiagramadeafinidad.



Capitulo Ill: Aplicacién del procedimiento propuesto

Evaluar el desem pefio de los procesos ayuda a implementar las estrategias y a
mejorar las eficacias. En el presente capitulo se muestran los resultados obtenidos en
la investigacion ejecutada, desarrollando cada uno de los pasos desplegados en el

procedimientoqueseabordaenelCapituloll.

Para la implementacién del procedimiento la autora propone que se deben tener en

cuentalassiguientespremisas:

. Compromiso de |la alta direccién. Es necesario que los directivos estén

conscientesycomprometidosconlanecesidaddelcambio

. Sedebe realizar una preparacién de cada jefe de proceso

. M otivacién e implicacion de los trabajadores. Los trabajadores deben sentirse
identificados con el estudio, de modo que se disminuya la resistencia al cambio

y facilitelatomadedecisiones

3.1 Ildentificar los procesos

Partiendo de la investigacion del ntcleo de actividades realizadas por la institucion se

identificarony clasificarongenéricamentecadaunodelosprocesospresentes.

Para la identificacion y posterior clasificacioén se tuvo en cuenta el Mapa de Procesos
(Anexo 2), elaborado por la autora a partir del estudio en la organizacién. Cada uno de
estos procesos por separado tienen su importancia, pero cuando se analizan en
conjunto, como un todo, su valor aumenta hasta niveles que solo son apreciables en el
productofinalal proporcionarlealaempresaelementossignificativoscomocalidadde

las sefiales de radio y televisién que llega a los hogares de la poblacién, elincremento
de los ingresos, las inversiones para modernizar las lineas de transmisién y lograr
antes de lo lograda el Illamado “apagdén analdégico” que le aseguren su capacidad de
conducirse en un ambiente tan competitivos y hacer frente a sus competidores

potenciales.

3.2 Selecciéon del proceso

Para la continuidad del estudio se seleccionaros los procesos claves que se llevan a
cabo en la Division Territorial Radiocuba Matanzas, por ser estos los fundamentales y
que tiene incidencia directamente con los clientes. Estos procesos son: O peraciones,
Gestion Comercial, y Mantenimiento. Estos tres procesos interrelacionados entres si,

sonlabasedelserviciodetransmisiondesefialesderadioytelevision,asicomoel



trabajo de servicios a terceros de Instalacién, Montaje y Desmontaje de E structuras

Metéalicas.

3.3 Representar el proceso

En este epigrafe se realiza una descripcion detallada de los tres procesos y la
representacion de los mismos mediante los diagramas de flujo reflejados en el

Anexo3.

3.3.1 Breve descripcién

Proceso de Operaciones

El proceso de Operaciones tiene lugar cuando el Centro de direccién (CDP) recibe el
reporte de algun fallo existente en la transmision de sefiales de radio y televisidn,
puede darse el caso de recibir fallos como quejas o reporte eléctrico. Si es una queja,
el técnico de guardia procede a monitorear los parametros y servicios automatizados
paradescartarlaposibilidaddequeelproblemaseainterno,siestosparametrosestan

correctos el técnico le informa al cliente que no hay dificultades en la transmisiéon, o
sea que todo estd funcionando adecuadamente y por tanto se le comunica al cliente
que debe revisar su antena o su bajante, si es un reporte eléctrico se debe verificar la
falla existente, o sea si es energético el problema se consulta con la energética
encomendada si hay dificultades con el metro contador hay que reportar a la Empresa
Eléctrica sipasa o no la corriente para que se instale la alimentacion directa alcentro vy
dar seguimiento, si es el Grupo Electr6geno también se reporta a la empresa
reparadora y se procede a notificar a los medios sobre los fallos para pedir una
supervision de la Empresa Eléctrica y dar seguimiento. Por otra parte esta la situacion
donde se necesita emplear el Mantenimiento correctivo que es uno de los fallos mas
frecuentes, en cuanto al Transporte de sefales y la Autom atica en el instante en que
ocurren inconvenientes se desciende a revisary comprobar las vias de recepcion de la
sefial (radio enlace, fibra o6ptica, via telefonica y satelital) de ahi se parte a identificar
que estd siendo afectado si es un fallo de audio, fallo de flujo de TV, video o audio, o
un fallo técnico del autém ata, dependiendo de la afectacion la autom atica capacitada
le da su tratamiento a estos tres inconvenientes anteriormente mencionados,
finalmente después de recibir el reporte e identificar el proceder del fallo y su
procedimiento a seguir se introduce en el sistema para darle solucién inm ediatamente,
de ahi el Centro de Direccién Nacional envia el filtrado(documento) ,el mismo es
recibido por el departamento de Operaciones para elaborar el Proyecto de Calidad
(PC) y luego enviarlo al Centro de Direccion Nacional (CDN) para que sea revisado y

ademas conciliado entre los dos simultdneamente , al efectuar la conciliacién si todo



estd bien se confecciona una certificacién que agrupa todos los datos de este (PC)

paraposteriormenteserenviadaalComercial.

Proceso Comercial

El area de comercial es el encargado de la comercializacién a los clientes tres

serviciosfundamentales,loscualessedescribenacontinuacion:

v Transmisién y transporte de sefales

Primeramente el cliente solicita el servicio, la solicitud se le hace llegar al centro de

operaciones y al area de inversiones - se realiza un estudio de factibilidad y de

aprobarselasolicitudsepideelequipamientonecesarioalaempresanacional.

Una vez en funcionamiento el servicio al cierre de cada mes, el drea de operaciones

realiza un cierre donde contempla las horas transmitidas por cada servicio y las

afectaciones. Esa certificacion se envia al area de gestién comercial que procede a la

realizacién de la factura que se le entrega al cliente y se gestiona el cobro con el

departamentodeeconomia.

v Arrendamiento de facilidades técnicas

El cliente pide al gestor com ercial que se le realice la revisiéon técnica para proceder al

arrendamiento de la antena el cual solo se ofrece en los centros trasmisores de Jacéan

y la Cumbre. EIl comercial verifica con el jefe de mantenimiento si hay espacio

disponible en la torre o local donde el cliente solicitéo realizar la prestacién; en caso

positivo se realiza el contrato y se procede a facturar el servicio mensualmente

ingresandolosdatosenelsistemaEXACT,seleentregalafacturaalcliente

En caso negativo el jefe de mantenimiento le oferta al cliente otra antena y otro local,

si el cliente no estda de acuerdo espera a que se desocupe la que solicito en primera

instancia, de no ser asi desiste de realizar el servicio con la entidad. Sila entidad esta

de acuerdo con la propuesta del jefe de mantenimiento sigue con el curso normal del

proceso- ingresode datosenelsistema,facturaciénygestiondecobro.

v IMD

Luego de la solicitud del cliente para que le realicen la revision técnica, el especialista

comercial plasma en un contrato los intereses del cliente y de la entidad. Luego de

efectuado el convenio el darea de mantenimiento ejecuta la revisiéon técnica, luego de lo

cual le entrega al departamento comercial un informe donde se refleja el tiempo

necesario para realizar el servicio a efectuar. Se concilia con el cliente la tarifa de la

prestacion, y si estd conforme el grupo técnico de mantenimiento hace el servicio, en

casonegativosenegociaunajustealservicio.Posteriormenteseconfeccionaunacta



de conformidad la cual es firmada por el cliente e inmediatamente finalizado el trabajo

pagaporlaprestacionrecibida

El 4area de comercial es el encargado de la comercializacién a los clientes tres

serviciosfundamentales,loscualessedescribenacontinuacion:

v Transmisién y transporte de sefiales

Primeramente el cliente solicita el servicio, la solicitud se le hace llegar al centro de
operaciones y al area de inversiones - se realiza un estudio de factibilidad y de

aprobarselasolicitudsepideelequipamientonecesarioalaempresanacional.

Una vez en funcionamiento el servicio al cierre de cada mes, el drea de operaciones
realiza un cierre donde contempla las horas transmitidas por cada servicio y las
afectaciones. Esa certificacién se envia al area de gestion comercial que procede a la
realizacion de la factura que se le entrega al cliente y se gestiona el cobro con el

departamentodeeconomia.

v Arrendamiento de facilidades técnicas

El cliente pide al gestor comercial que se le realice la revisiéon técnica para proceder al
arrendamiento de la antena el cual solo se ofrece en los centros trasm isores de Jacéan
y la Cumbre. EIl comercial verifica con el jefe de mantenimiento si hay espacio
disponible en la torre o local donde el cliente solicité realizar la prestacién; en caso
positivo se realiza el contrato y se procede a facturar el servicio mensualmente

ingresandolosdatosenelsistemaEXACT,seleentregalafacturaalcliente

En caso negativo el jefe de mantenimiento le oferta al cliente otra antena y otro local,
si el cliente no estd de acuerdo espera a que se desocupe la que solicito en primera
instancia, de no ser asi desiste de realizar el servicio con la entidad. Sila entidad esta
de acuerdo con la propuesta del jefe de mantenimiento sigue con el curso normal del

proceso- ingresode datosenelsistema,facturacionygestiondecobro.

v IMD

Luego de la solicitud del cliente para que le realicen la revisién técnica, el especialista
comercial plasma en un contrato los intereses del cliente y de la entidad. Luego de
efectuado el convenio el area de mantenimiento ejecuta la revision técnica, luego de lo
cual le entrega al departamento comercial un informe donde se refleja el tiempo
necesario para realizar el servicio a efectuar. Se concilia con el cliente la tarifa de la
prestacion, y si estd conforme el grupo técnico de mantenimiento hace el servicio, en

casonegativosenegociaunajustealservicio.Posteriormenteseconfeccionaunacta



de conformidad la cual es firmada por el cliente e inmediatamente finalizado el trabajo

pagaporlaprestacionrecibida

Procesode Mantenimiento

El proceso de mantenimiento estd compuesto por tres servicios: Mantenimiento
Preventivo, Mantenimiento Correctivo e Instalaciéon, Montaje y Desm ontaje. El primero
se realiza de la siguiente forma: se elabora wuna solicitud para planificar los
mantenimientos y se envia a La Habana, concilian y si todo estd bien se envia la
planificacion al proceso de Operaciones si no vuelven a conciliar, en Operaciones
hacen un control del tiem po de los mantenimientos y elaboran elnivelde cumplimiento
de los mantenimientos, lo recibe Mantenimiento y lo envia a direccion nacionaly esa
es quien emite la evaluacion del cumplimiento. El segundo comienza cuando el area
de operaciones envia el documento de las la afectacion de la red, una vez recibida
estas afectaciones por el area de mantenimiento, se evalta la situacién para

determinarsilareparacioénserealizaonoenlaprovincia.

En caso de que sea en la provincia, se le indica al grupo técnico involucrado su
reparacién y se verifica si se requieren componentes electrénicos o no. En caso de
que los requiera, se le solicita a la direccién nacional de Mantenimiento y una vez
recibido estos componentes se ejecuta el mantenimiento; si no se requieren

componentesserealizadirectamentelareparaciéon.

En caso de que no sea en la provincia, se gestiona el traslado hacia la direccién
nacional de mantenimiento, alli luego de recibir el equipo se repara el equipo, se

gestionaeltrasladode vueltayfinalizalaoperacion

E |l tercero comienza cuando el cliente solicita al departamento comercial el servicio de
revisién técnica, seguidamente se le entrega el contrato al cliente y se coordina con el
drea de mantenimiento el proceso de revision técnica, luego el torrero(s) llega a la
torre y se sube para realizarle una inspeccién fisica a la linea, consecutivamente retira
el teipe para liberar el conector y revisarlo, luego se abren los conectores: inferior y
superior y se le realiza una inspeccién fisica a los mismos; sien esta inspeccién no se
halla humedad visible se culmina la biusqueda de esta falla (culmina el servicio) y si se
observa rdapidamente la humedad el torrero(s) presenta alarea comercialelinforme de
revision técnica. Cuando el Comercial recibe el informe presenta alcliente elcosto del

servicioquesedeberealizarteniendoencuentalossiguienteselementos:

Tiempo

I
Fuerza de trabajo



Recursos

Una vez recibido el cliente la tarifa del servicio manifiesta su acuerdo o no con el

mismo.

En caso de estar de acuerdo, el torrero(s) procede a subirse nuevamente en la torre y
protege el conector superior para posteriormente realizarle un pequefio corte en el
codo de la linea. Si el clima es favorable se realiza el secado de la linea, drenandola
por tres dias y si no es propicio se cambia directamente la linea y los conectores.
Luego de realizar cualquiera de las 2 opciones el comercial le presenta un acta de

conformidadalcliente,estefirmaelactaypagaelservicio

3.4 Identificar a los clientes

La Division Territorial Radiocuba Matanzas cuenta con un total de 13 clientes que
solicitan los servicios que presta la empresa, los cuales estan divididos entre
nacionales y provinciales, affladido a ello la poblacién matancera segun se muestra en

lasiguientetabla.

Tabla 3.1: Clientes provinciales

Nacionales Provinciales

M INFAR Agropecuaria FAR

ICRT Empresa Eléctrica

UPCERT Seccion de Comunicaciones

del Ejército Central

ETECSA ECNA
GEIC Direccion Provincial de Salud
MOVITEL Delegacion Provincial
MININT
SERMAR

Poblacién

Fuente: elaboraciéon propia

3.5 Objetivos e indicadores del proceso
En el siguiente epigrafe se plasman los principales indicadores de cada uno de los

procesosysedeterminalarelacibnqueguardanconcadaunode susobjetivos

Tabla 3.2: Relacién objetivo — indicador proceso Comercial

Proceso Comercial.

N o O bjetivos del proceso Indicadores del proceso Relacion O bjetivo -




Indicador

1 Intensificarla busqueda de Cumplimiento del plan de O1y 02 -11
nuevosingresosenMNy ingresos
CUC porconcepto de
arrendamiento de facilidades
técnicas.
2 M antener el Ciclo de Cobro Pérdidas totales por afo O1-12
inferiorad40diasparala
moneda nacional y 60 dias
para la divisa.
3 Atenciéon a la poblaciéon Ciclo de cobro 02-13

Tabla 3.3: Relacion objetivo -

indicador proceso de Mantenimiento

Proceso de Mantenimiento

O bjetivos del proceso

Indicadores del proceso

Relacion O bjetivo

N o Indicador
Cumplir al cienpor ciento el
o Demora promedio en
plandeMantenimiento o o1-11
restablecerelservicio
1| preventivo
Controlar la ejecucion de los
mantenimientos con la calidad
Efectividaddel
requerida y en el tiem po o O1y 02 -1 2
mantenimiento
previsto segln las
) indicacionesestablecidas
Tener actualizado los
. . Cumplimiento del plan de
expedientes técnicos en los O1y O02-13
mantenimientospreventivos
3|centrostransmisores
Lograr un mayor tiempo de
vida util en la tecnologia [Disponibilidad técnica
instaladayunserviciode
4 [excelencia 0O 4-14
Confeccidn y actualizacion
los expedientes técnicos de
loscentrostransmisores
5 03-15

Tabla 3.4: Relacién objetivo -

indicador proceso de Operaciones




Proceso de Operaciones

Objetivos del proceso

Indicadores del proceso

Relaciéon O bjetivo

N o Indicador

Mantener la red de

radiodifusién con eficiencia vy Disponibilidad del servicio O1y 02 - 11

1|productividad

V erificar larealizacién del 100 . o o
Disponibilidad del servicio

% de los mantenimientos neutralizacién (DS N) 0 1-12
2 | planificados
Demora promedio en
restablecer el servicio 02-13
3 (DPRS)
Cumplimiento del plan de
4 produccién (HORAS) O1-14

Haciendo un analisis de las tablas anteriores, se deduce que existen indicadores en

cada uno de los procesos que tienen mayor nivel de importancia puesto que son los

quemas tributanalosobjetivosapartirdelarelacionestablecida,ellosson:

. Cumplimiento del plan de ingresos (Comercial)

. E fectividad del mantenimiento (Mantenimiento)

. Cumplimiento de los mantenimientos preventivos (Mantenimiento)

. Disponibilidad del servicio (Operaciones)

3.6 Evaluacién del desempefio del proceso de Comercial y Analisis Causal

Para la evaluaciéon del desempefio de los proceso se realizé un analisis comparativo

de los resultados alcanzados por los indicadores anteriormente presentados en el afio

2017 y 2018, los cuales fueron medidos a partir su criterio de evaluaciéon segun se

muestraenelanexoé4.

Seguidamente del analisis se procede alcalculo del indicador de eficacia

Indicador de eficacia:

Para la evaluar la conducta de los procesos seleccionados se propone wuna

herramienta para medir la eficacia a partir del comportamiento de indicadores la cual

estédexplicadaenelprocedimientopropuestoenelcapituloll.

En el anélisis se utilizaron los resultados alcanzados por los indicadores en el afio

2017 y 2018 para cada uno de Ilos proceso, evaluando asi el cumplimiento deli

ndicador de eficacia en ambos casos. EIl criterio de evaluacion para cada indicador see

ncuentrareflejadoelAnexo4.

Tabla No 3.5. : Resultados de los indicadores en el proceso Comercial




Indicadores Resultados 2017 Resultados 20138
Cumplimiento del plan de ingresos 115,63% 108.78%
Peso de las Pérdidas por ingreso 0.86 0.954
Ciclode cobros 29,40 29,24
Tabla No 3.6. : Evaluaciéon del indicador de eficacia en el proceso Comercial
Proceso: Comercial Evaluacion 2017 Evaluacion 2018
No ) No )
Margue con una cnuz la evaluacion Eficaz | Eficaz | Puntuacion |  Eficaz | Eficaz | Puntuacion
de cada indicador e indique la (le) (le)
puntuacion corespondiente
Cumplimiento del plan de ingresos | X 5 X 5
Pérdidas totales por ano X 4 X 3
Ciclo de cobro X 4 X 4
I=3 le=4.33 =13 le=4 I=12
Elaborado por:  Ing. Daisy Fernandez Velasco

Fuente: Elaboracion propia

Ambos afios obtuvieron la misma puntuacion en el indicador de eficacia con un
resultado mayor de 2 puntos por lo que se puede decir que el proceso Comercial es

eficaz.

Luego de analizados los indicadores inherentes al proceso de gestion comercial poder
obtener un criterio méas completo se procedié6 a la identificacion y andalisis de los
riesgos que pudieran afectar o causar alguna variabilidad en el desempefio de los

mismosy porendeenelcumplimientodelosobjetivos.

3.6.1 Identificacién de los riesgos

En el siguiente subepigrafe se exponen los principales riesgos correspondientes al
proceso de G estion Com ercial, identificados a partir de la aplicacion de la tormenta
de ideas y entrevistas realizadas a los expertos seleccionados segln su
participacién en el proceso, su conocimiento acerca de los elementos que
componen el proceso de gestion comercial, el cargo que ocupan y afos de
experiencia(Anexob5).

La entidad no cuenta con un manual para identificar los riesgos inherentes del proceso
de gestion comercial por lo que no existen tam poco estadisticas que demuestren la

frecuenciadeocurrenciadeestosriesgos, esporelloqueserealizébunarecogidade




informacidén

proceso en

latentes:

que proporciond la identificaciéon

condiciones normales, donde

v El cliente no pide acta de conformidad

de los riesgos

se identificaron

v Realizaciéon de trabajos sin existir un contrato previo

v Cliente no paga en fecha acordada

v Cliente no entrega solicitud de trabajo

Se pretende

riesgos (NPR), para determinar cuales son los riesgos mas importantes,

sus posibles

analizar los mismos mediante

soluciones. EI NPR fue calcu

ocurrencia, severidad y no deteccion otorga

el céalculo del

lado a partir d

da el grupo de

que puedan

afectar al

los siguientes riesgos

nuimero de prioridad de

sSus causas Yy

e la ponderacion de la

expertos seleccionados

Tabla3.7:ResultadodelandlisisdelaevaluaciénderiesgosdelprocesoComercial

Operacion

Presentacion del acta de

conformidad

Realizacion de contratos

yrealizaciondelservicio

Gestion de cobro

Solicitud de servicio

Riesgo

Cliente no pide acta de

conformidad

Realizacion de trabajos sin

existircontratoprevio

Cliente no paga en fecha

acordada

Cliente no entrega solicitud

detrabajos

Fuente: elaboraciéon propia

También se

Ocurrencia

(0)

analizaron los riesgos laborales presentes en el

esta area también radica el departamento de

funcién la desempefia una sola persona y a que

gestion comer

la entidad no ha

Severid ad

D eteccidé n

(s) (D)

5 5

5 5

5 5

5 5

drea de Economia en

cial, debido a

que esta

logrado terminar la

nueva sede de trabajo para los cuales existe un modelo o programa de prevencién de

riesgos. En dicho modelo se evidencia

como sus

responsables

la probabilidad de ocurrencia de

consecuencias, las medidas preventivas pa

de llevarlas a cabo y a pesar de esto,

no existen

los riesgos, asi

ra erradicarlos y los

de accidenteseincidentesparalosriesgos. Losprincipalesriesgoslaboralesson:

tampoco estadisticas

N PR

25

25

125

50



v Contactocon fuentes eléctricas

v Exposicién a descargas eléctricas

v Atrapamiento por vuelco de vehiculo

v Golpesy choques con muebles

v Migrafia

v Dolorcervical

v Exposicién a roedores, enfermedades como leptospirosis,

intoxicaciones

Tabla 3.8: Resultado del andlisis de la evaluacién de riesgos laborales

bacterianas,

Contacto eléctrico 3 3 5 45
Exposicién a descargas eléctricas 3 1 5 15
Atrapamiento por vuelco de vehiculo 5 1 5] 25
Golpesy choques con muebles 5 5 5 125
Migrafa 5 5 5] 125
Dolorcervical 5 5 5 125
Exposicién a roedores, enfermedades 5 5 5 125
com o leptospirosis, b acterian as,

intoxicaciones

Fuente: elaboracién propia

Anéalisis causal

Para la determinaciéon de las causas se procedi6 a la revision de documentos y a

realizacion del proceso de la Tira de Papel como una modalidad de la Tormenta de

ideas y entrevistas, donde ademas de la identificacion de los riesgos se pudo

determinar que existen deficiencias en la documentacion del proceso e

deindicadorescomoson:

. La inexistencia de un plan de riesgo que registre los posibles

puedancausardafnosenelproceso

insuficiencia

eventos que

. La no existencia de una ficha de proceso, que recoja la informacién basica del

mismo

. Los indicadores medidos en este proceso son insuficientes debido a que no

existeuninstrumentoquepermitalamediciondelasatisfacciondelosclientes

la




En el

son:

Luego

analisis del NPR se determindé que los riesgos del proceso mas significativos

Cliente no paga en fecha acordada presenta un NPR de 125, siendo el mas
significativo, provocando que se retrase el ciclo de cobro de la entidad,i
nfluyendo en el mismo, causas como: los clientes no cuentan con el suficiented
inero en sus cuentas bancarias; los clientes no tienen en cuenta una relacionin
gresos gastos a la hora de elaborar el plan de la economia para un afioco
ntable. La entidad presenta como medida correctiva para este riesgo laim
posiciondeunamorapenalizacionpecuniariaalosclientes.

Cliente no entrega solicitud de trabajos presenta un N PR de 50 y en el influyen
causas como la falta de exigencia por parte de la entidad, urgencia por parte
del cliente para realizar el trabajo debido a que no existe una coordinacidén

entrelaempresaylosclientes.

del cédlculo del NPR se obtuvieron como riesgos laborales mas significativos los

siguientes:

\%

Choques y golpes con muebles, en el mismo influyen causas como el
hacinamiento que se evidencia en la entidad debido a que la construccion de la
nueva sede se ha retrasado. Como medida preventiva se recomienda la
agilizaciondelaconstrucciondelanuevasede.

Migrafia, este riesgo es provocado por el excesivo agotamiento fisico y estrés
laboral que presentan los trabajadores al tener una elevada carga de trabajo,
presencia de problemas personales, ademas del excesivo tiempo que pasan
los trabajadores sentados delante de la computadora . Para contrarrestar el
efecto negativo del mismo el especialista en seguridad y salud en el trabajo del
aentidadrecomiendaalos

trabajadores la adopcién de una correcta postura al trabajar en la computadora.

Dolor cervical, sus causas son el excesivo tiempo que pasan los trabajadores
sentados delante de la computadora y la mala postura, y debido a que presenta
una estrecha relaciéon con el anterior riesgo las medidas de preventivas son las
mismas.

Exposicidon a roedores y enfermedades (leptospirosis, bacterianas,
intoxicaciones), las causas potenciales de la existencia de este peligro se debe
a la cercania de la sede actual de la entidad a aguas albafales y Ila
proliferacién de vectores y ratas y ratones. La entidad pretende su
neutralizacién a través de la gestion con Salud Publica de brigadas de

fumigacion, desratizaciondeloslocalesy areasverdes.



3.7 Evaluacién del desempefio del proceso de Mantenimiento y Analisis Causal

TablaNo 3.9. : Resultados de los indicadores en el proceso de Mantenimiento
Indicadores Resultados 2017 Resultados 2018
3.42 3.07

Demora promedio en restablecer el servicio

98 97
Efectividad del mantenimiento

99 .4 99
Cumplimiento del plan de mantenimientos preventivos

99.10% 96.46%
Disponibilidad técnica

91.7% 95 %

Tener confeccionado y actualizados los expedientes

técnicosdeloscentrostransmisores

Tabla No.3.10: Evaluacién del indicador de eficacia en el proceso de Mantenimiento

Proceso: Mantenimiento Evaluacion 2017 Evaluacion 2018
Marque con una cruz la evaluacion No Puntuacién No Puntuacion
de cada indicador e indique la Eficaz Eficaz () Eficaz Eficaz (le)
puntuacion corespondente
Demora promedio en restablecer el
servicio X 5 X 5
Efectividad del mantenimiento X 5 X 5
Cumplimiento del plan de
mantenimientos preventivos X 5[ X 5
Disponibilidad técnica X 5 X 4
Tener confeccionado y actualizados
los expedientes ténicos de los
centros transmisores X 2 X 2
I=5 le=4.8 =24 le=46 |5z=23

Elaborado por:  Ing. Daisy Fernandez Velasco

Fuente: Elaboracion propia

Para los dos afios el indicador le se comporté de manera favorable con un resultado
mayor que 2 por lo que la empresa a partir de estos indicadores se puede considerar
eficaz. La disminucién de la puntuacion del afio 2018 al igual que en el proceso
anterior se debe a la repercusiéon que tuvieron los dafios ocasionados por el evento

meteorolégicolRMA afinalesdel2017.

Identificacién de los riegos

En el siguiente subepigrafe se exponen los principales riesgos correspondientes al

procesode Mantenimiento, identificadosapartirdelaaplicaciondelatormentade




ideas y entrevistas realizadas a los expertos seleccionados segln su participacion

en el proceso, su conocimiento acerca de los elementos que componen el proceso
deMantenimiento,elcargoqueocupanyafosdeexperiencia (Anexo6).

La entidad al igual que en el proceso anterior no cuenta con un manual para identificar
los riesgos inherentes del proceso, por lo que no existen tampoco estadisticas que
demuestren la frecuencia de ocurrencia de estos riesgos, es por ello que se realizé
una recogida de informaciéon que proporciond la identificacion de los riesgos que
puedan afectar al proceso en condiciones normales, conjuntamente con el analisis de
los riesgos laborales presentes. En ambos casos fue utilizado el calculo del NPR ali

gualqueenelprocesoanterior.(Veranexo?7)
Anéalisis causal

Para la determinacion de las causas se procedi6o a la revision de documentos y a la
realizacion del proceso de la Tira de Papel como una modalidad de la Tormenta de
ideas y entrevistas, donde ademas de la identificacion de Ilos riesgos se pudo
determinarcomoenelprocesoanteriorque existendeficienciasenladocumentaciéon

del proceso:

. La inexistencia de un plan de riesgo que registre los posibles eventos que

puedancausardafnosenelproceso

. La no existencia de una ficha de proceso, que recoja la informaciéon basica del

mismo
Luego del andlisis del NPR se determindé que los riesgos méas importantes son:

*— Averias cuyas causas son: fallos de componentes, cada componente tiene un

tiem po de vida y presentan probabilidad de fallos, variaciones en la

alimentacién eléctrica, existe fluctuacion de los voltajes de alimentaciéon de
los equipos, lluvias y vientos que afectan los sistemas de alimentacién
equipos radiantes y descargas eléctricas atmosféricas. Como medidas
preventivas se tienen: ejecucién de los mantenimientos preventivos, instalar y
mantener activos los sistemas de proteccién de corriente alterna, se esta
haciendo contratos con SERTD que es quien controla los sistemas de
proteccioncontrarayos.

’*— Interrupciones: cuyas causas son: fallo del fluido eléctrico, recepcibén
satelital, se trabaja con KU que depende de las condiciones atmosféricas,
cortes en la fibra 6ptica de los centros principales (Jacdan y Cumbre),fallos
en Jlos radioenlaces de ETECSA, estan obsoletos y no se han podido

cambiar. Como medidas preventivas se tienen: instalacion de soporte de sefal



como primera opcién (ROVER)y dejar KU como segunda en los centros
comunitarios puesto que esta no depende de las condiciones atmosféricas,
control y chequeo de los grupos electrégenos de los centros, automatizacion de
losgruposelectrégenosdeloscentroscomunitarios,continuarexigiendo la
renovacién de los radioenlaces.

*— Ocurrencia de eventos meteorolégicos en la provincia cuya causa es: natural,
M atanzas se encuentra situada en el paso de los ciclones tropicales por lo que
estapropensaasufrirefectosdefendmenosdegranenvergadura.

3.8 Evaluacién del desempefio del proceso de Operaciones y su Anéalisis Causal

TablaNo 3.13. : Resultados de los indicadores en el proceso de Operaciones
Indicadores Resultados 2017 Resultados 2018
Disponibilidad del servicio 99.10% 96.46%
Disponibilidad del servicio 99.10% 96.46%

neutralizacion

Complimiento del plan de 99.10% 96.5%

produccion

Demora promedio en 3.42 3.07

restablecerelservicio

Tabla No.3.14: Evaluacién del indicador de eficacia en el proceso Operaciones

Proceso: Operaciones Evaluacion 2017 Evaluacion 2018
No No

Eficaz Eficaz | pyntyacion Eficaz Eficaz | pyntuacion

(le)

Marque con una cruz la evaluacion
de cada indicador e indique la
puntuacion correspondiente

Disponibilidad del servicio X 5 X 4
Disponibilidad del servicio
neutralizacién X 5 X 4
Cumplimiento del plan de produccion X s X 2
Demora promedio en restablecer el
servicio X 5[ X 5
I=4 le=5 =20 le=425 |[r=17

Fuente: Elaboracion propia

En ambos afios el indicador le se comporté de manera favorable con un resultado
mayor que 2 por lo que el proceso de Operaciones a partir de estos indicadores se

puedeconsiderareficaz.Ladisminuciondelapuntuaciéndelano2018sedebeala




repercusién que tuvieron los dafios ocasionados por el evento meteorolégico IRMA a

finalesdel2017.

El analisis de estos indicadores visto de manera detallada refleja un comportamiento
satisfactorio a juicio de la autora, sin embargo durante la revisién del proceso se
identificaron fallos frecuentes que ocurren en el proceso de Operaciones que estan
totalmente relacionados con los indicadores anteriormente analizados, por los que se
puede evidenciar que existe wuna contradiccion <con el resultado anterior mente
expuesto, ya que no es posible que los indicadores se comporten favorablemente
cuando existen fallos que se relacionan con los mismos. En el siguiente subepigrafe

serealizaunanalisismasdetallado.

3.8.1 Identificar los riesgos y fallos del proceso

Estdan establecidos los riesgos para el proceso de operaciones (ver tabla anexo 10) a

juiciodelaautoralosqueverdaderamentepertenecenalprocesoson:

> Elaboracién incorrecta de la estadistica
> Pérdida de accesorios de los autématas

> Mal usode la energia eléctrica

No estan establecidos los riesgos laborales, ni siquiera aparecen en la tabla

mencionadaanteriormenteydebenserincluidoslossiguientes:

v
O
o

ida de persona a distinto nivel

> Caida de persona almismo nivel

v
O
o

ida de objetos en manipulacién

> Pisadas sobre objetos

> Choque contra objetos inmoviles

v

Atrapamiento por o entre objetos

v

Sobreesfuerzo mental

> Contacto eléctrico

> Exposicién a radiaciones ionizantes y no ionizantes

> Incendios

> Proliferaciéon de vectores

3.8.2 Identificar los fallos del proceso

Con el estudio realizado fueron identificados fallos que ocurren frecuentem ente en el

proceso, los cuales tienen una estrecha relacion con los indicadores de ahi que se

apliquen técnicas para llegar al analisis causal de las deficiencias para poder proceder

alaspropuestasdeaccionescorrectivas.



Primeramente se seleccionan 9 expertos de la entidad, teniendo en cuenta algunas
caracteristicas para su seleccion como: afnos de trabajo, desenvolvimiento laboral vy
experiencia en la acci6on de operaciones (ver anexo 8), para entonces conformar la
tormenta de ideas que recoja el listado de los problemas de mayor responsabilidad

paraeldesempefodelproceso:

> 1.Fallode energia eléctrica

> 2.Fallo de estudio

> 3.Fallode equipo

> 4 .Fallode sistema de radiacién
> 5.Fallode enlace imputable

> 6.Fallo de linea telefénica local
> 7.Fallode enlace

> 8.Mantenimiento preventivo

> 9.0tras causas

> 10.Perdida de potencia

> 11.Sobrecumplimientos

> 12.Tiempo excedido del mantenimiento programado

> 13.Tiempo de mantenimiento que no afecta la programacion

Para determinar la primera expansion del Causa - Efecto que tiene como efecto las
deficiencias en el proceso se analiza cada problema segun el nivel de concordancia
entre los expertos para lo que se aplica el Método del Coeficiente Kendall (Ver Anexo

9).

El coeficiente de Kendall tiene un valor de 0.97 =2 0.50 lo cual dem uestra que existe un
97% de concordancia entre el criterio de los expertos que se seleccionaron para el
estudio. Por lo tanto el estudio es valido, siendo los eventos causales que van a la

primeraexpansion:

. Pérdida de potencia

. Fallo de energia eléctrica

. Fallo de estudio

. Fallode enlace imputable

. Fallode equipo

. Fallo de sistema de radiaciéon

Para determinar la segunda expansiéon se les aplica a los especialistas y técnicos de

losdepartamentosvinculadosalprocesolaTiradePapelcomounamodalidaddela



Tormenta de ideas, para analizar las posibles causas de los eventos analizados en el

Kendallqueprovocaneldesempeforegulardelproceso.

Otro de los aspectos a valorar en estos fallos como es el caso de la pérdida de
potencia y fallo en el sistema de radiacién, es que dentro de las causas que provocan
su aparicion se encuentra la no realizacién de un adecuado mantenimiento, lo cual
estd relacionado directamente con los objetivo 1 y 2 del proceso de mantenimiento, y
el objetivo 2 del proceso de operaciones, lo cual evidencia que se pudiera ver

afectadoelcumplimientodelaeficaciadeestosproceso.

Después de analizar detalladamente y aplicar herramientas para medir la evaluacién
del desempefio del proceso es evidente que no coincide el resultado de la evaluacidon
de los indicadores de calidad con los fallos existentes porque ambos tienen
establecida una estrecha relacién, no es posible que los indicadores estén correctos
cuando existen los fallos mencionados anteriorm ente que afectan el correcto
desempefio del proceso que estd siendo evaluado. En el plan de riesgos propuesto
para este proceso (ver anexo 10) es evidente que no estan incluidos los riesgos
laborales que también tienen gran importancia y deben estar presentes para el
conocimiento e implementacion del personal de operaciones, como no estan incluidos
esto es considerado wuna deficiencia, ademéas durante la revision documental se
identificé que no se encuentra conformada al igual que en el resto de los procesos la
ficha. Por lo tanto la evaluacion del desempefio del proceso de operaciones tiene

reservasyesregular.

3.7 Anéalisis causal
Luego de realizar un profundo andalisis de los indicadores, riesgos y fallos del proceso

objetodeestudioseidentificarondemaneragenerallassiguientesdeficiencias:

v Analisis de indicadores de poco alcance, causado por: la medicion de

indicadoresquenorecogenlosfallosdelproceso.

v Fallo del sistema de radiacién ocasionado por el deterioro de la linea de
transmisién, alta humedad en los conectores y la falta de mantenimiento

adecuadoalosmismos.

v Fallo de equipo se debe a la pérdida total del servicio, errores de

preamplificadorydelosprocesadoresdesefales.

v Pérdida de potencia ocurre debido a que no se le realiza un adecuado
mantenimiento al sistema radiante y existen <constantes averias de los

moédulos.



v D eficiencia en la documentacién del proceso que ocurre

identificacion de los riesgos laborales, y de la no existencia

Figura 3.1: Andlisis causal del proceso de Operaciones

No es adecuado

No estan el mantenimiento
definidos los —» al sistema radiante Deterioro de
riesgos laborales las lineas

de trasmision

Inexistencia No se le da

de laficha Constantes mantenimiento

del proceso averias de adecuado a
los médulos las antenas

y conectores

a

Uso de indicadores

Pérdida total que no recogen
del servicio los fallos
Errores en los
Error del procesadores
de sefiales

preamplificador

Fuente: Elaboracién Propia

causa de

la no

lafichadelproceso

La busqueda y el afdan por seguir mejorando es la GUnica manera de conseguir alcanzar

la maxima calidad y la excelencia. Una forma de llevar a cabo la mejora continua para

aumentar el desempefio, es mejorando los resultados obtenidos en

organizacién.

los procesos de la

A partir de los resultados arrojados en cada uno de los procesos fue elaborada una

propuesta de acciones de mejora para cada uno de los procesos

tanto

correctivas,

como preventivas. Estas medidas suman de forma general un total de 24, de las que

fueron totalmente cumplidas 18, lo cual representa un 75% . En las siguientes tablas se

evidencianestasaccionesyelestadodecumplimientoalcierredel2018.

Tabla No.3.16: Medidas propuestas para el proceso Comercial

N o Medidas propuestas para el proceso Comercial Cumplimiento
1 Cliente no
La entidad debe exigir antes de la realizaciéon de cualquier
entrega
trabajo que el cliente entregue la s olicitud de trabajo. Alcance:
solicitud de

departamentodegestioncomercialyclientes
trabajo

Cumplida




loscualessonlarazéndeserdelaentidad.

G estionar con el colectivo de C alidad de la Universidad de
Insuficiencia M atanzas “Camilo Cienfuegos la elaboracién y/o aplicacion de

deindicadores un instrumento que permita conocer la satisfacciéon del cliente,

No cumplida

negativodelestrés.

G estionar cursos de <conjunto con la Universidad y Salud
Riesgos Publica con el objetivo de capacitar a los trabajadores para
laborales que aprendan técnicas que les ayude a minimizar el efecto

No cumplida

La especialista de seguridad y salud en el trabajo debe re

ajustarloalasdimensionesdelostrabajadores

alizar

un estudio antropométrico del puesto de trabajo con el fin de

No cumplida

D eficiencias en

Coordinar con Salud Publica jornadas de fumigacién vy
la desratizaciéon de las instalaciones de la empresa para erradicar [Cumplida
documentacién | 3presenciadevectoresyratas
delproceso
Elaborar un manual de identificacion de los riesgos del proceso Cumplida
Elaborar la ficha de procesos donde se expongan los
Cumplida
elementosbasicosdelproceso
Fuente: Elaboraciéon propia
En la tabla anterior se evidencia que de un total de 6 medidas propuestas para la

mejora del proceso de Comercial fueron cumplidas 4 lo cual representa

cumplimiento.

Enelcaso de las medidas no cumplidas, la causa se expone a continuacién:

un 67% de

. La 2 y la 3 tienen como causa de No complimiento la no gestion por parte de la

organizacion.

. La 4 es una medida que no dependen de la entidad objeto de estudio ya que

estaesunaDivisién Territorial,yestasdecisionesdebensermanejadaspo

Empresa Nacional.

Tabla No.3.17: Medidas propuestas para el proceso de Operaciones

rla

Medidas propuestas para el proceso de Operaciones

Cumplimiento




1 R ealizarun plan de mantenimiento mensual para el proceso de
Pérdida de
operaciones con el objetivo de evitar las averias de los
Potencia
modulosydelsistem aradiante Cumplida
2 Deben incluirse los riesgos laborales en el plan de riesgos del
Deficiencia en proceso para su conocimiento e implementacion por parte del
la .
personal Cumplida
documentacion
3 delproceso Identificar los indicadores que respaldan el cumplimiento del
proceso. No Cumplida
4 Realizaruna revision diaria en los procesadores de sefiales y
Fallo de
en el preamplificador para determinar cualquier error existente
equipo
yasievitarlapérdidatotaldelservicio Cumplida
5 Proteger los conectores ante cualquier lluvia o desastres
naturalesparaevitarlahumedaddelosmismos Cumplida
6
Realizar un mantenimiento preventivo mensualmente a la linea
Fallo de
de trasmisién, a las antenas y conectores para evitar el
sistem a de
deterioroyconellolaafectaciondelsistemaderadiacién Cumplida
radiacion.
7
Avisar al jefe de mantenimiento ante <cualquier desastre
natural para que asegure la proteccién de los conectores,
antenas,lineasdetransmisionevitandoasisudeterioro Cumplida
Fuente: Elaboraciéon propia
En el proceso de operaciones de un total de 7 medidas propuesta se le dieron
cumplimiento a 6, lo que representa un 86%, quedando solamente 1 pendiente de
solucién que fue la numero 3 referente a las deficiencias en la documentacion del
proceso, la <cual para su cumplimiento depende de la Direccion Nacional de Ila
empresa.
Tabla No.3.18: Medidas propuestas para el proceso de Mantenimiento
N o Medidas propuestas para el proceso de Mantenimiento Cumplimiento




Ejecuciodn de los mantenimientos preventivos, puesto los
componentes tienen un determinado periodo de vida y una
probabilidad de fallo y gracias a los m antenimientos
preventivossepuedenpreveresos problemas. Cumplida
Averias:
2 Instalar y mantener activos los sistemas de protecciéon de
corrientealterna Cumplida
3 Contratar empresas como SERTOD que es quien controla los
sistemascontrarayos Cumplida
4 U tilizar equipos de recepcion ROVER <como primera opcion
para los centros comunitarios puesto que estos no dependen
. delascondicionesatmosféricas. En Proceso
Interrupciones
5 Autom atizacion de los grupos electrbgenos de Ilos centros
En Proceso
comunitariospuestoqueestossonmanuales.
iz u visio i i A
6 Realizaruna revisiéon diaria en los rocesadores de sefales
Fallo de
en el preamplificador para determinar cualquier error existente
equipo
yasievitarlapérdidatotaldelservicio Cumplida
7 Proteger los conectores ante cualquier |lluvia o desastres
naturalesparaevitarlahumedaddelosmismos Cumplida
8 Ocurrencia de [Reducir los radioenlaces que incluyen parabolas de gran
eventos envergadura potenciando otros como los de fibra o6ptica por
meteorolédgicos tierra Cumplida
9 Seguimiento a las fases de desarrollo de los eventos
meteorolégicos Cumplida
10 Indicadores de [Analizar indicadores que tengan relacion con los fallos vy
No Cumplido
pocoalcance riesgosdelos procesosydemuestrensudesempefio
11 D eficiencia en
la Elaborar la ficha de procesos donde se expongan los

documentacion

delproceso

elementosbéasicosdelosprocesos

Cumplido




Fuente: Elaboracion propia

En el proceso de Mantenimiento de un total de 11 medidas propuestas fueron
cumplidos un total de 8, 1 No cumplidas y 2 en proceso. En el caso de la medida no
cum plida, situacién en la que se encuentra la No.10, no se ha resuelto ya que no

dependendelaentidad,sinodelaaprobaciondelaEmpresaNacional.

La No.4 y No. 5 se encuentran en proceso, ya que para la primera es necesario hacer
una revision para ver si es factible continuar trabajando con la tecnologia RO VER
puesto que muchos de estos equipos estan presentando problemas de fallo por lo que
no estan siendo confiables, y la segunda referente a la autom atizacién de los grupos
electrogenos estd en espera a que le entre el equipamiento a la em presa que tenemos

contratadaparaelmantenimientoparaesteservicio.

De forma general se evidencia un comportamiento favorable en el cumplimiento del
plan de propuestas de acciones de mejora, lo cual demuestra que existe un salto hacia
un nivel superior del desempefio. A pesar de ello la empresa debe continuar trabajado
enelcumplimientodelasmedidasqueaunnoselehandadorespuestaydarle

seguimiento a las que ya fueron erradicadas, debido a que muchas de ellas fueron
presentadas a partir de la identificacion de los riesgos en cada uno de los proceso, las

cualestienenuncaracterpreventivo.

A partir de toda la informacién recopilada en el estudio y como parte de darle
cumplimiento a una de las deficiencias detectadas en la documentacién de los 3
procesos, fueron confeccionadas sus respectivas fichas las cuales se encuentra en el

anexol11.



Conclusiones

1. . Los resultados alcanzados en la investigacion permiten dar respuesta a
lapregunta cientifica planteada con el cumplimento del objetivo general disefiad

oparaesteestudio.

2. . Luego del establecimiento de la relacién objetivo - indicador se determind q
uelos indicadores que mas tributan a los objetivos son: Cumplimiento del plan
deingresos, disponibilidad del servicio, efectividad de los mantenimientos

ycumplimientodelplandelos mantenimientospreventivos.

3. . Para el proceso de operaciones no se encuentran identificados los riesg
oslaborales, se realizé un analisis de los fallos y con la aplicacion del Méto
doKendall se determind que los maéas relevantes son: fallo de equipo y pérdida

depotencia.

4. . EI proceso de mantenimiento no presenta estadisticas que wevidencien
laocurrencia de los riesgos laborales, ademas la entidad no contaba con lo

sriesgosdelprocesonitieneevidenciade suestadistica.

5. . Fueron identificados los riesgos laborales y los riesgos operacionales d

elproceso de gestion comercial, para los cuales no existe evidencia estadistic

adesuocurrencia.

6. . A partir de toda la informacién recopilada se elaboré una ficha de proce
sosque recoge elementos como: los objetivos, la misién, las entradas,

lassalidas,losindicadores,losprocesosasociados,entreotros.

7. . Se elaboro una propuesta de acciones de mejoras para minimizar
lasdeficiencias que afectan el desempefio de los procesos y se realizé u
navaloracién del cumplimiento de las mismas al cierre del 2018, dando co
moresultado wun 75% de cumplimiento, lo cual evidencia el salto hacia un ni

velsuperior.



Recomendaciones

1. Culminar de darle cumplimiento a las propuestas de acciones de mejora propuestas
enelano2017.

2.

E xtender la Metodologia de Diagno6stico alresto de los procesos de la institucién.
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